RELATORIO ANUAL DE ::
GESTAO DE OUVIDORIA

19 de janeiro a
31 de dezembro de 2021

OOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOOO



% RELATORIO ANUAL DE GESTAO DE GUVIDORIA | 2021

LR Y
“as s e

DIRETOR PRESIDENTE
DANILO SERPA

DIRETOR VICE-PRESIDENTE FINANCEIRO
GEORGE LOPES BRAGA

DIRETOR VICE-PRESIDENTE OPERACIONAL
CORNELIS ANTONIUS HULST

OUVIDOR
ERNESTO DE OLIVEIRA ADERALDO NETO

OUVIDORA SUBSTITUTA
EDILEIDA CARNEIRO BRANDAO

AUXILIAR DE OUVIDORIA
GABRIELA ALVES DA SILVA

AUXILIAR DE OUVIDORIA
THOMAS REZENDE DA SILVA OLIVEIRA



1. INTRODUCAO

Esse relatorio tem por finalidade apresentar o resultado do trabalho da Ouvidoria da Companhia de
Desenvolvimento do Complexo Industrial e Portuario do Pecém — CIPP S/A no ano de 2021,
destacando que a Companhia € responsavel por administrar, operar, explorar e desenvolver o
Terminal Portuério do Pecém, a zona industrial adjacente e a Zona de Processamento de Exportacéo
do Ceard, que conjuntamente compdem o Complexo do Pecém.

O relatério contém tdpicos com a analise das principais manifestacdes, assuntos mais demandados,
comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias, boas praticas e considera¢des finais,
bem como serdo demonstradas analises quantitativas e qualitativas comparativas ao ano anterior,
onde os dados foram retirados da plataforma Ceara Transparente na data de 03/01/2022.

Vale ressaltar a observancia a padronizacdo dos conceitos de ouvidoria publica estadual, conforme
Decreto n° 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, o qual regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo do Estado do Ceara.

Serdo comentadas as realizagOes e projetos realizados no ano, na busca pela eficiéncia dos servigos
publicos, o aprimoramento institucional e a consolidagéo da gestdo participativa.

As consideragdes finais contardo com o pronunciamento do Diretor Presidente do Complexo,
atestando o conhecimento e indicando as providéncias a serem adotadas para o atendimento das

recomendacdes sugeridas.
2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES RECEBIDAS

As recomendacdes e orientacfes oriundas do relatorio de gestdo 2020 se dividem nas emitidas pela
Ouvidoria Setorial e nas elaboradas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE. A
seguir serdo relacionadas as recomendagfes feitas com as respectivas providéncias adotadas,

quando implantadas.
2.1 — Recomendac0es
2.1.1 - Ouvidoria Complexo Do Pecém

- Definicdo da Area Ouvidoria em nivel de assessoria ou geréncia, possibilitando uma atuacio
institucional junto aos demais setores, reconhecendo a atuagio e importancia da Area para alcance

das metas institucionais da Companhia;
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Recomendacéo parcialmente atendida, considerando que, apesar da Ouvidoria ndo possuir status
de cargo de assessoria ou geréncia, passou a fazer parte das reunides executivas em nivel de
geréncia e assessoria, bem como de reunifes a nivel estratégico, a exemplo de reunides junto ao
Comité de Auditoria Estatutario - COAUD.
- Capacitacdo e atualizagdo da Ouvidoria sobre as novas tendéncias de Ouvidoria, a fim de que
sempre esteja preparada para atender aos cidaddos de maneira eficiente e eficaz, superando sempre
as expectativas destes, tanto no atendimento quanto na resolucgdo da solicitagdo, deixando o cidaddo
satisfeito com o atendimento mesmo quando ndo tiver suas solicitagdes atendidas.
Recomendacédo atendida, a Diretoria autorizou a equipe de Ouvidoria a participar de todas as
reunides da Rede de Controle Social do Governo do Estado, no intuito de reforcar o didlogo e o
entendimento entre os referidos Orgaos sobre Ouvidoria e a Lei de Acesso a Informag&o, além das
capacitagdes oferecidas pela CGE e certificagdo em Ouvidoria da nova auxiliar contratada no ano
de 2021.
- Melhorar fisicamente a estrutura de atendimento da Ouvidoria, a fim de possibilitar o acolhimento
ao cidaddo de forma reservada e individual, propiciando uma &rea especial de atendimento para
demandas sigilosas, bem como privacidade ao cidad&o.
Recomendacédo atendida, a Ouvidoria passou a contar no ano de 2021 com um novo local de
atendimento, melhor estruturado e possuindo duas &reas distintas, uma de atendimento primario e
outra de atendimento reservado e individualizado diretamente com o Ouvidor da Companhia. Vale
ressaltar que a nova sala da Ouvidoria esta localizada no local de maior fluxo de cidados e usuarios
do Complexo do Pecém, conhecido como Bloco de Utilidades e Servigos — BUS, onde concentra
todas as empresas do Complexo, auditério e servigos diversos destinados ao usuério (Ex.: Banco,
restaurante etc).

2.1.2 — Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE
- A CGE ndo emitiu nenhuma recomendacéo referente & atuacdo da Ouvidoria do Complexo do

Pecém.

2.2 — Orientagdes
2.2.1 - Ouvidoria Complexo Do Pecém

- A Companhia ndo emitiu nenhuma orientacéo referente a atuagdo da Ouvidoria do Complexo do
Pecém.
2.2.2 — Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE
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As orientagdes estdo dividas naquelas destinadas a todas as ouvidorias setoriais do Poder Executivo

Estadual e em orientacdes direcionadas especificamente a ouvidoria do Complexo do Pecém.
2.2.2.1 - Orientagdes para todas as ouvidorias setoriais

- Orientagdo 1: Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestacBes de ouvidoria na plataforma Ceara Transparente, independente do canal utilizado pelo
cidaddo (e-mail da ouvidoria setorial, telefone fixo, presencial, correspondéncia e outros), em
conformidade com o § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual n° 33.485/2020.

Orientacdo implementada, a Ouvidoria do Complexo do Pecém possui desde 2020 uma norma
interna de atendimento de Ouvidoria e o respectivo fluxo de atendimento, os quais foram revisados
em 2021, atualizando os prazos de atendimento conforme Decreto n°® 33.485, de 21 de fevereiro de

2020, que regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Ceara.

- Orientagéo 2: Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestages de ouvidoria aos
6rgdos e instituicbes integrantes da Rede Ouvir Cear4 (Protocolo de Intengbes 01/2016),
objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as manifestagdes que ndo competem

ao Poder Executivo Estadual.

Orientacdo parcialmente implementada, as manifestagbes de Ouvidoria que ndo estdo
comtempladas pela Rede de Ouvidorias do Poder Executivo do Estado do Ceara lancadas no Ceara
Transparente, é realizado por nossa Ouvidoria a busca referente as informagdes da Ouvidoria do
Orgdo, Entidade ou empresa privada responsavel pela demanda, onde na resposta o cidaddo é
direcionando para o canal de ouvidoria devido. Esta prevista para 2022 na revisdo do fluxo de
atendimento da Ouvidoria a insercdo do procedimento acima, além da elaboracdo de cadastro
interno com a relagdo de todas as Ouvidorias da Rede Ouvir para informar ao cidaddo a Ouvidoria

devida, quando for o caso.

