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1. INTRODUCAO

Diante da necessidade de estudos e pesquisa relacionados a usabilidade de infraestrutura
e servigos portudrios por parte de operadores, agentes maritimos, arrendatarios,
cessionarios e 6rgaos intervenientes, a CODGEN — Coordenadoria de Gestao de Negdcios e
Marketing da CDC, em conjunto com a DIEGEP — Diretoria de Infraestrutura e Gestao
Portuaria, realizou uma pesquisa de satisfacdo que teve por objetivo compreender o grau

de entrega dos mencionados itens e servigos aos clientes no Porto de Fortaleza.

Como justificativa, mencionamos que este relatério tem como finalidade os pontos

levantados a seguir:

I.  Avaliar se o Porto de Fortaleza esta atendendo as expectativas de seus clientes
apresentados no Item 3 do sumdrio;

Il.  Identificar falhas de entrega de servico ou de infraestrutura e encaminhar ao
departamento responsdvel para que seja verificada a viabilidade quanto as
possiveis providéncias a serem adotadas;

.  Criar uma estratégia de longo prazo para avaliar como a satisfacdo do cliente
muda ao longo do tempo, visando o aumento dos indices avaliados e
implementacao de melhorias;

IV.  Melhora da comunicacgdo institucional e da relagdo empresa/drgao/cliente;

V.  Decisbes assertivas de negdcio com base no feedback do cliente.
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INFORMACOES E METODOLOGIA
2.1. INDICE C.S.A.T.

De acordo com a plataforma ZenDesk, o CSAT é uma métrica utilizada para mensurar o
nivel de satisfacdo do cliente, seja relacionado a empresas ou servicos. No entanto,
existem outros indicadores que também contribuem para avaliar a experiéncia do seu

publico, que sdo o NPS e o CES.

Enquanto “NPS” é a sigla para Net Promoter Score®, um indicador utilizado para
mensurar o nivel de satisfacdo e, principalmente, de lealdade do consumidor a sua
marca, a sigla “CES” significa Customer Effort Score, e é utilizado para descobrir quanto

de esforco um cliente emprega para utilizar os seus produtos e servicos.

As principais diferengas entre o CSAT, o NPS e o CES sao:

e CSAT: tem como foco identificar o grau de satisfacdo dos seus clientes em relagao
a algum ponto de interagdao com a sua empresa ou servico;

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

e 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.

Em uma visdo abrangente, é notavel que todas essas métricas estdo relacionadas a

coleta de informacdo sobre satisfacdo, visando, portanto, a promocao de experiéncias

melhores para os clientes.

2.1.1. METODOLOGIA DE CALCULO
Para que o levantamento de resultados fosse possivel, a CODGEN considerou que a
Pesquisa de Satisfacdo do Porto de Fortaleza deveria ser aplicada aos usuarios do porto
em conformidade com as atividades executadas pelos mesmos, criando, portanto, trés

pesquisas diferentes, cuja divisdo pode ser observada a seguir.
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Resultado de Participagdo p/ Segmento
Pesquisa de Satisfacdo CDC (2021)

Movimentadores de Carga e Arrendatérios %
Orgdos Intervenientes W/////////////A

Dos questionamentos apresentados as empresas e drgdos participantes, 13 (treze)
deles responderam que suas atividades sao classificadas como operadores portudrios

ou agenciadores maritimos, correspondendo a 59,09% do total de respostas.

Diante das definicbes abordadas no item 2.1, a Coordenadoria de Gestdao de Negdcios
e Marketing realizou a abordagem CSAT, com avalia¢dao de itens a partir da indica¢ao
de notas variaveis de 01 (um) a 10 (dez) para servicos, atendimento e infraestrutura, de
formas qualitativa e quantitativa. Similar a metodologia apresentada por Reichheld
(2003) - a NPS — Net Promoter Score, a CODGEN, por meio de sua primeira pesquisa
desenvolvida, fez a andlise comparativa do grau de satisfagdo e importancia
(disponibilidade do servico ou infraestrutura no porto), somente para os usudrios que

apresentaram selecGes a partir de 08 pontos.

A forma de calcular o C.S.A.T. esta diretamente relacionada a avaliacao escolhida pelo
responsavel, sendo esta uma empresa, 6rgao ou area de atuacdo. Para a base de

calculo, sdo realizados os seguintes passos:

o Identificagéo da quantidade de respostas que foram colhidas;

o A aplicagdo da formula deve ser apenas para as avaliacbes compativeis com os

clientes satisfeitos;
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o Divisdo desse valor pelo numero total de respostas;

o Transformagdo em percentual.

Quanto ao NPS — Net Promoter Score, a base de cdlculo se apresenta conforme féormula

e defini¢do a seguir:
Classificacdao de Votos

Promotores (P): atribuem nota 9 ou 10, revelando altas chances de recomendar sua

empresa;

: ddo nota 7 ou 8. Sua relacdo com a companhia é regular, mas existem

pontos a melhorar;

Detratores (D): nota de 0 a 6. Estdo descontentes com seu produto, servico ou

atendimento, o que pode leva-los a fazer uma propaganda negativa.
Total (T): total de respostas obtidas.
Base de Calculo

= (Promotores — Detratores) / NUmero Total de Respondentes ou;
= (P=D)/T;

= Resultado dos valores de satisfagdo em percentual.

