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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 2022, destacando que a Companhia é responsavel por administrar, operar,
explorar e desenvolver o Terminal Portuario do Pecém, a zona industrial adjacente e a
Zona de Processamento de Exportacdo do Ceard, que conjuntamente compdem o
Complexo do Pecém.

O relatério contém topicos com a andlise das principais manifestacfes, assuntos mais
demandados, comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias, boas praticas
e consideracdes finais, bem como serdo demonstradas andlises quantitativas e
gualitativas comparativas ao ano anterior, onde os dados foram retirados da plataforma
Ceara Transparente na data de 11/01/2023.

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 realizacdes e projetos efetuados no ano, na busca pela eficiéncia
dos servicos publicos, o aprimoramento institucional e a consolidacdo da gestédo
participativa.

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

o atendimento das recomendac¢des sugeridas.

2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTAGOES
RECEBIDAS

As recomendacg0fes e orientagcfes oriundas do relatorio de gestdo 2022 se dividem nas
emitidas pela Ouvidoria Setorial e nas elaboradas pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE. A seguir serdo relacionadas as recomendacdes feitas com as respectivas

providéncias adotadas, quando implantadas.




2.1 — Recomendacdes

2.1.1 — Ouvidoria Complexo Do Pecém

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

Recomendacao parcialmente atendida, considerando que, apesar da Ouvidoria nao
possuir status de cargo de assessoria ou geréncia, passou a fazer parte das reunides
executivas em nivel de geréncia e assessoria, bem como de reunides a nivel estratégico,
a exemplo de reunides junto ao Comité de Auditoria Estatutario - COAUD.

- Capacitacéo e atualizacdo da Ouvidoria sobre as novas tendéncias de Ouvidoria, a fim
de que sempre esteja preparada para atender aos cidadados de maneira eficiente e eficaz,
superando sempre as expectativas destes, tanto no atendimento quanto na resolucao da
solicitacdo, deixando o cidadéo satisfeito com o atendimento mesmo quando nao tiver
suas solicitacdes atendidas.

Recomendacao 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 Orgéos sobre Ouvidoria e a Lei de

Acesso a Informacéo, além das capacitacfes oferecidas pela CGE.

2.1.2 — Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE
- A CGE nédo emitiu nenhuma recomendacédo referente a atuacdo da Ouvidoria do

Complexo do Pecém.
2.2 — Orientacdes
2.2.1 — Ouvidoria Complexo Do Pecém

- A Companhia ndo emitiu nenhuma orientacdo referente a atuagdo da Ouvidoria do
Complexo do Pecém.
2.2.2 — Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE

Orientac&o 07: Criacdo de procedimentos internos e de plano de acdo para a conclusédo

das manifestacfes respondidas parcialmente, e que ja estejam com o prazo superior a 06

(seis) meses, em consonancia com a Instru¢cdo Normativa CGE n° 01/2020.




- A Companhia estara criando fluxos para atendimento das manifestacfes respondidas

parcialmente, a fim de evitar morosidade no atendimento das mesmas, ressaltando que
por vezes se trata de denuncias vinculadas a apuracdes mais complexas, inclusive com

participacdo da Comissdo Setorial de Etica Publica da Companhia.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

3.1 —Total de Manifesta¢c6es do Periodo

A Ouvidoria da CIPP S/A apresentou no ano de 2022 um acréscimo de aproximadamente
69,4% no numero de manifestacdes em relacdo ao ano de 2021, atingindo um total de
122 manifesta¢des no periodo. Demonstrando assim o aumento da confianca, valorizacao
e reconhecimento que a Ouvidoria da companhia vem recebendo dos cidadaos. Vale
salientar que a Ouvidoria da Companhia tem trabalhado arduamente em busca de
maximizar a confianca e respeito dos seus clientes internos e externos sempre mantendo
o atendimento das manifestacbes dentro do padrdo de exceléncia. O grafico a seguir
mostra a evolucao da Ouvidoria da CIPP S/A desde 2019.

