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1. INTRODUCAO

Esse relatorio tem por finalidade apresentar o resultado do trabalho da Ouvidoria da
CEARAPORTOS no ano de 2015, referindo-se a atuacdo da setorial. Desta forma, a
apresentacdo constara de topicos com a anélise das principais manifestagdes, assuntos
mais demandados, comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias, agdes
inovadoras e consideragdes finais.

Serdo feitas andlises quantitativas e qualitativas comparativas ao ano anterior,
observando a padronizacdo dos conceitos de ouvidoria publica estadual, conforme
Decreto n° 30.938/2012, que regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
do Estado do Ceara.

Serdo comentadas as realizagbes no semestre, na busca pela eficiéncia dos servigos
publicos, o aprimoramento institucional e a consolidagéo da gestdo participativa.

Nas consideracfes finais conterd um pronunciamento do Diretor Presidente da
CEARAPORTOS, atestando 0 conhecimento e indicando as providéncias a serem

adotadas para o atendimento das recomendagdes sugeridas.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO
DE GESTAO DE OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR

Seguindo as recomendacdes feitas no Relatério 2014.2, a Diretoria autorizou o Ouvidor
da CEARAPORTOS a participar de todas as reunides da Rede de Controle Social do
Governo do Estado, bem como das reunides do grupo formado pelos Ouvidores e
responsaveis pelo SIC da SEINFRA e Vinculadas, no intuito de reforcar o diadlogo e o
entendimento entre os referidos Orgéos sobre a Lei de Acesso a Informacéo e demandas
de Ouvidoria.

Vale destacar a participacdo do Ouvidor e do responséavel pelo SIC no 1V Férum sobre
a Lei de Acesso a Informagio no Ambito do Sistema Portuario Nacional realizado entre
os dias 28 e 29 de maio de 2015 na cidade do Rio de Janeiro - RJ, onde foram

discutidos assuntos ligados LAl no &mbito da Gestdo Portuéria, bem como uma possivel
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padronizacio de indicadores para as Ouvidorias e SIC's dos Orgdos ligados a
Administracdo Portuaria.

A CEARAPORTOS esta intensificando a divulgagio/disseminacdo da Ouvidoria
através da fixacdo de cartazes informativos em todos os pontos de atendimento ao
cidaddo do Terminal Portuario do Pecém. A Companhia também realizou a adesivacao
do informativo da Ouvidoria na sua frota de veiculos, em parceria com a CGE e a Casa
Civil. Destacando também que a CEARAPORTOS continua o projeto de divulgacdo da
Ouvidoria nas visitas técnicas realizadas ao Terminal Portuario do Pecém. Seguem

abaixo fotos das iniciativas indicadas acima.
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3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO
3.1 — Quvidoria em NUmeros

A Ouvidoria da CEARAPORTOS apresentou neste periodo um aumento no niimero de
manifestagGes em relagdo ao ano de 2014, o que mostra a valorizagdo e reconhecimento
da Ouvidoria da Companhia perante aos cidaddos. Vale destacar também que a
Ouvidoria da CEARAPORTOS adquiriu nos ultimos anos um nivel de respeito e
confianga entre seus clientes internos e externos nunca alcangados antes, como se pode
verificar diariamente dentro da Companhia. O gréfico a seguir mostra a evolucdo da
Ouvidoria da CEARAPORTOS desde 2011, quando iniciou esta nova gestao.

Evolugdo das Manifestagdes da CEARAPORTOS
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A seguir estaremos analisando alguns relatorios especificos do Sistema de Ouvidoria
tais quais: Meio de Entrada, Tipo de Manifestagdo, Assunto, Tipificagcdo/Assunto,
Manifestagcbes por Unidade, Programas Orgamentérios, Municipio, Resolutividade,

Tempo Médio de Resposta.

3.1.1 Total de Manifestacfes do Periodo

A demanda da Ouvidoria em 2015 apresentou um aumento de 25 manifestacbes em
relacdo ao ano de 2014. Segue grafico da evolugdo das manifestagdes em relacdo aos

meses do ano de 2015, vale ressaltar que, conforme o grafico, no més de setembro
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ocorreu uma grande variagdo nas demandas, mas que esta variacdo se deve ao fato de

uma mesma manifestacéo ter sido registrada em duplicidade por diversas vezes.
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3.1.2 Registro de Manifestac¢Oes por Sistema Informatizado:

Todas as manifestagbes demandadas & Ouvidoria da CEARAPORTOS foram

registradas através do Sistema de Ouvidoria — SOU, ressaltando que o ano de 2015

apresentou um aumento de aproximadamente 92% em relacdo ao ano de 2014,

conforme tabela demonstrativa abaixo.

