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1. INTRODUCAO ||

Esse relatorio tem por finalidade apresentar o resultado do trabalho da Ouvidoria da Gompanhia de

o de 2020,

Desenvolvimento do Complexo Industrial e Portuario do Pecém — CIPP S/A no |

O relatério contém topicos com a analise das principais manifesta¢des, assuntos mais\demandados,

comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias, boas praticas e considdragdes finais,

bem como serdo demonstradas andlises quantitativas e qualitativas comparativas aojlano anterior,

2]

observando a padronizagdo dos conceitos de ouvidoria puablica estadual, confo Decreto n

33.485. de 21 de fevereiro de 2020, que regulamenta o Sistema de Ouvidoria do PoderiExecutivo do
Estado do Ceara. |
Ser@o comentadas as realizagdes e projetos realizados no ano, na busca pela eﬁciéncig dos servigos

publicos, o aprimoramento institucional e a consolidagdo da gestdo participativa. |

As consideragdes finais contardo com o pronunciamento do Diretor Presidente Complexo,

atestando o conhecimento e indicando as providéncias a serem adotadas para o atepdimento das

recomendagdes sugeridas.

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

As recomendagdes feitas referentes ao ano de 2019 se dividem nas recomendagdgs feitas pela
Ouvidoria Setorial e nas recomendagoes feitas pela Controladoria e Ouvidoria Geraj do Estado —
CGE. A seguir serdo relacionadas as recomendagdes feitas com as respectivas {providéncias

adotadas, quando implantadas. '

1
|
|
|
2.1 — Recomendacdes OQuvidoria CIPP S/A H
- Defini¢do da Area Ouvidoria em nivel de assessoria ou geréncia, propiciando luma atuagdo
institucional junto aos demais setores, reconhecendo a atuagdo e importancia da Areaj:ﬁpara alcance

das metas institucionais da Companbhia;
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as expectativas destes, tanto no atendimento quanto na resolugdo da solicita¢do, deixahdo o cidaddo
satisfeito com o atendimento mesmo quando ndo tiver suas solicitagdes atendidas.

A Diretoria autorizou o Ouvidor da CIPP S/A a participar de todas as reunides da Re e de Controle
Social do Governo do Estado, no intuito de reforcar o didlogo e o entendimento entfe os referidos

Orgaos sobre Ouvidoria e a Lei de Acesso a Informago.

2.1 — Recomendacdes Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE
|
|

2.1.1 — Para todas as setoriais '
- Incluir os temas “Ouvidoria” e “Codigo de Defesa do Usuario do Servigo Pfgalico (Lei n®

13.460/2017)” no programa de palestras realizadas no ambito dos Orgdos e entidades,

principalmente aqueles que possuem uma agenda anual de palestras institucionais.

Recomendagdo atendida, a Ouvidoria estd realizando visitas técnicas as Areas Companhia

orientando sobre o que € Ouvidoria e a importancia do controle social para melhorig dos servigos
|

prestados, além da disseminagdo do fluxo de atendimento da Ouvidoria para todos oscolaboradores

através de email institucional e refor¢ado, em reunido, aos gestores. |

- Ampliar a pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios de ouvidoria, com a ﬁnalidilde de colher

melhores informagdes sobre qualidade da resposta fornecida ao cidadéo.

Recomendagdo atendida, nas demandas presenciais e via email, 0s usuarios sdo [prientados da

importincia do preenchimento da pesquisa de satisfagdo, bem como ¢ ressaltada referida

importancia na assinatura de todas as respostas encaminhadas aos cidaddos, conforme segue:

“Visando a melhoria continua dos nossos servigos e atendimento, gostariamos de su

colaboragéo
no preenchimento da Pesquisa de Satisfagdo que estd disponivel no site da Ouvidorig ou entrando

em contato com o tel.: 155”
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- Criagio de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragdo das dentincias go ambito da

ouvidoria setorial, em articulagdo e divulgagdo junto as éreas internas e Direc¢éa| Superior do
orgdo/entidades, contemplando o acolhimento, classificagdo, apuragdo preliminar, respostas
parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliagdo dos resultados

a 1
da apurag@o das denuncias.

1
Recomendag@o atendida, criado no ano de 2019 o fluxo de apuragdo de dentincia de Ouvidoria, bem

. . | . .
como Norma Interna e fluxo geral de atendimento, os quais foram amplamente }:hssemmados

através de e-mail e intranet, permanecendo nesta aberta para consulta aos colaboradorés.