- Orientacdo 3: Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracdo das dendncias no
ambito da ouvidoria setorial, em articulacdo e divulgacéo junto as areas internas e Dire¢do Superior
do orgdo/entidade, contemplando o acolhimento, classificacdo, apuragdo preliminar, respostas
parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliagdo dos resultados

da apuracéo das denuncias, observando o previsto no Decreto Estadual 33.485/2020 e na IN CGE
n.°1/2020.

Orientagdo implementada, a exemplo do fluxo de atendimento, a Ouvidoria instituiu em 2020 um

fluxo proprio para tratamento de denuncias, o qual foi revisado em 2021, atualizando os prazos de
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atendimento conforme Decreto n°® 33.485, de 21 de fevereiro de 2020 e na IN CGE n.°1/2020, gue

regulamenta o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo do Estado do Ceara.

- Orientagdo 4: Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155,
informacdes acerca de atualizacdo de agdes, programas, projetos e servi¢os publicos no ambito dos
6rgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informagdes e orientaces prestadas aos
cidaddos, bem como no registro de manifestaces de ouvidoria.

Orientacdo implementada, foi adotado no transcorrer do ano de 2021 o procedimento de
encaminhamento por e-mail a central 155 informaces relevantes da atuagdo do 6rgdo, em especial

da Ouvidoria.
2.2.2.2 — Orientagdes para Ouvidoria Setorial

- A CGE néo emitiu nenhuma orientacao referente & atuacéo da Ouvidoria do Complexo do Pecém.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

3.1 - Total de Manifestacfes do Periodo

A Ouvidoria da CIPP S/A apresentou no ano de 2021 exatamente o mesmo quantitativo de
manifestacGes em relagdo ao ano de 2020, atingindo um total de 72 manifestacdes no periodo. A
manutencdo no nimero de manifestacdo pode ser explicado pela permanéncia do contexto de
pandemia a qual vivenciamos desde 2020, onde ocorreu uma redugdo no fluxo de pessoas no
Complexo do Pecém, ficando o atendimento diminuido, seguindo as orientagdes da OMS e
Governo do Estado para prevencédo e controle da disseminagdo do Covid-19, sendo priorizado o
atendimento as cargas essenciais (alimentos, produtos hospitalares, medicamentos etc). O gréfico a

seguir mostra a evolugédo da Ouvidoria da CIPP S/A desde 2017.

Evolucgdo das Manifestacoes - CIPP S/A
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Conforme constatado acima, a demanda da Ouvidoria em 2021 permaneceu a mesma em relacad ao
ano de 2020, ressaltando que no més de margo/2021 obtivemos o maior registro de manifestagoes,
resultado do projeto de incentivo & cultura do elogio elaborado na data de comemoragéo do dia
internacional do elogio, o qual ocasionou o registro de varios elogios durante o referido més, mas
também se permaneceu durante o transcorrer do ano de 2021, totalizando um total de 12 elogios,
representando aproximadamente 17% do total de manifestacbes do periodo. Segue grafico da
evolucdo das manifestagdes em relacdo aos meses do ano de 2021, destacando que a equipe de
ouvidoria, mesmo nos periodos de pouca demanda, esteve trabalhando em outros projetos em prol

do desenvolvimento institucional do Complexo.
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A seguir estaremos analisando alguns relatorios especificos do Sistema de Ouvidoria tais quais:
Meio de Entrada, Tipo de Manifestacdo, Tipificagdo/Assunto, Grupo Orcamentario, Manifestacoes

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

3.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada.

Quanto ao meio de entrada das manifestagfes, vale destacar principalmente as reducgbes nas
manifestacbes presenciais e da central de atendimento 155, no percentual de 57% e 38%
respectivamente, as quais estdo vinculadas diretamente ao fluxo de cidaddos no Complexo,

repercussdo diretamente relacionada & Pandemia, conforme j& exposto anteriormente.

No computo geral, as manifestagdes foram registradas em sua grande maioria pela internet,
aproximadamente 49%, destacando a utilizagdo de novos meios de comunicacdo através de
aplicativos (Ceara App e Whatsapp), 0s quais representam a importancia de disponibilizar novos
canais de atendimento vinculados as novas realidades vivenciadas pelos cidaddos. Segue abaixo

tabela comparativa entre as demandas de 2019 e 2020.
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Meio de Entrada 2020 2021 % Variagéo (+) (-) o
Ceara App 0 1 100%
E-mail 5 9 80%
Internet 21 35 67%
Presencial 14 06 -57%
Telefone 155 29 18 - 38%
Telefone Fixo 3 2 - 33%
Whatsapp 0 1 100%
Total 72 72 0%

3.3 — Tipo de Manifestacao

Verificou-se no ano de 2021 uma diversidade nas demandas da Ouvidoria, onde as reclamacdes

novamente foram as maiores demandas da Ouvidoria, a exemplo de 2020, mas representando um

percentual menor (57%), quando comparado com 2020 (67%). Vale destacar, ainda, 0 aumento no

quantitativo de elogio, passando de apenas 1 elogio em 2020 para 12 elogios em 2021,

consequéncia do Projeto do Dia do Elogio, o qual objetivou instituir uma cultura de estimulo ao

elogio. Segue gréafico das manifestagdes, quanto a sua natureza, registradas através do Sistema de

Ouvidoria, fazendo um comparativo entre 2020 e 2021.
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Ainda em relacdo a natureza das manifestacdes, demonstramos através dos graficos a seguir. a
variagdo por grupo de tipificacdo: Insatisfacdo do Cidaddo (reclamacdo, dendncia e critica),
Solicitacdo de Servico e Contribuigdo do Cidaddo (elogio e sugestdo). Vale ressaltar o aumento da

contribuigdo do cidaddo através das demandas de Ouvidoria.

2020 2021

m INSATISFACAO DO
CIDADAO

M INSATISFAGAO DO
CIDADAO

m SOLICITACAO DE
SERVICO

= CONTRIBUIGAO DO
CIDADAO

m SOLICITACAO DE
SERVICO

 CONTRIBUICAO DO
CIDADAO

3.3.1 — Manifestacéo por Tipo/Assunto

Em relacdo aos tipos de manifestagcdes detalhados por assunto, destacaremos as reclamagdes, pois
apresentou maior demanda e esta ligada diretamente a insatisfacdo do cidad&o em relag&o ao Orgéo.
Vale ressaltar, ainda, os elogios, considerando que 0s mesmos apresentaram 0 maior crescimento

em manifestacdes de Ouvidoria quando comparados com 0 ano anterior.

Segue tabela apresentando as maiores demandas discriminados por assunto.