Considerando que a analise CSAT e NPS sdo apresentadas para avaliagcdo da satisfacao
e possibilidade recomendacgao respectivamente, a CODGEN adotou o indice CSAT, na

finalidade de coleta de informacoes sobre as condicGes dos servicos, atendimento e

infraestrutura atualmente oferecidos pelo Porto de Fortaleza.

2.2. ITENS AVALIADOS

Para que o levantamento de resultados fosse possivel, a CODGEN considerou que a
Pesquisa de Satisfacao do Porto de Fortaleza deveria ser aplicada aos usudrios do porto
em conformidade com as atividades executadas pelos mesmos, criando, portanto,

trés pesquisas diferentes que tinham por objetivo mensurar a relevancia de
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determinado item para sua atividade no Porto assim como a qualidade ou condicdo

deste item, seja relacionado a infraestrutura ou servigo prestado.
I. OPERADORES PORTUARIOS E AGENTES MARITIMOS

ITEM AVALIADO
ACOSTAGEM
CALADO OPERACIONAL
SINALIZACAO NAUTICA
PAVIMENTACAO
ILUMINACAO DE PATIOS E BERCOS
ESTRUTURA DE REEFERS
DRENAGEM
ESTRUTURA DE ARMAZENS
EFICIENCIA DA PORTARIA DE ACESSO
OPERACAO E CONSERVACAO DAS BALANCAS
SERVICOS PARA EMBARCACOES
ESCANEAMENTO DE CONTEINERES

Il. ORGAOS INTERVENIENTES

ITEM AVALIADO

PAVIMENTACAO
ILUMINACAO NAP
ILUMINACAO PORTO
DRENAGEM
PORTARIA E ACESSO
SERVICOS CONDOMINIAIS
SINALIZACAO TERRESTRE

1. ARRENDATARIOS E MOVIMENTADORES DE CARGA

ITEM AVALIADO

CALADO OPERACIONAL
SEGURANCA
ILUMINACAO

PAVIMENTACAO
ATENDIMENTO
WEBSITE

~N
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2.3. QUANTITATIVO DE RESPOSTAS

O balango realizado pela CODGEN apontou que as Pesquisas de Satisfacdo
apresentadas aos Agentes Maritimos e Operadores de Carga, Orgdos Intervenientes
(16) e Movimentadores de Carga e/ou Arrendatarios (04) apresentaram um indice
relevante de auséncias.

Este indice era previsto pela coordenadoria, tendo em vista que o periodo de resposta
das pesquisas (Nov/2021 e Dez/2021) foi coincidente com as festas e celebracdes de

fim de ano, assim como recesso das atividades laborais.

ANALISE E RESULTADOS
3.1. ORGAOS INTERVENIENTES [CODGEN]

Conforme definido pela Instrucdo Normativa N2 87/2020, do Ministério da

Economia/Secretaria Especial de Desestatizacgao, Desinvestimento e
Mercados/Secretaria de Coordenacdo e Governanca do Patriménio da Unido, a Cessdo
de Uso Gratuito é um “contrato administrativo utilizado para destinar imdvel de
dominio da Unido, sem énus, para fins especificos, quando o cessiondrio for entidade
que exerca atividade comprovadamente de interesse publico ou social, autorizado o uso
em determinadas condi¢bes definidas em contrato, sendo este direito, pessoal e
intransferivel a terceiros. Esse instrumento é utilizado nas situacbes em que a Unido tem
o0 interesse em manter o dominio sobre o imodvel, desde que respeitado os
procedimentos licitatdrios, de acordo com o disposto na Lei 8.666, de 1993.” Somado a
legislacdo, o Porto de Fortaleza também conta com a atuacdo e participacao de estatais
e outras entidades publicas em sua darea ou proximas a CDC, como a
Transpetro/Petrobras, Capitania dos Portos, Secretaria da Fazenda do Estado do Cear3,

etc.

Pensando nas cessOes de uso existentes, assim como na utilizacdo das areas comuns
por parte dos supracitados érgaos e empresas, a pesquisa teve por objetivo entender
sobre as condic¢Ges fisicas das areas de atuacdo dos mesmos, compreendendo, por

tanto, as areas de uso comum.
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3.1.1. PAVIMENTAGAO

De acordo com a pesquisa, os 6rgdos consideraram uma nota média de 9,71 para a
importancia da pavimentacgdo do Porto. Entretanto, na avaliagdo das condigdes atuais,

apresentaram uma nota média de 7,71, com as seguintes observagdes:

1. Uma boa pavimentacdo é importante para os deslocamentos de materiais como
prancha para apoio aos navios, bem como evitar acidentes com pessoas por
ocasido de locomocéao de pessoas.

Ainda ha bastante tumulto nas areas internas de trafego

Manter a pavimentacdo em bom estado.

Ha alguns pontos isolados com recalque, especialmente préximos ao cais 102.
Nao interfere nas atividades, mas pode evoluir para erosdo. No geral a
pavimentacao do Porto € excelente

5. Em alguns pontos percebe-se a necessidade de intervengéo, inclusive com

indicagdo de sinalizagao.

Considerando que a Coordenadoria de Gestdo e Negdcios e Marketing ndo tem
competéncia para resolugdo dos apontamentos realizados, este relatério é

compartilhado com as areas técnicas envolvidas em cada item da pesquisa.