- Indicar no relatério de ouvidoria as sugestdes de melhorias na prestagdo dos servigos pubicos a

partir das manifestagdes de ouvidoria apresentadas pelos cidaddos, ¢ acompanhar ag providéncias
|

adotadas e solugdes apresentadas para melhoria dos servigos junto as unidades cd?'npetentes do

orgdao/entidade.
Recomendagdo atendida, inclusive ja constando no relatério de Ouvidoria referente a ;ﬂOlQ.
1
. , . . | N
- Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155, ipformagdes e
atualizagdes acerca de agdes, programas, projetos e servigos publicos no dmbito idos 6rgéos e

entidades do Poder Executivo para auxiliar nas informacdes e orientagdes prestadasfaos cidaddos,

bem como no registro de manifestagdes de ouvidoria.

Devido ao contexto de Pandemia vivido no ano de 2020, ndo foram executados! projetos que

justificassem referida interagdo, mas para o ano de 2021 se pretende uma aproxirhagdo junto a
central, através de reunides presenciais ou virtuais, bem como a comunicagdo mais efetiva em caso

de a¢des, programas, projetos e servigos publicos no dmbito do Complexo do Pecém.

- Realizar reunides com os estagidrios dos programas Primeiro Passo e Jovem Aprendiz sobre a

tematica Ouvidoria e sobre o Codigo de Defesa do Usudrio do Servigo Pfl;liCO (Lei n°
13.460/2017), com abordagem de técnicas de atendimento para melhoria do serv

atendimento ao publico, objetivando a formagao de multiplicadores de “agentes da cid

Recomendagdo atendida, a Companhia possui um video institucional da Ouviddertia, o qual é
|

apresentado a todos os novos colaboradores, inclusive jovem aprendiz etc. u
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2.1.2 — Recomendacao para CIPP

- Intensificar as ag¢bes de capacitagdo, presencial ou virtual, dos servidores e coldboradores do
orgao/entidade para ampliar o entendimento e o conhecimento sobre a tematica Ouvidoria e sobre o
Caodigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico (Lei n® 13.460/2017), com abordagém de técnicas

de atendimento para melhoria do servigo publico e atendimento ao publico.

Ouvidoria para todos os colaboradores através de e-mail institucional e reforgado, em reunido, aos

gestores. No tocante a abordagem de técnicas de atendimento para melhoria do servigo

importancia do atendimento de exceléncia aos usudrios, onde serdo destinadas capacifagdes para os

colaboradores no ano de 2021.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO |

A Ouvidoria da CIPP S/A apresentou no ano de 2020 um decréscimo de aproximadaghente 36% no
numero de manifestagdes em relagdo ao ano de 2019, atingindo um total de 72 mapifestagdes no
periodo. A redugdo no nimero de manifestagdo se deu em virtude do contexto de pahdemia a qual
vivenciamos no ano de 2020, onde ocorreu uma redugdo no fluxo de pessoas no [Complexo do
Pecém, ficando o atendimento diminuido, seguindo as orientagdes da OMS e Govetno do Estado
para prevengdo e controle da disseminagdo do Covid-19, sendo priorizado o atendimgnto as cargas
essenciais (alimentos. produtos hospitalares, medicamentos etc). O grafico a seguir mostra a

evolugdo da Ouvidoria da CIPP S/A desde 2016.

Evoluglo das Manifestagbes -CIPP S/A
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A seguir estaremos analisando alguns relatorios especificos do Sistema de Ouvidofia tais quais:
|
Meio de Entrada, Tipo de Manifesta¢do, Tipificagdo/Assunto, Grupo Orgamentario, Manifestacdes

por Unidade, Municipio, Resolubilidade, Tempo Médio de Resposta e Satisfacdo do Usuario.

3.1 Total de Manifestacdes do Periodo !

Conforme relatado anteriormente, a demanda da Ouvidoria em 2020 apresentou uma di

numero de manifestagdes em relagdo ao ano de 2019. Vale ressaltar que no periof
agosto/2020 apresentou uma demanda diminuida em relagdo aos demais meses do anp, visto que o
atendimento presencial da Ouvidoria ficou suspenso, em virtude do periodo de isol@mento social
decretado pelo Governo do Estado, o que, conforme ja relatado, reduziu o atendimemito ao usuario
do Complexo do Pecém. Segue grafico da evolugdo das manifestagdes em relagio aosfmeses do ano
de 2020, ressaltando que a Ouvidoria da Companhia registrou manifestagdes em todog os meses do
ano, o que demonstra a efetividade da atuagdo da Ouvidoria durante todo o ano, déstacando que
esta, mesmo nos periodos de pouca demanda e de labor em Home Office, esteve tr”balhando em

outros projetos em prol do desenvolvimento institucional do Complexo.