TIPO DE . ASSUNTOS MAIS DEMAI}IDADOS DAS TOTAL
MANIFESTACAO MANIFESTACOES
Conduta Inadequada de Servidor 16
RECLAMACAO Prestadores de Servigos Operacionais - PSO 11
Insatisfacdo com os Servigos Prestados pelo Orgéo 10
ELOGIO Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 12
Acordo de Cooperacao/Parcerias Institucionais 1
SOLICITACAO

Operagdes Portuarias 1

9
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Processo Licitatdrio (Licitagio) 1"
Assédio Moral 3
DENUNCIA
Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador 4
Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador 1
SUGESTAO Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 1
Terminal Portuario do Pecém 1

3.3.2 — Manifestagdes por Tipo/Sub-Assunto

Considerando as manifestacbes detalhadas por tipo/sub-assunto, vale destacar as reclamacdes
direcionadas as empresas credenciadas no Porto para atuarem como Prestadores de Servigos
Operacionais — PSO e a conduta inadequada de colaborador, as quais apresentaram maiores

demandas e indica a contribuigdo do cidad&o através do controle social, conforme segue:

TIPO DE ASSUNTOS MAIS
MANIFESTACAO DEMANDADOS DAS SUB-ASSUNTO TOTAL
MANIFESTACOES
Tratamento Indevido/Desrespeitoso 5
com Colegas de Trabalho
= Conduta Inadequada de Tratamento Indevido/Desrespeitoso
RECLAMAGAO Servidor/Colaborador com o Publico 4
Desidia Funcional (Negligéncia, 4
Desinteresse, Ma Vontade, Outros)
Atendimento 8
= Prestadores de Servicos
RECLAMACAO R
Operacionais - PSO Fiscalizago 3

3.3.3 — Manifestagdes por Tipo/Sub-Assunto (COVID-19)

Neste momento atipico pelo qual estamos passando em virtude da Pandemia pelo Corona Virus, se
faz necessario um destaque as demandas relacionadas ao tema. Vale destacar a atuacdo da
Companhia com a criacdo do Comité de Gerenciamento de Crise, o qual atuou intensivamente em
acOes de combate e prevencdo ao Covid-19, bem como na atencéo e acolhimento dos colaboradores
que atuam no Complexo do Pecém, resultando em apenas uma manifestacdo relacionada ao

assunto Coronavirus (Sub-Assunto: A¢des de Prevencdo e Combate ao Coronavirus).
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3.4 — Manifestacgdes por Tipo de Servigos b

A Companbhia realizou a atualizagdo de sua carta de servicos em meados de outubro/2021, mas
ainda ndo apresentou demandas relacionadas aos servigos cadastrados, resultando as manifestacdes

registradas somente na condicdo de: “Né&o se Aplica”.
3.5 — Manifestacdo por Programa Orcamentario

Considerando o aumento a ampliacdo da classificagdo perante Programas Orcamentérios, o qual
propiciou a diversificacdo dos mesmos, a fim de possibilitar um melhor estudo e direcionamento da
tomada de decisdo pelos gestores. Neste contexto, vale destacar o programa voltado ao
Desenvolvimento do Complexo Industrial e Portuario do Pecém, o qual representou praticamente a
totalidade das manifestagbes (95%), caracterizando a demanda da Ouvidoria essencialmente voltada
para manifestacfes relacionadas as a¢des da Companhia no desenvolvimento do Complexo do

Pecém. Segue abaixo quadro ilustrativo:

Programa Orgcamentario Quantidade Porcentagem
Desenvolvimento do Complexo Industrial e Portuario do Pecém 69 95,83%
Infraestrutura e Logistica 1 1,38%
Gestdo Administrativa do Ceara - 0,0%
Gestdo e Manutencgéo - 0,0%
N&o Registrado 2 2,77%

3.6 — Manifestagdes por Unidades Internas

Na classificagio de Unidades/Areas demandadas, destacamos no ano de 2020 a diversificagio das
demandas, dentre essas, ressaltamos as manifestacOes destacadas na tabela abaixo, as quais juntas
representaram aproximadamente 70% das manifestages, onde destacamos as reclamagdes sobre
possiveis condutas inadequadas de colaboradores nas geréncias de Registro e Armazenamento e de
Seguranca e Patrimonio. Vale ressaltar, também, os elogios direcionados aos colaboradores da
Companhia, especialmente nas geréncias direcionadas ao atendimento direto ao cidaddo e ao
publico interno. Segue tabela representando grafico detalhando as manifestagdes por éareas
demandadas.

11
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Total de manifestacdes por unidade

Unidade Interna Quantidade "
Gerencia de Registro e
17 15
Armazenamento
Gerencia de Pessoas e 13 FRS
Administracdo g
Gerencia de Seguranca e 12 O B A

Patrimdnio
Gerencia de Operagéo p
Portuaria SR P R

%
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3.7 — Manifestagdes por Municipio

Quanto & origem das manifestacBes, vale salientar que a maioria das manifestacdes, em

torno de 80,56%, ndo teve o municipio identificado pelo usuario.

MUNICIPIO QUANTIDADE PORCENTAGEM
Fortaleza 7 9,72%
S&o Gongalo do Amarante 3 4,17%
Maracanau 2 2,78%
Caucaia 1 1,39%
Campinas 1 1,39%
Né&o informado 58 80,56%
4, INDICADORES DE OUVIDORIA

4.1 — Resolubilidade das Manifestacoes

Em relacdo a resolubilidade das manifestacGes, vale destacar que Ouvidoria do Complexo do Pecém
atingiu o percentual de 100%, cumprindo o prazo instituido por meio do Decreto n° 33.485 em
todas as suas manifestagbes, ou seja, todas as manifestacOes registradas foram devidamente
respondidas em até 20 dias, sem nenhuma prorrogagdo de prazo, superando a meta institucional de
90%.

12
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4.1.1 — Agbes para melhoria do indice de resolubilidade

Considerando que a resolubilidade, assim como no ano de 2020, atingiu o nivel méximo (100%),

ndo seriam necessarias acBes para melhoria do referido indice, mas no intuito de manter o

atendimento das manifestagdes dentro do padrdo de exceléncia, se destacam agdes da Ouvidoria

junto ao publico interno disseminando as atividades da Ouvidoria, a exemplo da revisdo e

disseminagdo da Norma Interna de Ouvidoria e dos fluxos de atendimento ao usuério e dendncia.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

O tempo médio de resposta se manteve no patamar semelhante ao periodo anterior

(aproximadamente 8 dias), demonstrando o comprometimento da Ouvidoria em proporcionar

respostas pontuais, a fim de transparecer ao cidad@o a valorizacdo e respeito no atendimento das

demandas.

Tempo Médio de Resposta
2020 8,1 dias
2021 8,7 dias

4.2 — Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Considerando as respostas da pesquisa de satisfacdo, pode-se considerar um 6timo resultado, pois

alcangou o percentual de satisfacdo de 90%, superior a meta institucional de 84%, mas ainda com

possibilidades de melhoria em busca de um padréo de exceléncia de 100% de satisfacéo.