Ferramenta

2014

2015

% Variacgéo (+) (-)

SOou

27

52

92,59 %
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3.1.3 Manifestagdes por Meio de Entrada.

Quanto ao meio de entrada das manifestagBes, neste periodo as mesmas foram
registradas em sua grande maioria pela Internet, aproximadamente 77%, se comparando
com 0 ano anterior, ocorreu uma variacdo consideravel nas manifestacbes realizadas
através da Central de Atendimento 155, o que revela um maior conhecimento desta
ferramenta, muito provavelmente pela divulgacao de cartazes de divulgagdo em todas as
areas de atendimento ao publico do Terminal Portuério do Pecém. Segue abaixo tabela

comparativa entre as demandas de 2014 e 2015.

Meio de Entrada

Meio de Entrada 2014 2015 % Variagéo (+) (-)

Telefone 1 11 1000%

Internet 26 40 53,85%
Presencial 0 0 0%
Redes Sociais 0 0 0%

E-mail 0 1 100%
Carta 0 0 0%
Outros 0 0 0%

Total 27 52 92,59%
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3.1.4 Tipo de Manifestacao

Tipo de Manifestacgéo 2014 2015 % Variacgéo (+) (-)

Reclamacdo 8 19 137,5%
Solicitacdo de Servico 6 3 -50%
Denuncia 3 15 400%
Elogio 1 0 -100%
Sugestdo 2 3 50%

Critica 7 12 71,43%

Total 27 52 92,59%

Quanto a natureza das manifestacBes, verifica-se uma diversidade nas demandas da
Ouvidoria, vale ressaltar que desde o inicio de 2014 a Ouvidoria da CEARAPORTOS
passou a ndo contabilizar as solicitagdes de informagdes, ficando esta demanda a cargo
do Servigo de Informagé&o ao Cidaddo — SIC.

As reclamagdes foram as maiores demandas da Ouvidoria no ano 2015, representando
aproximadamente 36% das manifestagbes registradas no SOU, em contrapartida,
destacamos a diminui¢do de solicitagdo de servigos, tendo sido registrada apenas 3 no
referido periodo, o que representou um queda de 50% neste tipo de manifestac&o.

Vale destacar um aumento de 400% no nimero de dentincias, mas que este aumento nao
traduz a realidade das manifestacdes, pois tivemos neste periodo diversas manifestagdes
tipificadas como denincias que na préatica se tratavam de manifestagdes feitas em

duplicidade pelo o cidadé&o.
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A seguir o gréfico das manifestagdes, quanto a sua natureza, registradas através do

Sistema de Ouvidoria — SOU, fazendo um comparativo entre 2014 e 2015.
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3.1.5 Tipo de Manifestacio/Assunto

Em relagdo aos tipos de manifestages detalhados por assunto, destacaremos as criticas,
dendncia e reclamagdes, devidas as mesmas estarem ligadas diretamente a insatisfacéo

do cidad&o em relagio ao Orgdo.

Inicialmente ressaltaremos as reclamacbes, pois foram as manifestacbes que
representarem o maior nimero no ano de 2015, apresentando os assuntos melhorias das
condicdes de trabalho do servidor, estrutura e funcionamento de equipamentos/Orgaos
Publicos e insatisfacdo com a resposta da instituicdo apresentaram maior nimero de

manifestacOes, sendo 3 em cada assunto.

Quanto as denuncias, que apresentou a segunda maior demanda da Ouvidoria em 2015,
destaca-se a quantidade de manifestacdes duplicadas pelo cidaddo, o que representou
aproximadamente 53% das denutncias. Considerando as dendncias efetivas, vale
destacar a denuncia de conduta inadequada de servidor como a que apresentou maior

quantidade, 2 (duas) no total.

