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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 2023, destacando que a Companhia é responsével 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 relat6rio 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 03/01/2024.

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 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.

3. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

As recomendacgOes e orientacdes 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.




3.1 — Recomendacgdes
3.1.1 — Ouvidoria Complexo Do Pecém

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

Recomendacé&o atendida, a Diretoria da Companhia transformou a Ouvidoria em cargo
de livre nomeacgao/exoneracdo, vinculado diretamente a Presidéncia, que antes era
apenas uma funcdo dentro da estrutura organizacional. Foi um ganho expressivo para a
Ouvidoria, podendo atuar junto as demais areas da Companhia para melhor atender o

cidadao.

- Capacitacdo e atualizacado da Ouvidoria sobre as novas tendéncias de Ouvidoria, a fim
de que sempre esteja preparada para atender aos cidadaos de maneira eficiente e eficaz,
superando sempre as expectativas destes, tanto no atendimento quanto na resolucdo da
solicitacdo, deixando o cidaddo satisfeito com o atendimento mesmo quando nao 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 Orgéos sobre Ouvidoria e a Lei de

Acesso a Informacéo, além das capacitagdes oferecidas pela CGE.

3.1.2 — Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE
- A CGE nédo emitiu nenhuma recomendacédo referente a atuacdo da Ouvidoria do
Complexo do Pecém.
3.3 - Orientacdes
3.3.1 — Ouvidoria Complexo Do Pecém
- A Companhia ndo emitiu nenhuma orientacdo referente a atuacdo da Ouvidoria do

Complexo do Pecém.
3.3.2 — Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE




Orientacédo 07: Criacdo de procedimentos internos e de plano de agcao para a conclusao
das manifestacfes respondidas parcialmente, e que ja estejam com o prazo superior a 06

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

- Foi criado o fluxo para atendimento das dendncias que sdo as manifestacfes que
geralmente levam um tempo maior para serem respondidas devido ao teor e por se tratar
de apuracdes mais complexas e que envolvem a participacdo da Comissao Setorial de

Etica Publica da Companhia.

4. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

4.1 — Total de Manifesta¢fes do Periodo

A Ouvidoria da CIPP S/A apresentou no ano de 2023 uma reducéao de aproximadamente
16,1% no niamero de manifestacbes em relagcdo ao ano de 2022, atingindo um total de
105 manifestacbes no periodo. Vale salientar que apesar dessa reducdo minima a
Ouvidoria da Companhia vem adquirindo junto aos clientes internos e externos respeito,
confianca e credibilidade o que demonstra a valorizagdo e reconhecimento dos servigos
prestados pela Ouvidoria ao cidaddo. O grafico a seguir mostra a evolucdo da Ouvidoria
da CIPP S/A desde 2020.
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Conforme relatado anteriormente, a demanda da Ouvidoria em 2023 apresentou uma
reducdo no numero de manifestacfes em relacdo ao ano de 2022. Ressaltando que foram
registradas manifestacfes em todos os meses do ano, o que demonstra a efetividade da
atuacao da Ouvidoria durante todo o ano. Segue gréafico da evolucdo das manifestacdes
em relacdo aos meses do ano de 2023, destacando que a equipe de ouvidoria, mesmo
nos periodos de pouca demanda, esteve trabalhando em outros projetos em prol do

desenvolvimento institucional do Complexo.

Evolugcao Mensal - Manifestagdes 2023
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A seguir estaremos analisando alguns relatorios especificos do Sistema de Ouvidoria tais
quais: Meio de Entrada, Tipo de Manifestacéo, Tipificacdo/Assunto, Grupo Or¢camentario,
Manifestacbes por Unidade, Municipio, Resolubilidade, Tempo Médio de Resposta e

Satisfacdo do Usuario.

4.2 — Manifestagdes por Meio de Entrada.

Quanto ao meio de entrada das manifestacbes, vale destacar o aumento das
manifestacdes por e-mail visto a facilidade do uso da ferramenta principalmente pelos

clientes internos.

No computo geral, as manifestacbes foram registradas em sua grande maioria pelo e-
mail, internet e telefone 155. Segue abaixo tabela comparativa entre as demandas de
2022 e 2023.