3.1.2. ILUMINAGCAO — NUCLEO DE APOIO PORTUARIO E AREAS INTERNAS DO
PORTO

Os 6rgdos consideraram uma nota média de 9,71 para a importancia da iluminacdo do
Nucleo de Apoio Portudrio — NAP. Na avaliacdao das condi¢des atuais, apresentaram uma

nota média de 8,14, com as seguintes observagdes:

Uma boa iluminacéo evita acidentes.
A noite as areas do NAP nédo sao claras o suficiente

Existem alguns locais que requerem mais iluminagéo

LY b [

Manutencao periddicas com trocas de lampadas ou luminéarias danificadas. Uso
de lampadas com baixo consumo de energia.

5. No geral a iluminacéo é boa. Estamos fazendo uma avaliagdo conforme normas
brasileiras e informaremos caso tenhamos necessidade de adequacdes

6. Alguns pontos carecem de melhor iluminacéo.
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3.1.3. DRENAGEM
Os 6rgdos consideraram uma nota média de 9,71 para a importancia da iluminagao do
Nucleo de Apoio Portuario — NAP. Na avaliacdo das condicGes atuais, apresentaram
uma nota média de 7,71, com as seguintes observagdes:

1. A area do porto possui uma boa drenagem.

2. No patio e &reas internas, especialmente na época chuvosa, ainda ha bastante
acumulo de 4gua, o que pode favorecer a proliferacdo de vetores da dengue,
por exemplo
Existem alguns pontos que formam pocas de agua
Chuvas intensas provocam pontos de alagamento e dificultam as operacoes e
trabalho da fiscalizacao agropecuaria.

N&o ha pontos de alagamento.

Existem pontos em que se verifica acumulo de agua, apés a chuva.

Registro de duas (02) notas 6,0 e uma (01) nota 5,0.

Considerando que a Coordenadoria de Gestdo e Negdcios e Marketing ndo tem
competéncia para eventual resolugao dos apontamentos realizados, este relatério é

compartilhado com as areas técnicas envolvidas em cada item da pesquisa.

3.1.4. PORTARIA E ACESSO
Os 6rgdos consideraram uma nota média de 9,85 para a importancia da portaria e
controle de acesso ao Porto. Na avaliacdo das condi¢Oes atuais, apresentaram uma
nota média de 7,00, com as seguintes observagdes:
Seguranca € fundamental e ndo se pode negligenciar.
A eficiéncia da portaria tem melhorado significativamente nos ultimos tempos, em
especial com a abertura de comunicagdo entre a Anvisa e a guarda portudria
A portaria de acesso ao porto necessita ser ampliada, pois ha momentos em que a
entrada e saida ficam impraticaveis.
Apenas um portdo de entrada de veiculos provoca fila e demora no acesso ao

porto.

10
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J& ocorreram alguns atrasos de liberacdes para entrada e, eventualmente, ha

algum caso de falta de liberagdo mesmo com solicitacao feita em tempo habil.

Esses eventos sdo raros. No geral o atendimento é muito bom

Considerando que a Coordenadoria de Gestdo e Negdcios e Marketing ndo tem
competéncia para eventual resolu¢ao dos apontamentos realizados, este relatério

é compartilhado com as areas técnicas envolvidas em cada item da pesquisa.

3.1.5. SERVICOS CONDOMINIAIS

Os 6rgaos consideraram uma nota média de 10,00 para a importancia da
disponibilizacdo de servicos condominiais (fornecimento de d4gua e energia
elétrica). Na avaliacdo das condi¢Ges atuais, apresentaram uma nota média de 8,71,

com as seguintes observagdes:

Ainda temos bastante quedas de energia na area do porto, o que pode
prejudicar o desenvolvimento do nosso trabalho

Algumas vezes, ocorrem oscilacdes de energia

SEM COMENTARIOS A REGISTRAR. QUANTO AO FORNECIMENTO DE
ENERGIA E AGUA NAO HA QUEIXAS A REGISTRAR; O SERVICO E DE BOA
QUALIDADE.

N&o temos problemas no recebimento destas utilidades. O ponto de
preocupacdo € com o aumento exagerado nas contas de energia elétrica. Até
julho/21 a conta girava em torno de R$11.500, mas desde entdo s6 pagamos
contas acima de R$16.500. Para termos uma ideia, a conta de dezembro/21 foi
R$18.236. Fizemos varias consultas & CDC, que nos atendeu super bem, para
sabermos o que justificava esse aumento, mas até agora ndo sabemos a
causa. Tenho dificuldade em explicar esse aumento a alta administragdo da
Transpetro. Mesmo sabendo dos aumentos se tarifa praticados pela
concessionaria de energia elétrica, o aumento da conta do Terminal da
Transpetro foi maior do que notamos nas nossas contas residenciais. Outro
ponto de atencédo é que ndo sabemos quando é feita a medicdo. Seria possivel

ser avisados pelo préprio técnico antes de realizar a medi¢ao?

11
COORDENADORIA DE GESTAO DE NEGOCIOS E MARKETING — CODGEN



Cs DO CEARA
AUTORIDADE PORTUARIA

5. Verifica-se ndo com grande frequéncia, mas mesmo assim acontece, oscilacbes
na energia.

Registro de uma (01) nota 5,0.

Considerando que a Coordenadoria de Gestdo e Negdcios e Marketing ndo tem
competéncia para eventual resolu¢do dos apontamentos realizados, este relatdrio é

compartilhado com as areas técnicas envolvidas em cada item da pesquisa.