10
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As criticas representaram aproximadamente 23% das manifestacfes em 2015, dentre
essas, a critica em relacio a insatisfagio com o atendimento prestado no Orgéo/Entidade

apresentou 3 no referido periodo, representando a critica de maior incidéncia.

Segue anexo relatdrio detalhado das manifestagBes registradas no Sistema de Ouvidoria
— SOU no ano de 2015, discriminando o total de manifestagdes divididas por

Tipificagdo/Assunto.
3.1.6 Programas Orgamentéarios

Quanto ao Programa Orgamentario da CEARAPORTOS, vale destacar inicialmente que
a CEARAPORTOS, por ser uma Empresa de Economia Mista, com dotacio
orcamentaria propria, na qual toda manutencéo estd desvinculada do orcamento do
Estado, s6 ha a obrigatoriedade de ter MAPP's de investimento, nos quais, é adotada a
Fonte 70 (Recursos Proprios), os pagamentos sdo por meio de parcelas "extra-sic”, sem

a necessidade de se fazer empenho.

Depois de esclarecido essa peculiaridade, vale destacar que todas as manifestagdes da
Ouvidoria estariam ligadas a manutencgdo de pessoal, tais como Atendimento ao cliente,
estrutura e funcionamento de equipamentos do Orgdo, insatisfagdo com a resposta da
instituicdo, insatisfacdo com os servicos prestados pelo drgdo, reclamacdo quanto a
divulgacéo dos salérios dos empregados, poluicdo ambiental etc, ndo contendo neste
semestre nenhuma manifestacdo que se vinculasse ao MAPP da Companhia, pois o

mesmo trata apenas de projetos de investimentos, conforme ja destacado.
3.1.7 Unidades/Areas mais demandadas do 6rg&o

Na classificagdo de Unidades/Areas demandadas, destacamos no ano de 2015 as
manifestagcbes direcionadas a Ouvidoria, que representaram maior demanda,
aproximadamente 20% das manifestagdes. Dentre estas destacamos as manifestagdes
duplicadas, bem como as insatisfagdes com as resposta da Ouvidoria, sendo 3 demandas

para cada assunto. Vale destacar que as demandas da Ouvidoria sdo demandas mais

11
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corriqueiras, o que ndo necessita de encaminhamento para Areas especificas, podendo a

prépria Ouvidoria responder de imediato.

Fazendo um comparativo com o mesmo periodo de 2014, observamos que Area de
Segurancga Patrimonial que n&do teve nenhum manifestacdo em 2014, apresentou no ano
de 2015 um total de 7 manifestagBes, na sua grande maioria quanto a insatisfacdo na

forma de atendimento do Org#o.
3.1.8 Manifestacbes por Municipio

Quanto a origem das manifestacbes, vale salientar que a maioria das
manifestaces, em torno de 60%, ndo teve o municipio identificado pelo usuario. O
municipio de Fortaleza foi o que mais demandou manifestacdes, com 13 no total.
Podemos identificar um aumento no ndmero de municipios que registraram
manifestagcdes na Ouvidoria, em torno de 66% maior que no de 2014, o que reforga o
alcance da Ouvidoria nas diversas regides do Estado do Ceara. Segue quadro ilustrativo

da origem das manifestagBes quanto ao municipio.

Manifestagdes quanto a Origem (Municipio)
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3.2 Resolutividade das Manifestacdes

Em relagdo a resolutividade das manifestacBes, destacamos que Ouvidoria da

CEARAPORTOS cumpriu 0 prazo instituido por meio do

Decreto n°. 30.474/2011 em

todas as suas manifestagdes, ou seja, todas as manifestacbes registradas foram

devidamente respondidas em até 15 dias, sem nenhuma prorrogacdo de prazo. O tempo

médio de resposta no ano de 2015 foi em torno de 11 dias.
3.2.1 Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Pesquisa de Satisfagéo

Perguntas Resultados

Percentual (Excelente, Otimo
e Bom e SIM) %

- Informes Publicitarios: 1

1. Quanto ao Conhecimento da - Ouvidorias Setoriais: 5

Ouvidoria
- Outros: 11
2. Presteza no Atendimento 2 12%
3. Qualidade da Resposta 0 0%
4. Recomendacéo da Ouvidoria 5 129
para Outras Pessoas
indice/Média (Perguntas 2, 3 e 4) 8%

Vale destacar na Pesquisa de Satisfacdo o possivel vicio da mesma, pois nossa pesquisa

foi respondida em apenas 33% das manifestagbes (17), sendo apenas 3 usSuarios

diferentes, onde um deles sempre avalia a Ouvidoria de forma negativa, independente

do teor da resposta e do atendimento ao solicitado pelo cidad&o.