Vale ressaltar o aumento de 700% no atendimento direto via telefone fixo, indicando o
maior conhecimento por parte da sociedade e dos usuarios deste meio de comunicacao, o
gual representa a disseminacéo ampla dos canais de Ouvidoria.




Meio de Entrada

2022 2023

% Variacao (+) (-)

Ceara App

E-mail

21

32

52%

Internet

34

36

5,8%

Presencial

150%

Telefone 155

38

18

-111%

Telefone Fixo

700%

Whatsapp

26

-333%

Total

122

105

-16,1%

4.3 — Tipo de Manifestagéo

Verificou-se no ano de 2023 uma diversidade nas demandas da Ouvidoria, onde as

reclamacdes novamente foram as maiores demandas, a exemplo de 2022, mas

representando um percentual maior (51%), quando comparado com 2022 (42%). Segue

grafico das manifestacbes, quanto a sua natureza, registradas através do Sistema de
Ouvidoria, fazendo um comparativo entre 2022 e 2023.
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Ainda em relacdo a natureza das manifestacbes, demonstramos através dos gréficos a
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2022

m INSATISFACAO DO
CIDADAD

m SOLICTAGAD DE
SERVICO

W CONTRIBUICEO DO
CIDADAOD

e critica), Solicitacdo de Servigo e Contribuicdo do Cidadéo (elogio e sugestao).

2023

m INSATISFACAD DO
CIDADAO

wSOLICTACAO DE
SERVICO

= CONTRIBUIGAO DO
CIDADAD




4.4 — 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 insatisfacédo do
cidaddo em relacdo ao Orgdo. Segue tabela apresentando as maiores demandas

discriminados por assunto.

TIPO DE MANIFESTAQ/:\O ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS DAS MANIFESTAQ@ES TOTAL

Conduta Inadequada de Servidor/ Colaborador 21
RECLAMACAO Prestadores de Servigcos Operacionais - PSO il
Frota de Veiculos 4
ELOGIO Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 27
Elogio aos Servicos Prestados Pelo Orgéo 2
- Estrutura e Funcionamento do Orgao/Entidade 1
SOLICITAGAO Atividades Administrativas do Terminal 1
. Assédio Moral 8

DENUNCIA
Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador 4
- Divulgacao de Eventos na Instituicao 2

ESTA

SUGESTAO Atividades Administrativas do Terminal 2

4.5 — Manifestagcfes por Tipo Assunto/Sub-Assunto

Considerando as manifestacdes detalhadas por tipo/sub-assunto, vale destacar as
reclamacfes direcionadas a conduta inadequada de colaborador e as empresas
credenciadas no Porto para atuarem como Prestadores de Servigos Operacionais — PSO,
as quais apresentaram maiores demandas, indicando a contribuicdo do cidaddo através

do controle social, conforme segue:

TIPO DE ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS
= ~ SUB-ASSUNTO TOTAL
MANIFESTACAO DAS MANIFESTACOES
Tratamento Indevido/Desrespeitoso com Colegas 8
de Trabalho

RECLAMACAO Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador Tratamento Indev:ggk/)ll?cejrespeltoso como 5

N&o Cumprimento do Horario de Trabalho 3]

RECLAMAGAO Prestadores de Servicos Operacionais - PSO Atendimento 15

4.6 — Manifestacfes por Tipo de Servigo

Considerando a realidade institucional da CIPP S/A, n0ossos servicos possuem
carater B2B (business to busines), nesse contexto possuimos cadastrados apenas 2
de forma presencial, assim o cidadao acaba por inserir a




opcédo de “ndo se aplica”, representando 100% das manifestagcbes nesta modalidade,

conforme segue:

Tipo de Servigo Quantidade Porcentagem
N&o se Aplica 105 100%
Aluguel de Sala no Complexo do Pecém - 0,0%
Armazenagem de Contéiners e Mercadoria Solta (Carga Geral) - 0,0%

4.7 — Manifestacao por Programa Orcamentario

Considerando o aumento da ampliacdo da classificacdo perante Programas
Orcamentarios, 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 manifestacdes (91,4%),
caracterizando a demanda da Ouvidoria essencialmente voltada para manifestacoes
relacionadas as ac¢bes da Companhia no desenvolvimento do Complexo do Pecém.