Evolugéo das Manifestagoes - CIPP S/A

2019 2020 2021 2022

Conforme relatado anteriormente, a demanda da Ouvidoria em 2022 apresentou um
aumento no numero de manifestacées em relacdo ao ano de 2021, ressaltando que nos
meses de marco e maio/2022 obtivemos o maior registro de manifestacdes, resultado da
continuacdo do projeto de incentivo a cultura do elogio elaborado na data de
comemoracao do dia internacional do elogio, o qual ocasionou o registro de varios elogios
durante os referidos meses, ap0s a realizacdo do projeto podemos observar que se

permaneceu durante todo o ano de 2022 manifestacfes de elogio, totalizando 45 elogios,

epresenta aproximadamente 37% do total de manifestacbes do periodo. Segue




gréfico da evolucdo das manifestacbes em relacdo aos meses do ano de 2022,

destacando que a equipe de ouvidoria, mesmo nos periodos de pouca demanda, esteve
trabalhando em outros projetos em prol do desenvolvimento institucional do Complexo.

A seguir estaremos analisando alguns relatorios especificos do Sistema de Ouvidoria tais
guais: Meio de Entrada, Tipo de Manifestacéo, Tipificacdo/Assunto, Grupo Orcamentario,
Manifestacbes por Unidade, Municipio, Resolubilidade, Tempo Médio de Resposta e
Satisfacdo do Usuario.

3.2 — Manifesta¢cdes por Meio de Entrada.

Quanto ao meio de entrada das manifestacdes, vale destacar principalmente o registro de
26 manifestacdes através do Whatsapp, apos a instituicdo da ferramenta pela Ouvidoria a
mesma passou a ser muito utilizada pelos cidadaos, visto a maior facilidade de uso da
ferramenta. O que representa a importancia de disponibilizar novos canais de

atendimento vinculados as novas realidades vivenciadas atualmente.

No computo geral, as manifestacdes foram registradas em sua grande maioria pelo

telefone, e-mail e Whatsapp. Segue abaixo tabela comparativa entre as demandas de

2021 e 2022.

Meio de Entrada | 2021 | 2022 | % Variagdo (+) (-)

Ceara App 1 0 -100%

E-mail 9 21 133%

Internet 35 34 -2,85%

Presencial 6 2 -66%

Telefone 155 18 38 111%

Telefone Fixo 2 1 -100%

Whatsapp 1 26 250%

Total 72 122 69,4%
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3.3 —Tipo de Manifestagéo

Verificou-se no ano de 2022 uma diversidade nas demandas da Ouvidoria, onde as
reclamacdes novamente foram as maiores demandas da Ouvidoria, a exemplo de 2021,
mas representando um percentual menor (42%), quando comparado com 2021 (57%).
Vale destacar, ainda, o0 aumento no quantitativo de elogio, passando de 12 elogios em
2021 para 45 elogios em 2022, consequéncia da continuacdo do Projeto de Incentivo a
Cultura do Elogio, o qual objetivou instituir uma cultura de estimulo ao elogio. Segue
grafico das manifestacdes, quanto a sua natureza, registradas através do Sistema de
Ouvidoria, fazendo um comparativo entre 2021 e 2022.
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Ainda em relacdo a natureza das manifestacées, demonstramos através dos graficos a
seguir a variacéo por grupo de tipificacdo: Insatisfacdo do Cidadao (reclamacéo, denuncia
e critica), Solicitacdo de Servico e Contribuicdo do Cidadéo (elogio e sugestdo). Vale
ressaltar o aumento expressivo da contribuicdo do cidadédo atraves das demandas de
Ouvidoria.
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3.3.1 — Manifestacao por Tipo/Assunto

Em relacdo aos tipos de manifestacbes detalhados por assunto, destacaremos as
reclamacdes, pois apresentou maior demanda e esta ligada diretamente a insatisfacdo do
cidaddo em relacdo ao Orgdo. Vale ressaltar, ainda, os elogios, considerando que os
mesmos apresentaram o0 maior crescimento em manifestagdes de Ouvidoria quando

comparados com o ano anterior.

Segue tabela apresentando as maiores demandas discriminados por assunto.