Evolucdo Mensal - Manifestacbes 2020

12 4
10

(= I -]

3.2 Manifestacdes por Meio de Entrada.

Quanto a0 meio de entrada das manifestagdes, vale destacar principalmente as fredugdes nas
manifestagdes presenciais e da central de atendimento 155, no percentual de 48% e 55%
respectivamente, as quais estdo vinculadas diretamente ao fluxo de cidaddos np Complexo,

repercussdo diretamente relacionada a Pandemia, conforme ja exposto anteriormente. |

No computo geral, as manifestacdes foram registradas em sua grande maioria gelo telefone,
aproximadamente 45%, destacando a utilizagdo do telefone fixo da Ouvidoria, o qua; passou a ser

utilizado pelo usuério no ano de 2019, muito provavelmente pela divulgagio de placa: | da Ouvidoria
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em todas as areas de atendimento ao publico do Terminal Portuario do Pecém. Seguelabaixo tabela
comparativa entre as demandas de 2019 e 2020. :
|
Meio de Entrada 2019 2020 % Variagdo (+) (-)|
Telefone 155 65 29 - 55% ||
Internet 16 19 +19% |
i
Presencial 27 14 - 48%
Telefone Fixo 0 3 +300% '|'
E-mail 5 5 . ”
Total 113 i | -37%

3.3 Tipo de Manifestacio

Verificou-se no ano de 2020 uma diversidade nas demandas da Ouvidoria, onde a$

reclamacgdes

novamente foram as maiores demandas da Ouvidoria, a exemplo de 2019, mas reprgsentando um
I
u aumento no
|

quantitativo de sugestao, representando 62% a mais neste tipo de manifestagdo em rlagéo ao ano

percentual menor (67%), quando comprado com 2019. Vale destacar, ainda,

anterior. Segue grafico das manifesta¢fes, quanto a sua natureza, registradas através @lo Sistema de

Ouvidoria, fazendo um comparativo entre 2019 e 2020.

NATUREZA DA MANIFESTAGAO
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Ainda em relagdo a natureza das manifestagdes, demonstramos através dos grafichs a seguir a

I

variagdo por grupo de tipificagdo: Insatisfagdo do Cidaddo (reclamagdo, denungia e critica),
Solicitagdo de Servigo e Contribuigdo do Cidadao (elogio e sugestdo). Vale ressaltar o aumento da

[
contribuigdo do cidaddo através das demandas de Ouvidoria. [

2019 2020 |

® INSATISFACAO DO
CIDADAD

I INSATISFACAO DO
CIDADAD

® SOUCITACAD DE Lsm(:lmgjﬂ DE
SERVICO SERVICO

® CONTRIBUICAO DO |l cONTRIBUICAD DO
CIDADAD CIDADAD

3.3.1 Manifestacdo por Tipo/Assunto

Em relagdo aos tipos de manifestagdes detalhados por assunto, destacaremos as| reclamagdes,
|

devidas as mesmas estarem ligadas diretamente a insatisfagdo do cidaddo em relagdo ao Orgdo.
1

|

Nesse sentido, destacamos as reclamagdes, as quais apresentaram a maior demanda.

TIPO DE ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS DAS TO ' AL
MANIFESTACAO MANIFESTACOES |
Prestadores de Servigos Operacionais - PSO IE
RECLAMACAO Conduta Inadequada De Servidor 13
Insatisfagdo Com Os Servigos Prestados Pelo I IE
Orgéo J
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3.3.2 Manifestacdes por Tipo/Sub-Assunto

Considerando as manifestagdes detalhadas por tipo/sub-assunto, vale destacar a§ reclamagdes
direcionadas as empresas credenciadas no Porto para atuarem como Prestadore§ de Servigos

Operacionais — PSO, as quais apresentaram maiores demandas e indica a contribuiﬁo do cidadédo

através do controle social, conforme segue:

TIPO DE ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
MANIFESTACAO DAS MANIFESTACOES SUB-ASSUNTO
x | Prestadores de Servigos Operacionais - Fiscalizagdo
RECLAMAGAO ! PSO Atendimento

3.3.3 Manifestacdes por Tipo/Sub-Assunto (COVID-19)

Neste momento atipico pelo qual estamos passando em virtude da Pandemia pelo C fona Virus, se
faz necessario um destaque as demandas relacionadas ao tema, conforme quadroj abaixo. Vale
destacar a atuagdo da Companhia com a criagdo do Comité de Gerenciamento de Crisg, o qual atuou
intensivamente em agdes de combate e prevengdo ao Covid-19, bem como ha atengdo e

acolhimento dos colaboradores que atuam no Complexo do Pecém. "