Segue abaixo quadro ilustrativo:

Programa Orgcamentario Quantidade Porcentagem
Desenvolvimento do Complexo Industrial e Portuario do Pecém 96 91,4%
Infraestrutura e Logistica 6 57%
Gestédo Administrativa do Ceara 3 2,8%

4.8 — Manifestacdes por Unidades Internas

Na classificacdo de Unidades/Areas demandadas, destacamos no ano de 2023 a
diversificacdo das demandas, dentre essas, ressaltamos as manifestagfes direcionadas
as Geréncia de Seguranca e Acesso e a Geréncia de Operacdo Portuaria, que juntas
representaram aproximadamente 41% das manifestacdes, onde destacamos demandas
direcionadas ao atendimento das prestadoras de servicos operacionais credenciadas para
atuarem no Porto e a conduta dos colaboradores que atuam no Complexo do Pecém.

Segue tabela representando grafico detalhando as manifestagdes por areas demandadas.
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Unidade Interna Quantidade
Gerencia de Seguranca e Acesso 28
Gerencia de Operagédo Portuéaria 16
Gerencia de Pessoas 11
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4.9 — Manifestacdes por Municipio

Quanto a origem das manifestacbes, vale salientar
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manifestacdes, em torno de 79%, ndo teve o municipio identificado pelo usuério.

MUNICIPIO QUANTIDADE PORCENTAGEM
Fortaleza 7 6,67%
Sao Gongalo do Amarante 11 10,48%
Caucaia 2 1,90%
Jau 1 0,95%
Uruburetama 1 0,95%
N&o informado 83 79,05%

5. INDICADORES DE OUVIDORIA

5.1 — Resolubilidade das Manifestacdes

institucional de 94%.

Em relacdo 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 manifestacdes

registradas foram devidamente respondidas em até 20 dias, sem nenhuma prorrogacao



5.1.1 — Ac¢Oes para melhoria do indice de resolubilidade

Considerando que a resolubilidade, assim como no ano de 2022, atingiu o nivel maximo
(100%), ndo seriam necessarias acdes para melhoria do referido indice, mas no intuito de
manter o atendimento das manifestacdes dentro do padrdo de exceléncia, se destacam

as acdes da Ouvidoria junto ao publico interno disseminando as atividades da Ouvidoria.

5.1.2 - Tempo Médio de Resposta

O tempo médio de resposta se manteve no patamar semelhante ao ano de 2022,
demonstrando o comprometimento da Ouvidoria em proporcionar ao cidadao resposta
pontual, a fim de demonstrar a valorizacao 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

2022 7,1 dias
2023 7.5 dias

5.2 — Satisfacdo dos Usuérios da Ouvidoria

Considerando as respostas da pesquisa de satisfacdo, pode-se considerar um bom
resultado, pois alcangcou o percentual de satisfacdo de 87%, superior a meta
institucional de 67%, mas continuamos em busca de um padrdo de exceléncia de 100%

de satisfacéo.
5.2.1 — indice Geral de Satisfacdo (Questionario principal)
Segue abaixo tabela discriminada da pesquisa de satisfagdo constando as notas médias

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

das respostas representa o percentual de satisfacao referente ao total.

a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento 4,8

b. Com o tempo de retorno da resposta 4,6

c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo 4,73

d. Com a qualidade da resposta apresentada 4,53




Média 4,67

Indice de Satisfac&o: 87%

5.2.2 — Acbes 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 estimuld-lo na realizacdo da

pesquisa de satisfagéo.
5.2.3 - Amostra de Respondentes

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

respostas a importancia da participacdo na pesquisa de satisfacao.

2022
Total de pesquisas respondidas 21
Total de manifestacdes finalizadas 122
Representac@o da Amostra 17%
2023
Total de pesquisas respondidas 15
Total de manifestac¢des finalizadas 105
Representacdo da Amostra 14%

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.
5.2.4 — Indice de Expectativa do Cidad&o com a Ouvidoria

Vale destacar a expectativa do cidaddo em 10,85% demonstrando o sentimento do
usuario em alto padrdo na percepcado do mesmo antes e depois do atendimento, o que
representa o atendimento com efetividade e tempestividade da Ouvidoria do Complexo do

Pecém. Conforme quadro abaixo com as médias das avaliagdes dos cidadaos:

Antes de realizar esta manifestacé@o, vocé achava que a qualidade do servico de Ouvidoria era: 4,33

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,8

Indice de Expectativa: 10,85%




6. PRINCIPAIS MANIFESTAGOES 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 definicao
destas manifestagbes. Serdo discriminadas também as providéncias adotadas pela
Companhia para mitigacdo destas manifestacdoes.