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS DAS
MANIFESTACOES
Conduta Inadequada de Servidor/ Colaborador 15
RECLAMACAO Estrutura e Funcionamento do Orgao/Entidade 14
Prestadores de Servigcos Operacionais - PSO 11
ELOGIO Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 45
Complexo Industrial e Portuario do Pecém
SOLICITACAO Planos de Cargos e Carreiras
Terminal Portuario do Pecém
Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador
Apuracdo e procedimentos sobre crimes diversos
Elogio ao Servidor Publico/Colaborador
SUGESTAO Estrutura e Funcionamento do Org&o/Entidade
Atividades Administrativas do Terminal

TIPO DE MANIFESTACAO TOTAL

DENUNCIA
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3.3.2 — Manifestacdes por Tipo/Sub-Assunto

Considerando as manifestacdes detalhadas por tipo/sub-assunto, vale destacar as
reclamacdes direcionadas a estrutura e funcionamento da Companhia e a conduta
inadequada de colaborador, as quais apresentaram maiores demandas, indicando a

contribuicdo do cidaddo através do controle social, conforme segue:




TIPO DE ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
MANIFESTACAO DAS MANIFESTACOES SUB-ASSUNTO TOTAL
N&o Cumprimento do Horario de 4
e da d Trabalho
% onduta Inadequada de : :
RECLAMACAO . Tratamento Indevido/Desrespeitoso
Servidor/Colaborador com o Publico 3
Abuso de Autoridade 8
Servigos Diversos (caixa eletronico, 9
~ i estacionamento, etc.
RECLAMACAO Estrutura eNFuncpnamento do )
Orgao/Entidade o
Acessibilidade 2

3.3.3 — Manifestac¢des por Tipo/Sub-Assunto (COVID-19)

A Ouvidoria Setorial ndo registrou no ano de 2022 nenhuma manifestacdo com o tema
referente a COVID-19.

3.4 — Manifestacédo por Programa Or¢camentario

Considerando o aumento a ampliacdo da classificagcdo perante Programas
Orcamentarios, o qual propiciou a diversificagdo 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 manifestacdes (98%),
caracterizando a demanda da Ouvidoria essencialmente voltada para manifestacoes
relacionadas as acfes da Companhia no desenvolvimento do Complexo do Pecém.

Segue abaixo quadro ilustrativo:

Programa Orcamentario Quantidade Porcentagem
IIg:(szgrr;]volvimento do Complexo Industrial e Portuario do 119 98%
Infraestrutura e Logistica - 0,0%
Gestdo Administrativa do Ceara - 0,0%
Gestdo e Manutengéao - 0,0%
N&o Registrado 3 2%




3.5 — Manifestacdes por Unidades Internas

Na classificacdo de Unidades/Areas demandadas, destacamos no ano de 2022 a
diversificacdo das demandas, dentre essas, ressaltamos as manifestacdes direcionadas
as Geréncia de Pessoas e Administracdo e Geréncia de Seguranca e Patrimonio, que
juntas representaram aproximadamente 46% das manifestacdes, onde destacamos
demandas direcionadas a Estrutura e Funcionamento do Orgdo e a conduta dos
colaboradores que atuam no Complexo do Pecém. Segue tabela representando gréafico

detalhando as manifestacfes por areas demandadas.
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3.6 — Manifestacdes por Municipio

vale salientar que a maioria das

Quanto a origem das manifestacdes,

manifestacdes, em torno de 82%, ndo teve o municipio identificado pelo usuario.

MUNICIPIO QUANTIDADE PORCENTAGEM
Fortaleza 10 8%
Séo Gongalo do Amarante 9 7%
Caucaia 3 2%
N&o informado 100 82%




4. INDICADORES DE OUVIDORIA

4.1 — Resolubilidade das Manifestacdes

Em relacao a resolubilidade das manifestacdes, 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 manifestacdes, ou seja, todas as manifestacoes
registradas foram devidamente respondidas em até 20 dias, sem nenhuma prorrogacao
de prazo, superando a meta institucional de 94%.