ASSUNTO SUB-ASSUNTOS TOTAL

Nao Cumprimento de Horario de Trabalho 3

Acoes de Prevencdo e Combate ao Coronavirus

CORONAVIRUS

Acdes para Servidores Publicos (Home
(Covid 19)

Office,Suspensdo de Férias, etc)

= o=

Orientagdes Gerais (Prevengdo e Plano de
Contingéncia)

3.4 Manifestacdo por Programa Orcamentario !

Considerando o aumento a ampliagdo da classificagdo perante Programas Orgamentarios, o qual

propiciou a diversificagdo dos mesmos, a fim de possibilitar um melhor estudo e diregionamento da

voltado ao

nte 69% das

tomada de decisdo pelos gestores. Neste contexto, vale destacar o progr

Desenvolvimento do Complexo Industrial e Portuario do Pecém, com aproximad

manifestagdes, caracterizando a demanda da Ouvidoria essencialmente voltada para jmanifestagdes

10
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relacionadas as agdes da Companhia no desenvolvimento do Complexo do Pecém. Segue abaixo

quadro ilustrativo:

_i Programa Orcamentario Quantidade Pd:ycentagem
Desenvolvimento do Complexo Industrial e Portuario do Pecém 49 69.01%
Gestdo Administrativa do Ceara 4 5,63%
Gestédo e Manutengdo 11 15,49%

_ Infraestrutura e Logistica 7 9.,86%

3.5 Unidades/Areas mais demandadas do érgio |

Na classificagdo de Unidades/Areas demandadas, destacamos no ano de 2020 a diversificagdo das

demandas, dentre essas. ressaltamos as manifestagdes direcionadas as Geréncias de Pessoas e

Administrag@o e Geréncia de Seguranca e Patrimdnio, que juntas representaram apr@ximadamente

40% das manifestagdes, onde destacamos demandas direcionadas ao enfrentament® & Pandemia
(rodizio de empregados, medidas de preven¢do, adaptagdo dos lacais de trabalho eté) e a conduta
dos colaboradores que atuam no Complexo do Pecém. Segue grafico detalhando as manifestacoes

por areas demandadas. V

UNIDADE / QUANTIDADE : I
16 | |
14 |
12
10 =
|
4 .

2 'I'Illliiil............ "
R IR ST, “y ; ‘iﬂ"’i’% v |
oo
2 50 JF O S S
ST IR

3.6 Manifestacdes por Municipio

Quanto a origem das manifestagdes, vale salientar que a maioria das mani

torno de 71.83%, ndo teve o municipio identificado pelo usudrio. Vale destacar 20 magi

municipio de Sdo Gongalo do Amarante, regido onde estéa localizado o Porto do Pecér

11
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MUNICIPIO QUANTIDADE | PORCENTAGEM
SAO GONCALO DO ”
20 28.17%
AMARANTE |
|I
INDEFINIDO 51 71.83% |
: |
| ||
|

4. INDICADORES DE OUVIDORIA |

4.1 Resolubilidade das Manifestagoes

g - -~ . . I - -
Em relagdo a resolubilidade das manifestagdes. vale destacar que Ouvidoria da CIPP{S/A atingiu o
percentual de 100%, cumprindo o prazo instituido por meio do Decreto n°. 33.485 enj todas as suas
manifestagdes, ou seja, todas as manifestagdes registradas foram devidamente respo#didas em até

20 dias, sem nenhuma prorrogagdo de prazo, superando a meta institucional de 90%. |

4.1.1 Acdes para melhoria do indice de resolubilidade |

|
|
|
Considerando que a resolubilidade, assim como no ano de 2019, atingiu o nivel mé&imo (100%),
ndo seriam necessarias agdes para melhoria do referido indice, mas no intuitoj de manter o
atendimento das manifestagdes dentro do padrdo de exceléncia, se destacam ag:ﬁes\da Ouvidoria

junto ao publico interno disseminando as atividades da Ouvidoria, a exemplo da divulgagdo da
|

Norma Interna de Ouvidoria e dos fluxos de atendimento ao usudrio e dentncia.