Conforme Diagrama de Pareto, dentre as 105 manifestacdes registradas no ano de
2023, 3 assuntos representam aproximadamente 63% da demanda conforme segue:

- Elogio ao Servidor Publico/Colaborador

- Conduta inadequada de servidor/colaborador

- Prestadoras de Servicos Operacionais — PSO

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

Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 1 2 4 8
Conduta inadequada de servidor/colaborador 5 5 4 100
Prestadoras de Servigos Operacionais — PSO 4 5 5 100

6.1 — Motivos das Manifestacdes

A manutencdo dos elogios como principais motivos das manifestacdes se deu através dos
nossos trabalhos junto aos colaboradores inserindo na instituicdo a cultura do elogio que
muitas vezes é esquecido, tornando assim o ambiente de trabalho mais agradavel.

No tocante as reclamacgdes 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.

Por fim, vale ressaltar as manifestacdes relacionadas as “Prestadoras de Servigos

Operacionais”, motivadas por reclamacdes de atendimento ao publico.

6.2 — Andlise dos Pontos Recorrentes

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

Ouvidoria.

6.2.1 — Conduta Inadequada de Colaborador

Em relacdo a tematica conduta inadequada de colaborador, vale ressaltar incialmente a
aproximacgdo da Ouvidoria junto ao publico interno, consequéncia de a¢les e projetos
direcionados aos colaboradores e ao publico externo, transmitindo uma maior confianga
na utilizacdo da Ouvidoria perante a atuacéo dos colegas de trabalho e no atendimento ao
publico, seja para elogiar pela boa prestacdo de servico, como também para indicar
melhorias na atuacéo 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).

6.2.2 — Prestadoras de Servi¢cos Operacionais - PSO

Quanto as Prestadoras de Servigcos Operacionais — PSO as reclamacodes sao referentes
ao atendimento ao publico, especialmente no tocante a demora no
carregamento/descarregamento dos caminhdes pelas PSOs. A Ouvidoria vem
intensificando diariamente a fiscalizacéo junto as PSOs que atuam no Complexo a fim de

aperfeicoar esse atendimento, mantendo o padréo e satisfacéo dos clientes.

6.3 — Providéncias adotadas quanto as principais manifestacdes

apresentadas.

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

Vale destacar inicialmente a reclamacdo 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, realizamos acbes em conjunto a Comissdo Setorial de FEtica da



Companhia a fim de instruir aos colaboradores sobre o assunto e reforgcando a
importancia da atuacdo ética entre os profissionais.

A Ouvidoria trabalhou, ainda, junto a Geréncia responsavel pelas prestadoras de servicos
operacionais credenciadas para atuar no Porto, no intuito de minimizar o tempo de

atendimento aos usuérios, sempre buscando as melhorias operacionais.

7. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Dentre os beneficios obtidos pela atuagcédo da Ouvidoria no ano de 2023, se destaca como
mais relevante a criagdo do cargo de Ouvidor na Companhia, que antes era apenas uma
funcdo dentro da estrutura organizacional, passou a ser um cargo em comissao de livre
nomeacao/exoneracao, vinculado diretamente a Presidéncia.

Ressaltamos as acdes que foram realizadas esse ano no qual possibilitou uma maior
aproximagdo do publico interno trazendo mais confianca e credibilidade ao trabalho

realizado pela Ouvidoria.