3.1.6. ATENDIMENTO

Os érgaos consideraram uma nota média de 8,71 para o atendimento da CDC ((envio
de fatura, acompanhamento contratual e atendimento as solicitagdes), com as

seguintes observacdes:

1. Muito bom o atendimento.

Diante da observacdo 4 do Item 5.11, que menciona o aumento na conta de energia, a
CODGEN ira consultar os setores envolvidos e encaminhard uma resposta a empresa

TRANSPETRO.
3.1.7. SINALIZAGAO TERRESTRE

Os 6rgaos consideraram uma nota média de 8,00 para a importancia da sinalizacdo
terrestre no Porto de Fortaleza. Na avaliagdo das condi¢bes atuais, apresentaram uma
nota média de 7,17 com as seguintes observacoes:

O porto possui uma boa sinalizagéo.

Eu avalio a sinalizagc&o no porto precéria

As sinalizagdes devem ser mais visiveis

FALTA DE IDENTIFICACAO DAS RUAS DIFICULTA A LOCALIZACAO DAS
INIDADES PARA FISCALIZACAO. FAIXAS DE PEDESTRE APAGADAS BEM
COMO AS DEMAIS SINALIZACOES PADROES DE TRANSITO

A sinalizagdo do Porto no geral € muito boa.

= by b

Acho que pode melhorar.

Registro de uma (01) nota 5,0 e duas (02) notas 6,0.

12
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Considerando que a Coordenadoria de Gestdo e Negdcios e Marketing ndo tem
competéncia para eventual resolu¢dao dos apontamentos realizados, este relatério é

compartilhado com as areas técnicas envolvidas em cada item da pesquisa.

3.1.8. INSTATISFACOES E/OU RECLAMAGOES

Considerando que esta pesquisa tem a finalidade de compreender, do ponto de vista
do usuario do Porto, eventuais situagcdes que venham a prejudicar as atividades diarias,
separamos abaixo as reclamacgdes por parte de drgaos intervenientes que quiseram
registrar uma manifestacdo. A informacdo, portanto, sera encaminhada as areas
responsaveis.

1. N&o é realizada manutencao nas defensas do berco 102 e os navios da MB que
ali atracam sofrem avarias por isso.

2. Na verdade, sentimos uma certa dificuldade quando da necessidade de
resolugéo de problemas relacionados a Anvisa junto a CDC, uma vez que para
cada assunto temos que procurar uma area diferente. A minha sugestéo € que,
como ja foi em algum momento, as demandas da Anvisa sejam centralizadas em

uma area da CDC para a sua resolugao.

Como sugestdo de melhoria ao Porto, foi registrado apenas um comentdrio,

relacionado ao Bergo 102.

1. Manutencéo nas defensas do berco 102.

A CODGEN, ciente de todas as observacOes realizadas pelos érgdos participantes da
Pesquisa, encaminhard o relatdrio as respectivas areas técnicas para que seja consultado
sobre a possibilidade, bem como a viabilidade, de reparos, ajustes, servigos entre outros,
visando o bom atendimento, entrega e melhora dos indicadores na préxima pesquisa a ser

realizada.
3.2. ARRENDATARIOS E MOVIMENTADORES DE CARGA [CODGEN]

3.2.1. AREA DE ATUACAO

13
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Tendo em vista a separacdo das pesquisas por finalidade de atuacdo mencionadas
inicialmente, neste item separamos o0s questionamentos para que as empresas
respondessem qual a classificacdo da carga movimentada no Porto: granel sélido nao

cereal, granel sélido cereal, granel liquido e carga geral.

Observamos que as empresas que atuam como operadores portuarios destas cargas
estdo contempladas na pesquisa realizada pela DIEGEP — Diretoria de Infraestrutura e

Gestao Portuaria e sera abordada no topico 2.2.

A pesquisa, objeto deste tépico, foi encaminhada para 04 (quatro) empresas, das quais
apenas duas (02) responderam. Observamos que um baixo niumero de participantes,
independentemente de seu segmento, pode ser prejudicial aos resultados gerais,
considerando que que a administracdo pode acabar desconhecendo reais ou eventuais

problemas vivenciados pelos usuarios.
3.2.2. CALADO OPERACIONAL

As empresas consideraram uma nota média de 10,00 para a importancia do calado
operacional. Na avaliacdo das condi¢Oes atuais, apresentaram uma nota média de 8,5,

com as seguintes observagoes:

1. Nao entendo de canal de acesso, mas sem um bom canal teremos dificuldade em
atracar.

2. O potencial aumento do calado dos bercos pode trazer oportunidades de negécios.

3.2.3. SEGURANGA, ILUMINAGAO, PAVIMENTAGCAO E SINALIZACAO
TERRESTRE
As empresas consideraram as seguintes notas médias para as condig¢des atuais:
I. Seguranca das Areas Internas e Externas: 9,00 (x2)
Il. lluminagao Interna: 7,00 e 10,00
lll. Pavimentagao Interna: 9,00 e 10,00

IV. Sinalizagao Terrestre: 8,00 e 9,00

Diante das notas apresentadas, foram feitas duas observacdes:
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1. O trénsito de caminhdes e maquinas ndo tem ordem e a sinalizagdo néo é
cumprida.

