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Resultado das Pesquisas de Avaliacao dos Servigos prestados
pelas Areas

SETOR: Superintendéncia de Gabinete - SUGAB




GSA

Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

Nms prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

o AW \V1L:[e]:{IR@ servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacdo de padronizagdao n2

2021 01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Protocolo de documentos enderecados aos diversos setores da SPA Nota média da Avalia¢do do Servigo

Universo de usuarios: 1826, mais conselheiros cadastrados
Total de respondentes: 115 Cordialidade e atenciosidade da equipe

Média geral: 3,9

Proatividade da equipe durante o atendimento

Quantidade de etapas necessarias para obter o
servico
Avaliadores Quantidade de interacdes com os meios de

;WI :W solicitacao do servico

Requisitos e procedimentos necessarios para
m Pessoa Fisica ® Pessoa Juridica ® H3 mais de 6 meses B Entre 1 e 6 meses ® Ha menos de 1 més Tempo total gasto na solicitagdo do servigo

Perfil dos Avaliadores Frequéncia de Utilizagdo dos Servicos pelos

obtencao do servico
Obtencao do servico no prazo estipulado

Tempo de espera para receber o resultado da
solicitacao dos servicos

Disponibilidade e clareza das informacdes
Caracteristicas dos Avaliadores necessarias para solicitar o servico

#

Disponibilidade e facilidade no uso dos meios de
solicitacao do servico
Facilidade de acompanhamento da solicitacao do
servico

Confiabilidade e certeza das respostas recebidas

Esclarecimento de duvidas

m Usuario (Pessoa Fisica ou Juridica) de algum servigo prestado pela SPA

i m : N Resolucdo de problemas na obtencao do servigo
m Cidadao que conhece ou tem alguma interagao com a SPA ¢ P ¢ ¢

. 4,04
N 3,96
N 3,85
N 3,73
N 3,94
N 3,83
N 3,71
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Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacao de padronizacao n2

01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Agendar recep¢ao e atendimento de entidades académicas
comitivas empresariais e governamentais

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas
02 pessoas, de 08 usuarios apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo

média geral das avaliagoes de 4,0, em uma escala de 1 a 5.

Servico: Obter patrocinio a projetos sociais, ambientais, culturais e
esportivos

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas
01 pessoa, de 53 usuarios apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo

média geral das avaliagoes de 5,0, em uma escala de 1 a 5.
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Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacao de padronizacao n2

01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Obter autorizacao para gravacao de imagens no Porto Organizado de Santos
Universo de usuarios: 45, mais conselheiros cadastrados

Total de respondentes: 10

Média geral: 3,77

Perfil dos Avaliadores

40%
60%

Frequéncia de Utilizagao dos Servigos pelos
Avaliadores

o

®m Pessoa Fisica ® Pessoa Juridica ® Ha mais de 6 meses ® Ha menos de 1 més m Entre 1 e 6 meses

Caracteristicas dos Avaliadores

m Usuario (Pessoa Fisica ou Juridica) de algum servigo prestado pela SPA
m Cidadao que conhece ou tem alguma interacao com a SPA

Nota média da Avaliag¢ao do Servico

Cordialidade e atenciosidade da equipe

Proatividade da equipe durante o atendimento

Quantidade de etapas necessarias para obter o
servico
Quantidade de interacdes com os meios de
solicitacao
Requisitos e procedimentos necessarios para
obtencao do servico

Obtencao do servico no prazo estipulado

Tempo de espera para receber o resultado da
solicitacao

Tempo total gasto na solicitacao do servico

Disponibilidade e clareza das informacgdes

Disponibilidade e facilidade no uso dos meios de
solicitacao
Facilidade de acompanhamento da solicitacao do
servigo

Confiabilidade e certeza das respostas recebidas
Esclarecimento de duvidas

Resolucao de problemas na obtencao do servico

N, 4,40
I — 4,00
I 3,60
I 3,80
N 3,60
I 3,90
I 3,40
I 3,30
I — 4,00
I 3,30
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Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e
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PORT AUTHORITY
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prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacao de padronizacao n2

2021 01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Obter autorizagao para interven¢ao em vegeta¢ao nas areas do Porto Organizado

Universo de usuarios: 08, mais conselheiros cadastrados
Total de respondentes: 04
Média geral: 3,96