13
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4, PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO
PERIODO

Serdo analisadas a seguir as principais manifestagdes, onde serdo descritos as
providéncias adotadas.

Destacamos inicialmente a critica quanto ao atendimento prestado pela Area de
Seguranca Patrimonial (vigilantes), onde foi indicado pelo Coordenador que 0s mesmos
realizassem curso de atendimento ao cidad&o, o que foi solicitado junto a Escola de
Gestéo Publica a inscricdo de alguns destes profissionais no curso de Atendimento ao
Cidad&o na modalidade EAD.

Ressaltamos também a reclamacéo quanto a forma de atendimento do Coordenador de
Seguranca Patrimonial, onde por se tratar de uma possivel transgressao de conduta ética,
foi encaminhado para Comissdo de Etica, da qual a Ouvidoria também é membro. A
Comissdo analisou a manifestagdo e emitiu recomendacdo ao Coordenador para que 0
mesmo atente para os principios éticos da Administracdo Publica do Estado do Ceara.
Esta manifestacdo também gerou uma recomendacdo para todos os funcionérios da
Companhia solicitando atengio ao Codigo de Etica Publica, conforme determina o
Decreto N° 31.198.

Foram registradas ainda manifestagdes sobre sujeira nas areas de entorno do TPP, onde
foram apreciados todos os pontos indicados, tendo sido solicitado a limpeza junto a
Prefeitura de Sdo Gongalo do Amarante, responsavel pela limpeza da local indicado,
através de Oficio. Entretanto, assumindo 0 nosso compromisso ambiental, a Companhia
estabeleceu uma rotina de limpeza de modo que os residuos deixados pelos
caminhoneiros ndo se acumulem no entorno do TPP, realizando a coleta e correta

destinacdo dos residuos |4 existentes.

S. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

A Ouvidoria da CEARAPORTOS procura participar de todas as iniciativas do Governo

do Estado, como cursos, semindrios, reunioes da Rede da Rede de Ouvidores etc. Neste

14
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ano de 2015 pode-se destacar a participacdo do ouvidor nas reunides da Rede de
Controle Social do Estado, Dia do Ouvidor, Curso Béasico de Ouvidoria, Reunido
Itinerante ABO/CE, Encontro de Controle Interno, Oficinas Construcdo de Relatérios
Gerenciais, Palestras sobre Assédio Moral e PPA Participativo.

Vale destacar novamente a participacdo do Ouvidor e do responsavel pelo SIC no IV
Férum sobre a Lei de Acesso a Informagio no Ambito do Sistema Portuario Nacional
realizado entre os dias 28 e 29 de maio de 2015 na cidade do Rio de Janeiro - RJ, onde
foram discutidos assuntos ligados LAl no &mbito da Gestdo Portuéria, bem como uma
possivel padronizagio de indicadores para as Ouvidorias e SIC's dos Orgdos ligados a
Administracéo Portuéria.

A Ouvidoria buscou também uma maior interacdo com as demais &reas da Companbhia,
sendo toda e qualquer manifestacdo do cidaddo discutida diretamente e pessoalmente
com o responsavel pela &rea afetada, no intuito de melhor atender a manifestacdo do
cidaddo, mesmo a resposta ndo sendo a esperada pelo manifestante, além de responder a
todas as demandas com toda atencdo, respeitando oS prazos, sem precisar de

prorrogacdo em nenhuma das manifestagdes.
6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Como agdes inovadoras, destacamos a parceria com a Area Comercial, iniciada em
11/2014, que passou a informar os canais de acesso da Ouvidoria Geral do Estado nas
visitas técnicas realizada na Companhia. O objetivo desta agéo é divulgar e promover a
Ouvidoria junto aos cidad&dos, bem como aos seus clientes externos. Outra ac¢éo foi a
intensificacdo da divulgacdo/disseminacdo da Ouvidoria através da fixacdo de cartazes
informativos em todos os pontos de atendimento ao cidaddo do Terminal Portuério do
Pecém. A Companhia também realizou a adesiva¢do do informativo da Ouvidoria na
sua frota de veiculos, em parceria com a CGE e a Casa Civil. Referidas a¢des podem ter
sido responsaveis pelo aumento de aproximadamente 100% no quantitativo de
manifestacdes no ano de 2015 em relacéo ao mesmo periodo de 2014.