4.2.1 - Indice Geral de Satisfa¢io (Questionario principal)

Segue abaixo tabela discriminada da pesquisa de satisfacdo constando as notas médias dos usuarios,

destacando que a nota maxima € 5 (cinco) para cada item, onde a média das resposta representa o

percentual de satisfacdo referente ao total.

a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento

4,25

b. Com o tempo de retorno da resposta

4,75

c¢. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagcdo

4,75

d. Com a qualidade da resposta apresentada

4,25

Média

4,5

Indice de Satisfac&o:

90%

% RELATORIO ANUAL DE GESTAD DE GUVIDORIA | 2021

13



4.2.2 — Agbes para melhoria do indice de satisfacio il

Vale destacar a melhoria do indice de satisfagdo em relagdo ao ano de 2020, passando de 80% para
90%, conquistado a partir da preocupacdo em se manter um atendimento rapido, mas prezando

primeiramente pela qualidade da resposta e atendimento efetivo ao solicitado pelo cidadéo.
4.2.3 — Amostra de Respondentes

Considerando o percentual de cidaddos que responderam a pesquisa de satisfagdo
(aproximadamente 6%), abaixo da expectativa, apesar do estimulo realizado pela Ouvidoria,

lancando em todas as respostas a importancia da participagdo na pesquisa de satisfagao.

Total de pesquisas respondidas 4
Total de manifestagdes finalizadas 72
Representacdo da Amostra 5,6%

A tabela acima demonstra a falta de cultura do usuario em contribuir com a avaliagdo do
atendimento, o qual, na sua maioria, limita-se a avaliar a resposta fornecida, mas ndo a efetividade

do atendimento.
4.2.4 — indice de Expectativa do Cidad&o com a Ouvidoria

Vale destacar a manutencéo do sentimento do usuério em alto padréo (4,25 em uma escala de 1
a 5) na percepcao do mesmo antes e depois do atendimento, 0 que representa o atendimento com
efetividade e tempestividade da Ouvidoria do Complexo do Pecém, conforme quadro abaixo com as

médias das avaliagBes dos cidadaos:

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria era: 4,25

Agora voceé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,25

5. PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO PERIODO

Serdo analisadas a seguir as principais manifestacdes e as manifesta¢cbes mais recorrentes, onde sera
utilizada o diagrama de Pareto e a Matriz GUT para definicdo destas manifestacdes. Serd
discriminado também as providéncias adotadas pela Companhia para mitigacdo destas

manifestacoes.

14
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Conforme Diagrama de Pareto, dentre as 72 manifestacOes registradas no ano de 2021, 4 assuntos
representam aproximadamente 70% da demanda conforme segue:

- Conduta inadequada de servidor/colaborador

- Prestadoras de Servigos Operacionais — PSO

- Insatisfacdo com os servigos prestados pelo Orgéo

- Elogio ao Servidor Publico/Colaborador

Dentre os assuntos identificados atraves do Diagrama de Pareto como de maior frequéncia, é
possivel trabalhar a prioridade dos temas através da Matriz GUT, conforme segue em destaque na

tabela abaixo:

Assunto Gravidade | Urgéncia | Tendéncia | Matriz Gut
Conduta inadequada de servidor/colaborador 5 5 5 125
Prestadoras de Servigos Operacionais — PSO 5 5 3 75
Insatisfacdo com servicos prestados pelo Orgéo 5 5 4 100
Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 5 3 3 45

5.1 — Motivos das Manifestagdes

Inicialmente vale ressaltar a maximizag&o dos elogios no ano de 2021, diretamente relacionado ao
do Projeto do Dia do Elogio, gerando um ambiente agradavel e um sentimento de reconhecimento
perante aos agraciados, iniciando um processo de inserc¢do da cultura do elogio nos colaboradores e
usuérios do Complexo do Pecém.

No tocante as reclamagdes relacionadas & “Conduta Inadequada de Colaborador”, podemos citar
como principais motivos o possivel tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de trabalho e
também com publico externo, bem como desidia funcional.

Por fim, vale ressaltar as manifestacBes relacionadas as “Prestadoras de Servigos Operacionais”,
motivadas por reclamagdes de atendimento ao publico e fiscalizagdo quanto ao cumprimento de

obrigagdes (trabalhistas e operacionais).

5.2 — Andlise dos Pontos Recorrentes

Considerando os assuntos “Conduta Inadequada de Colaborador e Prestadoras de Servicos
Operacionais”, serdo analisadas as principais manifestagdes, indicando os motivos que levaram os

usuérios a apresenta-las a Ouvidoria.
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5.2.1 - Conduta Inadequada de Colaborador ol

Em relagdo a tematica conduta inadequada de colaborador, vale ressaltar incialmente a aproximagao
da Ouvidoria junto ao publico interno, consequéncia de acbes e projetos direcionados aos
colaboradores, a exemplo do “Dia do Elogio” e “Conhecendo a Ouvidoria através do Publico
Interno”, transmitindo uma maior confianca na utilizacdo da Ouvidoria perante a atuacdo dos
colegas de trabalho, seja para elogiar pela boa prestacdo de servico, como também para indicar
melhorias na atuacdo daqueles e denunciar possiveis desvios profissionais no ambiente de trabalho.
Especificamente no tocante a possivel conduta inadequada, foram identificadas manifestagBes
originadas do publico interno (tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de trabalho) e
também demandas relacionadas ao atendimento ao usuario (possivel tratamento

indevido/desrespeitoso com publico externo / desidia funcional).

5.2.2 — Prestadoras de Servigos Operacionais - PSO

Referente a este item, se divide em reclamacBes de atendimento ao publico, especialmente no
tocante a demora no carregamento dos caminhdes pelas PSOs, e fiscalizacdo, esta relacionada a
possiveis pendéncias trabalhistas das empresas credenciadas, destacando que nesse item, a
Companhia ndo possui ingeréncia sobre os trabalhadores das mesmas, mas atua no sentido de exigir
0 cumprimento das obrigacdes legais para permanéncia do credenciamento para atuar no Terminal

Portuério do Pecém.
5.3 - Providéncias adotadas quanto as principais manifestacdes apresentadas.

Considerando as principais manifestacdes e suas gravidades, a Ouvidoria atuou no sentindo de
minimizar as causas para evitar reincidéncias, bem como no monitoramento nas a¢des de mitigacao
dos fatos ja constituidos junto as Areas responsaveis.

Vale destacar inicialmente a reclamacéo referente & “Conduta Inadequada de Colaborador”, a
Ouvidoria vem trabalhando preventivamente junto aos gerentes e a Comissdo de Etica na
disseminagdo de a¢des reforgando a conduta ética e moral dos colaboradores, a exemplo da entrega
a todos os colaboradores do Cddigo de ética e Conduta e também no momento da admissao de
novos funcionarios. Vale destacar, ainda, 0 encaminhamento de e-mails institucionais reforcando a
importancia da atuacéo ética entre os profissionais.

A Ouvidoria trabalhou, ainda, junto a Comissédo de Credenciamento em relacdo a fiscalizagdo das

prestadoras de servigos operacionais credenciadas para atuar no Porto, resultando em adverténcias e
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descredenciamento de empresas que ndo cumpriram as exigéncias previstas na Norma:te

Exploracdo do Terminal Portuério do Pecém — NETPP.

6. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Dentre os beneficios obtidos pela Ouvidoria no ano de 2021, vale ressaltar o novo local de
atendimento, melhor estruturado e possuindo duas areas distintas, um espaco destinado ao
atendimento primario e outro espago reservado para atendimento individualizado diretamente com o
Ouvidor da Companhia, a fim de propiciar um melhor acolhimento ao cidaddo. Ainda no tocante a
estruturacdo da Ouvidoria para maximizar a participacéo e controle social, destaca-se a implantacéo
de um novo canal de atendimento através do Whatsapp.

Outro importante beneficio alcancado pela Ouvidoria est4 relacionada a aproximagdo junto ao
publico interno, possibilitando maior credibilidade nas demandas de Ouvidoria. Destacando, ainda,
0 projeto de disseminacdo da cultura do elogio, importante meio de estimulo e reconhecimento na

atuacdo dos profissionais do Complexo do Pecém.

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria da CIPP S/A procura participar de todas as iniciativas do Governo do Estado, neste
ano de 2021 pode-se destacar a participacdo da equipe de ouvidoria em todas as reunides da Rede
de Controle Social do Estado e capacitacdes promovidas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE e outras capacita¢des, conforme segue:
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CAPACITAGOES 2021 - OUVIDORIA COMPLEXO DO PECEM
PARTICIPANTE CARGO CAPACITAGAO CARGA HORARIA PERIODO INSTITUICAO
. ’ FACULDADE
Ernesto de Oliveira A. Neto Ouvidor ESPECIALIZACAO EM OUVIDORIA PUBLICA 380 horas/aula 31/03/2021 VERBO
EDUCACIONAL
Ernesto de Oliveira A. Neto Ouvidor X Encontro Estadual de Ouvidores 03 horas/aula 30/08/2021 ABO-CE
Ernesto de Oliveira A. Neto Ouvidor X Encontro Estadual de Ouvidores 03 horas/aula 31/08/2021 ABO-CE
Gabriela Alves da Silva Aucxiliar de Ouvidoria CURSO - Acesso a Informagao 20 horas/aula out/20 ENAP
Gabriela Alves da Silva Auxiliar de Ouvidoria CURSO - Atendimento de Ouvidoria 2021 03 horas/aula 02/09/2021 CGE E EGPCE
Gabriela Alves da Silva Auxiliar de Ouvidoria %L;'::‘;ar‘a“g':tgi"ed;g‘r’]i'faag: g;ji’(‘)’f;jgﬁc’z: 20h/a jul21 ENAP
Gabriela Alves da Silva Auxiliar de Ouvidoria CURSO - Basico de Ouvidoria 2021 15 horas/aula 08/03a12/03 | CGEE EGPCE
Gabriela Alves da Silva Aucxiliar de Ouvidoria CURSO - Certificagdo em Ouvidoria 2021 123 horas/aula | 10/05a22/10 | CGE E EGPCE
Gabriela Alves da Silva Auxiliar de Ouvidoria CURSO - Controle Social 20 horas/aula out/20 ENAP
Gabriela Alves da Silva Aucxiliar de Ouvidoria CURSO - Defesa do Usuério e Simplificagdo 20 horas/aula out/20 ENAP
Gabriela Alves da Silva Auxiliar de Ouvidoria X Encontro Estadual de Ouvidores 03 horas/aula 30/08/2021 ABO-CE
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Gabriela Alves da Silva Aucxiliar de Ouvidoria X Encontro Estadual de Ouvidores 03 horas/aula 31/08/2021 ABO-CE

Thomas Resende da S. Oliveira | Auxiliar de Ouvidoria CURSO - Acesso a Informagao 20 horas/aula jul/21 ENAP
Thomas Resende da S. Oliveira | Auxiliar de Ouvidoria %L;'z:gérg\ga;isigioed;gll:]illi_?aag: g;_\slirgsiggztfﬁg: 20 horas/aula ago/21 ENAP
Thomas Resende da S. Oliveira | Auxiliar de Ouvidoria CURSO - Controle Social 20 horas/aula jul/21 ENAP
Thomas Resende da S. Oliveira | Auxiliar de Ouvidoria X Encontro Estadual de Ouvidores 03 horas/aula 30/08/2021 ABO-CE
Thomas Resende da S. Oliveira | Auxiliar de Ouvidoria X Encontro Estadual de Ouvidores 03 horas/aula 31/08/2021 ABO-CE

Vale ressaltar a Certificagdo em Ouvidoria de Gabriela Alves da Silva, auxiliar de Ouvidoria,
promovido pela CGE, em parceria com a Escola de Gestdo Publica do Ceara — EGPCE, possuindo
123 horas de carga horaria e o inicio da certificacdo do auxiliar em Ouvidoria contratado em 2021,
Thomas Rezende da Silva Oliveira, pela Escola Nacional Administragdo Publica.

Destaca-se, ainda, a finalizacdo da pos-graduacdo do Ouvidor e consequente titulagdo como
Especialista em Ouvidoria, propiciando um maior conhecimento técnico/cientifico a Ouvidoria do

Complexo do Pecém.

8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria do Complexo do Pecém desenvolveu no ano de 2021 algumas ac¢fes que podem ser
elencadas como boas préticas, o detalhnamento est4 contido no anexo 1 do presente relatorio.

1) Projeto de incentivo a cultura do elogio;

2) Transparéncia Ouvidoria — Painéis Estatisticos Trimestrais;

3) Novo Canal de Atendimento — Whatsapp;

4) Adeséo ao Sistema Nacional de Ouvidorias.

9. CONSIDERACOES FINAIS

Considerando a manutencdo desse tempo de Pandemia desde 2020, a Ouvidoria buscou estratégias
para maximizar a participagdo e controle social e a qualidade no atendimento prestado ao cidad&o,
onde, mesmo de forma remota, a area conseguiu realizar acdes e projetos para a continuidade e
fortalecimento dos servicos prestados ao usuario, sem perda de qualidade e efetividade.

Vale ressaltar o projeto de estimulo a cultura do elogio, o qual buscou, além de enfatizar a
importancia do elogio, a valorizagdo dos colaboradores da Companhia, 0s quais, por se tratar de
servigos essenciais, permaneceram trabalhando intensamente de forma presencial e remota na

manutencao dos servicos a populagao.
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Salientando, ainda, a Certificacdo do Ouvidor com titulo de Especialista em Ouvidoria Publica,
conquistado em margo/2021, permitindo um conhecendo técnico & Ouvidoria especializado e
maximizando o fomento ao controle social. Neste contexto, vale destacar também a certificacdo em
ouvidoria exigida a todos os membros da equipe, iniciando o curso de formagdo basica no momento
da admissao.

Por fim, vale enaltecer o apoio das demais Areas da Companhia, em especial a Area de Gestdo
Seguranca Patrimonial e Gestdo de Pessoas a Administragdo, pois estas sempre estiveram junto da
Ouvidoria, seja em parcerias/acdes institucionais ou para resolucéo de pendéncias, atuando junto
aos demais agentes que operam no Complexo do Pecém, no intuito de melhorar na prestacéo de
servigos e no atendimento ao cidad&o.