4.1.1 — Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

Considerando que a resolubilidade, assim como no ano de 2022, atingiu o nivel maximo
(100%), ndo seriam necessarias ac¢des para melhoria do referido indice, mas no intuito de
manter o atendimento das manifestacfes dentro do padrédo de exceléncia, se destacam
acOes da Ouvidoria junto ao publico interno disseminando as atividades da Ouvidoria, a
exemplo da revisdo e disseminacdo da Norma Interna de Ouvidoria e dos fluxos de

atendimento ao usuario e denulncia.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

O tempo médio de resposta teve uma reducdo em relacdo ao ano de 2021 mesmo com 0
aumento do numero de manifestacdes, demonstrando o comprometimento da Ouvidoria
em proporcionar ao cidaddo respostas pontual, a fim de demonstrar a valorizacdo e
respeito no atendimento das demandas. Vale destacar que, apesar do objetivo de
reducdo no tempo de resposta, a Ouvidoria sempre prezou primeiramente pela qualidade

da resposta e atendimento ao solicitado pelo cidadao.

Tempo Médio de Resposta

2021 8,7 dias

2022 7,1 dias




4.2 — Satisfacdo dos Usuarios da Ouvidoria

Considerando as respostas da pesquisa de satisfagdo, pode-se considerar um bom
resultado, pois alcancou o percentual de satisfacdo de 86%, superior a meta
institucional de 78%, mas continuamos em busca de um padrao de exceléncia de 100%
de satisfagéo.

4.2.1 - indice Geral de Satisfac&o (Questionario principal)
Segue abaixo tabela discriminada da pesquisa de satisfacdo constando as notas médias

dos usuérios, destacando que a nota maxima é 5 (cinco) para cada item, onde a média

das resposta representa o percentual de satisfacéao referente ao total.

a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servi¢o de Ouvidoria neste atendimento 4,29
b. Com o tempo de retorno da resposta 4,48
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo 4,62
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,81
Média 4,3

indice de Satisfac&o: 86%

4.2.2 — Acdes para melhoria do indice de satisfacao

A Ouvidoria vem trabalhando sempre no intuito de melhorar o referido indice, mantendo
contato com o cidaddo sempre que possivel, visando estimula-los na realizacdo da
pesquisa de satisfacdo. Apesar de ainda manter um resultado satisfatorio, apresentou-se

uma reducédo na satisfacdo do usuario, passando de 90% em 2021 para 86% em 2022.
4.2.3 — Amostra de Respondentes

Considerando o numero de cidadaos que responderam a pesquisa de satisfacdo, abaixo
da expectativa, apesar do estimulo realizado pela Ouvidoria, lancando em todas as

respostas a importancia da participagéo na pesquisa de satisfacéo.

Total de pesquisas respondidas 21
Total de manifestacfes finalizadas 122
Representacdo da Amostra 17%




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 nao a

efetividade do atendimento.
4.2.4 — Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

Vale destacar a manutencdo do sentimento do usuario em alto padrdo (4,52 em uma
escala de 1 a 5) na percepcdo 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 avaliacBes dos cidadaos:

Antes de realizar esta manifestacéo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria era: 4,52

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,14

5. PRINCIPAIS MANIFESTAGCOES DO PERIODO

Serdo analisadas a seguir as principais manifestacbes e as manifestacbes mais
recorrentes, onde sera utilizado o diagrama de Pareto e a Matriz GUT para definicdo
destas manifestacdes. Serdo discriminadas também as providéncias adotadas pela
Companhia para mitigacédo destas manifestacoes.

Conforme Diagrama de Pareto, dentre as 122 manifestacfes registradas no ano de
2022, 4 assuntos representam aproximadamente 79% da demanda conforme segue:

- Elogio ao Servidor Publico/Colaborador

- Conduta inadequada de servidor/colaborador

- Estrutura e Funcionamento do Org&o/Entidade

- Prestadoras de Servigcos Operacionais — PSO

Dentre os assuntos identificados através 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
Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 1 2 4 8
Condutainadequada de servidor/colaborador 5 5 4 100
Estrutura e Funcionamento do Orgéo/Entidade 4 4 8 48
Prestadoras de Servigos Operacionais — PSO 4 5 5 100




5.1 — Motivos das Manifestacdes

Inicialmente vale ressaltar a maximizacdo dos elogios no ano de 2022, diretamente
relacionado a continuagdo do Projeto do Dia do Elogio, gerando um ambiente agradavel e
um sentimento de reconhecimento perante aos agraciados, iniciando um processo de
insercdo da cultura do elogio nos colaboradores e usuarios do Complexo do Pecém.