A Ouvidoria também padronizou o site da Companhia nos links de “Servico de Acesso

a Informacdo” e “Ouvidoria” conforme solicitacdo da CGE, bem como disponibilizou
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no site informacdes referentes a remuneracdo dos servidores/empregados publicos da
CEARAPORTOS, buscando atender ao disposto no Decreto N° 31.487 do Governo do

Estado do Ceara.
7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAQ/ENTIDADE

A Ouvidoria tem acesso livre a todas as areas da Companhia, seja para atendimento de
manifestacdes ou para discussdo sobre acBes para melhorar os processos das Areas, bem

como sempre ¢ atendida pela diretoria e coordenadores quando solicita.
8. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria, ap6s as agdes de divulgacdo/disseminacdo da Ouvidoria, constatou um
aumento de aproximadamente 100% no quantitativo de manifestacdes, o que pode esta
diretamente vinculado a estes projetos, mas o que se pode constatar € que a Ouvidoria
passou a estar mais presente tanto no ambiente interno da Companhia quanto no
ambiente externo, ou seja, no cidadao.

Vale destacar também o tratamento dado a todas as manifestagBes recebidas pela
Ouvidoria, respeitando sempre 0s prazos e procurando produzir respostas satisfatorias
para os cidaddos.

Ressaltamos ainda o apoio das demais Areas da Companhia, em especial & Area
Operacional e Comercial, pois estas sempre estiveram junto da Ouvidoria para
resolucdo de pendéncias, atuando junto aos demais agentes que atuam no Terminal
Portuério do Pecém, no intuito de melhorar na prestacdo de servigos e no atendimento

ao cidadao.
9. SUGESTOES E RECOMENDACOES

Seguem recomendacgdes da Ouvidoria, considerando as dificuldades apresentadas no

ano de 2015, bem como sugestdes para melhoramento para ano de 2016:
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- Incluséo da Ouvidoria na Estrutura Organizacional da CEARAPORTOS, no intuito de
fortalecer a Ouvidoria, gerando consequentemente mais reconhecimento e respeito da
Ouvidoria perante as demais Areas;

- Atendimento das 08:00 as 17:00, com almoco em sistema de revezamento, na Area do
Financeiro/Faturamento, para melhor atender ao usuério, que por vezes fica esperando
atendimento na hora do almoco;

- Sistema informatizado na Area do Financeiro/Faturamento que atenda plenamente ao
usuério, a exemplo de identificacdo “on line” de pagamento, hoje o usuério é obrigado a
apresentar o0 comprovante de pagamento via email para que possa retirar sua carga, o
que gera morosidade no processo;

- Capacitacéo e atualizacdo da Ouvidoria sobre as novas tendéncias de Ouvidoria, a fim
de que sempre esteja preparada para atender aos cidadaos de maneira eficiente e eficaz,
superando sempre as expectativas destes, tanto no atendimento quanto na resolucéo da
solicitacdo, deixando o cidaddo satisfeito com o atendimento mesmo quando ndo tiver

suas solicitagdes atendidas.

Fortaleza, 29 de Janeiro de 2016

ERNESTO DE OLIVEIRA ADERALDO NETO
OUVIDOR SETORIAL

EDILEIDA CARNEIRO BRANDAO
OUVIDOR SETORIAL SUBSTITUTO
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Atesto ter tomado conhecimento do relatério anual de Ouvidoria, onde estardo sendo
apreciadas as sugestbes e recomendacdes apresentadas pela Ouvidoria Setorial,
verificando a possibilidade de implementacdo das agdes para atender as sugestdes
indicadas.

Destaco ainda que o relatorio serd encaminhamento a todas as diretorias da instituicdo

para conhecimento e apreciacao.

Fortaleza, 24 de Fevereiro de 2016.

FRANCISCO ROBERTO ARAUJO LOUREIRO
PRESIDENTE EM EXERCICIO
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