4.1.2 Tempo Médio de Resposta |

| 12
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Tempo Médio de Resposta
2019 14,2 dias '
2020 8,12 dias

4.2 Satisfacdo dos Usudrios da Ouvidoria “

Considerando as respostas da pesquisa de satisfagdio, pode-se considerar um bom resultado, pois

alcangou o percentual de satisfa¢do de 80%, aproximado a meta institucional de 84%.
Segue abaixo tabela discriminada da pesquisa de satisfagdo constando as notas médiag dos usuarios.

destacando que a nota maxima é 5 (cinco) para cada item. |

| a. De modo geral qual sua satisfagio com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento | 4,5
b. Com o tempo de retorno da resposta | 3.83
¢. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo | 4
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,67

18
W

I
Vale destacar a maximizac¢io do sentimento positivo do usudrio em 37% na@aercepgﬁo do
|

usudrio antes e depois do atendimento da Ouvidoria, o que representa o atendimento com
efetividade e tempestividade da Ouvidoria do Complexo do Pecém. Segue ql%dro com as

avalia¢des dos cidadfos: .

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria era: 3.17

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,33

I

" i . | -
8 PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO I@RIODO

Serdo analisadas a seguir as principais manifestages e as manifestagdes mais recorre jtes, onde sera
utilizada o diagrama de Pareto e a Matriz GUT para defini¢do destas manif@stagdes. Serd
discriminado também as providéncias adotadas pela Companhia para mitigagdo destas

manifesta¢des.

Conforme Diagrama de Pareto, dentre as 71 manifestagdes registradas no ano de 2020, 4 assuntos
representam aproximadamente 70% da demanda conforme segue:
- Prestadoras de Servigos Operacionais — PSO

- Conduta inadequada de servidor/colaborador |
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- Insatisfagdo com os servigos prestados pelo Orgao

- Coronavirus (COVID 19) |

Manifestagdes / Assunto '

18 ‘
16 - |
12 - i = ‘u
10 - ;
B 1 . |
6 4
S B B R S EEE W |
A T S s - R S P it 5 o e
SIS ||
Sl e PSS MM F S L& TS |
& CP & TE LT E S FLL ¢ o
& S > L FELETS
Q 70 o {@7 & &S |
\6‘? (_‘oq- o (‘3 Q"b |

Dentre os assuntos identificados através do Diagrama de Pareto como de maior frequéhcia, é

possivel trabalhar a prioridade dos temas através da Matriz GUT, conforme segue endeestaque na
|

tabela abaixo:

|' Assunto Gravidade | Urgéncia Tendéncia: Matriz Gut

| Prestadoras de Servigos Operacionais — PSO 5 5 3 75
Conduta inadequada de servidor/colaborador 5 4 80
Insatisfagio com servigos prestados pelo Orgio 5 5 4 100
Coronavirus (COVID-19) s 5 5 125

5.1 Motivos das Manifestacdes

Considerando os assuntos “Coronavirus (COVID-19) e Insatisfa¢gdo com os servigos

Orgdo”, serdo analisadas as principais manifesta¢des, indicando os motivos que levarg

a apresenta-las a ouvidoria.

5.1.1 Coronavirus (COVID-19)

Em relagdo a tematica Covid-19, vale ressaltar incialmente a falta de conhecimento

|
restados pelo

0S usudrios
|

I
Eda populacdo

em geral sobre o tema, por se tratar de uma doenga nova e de alta transmissibilidiie, a qual se

disseminou pelo mundo de forma extremamente veloz, os governantes, na sua gr

14

'\

de maioria,
|

14
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foram surpreendidos e obrigados a encontrarem estratégias de combate a dissem#na(;ﬁo € aos

impactos do virus com o0 mesmo ja instalado na populag@o. '

As manifestagdes foram direcionadas as formas de preveng¢@o e combate ao Coronayirus, onde a
Companhia designou um Comité de Gerenciamento de Crises, o qual implantou agde§ nas diversas
areas, especialmente no cuidado aos profissionais, clientes e cidaddos usudrios do fomplexo do
Pecém. Vale ressaltar que, por se tratar de uma atividade essencial, o CIPP nfio teve sdas atividades
paralisadas, mas foram necessarias medidas de adapta¢des e seguranga, permitindo ? manutencéo
do funcionamento mesmo em periodo de Pandemia. |