No tocante as reclamagdes relacionadas a “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 reclamag¢des de atendimento ao publico e fiscalizagédo

guanto ao cumprimento de obrigacdes (trabalhistas e operacionais).

5.2 — Andlise dos Pontos Recorrentes

Considerando os assuntos “Conduta Inadequada de Colaborador e Prestadoras de
Servigos Operacionais”, serdo analisadas as principais manifestagées e que aparecem de
forma recorrente, indicando os motivos que levaram o0s usuarios a apresenta-las a
Ouvidoria.

5.2.1 — Conduta Inadequada de Colaborador

Em relacdo a tematica conduta inadequada de colaborador, vale ressaltar incialmente a
aproximacdo da Ouvidoria junto ao publico interno, consequéncia de acdes e projetos
direcionados aos colaboradores e ao publico externo, transmitindo uma maior confianca
na utilizacdo da Ouvidoria perante a atuacado dos colegas de trabalho e no atendimento ao
publico, 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, foi identificada manifestacdes
originadas do publico interno (tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de
trabalho/ndo cumprimento do horéario 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 0s
trabalhadores das mesmas, mas atua no sentido de exigir o cumprimento das obriga¢cdes

legais para permanéncia do credenciamento para atuar no Terminal Portuario do Pecém.

5.3 — Providéncias adotadas quanto as principais manifestacfes
apresentadas.

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

Vale destacar inicialmente a reclamacao referente a “Conduta Inadequada de
Colaborador”, a Ouvidoria vem trabalhando preventivamente junto aos gerentes e a
Comissdo de Etica na disseminacdo de acbes reforcando 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 admissdo de novos funcionarios. Vale destacar,
ainda, o encaminhamento de e-mails institucionais reforcando a importancia da atuacao
ética entre os profissionais.

A Ouvidoria trabalhou, ainda, junto a Comissdo de Credenciamento em relacdo a
fiscalizacdo das prestadoras de servicos operacionais credenciadas para atuar no Porto, a
fim de que sejam cumpridas as exigéncias previstas na Norma de Exploracdo do Terminal
Portuario do Pecém — NETPP.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA QUVIDORIA
Dentre os beneficios obtidos pela Ouvidoria no ano de 2022, se destacam algumas

melhorias pontuais na estrutura da Companhia, mas de grande relevancia, a exemplo da

implantacdo de rampa para usuarios com dificuldade de locomocéo e cadeirantes na area

das oficinas e acesso ao Gate 1.




Vale ressaltar outra importante melhoria estrutural aprovada a partir da manifestacéo do
cidaddo na Ouvidoria, a qual foi a construcdo de uma nova “Area de Aguardo” para os
profissionais que atuam nas proximidades dos Armazéns do Porto do Pecém, estando
atualmente com o projeto finalizado, esperando tdo somente a finalizagéo da licitagéo da
contratacdo da empresa responsavel pela referida obra. Trata-se de importante ganho
para todos os usuérios do terminal Portuario do Pecém, considerando que ir4 atender um
grande quantitativo de colaboradores que atuam direta e indiretamente na area de
armazenagem do Porto.

Outro importante beneficio alcancado pela Ouvidoria esta relacionada a aproximacao
junto ao publico interno, possibilitando maior credibilidade nas demandas de Ouvidoria.
Destacando, ainda, o reforgco e continuacédo do projeto de disseminacdo da cultura do
elogio, importante meio de estimulo e reconhecimento na atuagédo dos profissionais do
Complexo do Pecém.

Em obra Finalizado
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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 2022 pode-se destacar a participacdo da equipe de ouvidoria em todas as
reunibes da Rede de Controle Social do Estado e capacitacbes promovidas pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE e outras capacitagdes, conforme

segue:




CAPACITACOES 2021 - OUVIDORIA COMPLEXO DO PECEM

PARTICIPANTE CARGO CAPACITA(;AO CARGA PERIODO INSTITUIQAO
HORARIA

FranmscoMc;lgﬁgéc; Diogenes Ouvidor Curso de Acesso a informagéo 20 horas/aula 16/12 a 31/12 ENAP
Francisco Claudio Diogenes . Avaliacdo da Gestao da Qualidade dos Servigos

Ve Ouvidor Plblicos 20 horas/aula dez/22 ENAP
Francisco Claudio Diogenes . Resolu¢do de Conflitos Aplicados ao Contexto das

Machado Ouvidor Ouwvidorias 20 horas/aula dez/22 ENAP
Francisco Claudio Diogenes . .