SUPERINTENDENCIA
DE GESTAO DE PROJETOS

GERENCIA DE
Tiorl| PROJETOS

8. 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 2023 pode-se destacar a participacdo da equipe de ouvidoria em todas as
reunibes da Rede de Controle Social do Estado e capacitagbes promovidas pela
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE e outras capacita¢des, conforme

segue:




CAPACITAGCOES 2023 - OUVIDORIA COMPLEXO DO PECEM

PARTICIPANTE CARGO CAPACITACAO H%’;F;%'?‘A PERIODO | INSTITUICAO
Gabriela Alves da Silva Ouvidora Curso - Mediaco de Conflios em 20 horaslaula | 1822109 | CGE E EGPCE
Gabriela Alves da Silva Ouvidor Curso_Frgg:ir?fr;ﬁiaér:iggonal € 20 horas/aula | 15 a 28/09 EGPCE
Gabriela Alves da Silva Ouvidor Oficina ~ Qualidade nas Respostas de | g6 horas/aula | 05e06/09 | CGE E EGPCE
Gabriela Alves da Silva Ouvidor Oficina - Construcao de Relatorio 03 horas/aula 05/12 CGE

Thomas Rezende da SIVa |- puitar de Ouvidoria curso ;rg‘gg:i?f’;ﬂa;ﬂgceio“a' e 20 horasfaula | 19 a 26/06 EGPCE
Thomas Rezende da SVa |-z ifar de Ouvidoria Curso - Implantag#o e Gesto de 09 horasfaula | 22 a 24/08 CcGU
Thomas Rezende daSiva | ilar de Ouvidoria Curso - Meclagdn de Conflios em 20 horaslaula | 18€22/09 | CGE E EGPCE

9. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria do Complexo do Pecém desenvolveu no ano de 2023 algumas acdes que
podem ser elencadas como boas praticas. O detalhamento esta contido no anexo 1 do
presente relatoério.

1) Amigo Secreto do Elogio;

2) Assédio Moral e Sexual no Ambiente de Trabalho;

3) Cargo Ouvidor;

4) Ouvidoria na Integracéo;

5) Uma faisca de Gentileza;

6) Queremos Ouvir vocé — placas de identificagcao.

10. SUGESTOES E RECOMENDAGCOES

A Ouvidoria da Companhia ndo possui henhuma sugestdo/recomendacdo no ano de
2023.

11. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Atesto ter tomado conhecimento do relatério anual de Gestdo de Ouvidoria — Ano de

2023, onde serédo apreciadas as sugestdes e recomendacbes apresentadas pela




Ouvidoria do Complexo, verificando a possibilidade de implementacdo das agles para
atender as sugestdes indicadas.
Destaco ainda que o relatorio sera encaminhado a todas as diretorias da instituicdo para

conhecimento e apreciacao.

12. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria vem se fortalecendo e conquistando diariamente a confianca, prestigio e
credibilidade junto ao nosso publico interno e externo, através das acdes e projetos
elaborados, estamos conseguindo trazer um olhar diferenciado e os beneficios que a
Ouvidoria pode trazer para a Companhia sendo um aliado, proporcionando uma melhoria
na prestacao de servicos publicos.

Vale ressaltar a criacdo do cargo de Ouvidor no qual obtivemos um ganho expressivo no
ano de 2023, onde a Ouvidoria passou de apenas uma funcdo dentro da estrutura
organizacional para um cargo em comissdo de livre nomeacao/exoneracdo, vinculado
diretamente a Presidéncia, possibilitando uma atuacdo mais efetiva na Companhia e
fortalecendo a imagem da Ouvidoria perante nossos clientes internos e externos e
reconhecendo a importancia da atuacao estratégica no fomento ao controle social.

A Ouvidoria buscou também uma maior interacdo com as demais areas da Companhia,
sendo toda e qualquer manifestacao do cidadao discutida diretamente com o responséavel
pela area afetada, no intuito de melhor atender a manifestagcdo do cidaddo, mesmo a
resposta ndo sendo a esperada pelo manifestante, além de responder a todas as
demandas com toda atencao, respeitando 0s prazos, sem precisar de prorrogacao em
nenhuma das manifestacoes.

Por fim, vale enaltecer o apoio das demais Areas da Companhia, em especial & Geréncia
de Comunicacdo e Marketing, pois esta sempre esta junto da Ouvidoria, em acgdes
institucionais, atuando junto aos demais agentes que operam no Complexo do Pecém, no
intuito de melhorar a prestacao de servigos e no atendimento ao cidadao.