Com agdes da Companhia de enfretamento ao Covid-19, a propaga¢do do virus n0i|L ambiente do
Complexo foi minimizada, ndo ocorrendo surtos juntos aos colaboradores, destacandq que, quando

da identificagdo de empregado contaminado ou com suspeita de contaminag¢do, o mesmo € 0S

colegas com os quais teve contato eram afastados (colocados em quarentena), pe

|
observagdo até a sua devida recuperag@o e retorno ao trabalho. |
|
l
l

5.1.2 Insatisfagiio com os servigos prestados pelo Orgio ‘|
[

Referente a este item, se destacou a reclamagfo quanto aos procedimentos relacionados ao

cadastramento de motoristas para acesso ao Porto do Pecém. indicando morosiddde e poucos

profissionais atendendo. No tocante a essa reclamagdo, foi aumentado o nimero de’Eproﬁssionais
1

que atuam com referido procedimento, bem como foi intensificada a importdncia de um

atendimento 4gil e com efetividade junto ao cidad&o. Vale ressaltar que o acesso & zong alfandegada

do Porto é uma premissa de seguranca e controle aduaneiro, onde a entrada de caminhoneiros deve

ter seu acesso associado a uma pessoa juridica responsavel pelo transporte, ccmfor%ue legislagdo
|
vigente. |

|

I

|

‘|

|
5.2 Anilises dos pontos recorrentes e providéncias adotadas para mitigacﬁ"r dos
|
problemas \

Serdo analisadas a seguir as principais manifestagdes, onde serdo descritos as‘I providéncias
|

adotadas. !

Vale destacar inicialmente a reclamac¢io dos cidaddos em relagdo a atuacfo dos wuigilantes que

laboram no Porto do Pecém, indicando possiveis abusos de autoridades e falta de| presteza nas

‘/ 15
|
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abordagens. A Companhia, através da sua area responsavel, identificou pontos fle melhorias,
conforme segue:

- Abordagem aos usuérios feita em dupla nas proximidades das dreas de atendimento, inclusive com
a presen¢a do chefe da equipe e com a presen¢a de uma vigilante no caso de gbordagem as
mulheres, excetuando-se, devido a grande extensdo do Porto, o novo procedimento mas areas mais
distantes.
- Refor¢o junto & equipe de vigilantes dos temas Assédio Sexual e };Zticeu’CondutejI Profissional,
inclusive com a leitura do Codigo de Etica e Conduta da Companhia aos vigilant#s no Didlogo
Didrio de Seguran¢a/DDS. "

Conforme ja exposto anteriormente, outro ponto recorrente no ano de 2020 foram fnanifestagdes

relacionadas a4 Pandemia em virtude do coronavirus (Covid-19), onde ja foram exposﬁos 08 casos e

agdes implementadas pela Companhia ao referido tema. '|
I

|II
6. BENEFiCIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA ‘

Dentre os beneficios obtidos pela atuagdo da
Ouvidoria no ano de 2020, se destaca conquistas
pontuais, mas de grande relevancia, a exemplo da
implantagdo de rampa para usudrios com dificuldade
de locomocgdo e cadeirantes no canteiro central de

acesso ao Portdo de Acesso de veiculos (GATE).

%

_ruck Center”,
r| implantagdo

ressaltar que

O beneficio de maior destaque alcangado no ano de 2020 foi o avango do projeto
onde foi finalizado o Contrato de Cessdo de Uso de Bem Imovel a titulo oneroso pa
de uma area de apoio aos motoristas e estacionamento de veiculos de carga. Val
apesar das contingéncias relacionadas ao Covid-19, o que ocasionou uma pausa femporaria na
vigéncia contratual, a qual ja foi retomada em mutuo acordo entre as parte§, devendo o

|
empreendimento iniciar as suas operagdes no prazo de até 18 (dezoito meses) dajassinatura do

referido contrato. ocorrida no més de setembro de 2020. i
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7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVID,FRIAS

A Ouvidoria da CIPP S/A procura participar de todas as iniciativas do Governo do Estado, como

cursos, seminarios, reunides da Rede da Rede de Ouvidores etc. Neste ano de 2020 pofle-se destacar
a participagdo do ouvidor nas reunides da Rede de Controle Social do Estado.

auxiliar de

Vale ressaltar a certificacio do Ouvidor, Ernesto de Oliveira Aderaldo Neto, e ¢
Ouvidoria, Gabrielly Almeida Barros, pela Escola Nacional de Adminsitragdo Pablica — ENAP.
Destaca-se, ainda, a participagdo do Ouvidor no curso de Especializagdo em Ouv: oria, o qual
permitird um crescimento profissional no desempenho das atividades de Ouvidoria.
A Ouvidoria buscou também uma maior interagio com as demais areas da Companhia, sendo toda e
qualquer manifesta¢io do cidaddo discutida diretamente com o responsavel pela érga afetada, no
intuito de melhor atender a manifesta¢do do cidaddo, mesmo a resposta ndo sendo alesperada pelo
manifestante, além de responder a todas as demandas com toda atengdo, respeitando %ﬂs prazos, sem

precisar de prorroga¢do em nenhuma das manifestagdes. |
8.  BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA |

|
A Ouvidoria do Complexo do Pecém desenvolveu no ano de 2020 algumas agdes #Je podem ser

elencadas como boas praticas, conforme sera demonstrado abaixo: i

8.1 Pesquisa Ouvidoria — Puablico Interno ‘

A Ouvidoria realizou no ano de 2020 uma pesquisa junto aos colaboradores Companhia

intitulada “Conhecendo a Ouvidoria através do Publico Interno”, contendo questdgs objetivas €

subjetivas sobre o conhecimento dos empregados em relagdo a atuagdo da Ouvidoria da Companhia.
A pesquisa teve como objetivo principal auferir a percep¢do do publico interno no tocante a atuagao
da Ouvidoria, a fim de permitir uma atuac@o mais compartilhada com as Areas da CIﬂpanhia. vale
ressaltar como objetivos especificos:

- medir o nivel de conhecimento da Ouvidoria

- definir a atuagio da mesma perante as demais Areas;
- mensurar o impacto de sua atuagdo nos ambientes de trabalho. '

; |

Preencheram a pesquisa 98 (noventa e oito) colaboradores, entre proﬁssiona*s que atuam
diretamente na CIPP e profissionais que atuam na ZPECEARA, divididos entre [seus vinculos

profissionais, conforme tabela e graficos abaixo: | i

u | 17
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I Concursado | ‘ Comissionado i

- PREENCHIDO)
W PENDENTES

— | | S [ — !

Diretoria ‘ Terceirizado i

& PREENCHEOS

B PENDENTES ||
|

B PREENCHIDOS
- PENDENTES

|

A partir da interagdo com os colaboradores através da pesquisa, pode-se destacar cu?e a Ouvidoria

. - " -~ i s
do Complexo, apesar de ser atualmente a melhor Ouvidoria do Estado (nivel 2), confgrme avaliagdo
|

de desempenho da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, possui bastante | otencial para
avangar no tocante a estruturagdo da mesma, transparéncia e fomento a participagfio do publico
interno. i'

Por fim, montou-se um plano de a¢dio com objetivos especificos para maximizaq:ho da atuag@o

Ouvidoria junto ao Publico Interno, conforme segue: |

- DIVULGAGAO DOS OUVIDORIA _ N
) _ , . IMPLANTACAO | IMEDIATO SEM CUSTO
PROCEDIMENTOS DA OUVIDORIA | COMUNICAGAO |
- DIVULGAGCAQ DE RELATORIOS OUVIDORIA T r— ! | —
TR [ ENCLAF . 5 I ANTACAOQ DIATO SEM CUSTC
'RANSPARENCIAE | peraTisTICOS SEMETRAIS COMUNICACAO SRS
INTEGRACAO i
- REUNIOES COM |
- REUNIOES COM AS DIRETORIAS
= _ _ AS § DIRETORIAS |
(JUNTAMENTE COM SUAS OUVIDORIA ABRIL /2021 || SEM CUSTO
. EXECUTIVAS E '
RESPECTIVAS GERENCIAS) |
csc |
- VISITAS PERIODICAS AS AREAS oy 2 VISISTAS I ;
FOMENTOA | TECNICAS GUNIRORIX MENSAIS : j SEMEUSTO
PARTICIPACAQO |
PUBLICO INTERNO | - IMPLANTAGAO DE OUVIDORIA OUVIDORIA ) JANEIRO
) IMPLANTACAQ | SEM CUSTO
INTERNA PRESIDENTE 2021 |
|
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8.2 Atualizagiio da Pdgina da Ouvidoria no site da Companhia |f

< pecem . o

No ano de 2020 a pagina da Ouvidoria passou por

reformulagfio total, passando a ser mais interativa

com o usudrio, ¢ de facil compreensdo, o que

CORONA 1l 1!
S

possibilitou uma navega¢do mais intuitiva, com e e m
disponibilizagdo de informagdes sobre Ouvidoria, R S S

canais de atendimento e acesso aos relatorios de

Ouvidoria de forma clara e transparente.

Segue link de acesso a pagina da Ouvidoria no site

da Companhia:

https://www.complexodopecem.com.br/ouvidoria/ .