T—— Ouvidor Controle Social 20 horas/aula dez/22 ENAP
Francisco Claudio Diogenes Ouvidor Defesa do Usudrio e Simplificagéo 20 horas/aula dez/22 ENAP

Machado
FIEEIEED LWL IS Ouvidor Gestdo em Ouvidorias 20 horas/aula dez/22 ENAP

Machado
FranmscoM(:;llgrL:::jc:) Diogenes Ouvidor Introducéo & Gestéo de Projetos 20 horas/aula dez/22 ENAP
FranmscoM(;Igﬁ:é% Diogenes Ouvidor Tratamento de dentncias em Ouvidoria 20 horas/aula dez/22 ENAP

Gabriela Alves da Silva Auxiliar de Ouvidoria Curso - Nogdes de Administracéo de Conflitos 04 horas/aula 23/03 a 24/03 Sest Senat

Curso - Orientagdo e Categorizagdo de
Gabriela Alves da Silva Auxiliar de Ouvidoria Manifestacoes 06 horas/aula 05/04 2 06/04 | CGE EEGPCE
Especiais de Ouvidoria

Curso - Utilizagdo do Mddulo de Ouvidoria na

Gabriela Alves da Silva Auxiliar de Ouvidoria Plataforma Ceara Transparente 06 horas/aula 23/06 a 24/06 | CGE E EGPCE
Gabriela Alves da Silva Auxiliar de Ouvidoria Curso - Mediagéo de Conflitos em Ouvidoria 20 horas/aula 17/08 a 23/08 | CGE E EGPCE
Gabriela Alves da Silva Auxiliar de Ouvidoria Oficina - Construcéo de Relatdrio 03 horas/aula 28/11/2023 CGE EEGPCE

Curso - Tratamento e Técnicas de Apuragao de
Gabriela Alves da Silva Auxiliar de Ouvidoria Denuncias 2022 Mdédulo |: Tratamento e técnicas 09 horas/aula 21/09a 23/09 | CGE E EGPCE
aplicadas nas Dentncias de Ouvidoria

Curso - Tratamento e Técnicas de Apuragéo de
Gabriela Alves da Silva Auxiliar de Ouvidoria Dentncias 2022 Mddulo II: A Apuragéo de 06 horas/aula 13/10a 14/10 | CGE E EGPCE
Denuncias no ambito do Sistema de Correicao

Curso - Tratamento e Técnicas de Apuragdo de
Gabriela Alves da Silva Auxiliar de Ouvidoria Dendncias 2022 Maédulo I11: Processo de apuragao 09 horas/aula 19/10a21/10 | CGE E EGPCE
de transgresséo ética e de assédio moral

Vale ressaltar a Certificacdo em Ouvidoria do novo Ouvidor da Companhia Francisco
Claudio Diogenes Machado, pela Escola Nacional Administracdo Publica, a certificacédo &
composta de 08 (oito) modulos voltados a atuacdo dos agentes de ouvidoria, totalizando

uma carga horaria de 160 horas.

8. CARTA DE SERVIGCOS AO CIDADAO E AVALIAGAO DE SERVIGCOS

A Carta de Servicos ao Cidaddo do Poder Executivo estadual nos ultimos anos teve
avanco consideravel, tendo muitos servicos atualizados em observancia a linguagem
simples e aos compromissos e padrdes de qualidade no que tange a prestacao do servigco
publico. A ferramenta tecnolégica foi modernizada com a inclusdo de novas
funcionalidades, facilitando o acesso e as consultas dos aos servi¢cos pela populacdo. A
legislagcdo que dispbe sobre a Carta de Servicos no ambito da Administragdo Publica

Estadual, também foi reformulada, com atualizacdo de competéncias e procedimentos, de

forma a garantir a sua implantacdo no @mbito dos 6rgéos e entidades.