Fortaleza, 02 de fevereiro de 2024
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AS DE OUVIDORIA

1. Titulo da Boa Pratica.

“Amigo Secreto do Elogio”

2. Periodo de realizacédo da Pratica/Acéo.
A acdao foi idealizada em janeiro e iniciada sua realizacdo a partir de 1° de marc¢o/2023
(Dia Internacional do Elogio).

3. Justificar a acaol/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacbes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacdo nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

Considerando estimular e reforcar junto ao publico interno e externo a importancia do
reconhecimento da atuacdo dos bons profissionais que atendem ao cidadado e

consequentemente disseminar a Ouvidoria.

4. Descricao da Acéao/Pratica:

A acdo/campanha iniciada em 1° de marco/2023 (Dia Internacional do Elogio), visa
estimular aos colaboradores e a sociedade em geral a enviar elogios e manifestacdes
positivas de valorizacdo do trabalho aos profissionais do Complexo do Pecém,
intensificando assim a cultura do elogio junto aos nossos colaboradores e usuarios.

Foram confeccionados varios cartdes com elogios e um bombom, colocados em uma

caixa onde o colaborador retira |€ e escolhe um colega para presentear com o elogio.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Prética/A¢é&o:

Aproveitando o ensejo do Dia Mundial do Elogio (01/03), foram realizadas a¢des junto ao
publico interno, conforme segue:

- Uma apresentacdo no Auditério com os colaboradores explicando sobre a importancia
do elogio e informando o papel Ouvidoria onde foi realizada a dindmica “amigo secreto do
elogio” com os colaboradores presentes;

- Visita a diversas areas do Complexo realizando a dinamica e destacando a importancia
do elogio para os profissionais no desempenho de suas funcoes;




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

colaboradores;

E-mail Institucional

GRATIS

E FAZ BEM.

Vocé ja elogiou alguém hoje?

1° De Margo - Dia Internacional do Elogio
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6. Evidéncias da realizacdo da Acéao/Prética:

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

A acdo alcancou o objetivo de manter nossos numeros de elogios em alta, a integracao e
satisfacdo dos colaboradores, disseminacdo nos canais de participacdo e resultados
positivos na melhoria da prestacdo dos servicos publicos, mantendo e aprimorando o
controle social. As manifestacdes de elogio se deram n&o s6 no periodo da acdo mais sim

durante todo o ano.



1. Titulo da Boa Pratica.

“Assédio Moral e Sexual no Ambiente de Trabalho”

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao.

A acéo foi idealizada em marco e realizada no més de maio, a partir do dia 02/05/2023.

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

Analisando as manifestagdes decidimos realizar a acdo no intuito de informar nosso
publico interno sobre o assunto, instruindo os procedimentos a serem seguidos e as

situacdes que se enquadram como assédio seja ele moral ou sexual.

4. Descri¢cdo da Acao/Prética:

A acdo/campanha foi iniciada no dia 02 de maio (Dia Nacional de Combate ao Assédio
Moral no Trabalho) em parceria com a comissdo de Etica Publica da Companhia, o intuito
da acéo foi de instrucdo e prevencdo sobre o assunto, a fim orientar para que praticas
COMO essa ndo ocorram em nossa instituicdo e se caso ocorra 0s colaboradores saibam

como proceder.

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

Aproveitando o ensejo do Dia Nacional de Combate ao Assédio Moral no Trabalho
(02/05), foram realizadas ac¢des junto ao publico interno, conforme segue:

- Uma apresentagdo no Auditorio com os colaboradores explicando sobre o assunto e
procedimentos adotados pela Companhia;

- Visita a diversas areas do Complexo entregando o panfleto e conversando sobre o
assunto, explicando os procedimentos;




6. Evidéncias da realizacdo da Acao/Prética:

Folder informativo
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7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagéo da pratica:

A acédo alcancou o objetivo de trazer informacéo aos colaboradores, pois constatamos
durante a palestra e visitas as areas que muitos colaboradores ndo tinham conhecimento
sobre 0 assunto, 0 que se caracterizava assédio moral ou sexual e o que fazer. Trouxe
uma maior disseminacao e conhecimento sobre a Ouvidoria, mantendo e aprimorando o

controle social.