2. Ha sempre oportunidades de melhorias.

3.2.4. ATENDIMENTO E WEBSITE
As empresas consideraram as seguintes notas médias para a eficiéncia da CDC para
as relacbes institucionais, acessibilidade de informac¢Ges no website e
esclarecimentos de duvidas:
I. Atendimento: 9,00 (x2)
Il.  Website CDC: 9,00 e 10,00

Diante das notas apresentadas, foram feitas duas observacgdes:

1. Nada a acrescentar.
2. CDC é diferenciada neste aspecto. Excelente.
3.2.5. FEEDBACK

Ndo foram realizados comentdrios sobre possiveis insatisfacdes ou sugestdes de

melhorias pelos participantes.
3.3. AGENTES MARITIMOS E OPERADORES PORTUARIOS [DIEGEP]

De forma a obter uma melhor visdao das necessidades dos parceiros comerciais da
Companhia, realizamos [DIEGEP] uma pesquisa junto aos agentes maritimos e
operadores portuarios. Essa pesquisa considerou os principais pontos de infraestrutura

e eficiéncia dos procedimentos operacionais.

Com o resultado da pesquisa, que contou com 13 participantes, foram compilados os
resultados para formar o panorama de priorizacdo na ética dos clientes, avaliando em

seguida se os investimentos planejados para o Porto estdo alinhados com seus anseios.

No Anexo 1 pode-se verificar a pesquisa realizada, assim como as respostas obtidas,

nas quais se pode perceber que o grau de importancia dado para os itens escolhidos
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demonstrou que a escolha foi apropriada, ou seja, foram abordados os principais

pontos de infraestrutura e servicos da operacao.

De posse do resultado da pesquisa, foi possivel realizar a andlise apresentada no Anexo
2, na qual se apresenta um grafico de dispersdao das necessidades de investimento,
assim como uma priorizagdo adotada pelo método de distancia do ponto de
coordenadas “Importancia x Nota” a reta “x = y”, ou seja, aquelas que apresentam
maior diferenga entre a importancia do item na visdao do cliente e seu grau de

satisfacgao.

Segue abaixo a prioriza¢ao obtida, assim como os resultados obtidos na pesquisa:

ITEM SCORE IMPORTANCIA NOTA  CSAT (%)
PROCESSO DO 2,83 10,00 6,00 0
SCANNER
PROCESSO DA 2,71 9,08 5,25 23,08
PORTARIA
BALANCAS 2,36 7,67 4,33 0
DRENAGEM 1,94 9,08 6,33 23,08
PAVIMENTAGCAO 1,94 9,50 6,75 46,15
INFRAEST. REEFERS 1,77 10,00 7,50 33,33
ARMAZENS 1,65 9,17 6,83 16,67
CALADO 1,59 9,75 7,50 50
OPERACIONAL
FORNECIMENTO DE 1,49 9,00 6,89 60

AGUA E ENERGIA

ILUMINACAO 1,41 9,58 7,58 53,85
ACOSTAGEM 1,41 9,50 7,50 75
SINALIZAGAO NAUTICA 0,47 10,00 9,33 100
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3.3.1. PROCESSO DE ESCANEAMENTO DE CONTEINERES

Apresentou importancia maxima (10) na visdao dos clientes e apenas uma nota 6,0 de
satisfacdo. Abaixo alguns exemplos de comentarios registrados pelos clientes na pesquisa

para este item:

=  Melhorou muito no ultimo ano, tivemos muitos problemas e atrasos em nossos navios
por causa dos mesmos;

= Processo lento.

Percebe-se pelos comentarios registrados na pesquisa que a eficiéncia do processo de
escaneamento de contéineres é de extrema importancia para a eficiéncia da operagao
portudria e que nosso processo necessita de melhorias. Sera realizado um diagnéstico do
processo nos préximos meses, buscando pontos de melhoria e/ou ndo conformidades.
Seguindo no mesmo tema, destaca-se também que consta no planejamento da CODINF
para o ano de 2022 a contratacdao de empresa especializada para recuperagdao do

equipamento de escaneamento de propriedade da CDC.
3.3.2. PROCESSO DE PORTARIA DE VEICULOS

Apresentou importancia de 9,08 na visdo dos clientes e apenas uma nota de 5,25. Abaixo

alguns exemplos de comentdrios registrados pelos clientes na pesquisa para este item:

= Poderia ser mais rdpido e dgil o acesso para técnicos ao porto. Em regra,

=  Demanda muito tempo;

=  Processo de acesso muito lento. Principalmente de veiculos de carga;

=  Poderiam separar caminhdes de veiculos leves;

= Ndo sabemos se é possivel, mas com a chegada do “br do mar” néo seria possivel
duas portarias, uma para veiculos pesados e outra para automaovel?

= Percebe-se que a insatisfagdo com o processo de controle de acesso pela portaria
de veiculos ocorre tanto para os veiculos de carga quanto para os veiculos de

passeio, que precisam utilizar a mesma portaria.

Para esta questdo tém-se trés importantes acées em andamento:
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I. O restabelecimento do sistema OCR, que ird agilizar a etapa de registro dos dados
de veiculo e carga;

II. O restabelecimento do acesso externo ao sistema SISPORT, que permitird que
nossos clientes realizem os cadastros de veiculos, motoristas e cargas através do
sistema, sem a necessidade de comparecimento fisico na CODGEP ou na CODGUA,;

lll.  Reestrutura¢dao da mdo de obra da CODGEP, pois um importante fator para o atraso
no processo consiste no numero reduzido de colaboradores atuando nas atividades

do gate.