Perfil dos Avaliadores Frequéncia de Utilizagao dos Servigos pelos

Avaliadores

C O

m Pessoa Juridica m Pessoa Fisica

® Ha mais de 6 meses ®m H3a menos de 1 més
Caracteristicas dos Avaliadores

0%

100%

m Usuario (Pessoa Fisica ou Juridica) de algum servigo prestado pela SPA
m Cidadao que conhece ou tem alguma interacao com a SPA

Nota média da Avaliagao do Servico

Em relacdo a cordialidade e atenciosidade da equipe

Em relacdo a proatividade da equipe durante o
atendimento

Em relacao a quantidade de etapas necessarias para
obter o servico

Em relacdo a quantidade de interacdes com os meios de
solicitacao do servico

Em relacdo aos requisitos e procedimentos necessarios
para obtenc¢ao do servico

Em relacdo a obtencao do servico no prazo estipulado

Em relagdao ao tempo de espera para receber o
resultado da solicitacao dos servicos

Em relacao ao tempo total gasto na solicitacdao do
servigo

Em relacdo a disponibilidade e clareza das informacdes
necessarias para solicitar o servico

Em relacdo a disponibilidade e facilidade no uso dos
meios de solicitacao do servigo

Em relacdo a facilidade de acompanhamento da
solicitacao do servigo

Em relagao a confiabilidade e certeza das respostas
recebidas

Em relagdo ao esclarecimento de duvidas

Em relagao a resolucao de problemas na obtenc¢ao do
servigo

4,50

3,75

~

3,50

4,00

3,50

3,75

4,00

4,00

4,25

4,50

3,50

4,25

4,25

3,75




Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

GSA

Nms prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

o AW \V1L:[e]:{IR@ servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacdo de padronizagdao n2

2021 01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servigo: Obter autoriza¢ao para retirada de residuos de embarcacao
Universo de usuarios: 15, mais conselheiros cadastrados

Total de respondentes: 04

Média geral: 4,29

Perfil dos Avaliadores Frequéncia de Utilizacao dos Servigos pelos
Avaliadores

O O

m Pessoa Juridica ®m Pessoa Fisica ® Ha menos de 1 més m H3a mais de 6 meses

Caracteristicas dos Avaliadores

® Usudrio (Pessoa Fisica ou Juridica) de algum servico prestado pela SPA

m Cidadao que conhece ou tem alguma interacao com a SPA

Nota média da Avaliacao do Servico

Cordialidade e atenciosidade da equipe

Proatividade da equipe durante o atendimento

Quantidade de etapas necessarias para obter o
servico
Quantidade de interacdes com os meios de
solicitacao do servico
Requisitos e procedimentos necessarios para
obtencao do servico

Obtencao do servico no prazo estipulado

Tempo de espera para receber o resultado da
solicitacao dos servigos

Tempo total gasto na solicitacao do servico

Disponibilidade e clareza das informacdes
necessarias para solicitar o servico

Disponibilidade e facilidade no uso dos meios de
solicitacao do servico

Facilidade de acompanhamento da solicitacao do
servico

Confiabilidade e certeza das respostas recebidas

Esclarecimento de duvidas

Resolucao de problemas na obtencao do servico

I, 4,50
I, 4,50
I, 4,50
I, 4,50
I, 4,50
I, 4,25
I, 4,25
I, 4,50
I, 4,50
I, 4,50
I, 3,75
I /50
I, 4,00

e - 50
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Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacao de padronizacao n2

01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Obter credenciamento para lavagem de poroes e
abastecimento de agua potavel a embarcacoes

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas
01 pessoa, de 01 usuario apontado pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo média

geral das avaliagcoes de 3,0, em uma escala de 1 a 5.

Servico: Usar o Poligono de Disposi¢ao Oceanica (PDO) do Porto de Santos

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas
01 pessoa, de 03 usudrios apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo

média geral das avaliagoes de 3,0, em uma escala de 1 a 5.
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Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e
prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacao de padronizacao n2

01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Obter analise de projetos de infraestrutura relacionados
ao Porto de Santos

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi
avaliada por apenas 02 pessoas, de 49 usuarios apontados pela area, além dos
conselheiros cadastrados. Tendo média geral das avaliacoes de 4,32, em uma

escalade 1 ab.