A Ouvidoria buscou também uma maior interacdo com as demais &reas da Companhia, atraves de
acOes e projetos, mas principalmente na tratativa das manifestacbes, onde as mesmas Sao
diretamente tratadas com o responsavel pela area afetada, a fim de melhor atender ao cidaddo e
possibilitar efetividade na resposta ao cidaddo, além de diminuir o tempo médio de resposta,

valorizando a celeridade e qualidade no atendimento da Ouvidoria.
10. SUGESTOES E RECOMENDACOES

Seguem recomendacdes da Ouvidoria, considerando as dificuldades apresentadas no ano de 2021,
bem como sugestdes para melhoramento para ano de 2022:

- Definicdo da Area Ouvidoria em nivel de assessoria ou geréncia, possibilitando uma atuagio
institucional junto aos demais setores, reconhecendo a atuagio e importancia da Area para alcance
das metas institucionais da Companhia;

- Capacitacdo e atualizacdo da Ouvidoria sobre as novas tendéncias de Ouvidoria, a fim de que
sempre esteja preparada para atender aos cidaddos de maneira eficiente e eficaz, superando sempre
as expectativas destes, tanto no atendimento quanto na resolucgdo da solicitagdo, deixando o cidad&o

satisfeito com o atendimento mesmo quando ndo tiver suas solicitagdes atendidas.

Fortaleza, 24 de janeiro de 2022.
Assinado de f digital
ERNESTODE  [irioetmariarleo
OLIVEIRA ADERALDQ ADERALDO NET0:00382371305

. Dados: 2022.02.02 08:58:29
NETO:00382371305 Sy

Ernesto de Oliveira A. Neto
Ouvidor
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11. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAOQ/ENTIDADE o

Atesto ter tomado conhecimento do relatério anual de Gestdo de Ouvidoria — Ano de 2021, onde
estardo sendo apreciadas as sugestoes e recomendacOes apresentadas pela Ouvidoria do Complexo,

verificando a possibilidade de implementacéo das acOes para atender as sugestdes indicadas.

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

conhecimento e apreciagao.

Fortaleza, 24 de janeiro de 2022.

DANILO GURGEL Assinado de forma digital

por DANILO GURGEL

SERPA:4786897( SERPA:47868970359
Dados: 2022.02.03

359 10:47:44 -03'00'

DANILO GURGEL SERPA
PRESIDENTE

GEORGE LOPES BRAGA
VICE-PRESIDENTE FINANCEIRO
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ANEXO | - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

1. Titulo da Boa Prética.

“Projeto de incentivo & cultura do elogio”

2. Periodo de realizacdo da Pratica/Acao.
O projeto foi idealizado em janeiro e iniciada sua realizagéo a partir de 1° de mar¢o/2021 (Dia

Internacional do Elogio), permanecendo em prética durante todo o ano de 2021.

3. Justificar a acdo/préatica, relacionando com a gestdo das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle
social, disseminagdo nos canais de participacdo e resultados positivos na melhoria da
prestacdo de servigos publicos.

Considerando a caréncia de elogios identificada nas manifestacfes de Ouvidoria, 0 projeto buscou
reforcar junto ao publico externo e interno a importancia do reconhecimento da atuacdo dos bons

profissionais que atendem ao cidad&o, estimulando uma cultura do elogio na Companhia.

4. Descricao da Acao/Prética:

A acdo/campanha iniciada em 1° de marg¢o/2021 (Dia Internacional do Elogio), permanecendo em
prética durante todo o ano de 2021, visa estimular aos colaboradores e a sociedade em geral a enviar
elogios e manifestacdes positivas de valorizagdo do trabalho aos profissionais Complexo do Pecém,
0S quais, por se tratar de servigos essenciais, permanecem trabalhando intensamente de forma
presencial e remota na manutengdo dos servicos a populacdo, implementando a cultura do elogio

junto aos nossos colaboradores e usuarios.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:

Aproveitando o ensejo do Dia Mundial do Elogio (01/03), foram realizadas a¢des junto ao publico
interno e externo de estimulo & cultura do elogio, conforme segue:

- Recepcéo dos empregados com elogios diversos personalizados no padrédo da Companhia;

- Visita a diversas areas do Complexo distribuindo elogios e destacando a importancia do mesmo
para os profissionais no desempenho de suas fungoes;

- Encaminhamento de e-mail institucional sobre a importancia do elogio a todos os colaboradores;
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- Divulgagéo via Instagram da Campanha junto aos usuarios

https://www.instagram.com/p/CL4ruWaB2xs/?utm_medium=copy link ;

- Definicdo de Arte personificada para os colaboradores que efetivamente receberem elogios através
da Ouvidoria.

Inés Silva

. £ com muita alegria que comunicamos .
que vocé recebeu um elogio através da
Ouvidoria do Complexo do Pecém.

Nés agradecemos por sua dedicagZo e

. compromisso. '
Ouvidoria— Complexo do Pecém 1
' ‘ Parabéns! ' ‘
=
6. Evidéncias da realizacdo da Acao/Pratica:
Visitaas Areas E-mail Institucional

‘ 5 o . 1° de Marco ‘
prs Dia Mundial do Elogio

e ﬁ‘\)

Vocé ja elogiou alguém hoje?

Reconhecer o talento de um colega acavés do
clogio & um passo importante para mostrar que
esen esei fazendo um boen trabatho. além
de ser um gesto que pode ransformar o dia de
quem o recabeu.

Mas lembre-se de formalizar o clogio
na ja através dos contatos
abaixo:

em.com.br

of a@compl
Central Telefénica - 155
BUS - Sala 128
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Elogio Registrado .

“Teco meu elogio aos servidores efetivos José Elton Ferreira da Silva / Alejandro Nestor Moreno / Yara Souza Veras pela sua
atuacdo na idealizacéo e sugestdo de medidas de enfrentamento & pandemia de Covid-19 no &mbito do Gate Principal da CIPP SA.
As medidas implementadas de oficio pela empresa tiveram muito pouco impacto na &rea operacional. A maioria das a¢des concretas
para melhoria da prevencdo a pandemia na area da sala de atendimento do Gate Principal e na sala de Importacdo/Exportacéo foram
derivadas de sugestdes dos referidos colaboradores.

Alejandro Moreno - criagdo de grupo de discusséo envolvendo colaboradores e gestores da empresa e proposicéo de varias medidas
de prevencao, algumas das quais foram acatadas pelos gestores.

Elton Ferreira e Yara Veras - sugestdes de melhorias para protecdo da salde dos trabalhadores e elaboragdo de escala de
revezamento diferenciada para operadores do Gate. A nova escala de revezamento é uma das principais medidas de protecéo contra
contaminacdo de covid-19 no Gate. Uma vez que o tempo de exposi¢cdo mensal dos colaboradores é reduzido, reduz-se também a
probabilidade de contaminag&o no local de trabalho.

Estendo ainda meus elogios aos gerentes Paulo Roberto e Claudio Diégenes por acolherem as solicitagBes apresentadas e, na

medida do possivel, terem obtido autorizagéo da Diretoria da Companhia para implementacéo das mesmas.”