3.3.3. PROCESSO DE PESAGEM E INFRAESTRUTURA DAS BALANCAS

Apresentou importancia de 7,67 na visdo dos clientes e apenas uma nota de 4,33. Abaixo

alguns exemplos de comentdrios registrados pelos clientes na pesquisa para este item:

= Existe uma balanca quebrada hd mais de 2 anos, e a outra se encontra manual;
= Ainda estamos com uma balan¢a quebrada;

= Fstamos com apenas uma balanca a mais de um ano.

Das respostas, extrai-se que os principais pontos de insatisfacdo correspondem a duas
situagdes: a inoperancia da balanga rodoferrovidria, que estava fora de operagdo por um

longo tempo, além do sistema manual de operacao do equipamento rodoviario.

Quanto a balanca rodoferroviaria, a CODINF contratou os materiais e servicos necessarios
para seu restabelecimento, tendo o servigo sido concluido ao final do més de novembro.
Ocorre que o setor detectou uma necessidade de ajuste da linha férrea por parte da FTL
para evitar danos a nosso equipamento. Estamos em contato com a empresa, mas

encontrando dificuldades para conseguir a execuc¢do da adequacao.

Em relacdo ao sistema de pesagem, a CODTEI j4 concluiu o restabelecimento do sistema de
pesagem e estava programando o treinamento da equipe de balanceiros que atua no
equipamento. No entanto, nosso desenvolvedor solicitou o desligamento da empresa,
inviabilizando a continuidade do projeto no momento. Ressalta-se que estamos

encontrando muita dificuldade na busca por profissional qualificado para a vaga devido ao

18
COORDENADORIA DE GESTAO DE NEGOCIOS E MARKETING — CODGEN



Cs DO CEARA
A

UTORIDADE PORTUARIA

salario abaixo do praticado no mercado. Em paralelo, ja estdvamos contratando equipe de
profissionais de desenvolvimento de software para manutencgado e evolugao dos sistemas

legados da Companbhia.
3.3.4. DRENAGEM

Apresentou importancia de 9,08 na visao dos clientes e apenas uma nota de 6,33. Abaixo

alguns exemplos de comentdrios registrados pelos clientes na pesquisa para este item:

= Drenagem deficiente. Apresentam vdrios pontos de alagamento;
» Em algumas dreas, chegamos a observar 30cm/40cm, de lamina de aguas das
chuvas;

= Pdtio 105 vdrios pontos de alagamentos.

Percebe-se uma insatisfacdo com nosso sistema de drenagem, em especial préoximo ao

berco 105, algo que havia sido notado tanto pela equipe da CODGEP quanto pela CODINF.

Visando a adequacdo dessa ndo-conformidade, a CODINF planejou duas acdes para o ano
de 2022: a contratacdo de equipe especializada para elaborar projeto de topografia do

Porto e a contratacdo de empresa para recuperacao do pavimento do berco 105.

A primeira etapa, referente a topografia, é necessdria para os passos seguintes de
saneamento do sistema de drenagem pois é subsidio para os cdlculos dos projetos de

adequacao.
3.3.5. PAVIMENTACAO

Apresentou importancia de 9,50 na visdo dos clientes e apenas uma nota de 6,75. Abaixo

alguns exemplos de comentdrios registrados pelos clientes na pesquisa para este item:

= Hd 8 anos que ndo vejo o pavimento desse porto em nivel adequado;
=  Em poucos locais hd desniveis na pavimentag¢do;

» Areas de circulagdo precisam somente um pouco de sinalizacdo mais legivel.

Nota-se que as insatisfacdes correspondem ao estado do pavimento em si, assim como

com a sinalizacdo horizontal.
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Como mencionado anteriormente, estd programado para 2022 a recuperacdo do
pavimento do bergo 105. Além disso, manuten¢des menores, que auxiliam na qualidade
geral da infraestrutura, serdo realizadas continuamente através do contrato de

manutencao civil, cujo pregdo esta programado para o préximo dia 22.

Quanto a sinalizagdo horizontal, ja se encontra na CODCOL processo de contratagao para
revitalizacdo de toda demarcacdo do porto, além de implantacdo de sinalizacdo para

enderecamento de contéineres.
3.3.6. INFRAESTRUTURA PARA CONTEINERES REFRIGERADOS

Apresentou importancia de 10,0 na visdo dos clientes e uma nota de 7,5. Abaixo alguns

exemplos de comentarios registrados pelos clientes na pesquisa para este item:

= Das 500 tomadas de projeto, 480 instaladas e 383 autorizadas o uso. Muitas
quebradas;
= Sdo boas, mas precisamos aumentar o numero de tomadas;

=  Precisamos de mais tomadas reefers.

Extrai-se dos comentarios registrados que o principal fator de insatisfacdo em relacdo a
estrutura de tomadas para contéineres refrigerados corresponde a quantidade, e menos a

gualidade, apesar de também ser um fator.

A questdao mais simples de melhoria sera a intensificacdo da manutencao das tomadas
existentes, por meio dos contratos de manutencdo civil e eletromecanica que estdo em

fase de contratacao.

J4 a questdo da ampliacdo do parque de tomadas se apresenta mais complicada, visto que
o projeto demandard a construcdo de uma nova subestacdo, de 69 KV. Tal projeto de
construcdo foi orcado a um valor superior a RS 10.000.000,00 no ultimo levantamento,
realizado hd mais de 1 ano. Devido a restricGes orcamentarias o projeto ndo foi

contemplado para 2021 ou 2022.