SANTOS

PORT AUTHORITY

G

Resultado das Pesquisas de Avaliagao dos Servicos prestados
pelas Areas

SETOR: Geréncia de Planejamento Logistico - GEPLO




Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

Nms prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

o AW \V1L:[e]:{IR@ servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacdo de padronizagdao n2

GSA

2021 01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Emitir requisicdo de servicos e/ou materiais (RSM) Nota média da Avalia¢do do Servico
Universo de usuarios: 238, mais conselheiros cadastrados
Total de respondentes: 19 Cordialidade e atenciosidade da equipe [N 4,00
Média geral: 3,73
& ! Proatividade da equipe durante o atendimento [ 4,00

Perfil dos Avaliadores Frequéncia de Utilizagdo dos Servicos pelos Quantidade de etapas necessarias para obter o

i - - 0 0O
Avaliadores servico 3,84

W; Quantidade de interagdes com os meios de

— 3,68

solicitacao do servico
Requisitos e procedimentos necessarios para
obtencao do servico

Obtencdo do servico no prazo estipulado NN 3,26

T — 3,79

Tempo de espera para receber o resultado da

o : B 2,95
solicitacao dos servicos
B Pessoa Fisica m Pessoa Juridica ® Hd menos de 1 més B H3 mais de 6 meses Tempo total gasto na solicitagéo do servigo _ 3,89
o ] Disponibilidade e clareza das informacdes I 3 74
Caracteristicas dos Avaliadores necessarias para solicitar o servigo ’
Disponibilidade e facilidade no uso dos meios de I : 3
0% solicitacao do servico ’
Facilidade de acompanhamento da solicitacao do I : s
Servico ’

Confiabilidade e certeza das respostas recebidas [ NG 4,00

100% Esclarecimento de duvidas R 4,00

m Usudrio (Pessoa Fisica ou Juridica) de algum servico prestado pela SPA Resolucio de problemas na obtencio do servico N 3,79
m Cidadao que conhece ou tem alguma interacao com a SPA



Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

GSA

Nms prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

o AW \V1L:[e]:{IR@ servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacdo de padronizagdao n2

2021 01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servigo: Efetuar cadastro de usuario no sistema Porto Sem Papel

Universo de usudrios: Sindamar e agéncias, mais conselheiros cadastrados
Total de respondentes: 05

Média geral: 3,44

Perfil dos Avaliadores Frequéncia de Utilizacao dos Servigos pelos
Avaliadores

40%

= Pessoa Fisica ® Pessoa Juridica ® H3d menos de 1 més ® H3 mais de 6 meses ® Entre 1 e 6 meses

Caracteristicas dos Avaliadores

80%

m Usuario (Pessoa Fisica ou Juridica) de algum servico prestado pela SPA
m Cidadao que conhece ou tem alguma interacao com a SPA

Nota média da Avaliag¢ao do Servico

Cordialidade e atenciosidade da equipe

Proatividade da equipe durante o atendimento

Quantidade de etapas necessarias para obter o
servico
Quantidade de interacdes com os meios de
solicitacao do servico

Requisitos e procedimentos necessarios para
obtencao do servico

Obtencao do servico no prazo estipulado

Tempo de espera para receber o resultado da
solicitacao dos servicos

Tempo total gasto na solicitacao do servico

Disponibilidade e clareza das informacgdes
necessarias para solicitar o servico

Disponibilidade e facilidade no uso dos meios de
solicitacao do servico

Facilidade de acompanhamento da solicitacao do
servigo

Confiabilidade e certeza das respostas recebidas
Esclarecimento de duvidas

Resolucao de problemas na obtencao do servico

I — 004
e — 004
I 003

I 003
I 003
I 003

I 003

I 003
I 003
I 003
I 003
I 004
I 003
I 003
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Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

Nms prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

o AW \V1L:[e]:{IR@ servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacdo de padronizagdao n2

2021 01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Obter certificado de operador portuario
Universo de usuarios: 76, mais conselheiros cadastrados
Total de respondentes: 11

Média geral: 4,13

Perfil dos Avaliadores Frequéncia de Utilizagao dos Servigos pelos

Avaliadores

®m Pessoa Juridica m Pessoa Fisica ® H3 mais de 6 meses ® H3 menos de 1 més

Caracteristicas dos Avaliadores

m Cidadao que conhece ou tem alguma interacao com a SPA
® Usuario (Pessoa Fisica ou Juridica) de algum servico prestado pela SPA

Nota média da Avaliag¢ao do Servico

Cordialidade e atenciosidade da equipe

Proatividade da equipe durante o atendimento

Quantidade de etapas necessarias para obter o
servigo

Quantidade de interacdes com os meios de
solicitacao do servico
Requisitos e procedimentos necessarios para
obtencao do servico