Depoimento do Agraciado

“Muitas vezes relacionamos o incentivo profissional a promog8es na carreira ou financeiro, mas até mesmo uma maneira simples
como o elogio ao trabalho desempenhado pode gerar grandes efeitos positivos no desenvolvimento dos colaboradores. Elogiar é
reconhecer o esforco e 0 compromisso com sua missdo na companhia, € uma forma de demonstrar para o profissional que seu
trabalho tem gerado bons resultados e atendido as expectativas. Creio que este programa traz aos colaboradores, de todas as
fungbes e setores, a certeza de que seu trabalho é importante para outras pessoas e para o desenvolvimento da companhia.”

José Elton Ferreira da Silva

Assistente de Desenvolvimento Logistico — Importagdo / Exportagao

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagédo da pratica:

O projeto alcangou os objetivos de aprimoramento do controle social, disseminagdo nos canais de
participacdo e resultados positivos na melhoria da prestagdo de servigos publicos e melhoria do
indice de satisfacdo, pois aumentou o quantitativo de manifestacdes de elogio, totalizando um total
de 12 elogios, representando aproximadamente 17% do total de manifestagdes do periodo. Vale
ressaltar, ainda, o aumento exponencial se comparado ao ano anterior, quando registramos apenas 1
elogio. Por fim, reforcamos o carter permanente da campanha, iniciada em margo com o registro

de varios elogios, mas também com elogios em outros meses do ano de 2021.
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ANEXO | - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

1. Titulo da Boa Prética.

“Transparéncia Ouvidoria — Painéis Estatisticos Trimestrais”

2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao.
O projeto foi idealizado em 2020, a partir da pesquisa realizada junto aos colaboradores, e colocado
em pratica no 1° trimestre de 2021.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle
social, disseminagdo nos canais de participacdo e resultados positivos na melhoria da
prestacdo de servigos publicos.

A implantacdo da acdo dos Painéis Estatisticos Trimestrais tem o intuito de maximizar a
transparéncia e disseminar os dados, ndo s6 da Ouvidoria como também da Companhia como um
todo. A necessidade foi identificada a partir da pesquisa realizada junto aos colaboradores no ano de
2020 (Conhecendo a Ouvidoria através do publico interno), onde se constatou o desejo dos
colaboradores em conhecer melhor o funcionamento da Ouvidoria e, especialmente, a sua atuacéo

através de dados estatisticos.

4. Descricao da Acao/Prética:

A acdo consiste na elaboracdo de relatorios trimestrais onde sdo expostos os seguintes dados
estatisticos:

- Natureza das manifestacdes (elogio, reclamagéo, sugestdo, denuncia e solicitacdo);

- Natureza das manifestacfes por grupo (contribuicdo do cidad&o, insatisfagdo do cidaddo e
solicitagé@o de servico);

- Evolucéo mensal das manifestagdes;

- Comparativo Anual das demandas;

- Resolubilidade;

- Tempo Meédio de Resposta.

Neste sentido é disponibilizada a devida transparéncia na atuacdo da Ouvidoria, bem como enfatiza

e refor¢a a mesma perante aos colaboradores.
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao: o
Inicialmente os dados brutos sdo retirados trimestralmente do sistema Ceara Transparente, onde sdo
formatados para geracdo de relatérios gerenciais para tomada de decisdo. Apds essa etapa, 0
relatério é encaminhado primeiramente a Alta Gestdo via e-mail do Ouvidor para apreciacdo e
posteriormente a todos colaboradores através de e-mail institucional encaminhado pela Area de
Comunicacdo num layout adequada para o facil entendimento de todos, numa linguagem simples e
cidada.

6. Evidéncias da realizacdo da Acdo/Pratica:

1° Trimestre — E-mail Presidéncia 3° Trimestre - E-mail Colaboradores
Zimbra ernesto.neto@complexodopecemicomibr ~~— OUVIDORIA

~~ EM NUMEROS

TIID ACUMULADO - 3¢ TRIMESTRE DE 2021

Relatério de Ouvidoria - 2021 (1° Trimestre)

De : Emesto Oliveira Aderaldo Neto ter, 06 de abr de 2021 09:39
<ermesto,neto@complexodopecem.com.br> 2 s

Assunto : Relatdrio de Ouvidoria - 2021 (10 Trimestre)

Para : Danilo Gurgel Serpa
<danilo.serpa@complexodopecem.com.br>, Danilo s
Serpa, Porto do Pecém <daniloportopecem@gmail.com> ©=s pPeccem —
Cc : Setor <ouvidoria@complexodopecem.com.br>, George -

Lopes Braga EVOLUCAO e
<george.braga@complexodopecem.com.br> MENSAL @ - =

= Relatorio Ouvidoria - 1° Trimestre.pdf
420 KB

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagédo da pratica:

O projeto alcangou os objetivos de aprimoramento do controle social, disseminagdo nos canais de
participacdo e resultados positivos na melhoria da prestacdo de servigos publicos, aperfeicoamento
do servico e melhoria do indice de satisfacdo, pois atendeu a uma necessidade interna de
disseminacdo da Ouvidoria e, especialmente da sua atuacdo, conforme pesquisa realizada junto aos
colaboradores da Companhia. Vale destacar, ainda, a maximizacdo da gestdo da Ouvidoria através
da elaboracdo e disponibilizacdo de relatdrios tempestivos para tomada de decisdo desta, bem como
da Alta Gestdo. O compartilnamento dos dados trouxe uma transparéncia nas a¢cdes da Ouvidoria
trazendo uma melhor comunicacgéo, se tornando uma ferramenta facilitadora na participacdo da
Ouvidoria em reunibes institucionais periddicas promovidas pela alta gestdo, permitindo a
divulgacgéo, debate e avaliacdo das manifestagcdes e procedimentos de Ouvidoria, permitindo uma

maior  interagio com a diretoria, as geréncias e demais  colaboradores.
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ANEXO | - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

1. Titulo da Boa Prética.

“Novo Canal de Atendimento — Whatsapp”

2. Periodo de realizacdo da Pratica/Acao:

O projeto foi idealizado em julho e iniciado novembro/2021.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle
social, disseminagdo nos canais de participacdo e resultados positivos na melhoria da
prestacdo de servigos publicos.

O estabelecimento deste novo canal de comunicacdo da Ouvidoria se deu a partir da necessidade de
a ouvidoria ampliar seu canal de comunicagéo, a fim de facilitar o didlogo da Companhia com a
sociedade permitindo um maior acesso do cidaddo as demandas relacionadas & Participacdo e

Controle Social, potencializando a comunicacgdo ante a administragdo da Companhia.