1. Titulo da Boa Pratica.

“Cargo Ouvidor”

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao.
A transformacéo da Ouvidoria em cargo comissionado dentro da Estrutura Organizacional

da Companhia ocorrida em fevereiro/2023.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacfes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servigcos publicos.

O projeto tem por objeto a estruturacdo da Ouvidoria da Companhia de Desenvolvimento
do Complexo industrial e Portuario do Pecém — CIPP S/A, no sentido de possibilitar a
atuacdo da Ouvidoria junto as Areas Estratégicas da Companhia, sendo parte integrante
do quadro de cargos de confianca, a fim de permitir que o Ouvidor, no desempenho da
sua funcdo, possua informacdes e ferramentas necessarias para sua atuacdo, sempre

alinhadas as metas e estratégia organizacional da CIPP S/A.

4. Descri¢cdo da Acao/Prética:

Através de estudos foi realizado o projeto, objetivando uma atuacdo conjunta e mais
efetiva da Ouvidoria junto as demais areas. Também a valorizacdo dos profissionais de
Ouvidoria. Passa a ter orcamento proprio, possibilitando o custeio de acfes e projetos
voltados para o fomento ao Controle Social, maximizando a atuacéo da Ouvidoria junto ao
cidadao.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acdao:
Foi realizado reestruturacdo das areas estratégicas da Companhia pelo novo diretor
presidente e aprovada pelo Conselho de Administracdo — CONSAD, onde a Ouvidoria foi

umas destas areas reconhecidas pela importancia da atuacao estratégica no fomento ao




controle social, passando a ser um cargo em comissao de livre nomeacao/exoneracao,

vinculado diretamente a Presidéncia.

6. Evidéncias da realizacdo da Acao/Pratica:
Tabela Regimento Interno Organograma
Q Simbolo
Presidente 1 PORTOS|
Vice-Presidente 2 PORTOS I
Diretor Execufivo 5 PORTOS Il
Superintendente 2 PORTOS Iv
Assessor Executivo 3 PORTOS V
Assessor Técnico 2 PORTOS V
Gerente 27 PORTOS VI
Auditor 1 PORTOS VI
Secretéria Corporativa 1 PORTOS VI
Secretaria Executiva 1 PORTOS VII
Quvidor 1 PORTOS VIl
Total 46
7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagéo da pratica:

Referida estruturacdo teve como objetivo uma atuagdo mais conjunta com a alta gestao
da Companhia, orcamento préprio para a area, fortalecimento da imagem da Ouvidoria
perante os clientes internos e externos e também a valorizacdo da atuacdo dos
profissionais de Ouvidoria, sendo esta a instancia de participacdo e fomento ao controle
social responsavel pelo recebimento e tratamento das manifestacdes (sugestdes, elogios,
reclamacdes, criticas, dendncias e solicitacdes de servigos) dos cidadaos e usuérios do

BN

Complexo do Pecém, com vistas a avaliacdo da efetividade e ao aprimoramento da

gestdo da Companhia.




1. Titulo da Boa Pratica.

“Ouvidoria na Integragao”

2. Periodo de realizagao da Pratica/Ac¢éo.

A participacédo da Ouvidoria na Integracdo da Companhia iniciou no més de julho de 2023.

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

A Ouvidoria passou a fazer parte das integracbes da Companhia com o intuito de
apresentar aos colaboradores novatos sobre o que é a Ouvidoria e 0 que fazemos,
objetivando a disseminacdo da Ouvidoria como um canal que vai auxiliar o cidadao e
através das manifestagcbes iremos conseguir melhorar os servicos prestados pela

Companhia.

4. Descri¢cdo da Acao/Prética:
A Integracdo € um projeto realizado pela Geréncia de Pessoas, onde cada gerente

apresenta um pouco sobre o seu setor aos novos colaboradores.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:
E realizada uma apresentacéo sobre a Ouvidoria.

- O que é a Ouvidoria;

- Tipos de manifestacfes atendidas;

- O que faz a Ouvidoria;

- Procedimentos Internos;

- Formas de acesso.