Obtencao do servico no prazo estipulado

Tempo de espera para receber o resultado da
solicitacao dos servicos

Tempo total gasto na solicitacao do servico

Disponibilidade e clareza das informacgdes
necessarias para solicitar o servico

Disponibilidade e facilidade no uso dos meios de
solicitacdo do servico
Facilidade de acompanhamento da solicitacao do
servigo

Confiabilidade e certeza das respostas recebidas
Esclarecimento de duvidas

Resolucao de problemas na obtencdo do servico

N, 4,45
N, 4,27
N 3,64
. 4,00
e, &,27
O 3,91
I 3,82
e — 4,00
. 4,36
—— 3,91
I 3,91
o, 4,55
. 4,36
. 4,36



GSA

Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

Nms prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

o AW \V1L:[e]:{IR@ servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacdo de padronizagdao n2

2021 01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Obter servigos gerais relacionados a contratos de arrendamento
Universo de usuarios: 48, mais conselheiros cadastrados

Total de respondentes: 07

Média geral: 3,87

Perfil dos Avaliadores

O

Avaliadores

m Pessoa Juridica W Pessoa Fisica ®m Entre 1 e 6 meses ®m H3d menos de 1 més m H3 mais de 6 meses

Caracteristicas dos Avaliadores

m Usudrio (Pessoa Fisica ou Juridica) de algum servico prestado pela SPA
m Cidadao que conhece ou tem alguma interacao com a SPA

n . - ~ . uantidade de etapas necessarias para obter o
Frequéncia de Utilizagao dos Servigos pelos Q P P

Disponibilidade e facilidade no uso dos meios de

Facilidade de acompanhamento da solicitacao do

Nota média da Avaliacao do Servico

Cordialidade e atenciosidade da equipe [ 4,43
Proatividade da equipe durante o atendimento [ INBBNINEEEEEE 4,43
e 3,71

servigo
Quantidade de interacdes com os meios de
solicitacao do servico

. 3,71

Requisitos e procedimentos necessarios para
obtencao do servico

Obtenc3o do servico no prazo estipulado |G 3,43

Tempo de espera para receber o resultado da
solicitacao dos servicos

Tempo total gasto na solicitacdo do servico |GGG 357

Disponibilidade e clareza das informacdes
necessarias para solicitar o servico

. 3,57

., 3,43

. 3,86
e 4,00

solicitacao do servico

. 3,71

servigo

Confiabilidade e certeza das respostas recebidas [ NI /20

Esclarecimento de duvidas | 4,00

Resolucdo de problemas na obtencdo do servico |GG 4,00



SANTOS

PORT AUTHORITY

G

Resultado das Pesquisas de Avaliagao dos Servicos prestados
pelas Areas

SETOR: Geréncia de Faturamento - GERFA




GSA

NTOS

PORT AUTHORITY
2021

Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacao de padronizacao n2

01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servigo: Obter restituicoes financeiras oriundas do faturamento, por
nota de crédito

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas
02 pessoas, de 38 usuarios apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo
média geral das avaliagoes de 4,0, em uma escala de 1 a 5.

Servigo: Contestar faturas

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas
01 pessoa, de 14 usuarios apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo

média geral das avaliagoes de 4,78, em uma escala de 1 a 5.




SANTOS

PORT AUTHORITY

G

Resultado das Pesquisas de Avaliagao dos Servicos prestados
pelas Areas

SETOR: Geréncia de Infraestrutura de Dados - GERID




GSA

NTOS

PORT AUTHORITY
2021

Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e
prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacao de padronizacao n2

01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Obter disponibilizacao de par telefonico, ramal
telefonico ou ponto de fibra otica -servidao de passagem

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi
avaliada por apenas 03 pessoas, de 17 usudrios apontados pela area, além dos
conselheiros cadastrados. Tendo média geral das avaliacoes de 3,0, em uma

escalade 1 ab.