A Carta de Servicos do Complexo do Pecém encontra-se atualizada no tocante aos

servicos disponibilizados diretamente ao cidad&o, pois, devido a realidade institucional da
CIPP S/A, nossos servicos possuem carater B2B (business to busines).

Neste contexto possuimos 2 servicos cadastrados sendo os mesmos de forma presencial,

guanto ao quantitativo de servicos digitais e semidigitais possuimos respectivamente 0.

Conforme ja exposto em relacdo a realidades dos servigos prestados pela Companhia, o
cidaddao acaba por inserir a opcdo de “nao se aplica”, representando 100% das

manifestagdes nesta modalidade.

A Ouvidoria Setorial ndo registrou no ano de 2022 nenhuma manifestacao referente aos
servi¢os cadastrados na Carta de Servicos da Companhia, consequentemente nao foram
realizados nenhuma avaliacéo referente aos mesmos.

9. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria do Complexo do Pecém nao desenvolveu nenhuma nova acdo no ano de
2022. Trabalhamos na continuacdo da acdo realizando novas atividades, a fim de
possibilitar a disseminacdo da Ouvidoria perante aos usuarios e novos funcionarios,
trazendo os nossos clientes para ainda mais perto de nés, com o intuito de desmistificar a
Ouvidoria apenas como um canal de Reclamacdo e Dendncia. O detalhamento esta

contido no anexo 1 do presente relatorio.

1) Projeto de incentivo a cultura do elogio;

10. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria vem se desenvolvendo a cada ano que passa. Estamos sempre trabalhando
em busca da exceléncia no atendimento ao cidaddo e da maior aproximagado dos nossos

clientes internos e externos. Através de agles e projetos implementados pela Ouvidoria,

estamos conseguindo aos poucos trazer a confianca e o respeito do cidaddo para a

continuidade e fortalecimento dos servicos prestados, sem perda da qualidade e




Vale ressaltar que com a continuacdo do projeto de estimulo a cultura do elogio, o qual

buscou, além de enfatizar a importancia do elogio, a valorizagdo dos colaboradores da
Companhia, trouxe um olhar diferenciado aos nossos usuarios internos e externos, o que
resultou em um acréscimo significativo nas manifestacdes referente a contribuicdo do
cidadéao.

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

A Ouvidoria buscou também uma maior interacdo com as demais areas da Companhia na
realizacdo da tratativa das manifestacbes, buscando solu¢cdes para os problemas
apresentados, a fim de melhor atender ao cidadéo, além de diminuir o tempo médio de

resposta, valorizando a celeridade e qualidade no atendimento da Ouvidoria.

11. SUGESTOES E RECOMENDACOES

Seguem recomendacdes da Ouvidoria, considerando as dificuldades apresentadas no
ano de 2022, bem como sugestdes para melhoramento para ano de 2023:

- Definicdo da Area Ouvidoria em nivel de assessoria ou geréncia, possibilitando uma
atuacao institucional junto aos demais setores, reconhecendo a atuacéo 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 resolucéo da
solicitacdo, deixando o cidaddo satisfeito com o atendimento mesmo quando néo tiver

suas solicitagdes atendidas.

Fortaleza, 02 de janeiro de 2023. Gabriela Alves da
Silva

GABRIELA ALVES DA SILVA
Ouvidora

Assinado de forma digital por Gabriela Alves da Silva
Dados: 2023.02.03 08:08:42 -03'00"




12. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Atesto ter tomado conhecimento do relatério anual de Gestdo de Ouvidoria — Ano de
2022, onde estardo sendo apreciadas as sugestdes e recomendacdes apresentadas pela
Ouvidoria do Complexo, verificando a possibilidade de implementacdo das acbes para
atender as sugestdes indicadas.

Destaco ainda que o relatério sera encaminhado a todas as diretorias da instituicdo para
conhecimento e apreciagao.

Fortaleza, 02 de janeiro de 2023.