Iremos avaliar novamente para o orcamento de 2023.
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3.3.7. INFAESTRUTURA DE ARMAZENS

Apresentou importancia de 9,17 na visao dos clientes e uma nota de 6,83. Abaixo alguns

exemplos de comentarios registrados pelos clientes na pesquisa para este item:

= Estruturas antigas precisando de reformas;

= QOs armazéns necessitam de reforma.

Nota-se que a questdo tratada se refere a conservagao do equipamento, algo que esta na
preocupacdao da CODINF, que ja programou para 2022 o reparo de toda a estrutura
metadlica da lateral do Armazém C-6. Além disso, toda a manutencdo de coberturas dos
armazéns estd contemplada no contrato de manutencdo civil j& mencionado. Iremos
avaliar as necessidades e possibilidade de programacao das reformas dos demais armazéns

para o exercicio 2023.
3.3.8. CALADO OPERACIONAL

Apresentou importancia de 9,75 na visao dos clientes e uma nota de 7,5. Abaixo alguns

exemplos de comentarios registrados pelos clientes na pesquisa para este item:

= O calado madximo precisa ser ajustado para atender melhor as embarcacbes com
calado alto;

= Necessdrio aumento do calado operacional do porto, uma vez que isso restringe a
escala de vdrios navios;

= Com o calado maior poderiamos atrair mais cargas.

Como esperado, ha uma expectativa por parte de nossos clientes por um calado
operacional maior. Com isso em mente, a CODINF estd contratando um levantamento
hidrografico para estudo das condi¢Ges atuais de toda a drea de acesso ao porto,
contemplando canal de acesso, bacias de evolugao e bergos. Esse estudo permitird que a
CODINF trace um diagndstico da situacdo e defina as medidas necessarias tanto de

manutencdo do calado atual como para uma potencial ampliacao.
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3.3.9. SERVICO DE FORNECIMENTO DE AGUA PARA EMBARCAGOES

Apresentou importancia de 9,0 na visdo dos clientes e uma nota de 6,89. Abaixo alguns

exemplos de comentarios registrados pelos clientes na pesquisa para este item:

= Precisa melhora esses servigos para terminal de passageiro, bergo 106;

» A vazdo para o fornecimento de dgua potdvel é muito baixa, demandando muitas
horas para o abastecimento;

= Avazdo precisar ser melhorada e muito e o atendimento precisar ter uma equipe de

plantdo para o atendimento mesmo que terceirizada.

Dos comentarios registrados notamos dois anseios, maior vazdo de fornecimento de dgua
para embarcacGes e celeridade no atendimento pela equipe CODGEP. Quanto a vazao,
infelizmente temos uma limitagdo externa, de fornecimento pela concessiondria de dgua
para o Porto. Para viabilizar uma maior vazao de fornecimento de agua, seriam necessarias
muitas intervenc¢des de grande porte, como a constru¢ao de novas grandes cisternas, novos
sistemas de bombeamento, entre outros. Sera realizado um estudo simplificado para uma

primeira analise de viabilidade.

Em relacdo a celeridade no atendimento, como ja mencionado anteriormente, a CODGEP
tem planejado para 2022 uma reestruturacdo da mao de obra do setor, cujo escopo trata

também do servico de fornecimento de dgua para embarcacgoes.
3.3.10. ESTRUTURA DE ILUMINACAO

Apresentou importancia de 9,58 na visao dos clientes e uma nota de 7,58. Abaixo alguns

exemplos de comentarios registrados pelos clientes na pesquisa para este item:

=  Bem iluminado. Frente (acesso) e portaria poderiam melhorar;
= Precisamos de melhorias na iluminag¢do. Ex.: ber¢o 104;
*  FEm algumas dreas precisamos melhorar a iluminagdo. ex. armazéns A3 e A4, e pdtio

do berco 104.
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Diante do resultado, que demonstra uma certa insatisfacdo com estrutura de iluminacao
do porto, a CODINF ira realizar um diagndstico e emitir um relatério para definirmos as

acOes de adequacgao necessdrias.
3.3.11.  ESTRUTURA DE ACOSTAGEM

Apresentou importancia de 9,5 na visdao dos clientes e uma nota de 7,5. Abaixo alguns

exemplos de comentarios registrados pelos clientes na pesquisa para este item:

= Bergo 104 e 105 necessitando de melhorias estruturais;

» Defensas constantemente danificadas, swell dentro do porto altamente acima do
nivel normal de um porto abrigado. Acesso para lancha e escadas de corriméo
danificadas;

= As instalacbes necessitam de manutengbes e substituicbes de equipamentos

urgentes.

Surpreendentemente, a estrutura de acostagem ndo ficou entre os maiores anseios de
nossos clientes. No entanto, como esperado, as reclamag¢des apontaram as necessidades
de manutencado dos equipamentos de defensas como o principal ponto de melhoria. Além

disso, indicaram a necessidade de reparo em escadas e corrimdes.

Quanto as defensas, estamos recebendo os primeiros elastdbmeros para instalagao, além
de ja termos emitido Ordem de Fornecimento para os novos painéis metalicos, cuja
previsdo de entrega ja é para a primeira quinzena de janeiro/22. Com os novos elastdmeros
e painéis metalicos, a situacdo da estrutura de atracacoes do Porto ird apresentar grande

melhora.