SANTOS

PORT AUTHORITY

G

Resultado das Pesquisas de Avaliagao dos Servicos prestados
pelas Areas

SETOR: Geréncia de Operacao - GEROP




GSA

Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

Nms prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

o AW \V1L:[e]:{IR@ servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacdo de padronizagdao n2

2021 01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Obter atendimento as ocorréncias na area do Porto de Santos Nota média da Avalia¢do do Servigo

Universo de usuarios: 45, mais conselheiros cadastrados
Total de respondentes: 07 Cordialidade e atenciosidade da equipe

Média geral: 3,57

Proatividade da equipe durante o atendimento

Perfil dos Avaliadores Frequéncia de Utilizagdao dos Servigos pelos Quantidade de etapas necessdrias para obter o

P

Avaliadores servico

P

Quantidade de interacdes com os meios de
solicitacao do servico
Requisitos e procedimentos necessarios para
obtencao do servico

Obtencao do servico no prazo estipulado
86%

Tempo de espera para receber o resultado da
solicitacao dos servicos

m Pessoa Fisica m Pessoa Juridica ® H3 mais de 6 meses ®m Entre 1 e 6 meses ® H3 menos de 1 més
Tempo total gasto na solicitacao do servico

Caracteristicas dos Avaliadores Disponibilidade e clareza das informacdes
necessarias para solicitar o servico
Disponibilidade e facilidade no uso dos meios de
solicitacdo do servico
Facilidade de acompanhamento da solicitacao do
servico

Confiabilidade e certeza das respostas recebidas

Esclarecimento de duvidas
m Cidadao que conhece ou tem alguma interagao com a SPA

m Usuario (Pessoa Fisica ou Juridica) de algum servico prestado pela SPA Resolucdo de problemas na obtencdo do servico

. 2 9
I —— 4,00
I 3,43
N — 3,43
., 3,57
I, 3,43
R — 3,29
. 3,29
., 3,29
e — 3,43
., 3,57
I, 3,86
e — 3,57
N, 3,57



SANTOS

PORT AUTHORITY

G

Resultado das Pesquisas de Avaliagao dos Servicos prestados
pelas Areas

SETOR: Geréncia de Planejamento da Unidade de Seguranca -
GESEG




Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

GSA

Nms prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

o AW \V1L:[e]:{IR@ servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacdo de padronizagdao n2

2021 01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

. 4,00

Servigo: Sistema de Seguranca Publica Portuaria -SSPP Nota média da Avaliag¢ao do Servigo
Universo de usuarios: 2479, mais conselheiros cadastrados

Total de respondentes: 110 Em relagao a cordialidade e atenciosidade da equipe

Média geral: 3,8 Em relacdo a proatividade da equipe durante o

atendimento

. . A e~ . Em relacdo a quantidade de etapas necessarias para
Perfil dos Avaliadores Frequéncia de Utilizacao dos Servicos pelos ¢ . obter o servigpo P

Avaliadores X s . : o
Em relagao a quantidade de interagdes com os

q meios de solicitacao do servico
Em relacdo aos requisitos e procedimentos
necessarios para obtencao do servico
Em relacdao a obtenc¢ao do servigo no prazo
estipulado

Em relacao ao tempo de espera para receber o

resultado da solicitacao dos servicos
Em relacdo ao tempo total gasto na solicitacao do

o

m Pessoa Juridica ® Pessoa Fisica ®m Ha menos de 1 més m Entre 1 e 6 meses ®m Ha mais de 6 meses servico
Em relacdo a disponibilidade e clareza das
Caracteristicas dos Avaliadores informacdes necessarias para solicitar o servico

Em relacdo a disponibilidade e facilidade no uso dos
meios de solicitacao do servico
Em relacao a facilidade de acompanhamento da
solicitacao do servico
Em relacdao a confiabilidade e certeza das respostas
recebidas

86% Em relacdo ao esclarecimento de duvidas

Em relacdo a resolucdo de problemas na obtencao

m Usudrio (Pessoa Fisica ou Juridica) de algum servico prestado pela SPA ,
do servico

m Cidadao que conhece ou tem alguma interacdo com a SPA

N 3,88
N 3,66
N 3,73
I 3,82
N 3,76

I 3,61
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PORT AUTHORITY
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Resultado das Pesquisas de Avaliagao dos Servicos prestados
pelas Areas

SETOR: Geréncia de Saude e Seguranca do Trabalho — GESET
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Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacao de padronizacao n2

01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Obter credenciamento para execuc¢ao dos servigos de mergulho na
area do Porto Organizado de Santos

Informamos que pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas 03
pessoas, de 15 usuarios apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo média

geral das avaliacoes de 4,24, em uma escala de 1 a 5.