HUGO SANTANA DE Assinado de forma digital por
FIGUEIREDO HUGO SANTANA DE FIGUEIREDO

JUNIOR:07417920870
JUNIOR:07417920870 Dados: 2023.02.15 16:13:33 -03'00'

HUGO SANTANA DE FIGUEIREDO JUNIOR

PRESIDENTE
REBECA DO CARMO gégggf\%‘éeggﬁgﬁgita' por
OLIVEIRA:61725188 OLIVEIRA:61725188368
Dados: 2023.02.06 15:39:56
368 -03'00'

REBECA DO CARMO OLIVEIRA
VICE-PRESIDENTE FINANCEIRO




1. Titulo da Boa Prética.

“Projeto de incentivo a cultura do elogio”

2. Periodo de realizacédo da Préatica/Acao.
O projeto foi idealizado em janeiro e iniciada sua realizagédo a partir de 1° de margo/2021
(Dia Internacional do Elogio), tendo sua continuagdo na mesma data no ano de 2022.

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

Considerando a caréncia de elogios identificada nas manifestacdes de Ouvidoria, 0
projeto buscou reforcar junto ao publico externo e interno a importancia do
reconhecimento da atuacéo dos bons profissionais que atendem ao cidadéao, estimulando

uma cultura do elogio na Companhia.

4. Descricao da Acao/Pratica:

A acdo/campanha iniciada em 1° de marco/2021 (Dia Internacional do Elogio),
permanecendo em pratica durante todo o ano de 2021, visa estimular aos colaboradores
e a sociedade em geral a enviar elogios e manifestacdes positivas de valorizacdo do
trabalho aos profissionais Complexo do Pecém, os quais, por se tratar de servicos
essenciais, permanecem trabalhando intensamente de forma presencial e remota na

manutencdo dos servicos a populacdo, implementando a cultura do elogio junto aos

nossos colaboradores e usuarios.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢éo:
Aproveitando o ensejo do Dia Mundial do Elogio (01/03), foram realizadas ac¢des junto ao
publico interno e externo de estimulo a cultura do elogio, conforme segue:

- Visita a diversas areas do Complexo explicando a importancia do elogio e realizando o

Jogo do Elogio, tendo a equipe de Ouvidoria com a camisa padronizada;




- Encaminhamento de e-mail institucional sobre a importancia do elogio a todos os

colaboradores;
- Foi realizada a entrega do certificado da area mais elogiada no periodo de mar¢o/2021 a
fevereiro/2022.

Certificado entregue a Geréncia

Certificamos neste Dia Internacional do Elogio que a GERENCIA
DE REGISTRO E ARMAZENAMENTO foi destaque nos Gitimos 12
meses, tendo recebido o maior nimero elogios da Companhia

no periodo de margo/2021 a fevereiro/2022.

S3o Gongalodo Amarante, 01 de margo de 2022.

DaniloSerps Emesto Neto
Ouvidor

& pecem

6. Evidéncias da realizacdo da Acado/Pratica:

E-mail Institucional Adesivo elaborado para o Jogo do Elogio

OUVIDORIA DO COMPLEXO DO PECEM




Visita as Areas

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacdo da pratica:

O projeto alcancou os objetivos de aprimoramento do controle social, disseminagdo nos
canais de participacdo e resultados positivos na melhoria da prestacdo de servigcos
publicos e melhoria do indice de satisfacdo, pois aumentou o quantitativo de
manifestacdes de elogio, totalizando 45 elogios, representando aproximadamente 37% do
total de manifestacbes do periodo. Vale ressaltar, ainda, o aumento exponencial se
comparado ao ano anterior, quando registramos 12 elogios. Por fim, reforcamos o carater
permanente da campanha, iniciada em mar¢co com o registro de varios elogios, mas

também com elogios em outros meses do ano de 2022. O numero de manifestacdes de

elogios s6 tem aumentado desde a criacao do referido projeto.




OUVIDORIA DA COMPANHIA

Bloco de Utilidades e Servicos - BUS, sala 128

Portal Ceara Transparente: www.cearatransparente.ce.gov.br
Site: www.complexodopecem.com.br/ouvidoria
E-mail: ouvidoria@complexodopecem.com.br

Central de Atendimento Telefénico Gratuito: 155
Whatsapp: (85) 3372.1605

cecem
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