6. Evidéncias darealizacdo da Acéao/Pratica:




GERENCIA DE PESSOAS E ADMINISTRAGAO - 08h15 as 0h
TECNOLOGIA DA INFORMAGAO - 09h s 9h45
COMPRAS E CONTRATOS - 09h45 as 10h30
SEGURANGA DO TRABALHO - 10h30 s 11h15
INTERVALO (ALMOGO) - 11h30 as 12h30
INTEGRAC AO MEIO AMBIENTE - 12h45 as 13h45 :
EXCELENCIA OPERACIONAL - 13045 &s 14h45
SEGURANGA E ACESSO - 14h45 s 15h15
COMISSAO SETORIAL DE ETICA PUBLICA - CSEP — 15:15 as 15:40
OUVIDORIA — 15:40 s 16:10

VISITA TECNICA AO TMUT E ZPE 09 As 11HS

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

A participacdo da Ouvidoria na integracdo traz uma aproximacao maior com o publico
interno da Companhia mantendo a disseminacdo da mesma, informando sobre o papel da
Ouvidoria dentro da instituicdo e os beneficios que sdo obtidos pela contribuicdo do
cidadao através das manifestacdes. O que impacta diretamente em nosso trabalho que é
trazer a melhoria dos servigos prestados maximizando a satisfacdo do cliente, seja ele

interno ou externo.




1. Titulo da Boa Prética.
“Uma faisca de Gentileza”

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao.
A acao foi idealizada em julho e realizada no més de novembro, no dia 13/11/2023 (dia
mundial da gentileza).

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacfes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

Objetivando estimular e trazer a pratica da gentileza para o dia a dia dos colaboradores,
demonstrando a importancia da pratica para o melhoramento do convivio no ambiente de

trabalho, bem como por consequéncia disseminar a Ouvidoria.

4. Descrigdo da Acao/Prética:

A acao foi realizada no dia 13 de novembro (Dia mundial da Gentileza), a Ouvidoria fez
uma visita as areas elaborando uma dinamica e conversando sobre a importancia da
gentileza ndo sO6 no ambiente de trabalho, mas também no nosso dia a dia.
Confeccionamos um cartdo com um checklist da gentileza que foi entregue junto com um

pirulito para cada colaborador.

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

Aproveitando o ensejo do Dia Mundial da Gentileza (13/11), foi realizada a¢fes junto ao
publico interno, conforme segue:

- Visita as diversas areas do Complexo realizando a dinamica, entregando checklist com o
pirulito e conversando com os colaboradores.




6. Evidéncias da realizagdo da Acao/Prética:

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

As acles realizadas pela Ouvidoria trazem um maior contato, confianga e credibilidade

com 0 nosso publico interno, € notavel que eles se sentem valorizados e gostam das
visitas e dinamicas realizadas. Isso € muito gratificante e importante para a ouvidoria,

antes eles tinham medo/receio e hoje eles gostam e pedem pelas visitas.




1. Titulo da Boa Prética.

“Queremos Ouvir vocé — placas de identificacao”

2. Periodo de realizacao da Pratica/Acao.
A acéo foi idealizada em janeiro e foi finalizado o processo de instalacdo em agosto de
2023.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestdo das manifestacfes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacao nos canais de participacao e resultados positivos na
melhoria da prestacao de servicos publicos.

Foi realizado o mapeamento das placas de identificagdo da Ouvidoria onde constatamos
gue era necessaria a troca de todas as placas por conta da deterioracdo. Algumas ndo

eram possiveis visualizar as informacdes.

4. Descrigdo da Acao/Prética:
Aproveitando que ia haver a troca das placas resolvemos atualizar os canais de acesso e

modificar o layout tornando mais atrativo e chamativo aos usuérios do Complexo.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:
Foi realizado um mapeamento das placas, onde enviamos para o setor de comunicagao e
marketing para a realizacdo da arte e layout, depois de pronto enviamos para a gréfica e

solicitamos a equipe de manutencdo da Companhia a realiza¢édo da troca.




6. Evidéncias da realizacdo da Acao/Prética:

Antes

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizacédo da pratica:
A renovacao das placas demostra uma valorizagdo da Ouvidoria trazendo uma maior
credibilidade. Obtivemos um maior acesso dos nNOSSOS USUArios que passaram a utilizar
os canais informados nas placas de identificacdo, disseminando a Ouvidoria e auxiliando

no monitoramento e controle social.




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
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COMPLEXO INDUSTRIAL E PORTUARIO
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