Servico: Obter andlise de documentacao de Saude e Seguranca
Ocupacional

Informamos a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas 02
pessoas, de 21 usuarios apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo média

geral das avaliacoes de 3,57, em uma escala de 1 a 5.




GSA

NTOS

PORT AUTHORITY
2021

Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacao de padronizacao n2

01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Obter credenciamento para execucdao de cerco de contencao
preventivo durante o abastecimento de embarcacoes

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas
02 pessoas, de 06 usuarios apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo

média geral das avaliagoes de 3,0, em uma escala de 1 a 5.

Servico: Obter credenciamento para abastecimento de combustiveis e
Oleos lubrificantes a embarcagoes

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas
01 pessoa, de 06 usudrios apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo

média geral das avalia¢oes de 3,0, em uma escala de 1 a 5.




GSA

NTOS

PORT AUTHORITY
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Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacao de padronizacao n2

01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servi¢co: Obter credenciamento para execuc¢ao de tratamentos
fitossanitarios com fins quarentenarios

Informamos que nao houve realizacao da pesquisa em razao da informacao
prestada pela area de que nao houve usuario no ultimo ano
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G

Resultado das Pesquisas de Avaliagao dos Servicos prestados
pelas Areas

SETOR: Geréncia de Utilidades - GEUTI




GSA
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PORT AUTHORITY
2021

Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacao de padronizacao n2

01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Obter instalacao de ponto de agua e/ou de esgoto

Informamos a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas 02
pessoas, de 13 usuarios apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo média

geral das avalia¢coes de 4,69, em uma escala de 1 a 5.

Servico: Obter servicos e/ou disponibilizacdo de energia elétrica
para instalacao elétrica em alta, média e baixa tensao

Informamos a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas 01
pessoa, de 04 usudrios apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo média

geral das avaliacoes de 1,92, em uma escalade 1 a 5.




SANTOS

PORT AUTHORITY

G

Resultado das Pesquisas de Avaliagao dos Servicos prestados
pelas Areas

SETOR: Supervisao de Tesouraria e Contas a Receber - SETEC




GSA

Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

Nms prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

o AW \V1L:[e]:{IR@ servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacdo de padronizagdao n2

2021 01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Efetuar garantia em moeda corrente-caucao
Universo de usuarios: 37, mais conselheiros cadastrados
Total de respondentes: 04

Média geral: 3,98

Perfil dos Avaliadores Frequéncia de Utilizagao dos Servicos pelos
Avaliadores

m Pessoa Juridica m Pessoa Fisica m H3 mais de 6 meses m H3 menos de 1 més

Caracteristicas dos Avaliadores

m Usudrio (Pessoa Fisica ou Juridica) de algum servico prestado pela SPA
m Cidadao que conhece ou tem alguma interacao com a SPA

Nota média da Avaliagao do Servico

Em relacdo a cordialidade e atenciosidade da equipe

Em relacdo a proatividade da equipe durante o
atendimento

Em relacdo a quantidade de etapas necessarias para
obter o servico

Em relacdo a quantidade de interacdes com os
meios de solicitacdao do servico

Em relagdo aos requisitos e procedimentos
necessarios para obtencao do servico

Em relagdo a obtencao do servico no prazo
estipulado

Em relacdo ao tempo de espera para receber o
resultado da solicitacao dos servicos

Em relacdo ao tempo total gasto na solicitacao do
servico

Em relacdo a disponibilidade e clareza das
informacdes necessarias para solicitar o servico

Em relacao a disponibilidade e facilidade no uso dos
meios de solicitacao do servico
Em relacao a facilidade de acompanhamento da
solicitacao do servico
Em relacdo a confiabilidade e certeza das respostas
recebidas

Em relagdo ao esclarecimento de duvidas

Em relacdo a resolucao de problemas na obtencao
do servico

N 3,75
N 3,75
I 3,50
I 3,50




GSA

NTOS

PORT AUTHORITY
2021

Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacao de padronizacao n2

01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Obter devolu¢ao de valores

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas
03 pessoas, de 20 usuarios apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo

média geral das avalia¢Oes de 4,28, em uma escala de 1 a 5.

Servico: Obter devolugdo de fiancas/seguros de operagdo

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas
02 pessoas, de 33 apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo média geral

das avaliagoes de 4,03 em uma escalade 1 a 5.




Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

Nms prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

o AW \V1L:[e]:{IR@ servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacdo de padronizagdao n2

GSA

2021 01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Obter declaragdao de inexisténcia de débitos e de atestado de
adimpléncia

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por apenas
01 pessoa, de 25 usuarios apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados. Tendo

média geral das avalia¢oes de 2,50, em uma escala de 1 a 5.

§

Servico: Cadastrar usuarios/empresas para servigcos e sistema Supervia

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi encaminhada para
13 usuadrios apontados pela area, mais conselheiros cadastrados, tendo apenas uma
resposta, por usudrio que alegou nao ter utilizado o servigo. Portanto, nao foi considerada uma

resposta valida.
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Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacao de padronizacao n2

01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Registrar fiancas, seguros ou cau¢ao garantia para
operacoes

Informamos que a pesquisa sobre a prestacao do servico em epigrafe, foi avaliada por
apenas 02 pessoas, de 50 apontados pela area, além dos conselheiros cadastrados.
Tendo média geral das avaliagoes de 4,11 em uma escala de 1 a 5.




SANTOS

PORT AUTHORITY

G

Resultado das Pesquisas de Avaliagao dos Servicos prestados
pelas Areas

SETOR: Geréncia de compras e suprimento - GECOS
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Em 2021 a SPA deu inicio a utilizacdo da Plataforma de Conselho de Usuarios para a realizacdo das pesquisas de satisfacdo quanto aos servicos oferecidos e

prestados a sociedade, constantes na Carta de Servicos ao Usuario. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise quanto ao

servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo, utilizando-se do método da Recomendacao de padronizacao n2

01/2020, do Comité Técnico de Ouvidorias, do Minfra (https://www.gov.br/infraestrutura/pt-br/ouvidoria/arquivos-ouvidoria/recomendacoes-20-cto-2020.pdf).

Tendo em vista o baixo quantitativo de Conselheiros, para a avaliacdao dos servigcos foram utilizadas as bases de usuarios das proprias areas gestoras.

Servico: Obter cdpias de processos licitatorios

Informamos que nao houve realizacao da pesquisa em razao da informacao prestada pela area
de que nao possui relagao de contatos dos usuarios que utilizaram o servigo.

Servico: Efetuar cadastro de fornecedores

Informamos que nao houve realizacao da pesquisa em razao do cadastro ser efetivamente
realizado no Servi¢co de cadastro como fornecedor da Administracao Publica do Ministério da

Economia.
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G

Resultado das Pesquisas de Avaliagao dos Servicos prestados
pelas Areas

SETOR: Geréncia de Ouvidoria- GEOUV




Em complemento as pesquisas realizadas, a Geréncia de Ouvidoria disponibilizou, desde o més de novembro, formuldrio para que os usuarios dos Servicos de

Nms Ouvidoria e de Informacao ao Cidadao pudessem avaliar a experiéncia com o setor. A pesquisa contou com perguntas a respeito do perfil dos avaliadores e analise

o A \V1L:[e]:{IRA@ quanto ao servico, referente a confiabilidade, disponibilidade, tempestividade e simplicidade do processo. O link para avaliacao é disponibilizado quando da

GSA

2021 resposta oferecida as demandas.

Servi¢o: Ouvidoria e Informacao ao Cidadao Nota média da Avaliagao do Servigo

Total de respondentes: 05 B Bom ® Muito insatisfeito ® Regular ® Muito Bom

Média geral: Muito bom

Cordialidade e atenciosidade da equipe

. . . ~ Proatividade da esquipe durante o atendimento
Perfil dos Avaliadores Canal de comunica¢do com a auip

Ouvidoria Quantidade de etapas para o atendimento

Quantidade de interacdes com os meios de atendimento
(sistemas, telefone, etc.)

Requisitos e procedimentos para o atendimento

Obtencao de resposta dentro do prazo legal

Tempo de espera para receber o resultado do
atendimento

m Pessoa Fisica m Pessoa Juridica -mai e :
= Plataforma Fala.BR = E-mail Tempo total gasto na solicitacao do atendimento
Disponibilidade e clareza das informacdes necessarias
Média Geral da avaliagao para o atendimento

Disponibilidade e facilidade no uso dos meios de
atendimento (sistemas, telefones, etc.)

Facilidade de acompanhamento do atendimento
Confiabilidade e certeza das respostas recebidas

Esclarecimento de duvidas

Resolucao de problemas na obtencdao do atendimento
® Muito Bom ®m Regular ® Muito insatisfeito ® Bom