Outro passo, importante para a manutenc¢ao da qualidade da estrutura apds a revitalizacdo
consiste na contratacdo de materiais para a manutencdo dos painéis, como os painéis

UHMW, que necessitam de substituicdo de tempos em tempos.

Em relacdo a manutencdao das escadas, esta estd contemplada nos contratos de

manutencao e serdo realizadas ao longo de 2022.
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3.3.12.  ESTRUTURA DE SINALIZACAO NAUTICA

Apresentou importancia de 10,0 na visao dos clientes e uma nota de 9,33. Abaixo alguns

exemplos de comentarios registrados pelos clientes na pesquisa para este item:

= Sinalizagdo satisfatoria.

= Balisamento e a atualizag@o das cartas eletrénicas é uma necessidade constante.

O resultado da pesquisa demonstrou, em geral, um bom nivel de satisfacdo com a estrutura
de sinalizacdo ndautica. Ressaltamos que, infelizmente, ndo tivemos participacdo de
empresas que utilizam a estrutura da camara frigorifica, portanto, ndo obtivemos

avaliacbes dessa estrutura.
3.3.13.CONCLUSAO - DIRETORIA DE INFRAESTRUTURA E GESTAO PORTUARIA

Diante da pesquisa realizada junto a nossos clientes, mais especificamente agentes
maritimos e operadores portuarios, foi possivel obter uma visao de seus principais anseios
e obter um diagndstico das necessidades de melhorias de infraestrutura e operagao na
Otica dos parceiros comerciais da CDC. Apresentamos neste relatdrio nossa analise de cada
tema, um resumo da situacdo atual e os préoximos passos planejados na busca pela

melhoria dos processos e estruturas.
4. NOTA GERAL E CONCLUSAO

Fazemos referéncia ao Planejamento Estratégico da CDC 2020-2024,e mais
especificamente aos indicadores e metas de longo prazo, tracados naquele momento, para
ressaltar o resultado do indicador "Satisfagao dos Usuarios do Porto", que diz respeito ao

ambito de apurag¢do da DIRCOM/CODGEN, conforme as especificagdes expostas a seguir:

AREA
PERSPECTIVA  INDICADOR FORMULA UNIDADE FREQUENCIA META 2021 i
RESPONSAVEL
SATISFACAO NIVEL DE
MERCADO E DOS SATISFACAO DOS
. % ANUAL 60 DIRCOM/CODGEN
SOCIEDADE USUARIOS PRINCIPAIS
DO PORTO CLIENTES
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Isto posto, temos a apresentar para a Diretora Executiva e o Conselho de Administracdo da

CDC que o resultado revisado obtido por meio da aplicacdo da pesquisa foi o seguinte:

NOTA GERAL DE AVALIAGAO — PORTO DE FORTALEZA

iINDICE - MEDIA GERAL CSAT (%) MEDIA — AVALIACAO QUALITATIVA
66,64 7,89

Isso se deve ao fato de realizar a Memoaria de Célculo da seguinte forma:
« indice Qualitativo
MEDIA DE PONTOS

ORGAOS ARRENDATARIOS E AGENTES MARITIMOS E
INTERVENIENTES (A) = MOVIMENTADORES DE CARGA (B) OPERADORES PORTUARIOS (C)

66,64 (A1) 7,89 (B1) 6,81 (C1)

=MEDIA('ORGAOS INTERVENIENTES'!A1;'ARRENDATARIOS E MOVIMENTADORES
'IB1;'OPERADORES MARITIMOS E AGENTES'IC1)

e indice C.S.AT

MEDIA GERAL — SATISFACAO (8,0 +) %

ORGAOS ARRENDATARIOS E AGENTES MARITIMOS E
INTERVENIENTES (A) MOVIMENTADORES DE CARGA (B) OPERADORES PORTUARIOS (C)

66,64 (A2) 85,71 (B2) 40,10 (C2)

=MEDIA('ORGAOS INTERVENIENTES'!A2;'ARRENDATARIOS E MOVIMENTADORES
'IB2;'OPERADORES MARITIMOS E AGENTES'!C2)

Conforme o quadro apresentado, informamos que as notas médias obtidas entre C.S.A.T.
e avaliacdo quantitativa e qualitativa dos servicos e infraestrutura oferecidos pelo Porto de

Fortaleza aos seus clientes sdo de 66,64% e 7,89, respectivamente.
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Por se tratar da primeira pesquisa aplicada por este setor, compreendemos a necessidade
de adaptacdo do referido documento para pesquisas posteriores, que também possam
incluir outras dareas de atuacdo do Porto de Fortaleza assim como outros itens
(infraestrutura ou servigos) oferecidos. Entre os temas mencionados para inclusao,
sugerimos o atendimento geral por departamento (coordenadoria) e também a avaliacdo
geral de acessibilidade e usabilidade do website (desktop e mobile). Esta sugestdao tem por
objetivo identificar quais itens estdo incompativeis com a visdo, missao e valores da CDC,

visando o aprimoramento das respectivas atividades administrativas e operacionais.

Como impacto, a CDC, embora apresente uma pesquisa mais longa e esteja possivelmente
sujeita a maiores indices de rejeicdo (falta de respostas por indisponibilidade de tempo dos
clientes), no que se refere aos resultados apresentados, novos itens estdo sujeitos a

avaliacao, resultando em notas mais assertivas.
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