8.3 Visitas Técnicas nas Areas da Companhia
Esse projeto, onde a Ouvidoria realiza visitas técnicas as diversas Areas da Co&lpauhia, visa
orientar ¢ disseminar sobre o que é Ouvidoria e a importancia do controle social par :!I_ melhoria dos
servicos prestados. Vale destacar o impacto positivo gerado junto aos emlegados com
apresentacio da Ouvidoria. a qual se dava de maneira bastante informal e com dispcﬂ%ibilizagﬁo de
tempo para participagio de todos. :I
Em consequéncia dos feedbacks acolhidos nas visitas, a Ouvidoria passou também a!:gznviar e-mails
institucionais disseminando informagdes da Ouvidoria (norma interna, fluxo de ateiﬁdimento etc.)

para todos os colaboradores, sempre sendo refor¢ado, em reunido, aos gestores das Argas.
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8.4 Participac¢io no COAUD

Objetivando ampliar atuagéo dentro do Complexo, a 2 .

i Bliw Caputfie ths Apesetm Prropms feedn S

| ket e e

Ouvidoria passou a participar periodicamente das —
reunides do Comité de Auditoria Estatutaria —
COUAD, o qual € vinculado diretamente ao
Conselho de Administrago da Companhia e tem a
competéncia, entre outras, de receber denuncias,
inclusive sigilosas, internas e externas a CIPP, em
matérias relacionadas ao escopo das atividades do
referido Comité, conforme art. 9° do Regimento

Interno da Companhia. Nas reunides a Ouvidoria YT rR—

controle social, promovidas junto ao publico interno e externo.

8.5 Certificacio da Equipe de Ouvidoria "

No intuito de aumentar o profissionalismo do atendimento prestado pela Companhiajem relagéo ao

2020 a certificagio em Ouvidoria pela Escola Nacional de Administragio Publicg — ENAP. A

certificagio ¢ composta de 08 (oito) modulos voltados a atuagdo dos agentes ‘de ouvidoria,
. ' |

totalizando uma carga horéria de 160 horas.

Vale ressaltar, também, a certificagfo da auxiliar de ouvidoria, ndo somente do Ouw'iiﬁior, mantendo

fde possibilitar

o alto nivel de atendimento ao cidadio em todos os niveis de atuagdo da Area, além,

um debate interno constante para propositura de agdes e projetos para o fomento ao cgntrole social.

9, CONSIDERACOES FINAIS \"

‘u
Considerando o ano atipico que vivenciamos, em virtude da pandemia, onde fom@s obrigados a

encontrar estratégias e nos reinventar de forma a manter as atividades da Ouvidoria ¢

o atendimento

prestado ao cidaddo, destacamos a presta¢do de servigos de forma remota, onde, apésar do cenario
. - . " - . » . | .

conflituoso, a drea conseguiu realizar agdes e projetos para a continuidade e fortdlecimento dos

servicos prestados ao usuério, sem perda de qualidade e efetividade. ‘
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Vale ressaltar a realizagio da pesquisa junto aos colaboradores da Companhja, intitulada

“Conhecendo a Ouvidoria através do Publico Interno”, onde possibilitou uma maior aproximagao
com o publico interno a fim de maximizar a transparéncia, participagao € fomentp ao controle
social. |

Salientando, ainda, a Certificagio em Ouvidoria adquirida pelos membros da equipe;jcom objetivo

parcerias/agdes institucionais ou para resolugdo de pendéncias, atuando junto aos lemais agentes

que operam no Complexo do Pecém, no intuito de melhorar na prestagdo de §ervigos € no

atendimento ao cidadéo.
10. SUGESTOES E RECOMENDACOES

Seguem recomendagdes da Ouvidoria, considerando as dificuldades apresentadas nc' ano de 2020,

bem como sugestdes para melhoramento para ano de 2021: |
I

- Defini¢io da Area Ouvidoria em nivel de assessoria ou geréncia, possibilitandg uma atuacédo
[

institucional junto aos demais setores, reconhecendo a atuagdo e importancia da Ar

das metas institucionais da Companhia;
- Melhorar fisicamente a estrutura de atendimento da Ouvidoria, a fim de possibilit
ao cidadio de forma reservada e individual, propiciando uma drea especial de ate

demandas sigilosas, bem como privacidade ao cidaddo.

Fortaleza, 27 de janeiro de 2021.

x 7

Erfiésto de Oliveir
Ouvidor
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11. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Atesto ter tomado conhecimento do relatério anual de Gestdo de Ouvidoria — Ano de 50'20. onde
estardo sendo apreciadas as sugestdes e recomendagdes apresentadas pela Ouvidoria do Complexo,

verificando a possibilidade de implementag@o das agdes para atender as sugestoes indica@s.

Destaco ainda que o relatério serd encaminhamento a todas as diretorias da institﬁpigﬁo para
conhecimento e apreciagio. |
|

Fortaleza, 27 de janeiro de 2021.

DANIL URGEL SERPA
DIRET PRESIDENTE |
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