4. Descricao da Acao/Prética:

Visando uma maior estruturacdo da Ouvidoria no intuito de maximizar o atendimento da mesma e
aproximar o cliente da Gestdo da Companhia, a acgéo institucionalizou um novo canal de
comunicacdo "whatsapp”, considerando o contexto de maximizagdo da utilizacdo do referido
aplicativo para solicitagdes de servicos e reinvindicagdes junto aos Orgdos e Entidades da
Administracdo Publica, bem como Empresas e Organiza¢des Privadas, bem como ser uma

ferramenta de facil acesso ao usuario do Complexo do Pecém.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acéo:

O projeto consiste na institucionalizacdo de um telefone com acesso & internet e uma conta
comercial de "whatsapp" para acolhimento e resposta de manifestagdes de Ouvidoria, ressaltando
que o tratamento interno continuard via sistema de Ouvidoria (Ceara Transparente), facilitando o
acesso a Ouvidoria disponibilizando diversos canais de atendimento para recepcéo e tratamento das

manifestacOes realizadas pelo cidaddo.
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6. Evidéncias da realizacdo da Acao/Pratica:
Link do site: https://www.complexodopecem.com.br/ouvidoria-do-complexo-do-pecem-

disponibiliza-novo-canal-de-comunicacao/

E-mail Institucional

NOVO CANAL DE ATENDIMENTO
DA OUVIDORIA

A Ouvidoria, como facilitadora do didlogo da Companhia com a sociedade,
apresenta o mais novo canal de interaao via whatsapp, o qual visa
ampliar o acesso dos cidadaos as demandas relacionadas a Participagao
e Controle Social, bem como possibilita ao cliente e usuario uma maior
aproximagao junto a Companhia, potencializando a comunicagio
com a Administragao do Complexo do Pecém.

ENTRE EM CONTATO

Whatsapp: (85) 3372-1605
Horario de atendimento: 8h as 1130 - 12h30 as 16h

Lembre-se que vocé também pode registrar sua manifestagao:

Presencial
Ouvidoria da Companhia
Local: Bloco de Utilidades e Servicos - BUS, sala 128
Horario: 8h as 11h30min e 12h30min as 16h3omin.

Portal Ceara Transparente
https://cearatransparente.ce.gov.br/

E-mail: ouvidoria@complexodopecem.com.br

Central de atendimento telefonico gratuito: 155

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da pratica:

O projeto alcangou os objetivos de aprimoramento do controle social, disseminacdo nos canais de
participacdo e resultados positivos na melhoria da prestagdo de servigos publicos, aperfeicoamento
do servico e melhoria do indice de satisfacdo, pois com a inser¢cdo do novo canal de Whatsapp, por
ser uma ferramenta de facil acesso, trouxe uma melhor comunicacdo, se tornando uma ferramenta
facilitadora na participacdo da Ouvidoria, proporcionando uma aproximagdo com o cidadao,
usuarios e demais stakeholders do Complexo do Pecém. Vale ressaltar, ainda, a maior celeridade no
tratamento das manifestacGes e respostas, proporcionando uma melhoria na prestacdo de servigos

publicos e o aprimoramento do controle social.
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ANEXO | - APRESENTACAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

1. Titulo da Boa Prética.

“Adesao ao Sistema Nacional de Ouvidorias”

2. Periodo de realizacdo da Pratica/Acéo:
O projeto foi idealizado em fevereiro/2021 e iniciado em abril/2021, data da confirmagéo da adesdo
pela Controladoria Geral da Unido — CGE.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle
social, disseminagdo nos canais de participacdo e resultados positivos na melhoria da
prestacdo de servigos publicos.

A adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias, conforme IN 03/2019 da Controladoria Geral da Unido,
objetiva maximizar a interacao e atuacdo da Ouvidoria do Complexo com outras instituicdes a nivel
nacional, em especial aumentar o intercdmbio junto a outros Portos brasileiros. A adesdo possibilita
ainda intercambio de informacdes e procedimentos para a defesa do usuéario de servigos publicos,
disseminagdo de conhecimentos e boas praticas relacionadas as acbes de ouvidoria e melhoraria da

gestdo por meio do fomento a participagdo e ao controle social.

4. Descricao da Acao/Prética:

A acdo consiste na adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias, a qual possibilitard a participacdo da
Ouvidoria do Complexo do Pecém no foro nacional das ouvidorias publicas, com a finalidade de
integrar as acoes de simplificacdo desenvolvidas pelas unidades de ouvidorias dos Poderes da

Unido, dos Estados, do Distrito Federal e dos Municipios.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac¢ao:

Aprovacdo da Presidéncia da Companhia através de processo interno indicando todos os beneficios
obtidos com a adesdo a Rede Nacional de Ouvidorias e preenchimento dos requisitos necessarios,
conforme IN 03/2019 da Controladoria Geral da Unié&o.
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6. Evidéncias da realizacdo da Acao/Pratica: o

E-mail de confirmacéo da Adeséo

Zimbra ernesto.neto@complexodopecem.com.br

Adesio a Rede Nacional de Ouvidorias

De : Rodrigo Vieira Medeiros sex, 09 de abr de 2021 11:21
< .v.medeiros@cgu.gov.br>
Assunto : Adesio 2 Rede Nacional de Ouvidorias

Para : ouvidoria@complexodopecem,com,br

2 anexos

Prezados,

Venho parabenizar a adeso e dar as boas-vindas!
A Rede Nacional de Ouvidorias, prevista no Decreto n, 9,492/2018, ¢ coordenada pela

todo
grupo de trabalho, ter acesso as agdes de capacitagio e treinamentos voltadas aos agentes
pblicos em matéria de ouvidoria, acesso a informagao, simplificagao de servicos, entre
outros,

A Rede Nacional de Ouvidorlas é um férum de Integrago das ouvidorias piblicas, em busca
da consalidagdo de uma agenda nacional de ouvidoria piblica e participagdo social, e para a
garantia dos direitos dos usurios de servigos publicos.

Mais informagBes sobre a rede acesse o link: hitps://www.gov.
"br/ouvidorias/rede-de-ouvidorias

/briouvidorias

t=

Por fim, coloco-me 3 disposigio como contato na CGU Regional do Ceara para tirar
dvidas e prestar mais esclarecimentos. Meu e-mail institucional:
rodrigomedeiros@cgu,goubr Telefone (84) 999-292-701 (whatsapp)

Atenciosamente,

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagéo da pratica:

O projeto alcangou 0s objetivos de aprimoramento do controle social, disseminacdo nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestacdo de servigos publicos e aperfeicoamento
do servigo, conforme ja exposto acima no tocante aos beneficios alcancados com a adesdo. Vale
ressaltar a participacdo no Programa de Fortalecimento das Ouvidorias, possibilitando:

| - & integragdo das atividades de ouvidoria;

Il - ao aperfeigoamento da gestéo de processos;

1l - a0 uso de novas tecnologias e solucGes inovadoras para aperfeicoar o tratamento das
manifestacGes dos cidad&os;

IV - ao intercdmbio de informacdes e de experiéncias entre as ouvidorias; e

V - a capacitacdo de agentes publicos nas atividades de ouvidoria.

Por fim, vale destacar a possibilidade de acdes de desenvolvimento das Ouvidorias, a exemplo da
participacdo nos cursos oferecidos no &mbito do Programa de Formacéo Continuada em Ouvidorias

(Profoco) e participacdo no concurso nacional de Boas Préaticas de Ouvidorias.
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Ouvidoria da Companhia
Bloco de Utilidades e Servicos - BUS, sala 128

Portal Ceara Transparente: https://cearatransparente.ce.gov.br/
Site: www.complexodopecem.com.br/ouvidoria
E-mail: ouvidoria@complexodopecem.com.br
Central de atendimento telefonico gratuito: 155
Whatsapp: (85) 3372-1605

COMPLEXO INDUSTRIAL E PORTUARIO
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