{ Ouvidoria f
| doCeara ¥

ZPE CEARA



EXPEDIENTE
Dire¢do Superior
Mario Lima Junior
Ouvidor

Ademar Eugénio Cerqueira Lopes Filho

Quvidora Substituta
Monica Damasceno

1. INTRODUCAO

A Companhia Administradora da Zona de Processamento de Exportagio do Ceara (ZPE
Ceard) é responsavel por implantar, administrar e desenvolver a Zona de Processamento
de Exportagio do Pecém. A Receita Federal autoriza o funcionamento da ZPE, bem
como outorga & ZPE Ceara a gestdo da zona primaria.

A sua missio é administrar ¢ desenvolver a ZPE Ceara em consondncia com as
melhores praticas internacionais, tornando-se forte instrumento na captagdo de
investimentos, contribuindo para o desenvolvimento econdémico e social do estado do
Ceara.

A ZPE Cear4 esté instalada inicialmente em uma area de 576 hectares, no municipio de
Sio Gongalo do Amarante, no Complexo Industrial e Portuario do Pecém (CIPP), a 56
quildmetros de Fortaleza. O CIPP esta localizado na Regido Metropolitana de Fortaleza,
com populagdo em torno de trés milhdes de habitantes. O CIPP foi concebido para
abrigar atividades diversas, tendo como infraestrutura e equipamentos previstos: porto,
gasoduto, energia convencional e possibilidades de utilizagdo de formas alternativas,
ferrovia, correia transportadora e malha rodoviaria em constante ampliagdo. A Area de
Despacho Aduaneiro (ADA), porta de entrada da ZPE, fica a 6 km dc Porto do Pecém.
O CIPP foi planejado para abrigar ainda atividades industriais diversas como
sidertirgicas, refinaria, usinas termelétricas, por exemplo.



Uma ZPE € um distrito industrial incentivado, no qual industrias nele localizadas
operam com beneficios tributarios cambiais e administrativos. Pela legislagdo brasileira,
no minimo 80% da sua receita devem ser resultados de suas exportacdes.

Seus objetivos consistem em atrair investimentos estrangeiros voltados para as
exportacdes, colocar as empresas nacionais em igualdade de condi¢des com seus
concorrentes, localizados em outros paises, que dispdem de mecanismos semelhantes,
criar empregos, aumentar o valor agregado das exportagdes e fortalecer o balango de
pagamentos, difundir novas tecnologias e praticas mais modernas de gestdo e corrigir
desequilibrios regionais.

A lei 11.508/2007 garante entre outros pontos: suspensio do PIS-PASEP, do COFINS,
do PIS-PASEP-Importagio e do COFINS-Importac@o nas exportagdes. A empresa deve
exportar, no minimo, 80% da sua receita operacional bruta.

Os principais incentivos oferecidos sdo: Isen¢do de impostos e contribuigdes federais (Imposto de
Importagdo, Impostos sobre Produtos Industriais - IPI vinculado, adicional ao Frete para
Renovacdo da Marinha Mercante, Finsocial e 10F); as compras no mercado interno terdo as
mesmas isencdes de uma exportagdo normal (relativamente aos impostos federais); o Imposto de
Renda sobre lucros serd aquele vigente na data da aprovacéio do projeto na ZPE. No caso das
empresas que se instalarem no Norte e Nordeste, conforme a lei sancionada terdo 75% de redugéo
do IR, que serdo concedidos através da Sudene e Sudam. Além disso, as empresas gozardo
também de liberdade cambial (nfo precisam fechar cdmbio) e de procedimentos administrativos
mais simplificados; e os tratamentos fiscal, cambial e administrativo serdo assegurados pelo prazo
de até 20 anos, que podera ser prorrogado.

Como a Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara visa fomentar a participacdo da
sociedade e o exercicio do controle social, assegurando o direito a cidadania e a
transparéncia dos servicos prestados pelo Poder Executivo Estadual, com atuag@o ética,
equanime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, preservando o
direito de livre exoressdo e julgamento do cidadéo.

Buscando a ZPE atuar e seguindo a legislagdo pertinente fazer parte da intermediacéo do
processo de participagdo popular, possibilitando ao cidad@o ter acesso e esclarecimentos
ao buscar tal ferramenta.

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

Desde que iniciaram suas atividades e se tratando de uma Empresa ainda em
formatag@o, vem na tentativa de se adequar perante a normatizagcdo Estadual e utiliza
todas a ferramenras da Quvidoria para otimizar o atendimento das manifestacdes dos
cidaddos encaminhadas a QOuvidoria, compreendendo o registro, o tratamento € o
retorno ao cidadao e acompanhado todo o andamento do processo, além de permitir a
complementacdo de informagdes na manifestacéo, através do Ceara Transparente.

Mesmo com o pzaqueno numero de demandas, a ZPE vem conseguido se adequar as
proposicdes e coraplexidades, logrando éxito na estruturacio de sua Ouvidoria.
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Em relagio ao relatorio de 2017, a ZPE apresentou avangos significativos em relacdo as
recomendagBes elencadas, tendo em vista que a mesma hoje apresenta estrutura fisica
adequada com sala exclusiva de recebimento de demandas, com acessibilidade e facil
localizagdo, com equipe devidamente qualificada e espago préprio, aprimorou e
diminuiu satisfatoriamente o tempo de apuragio e conclusdo das demandas recebidas e
vem trabalhando eficazmente na divulgagio interna e externamente do acesso objetivo
que conduz a garantia dos canais de Ouvidoria da Empresa.

3.  ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

3.1 — Ouvidoria em Nameros
3.1.1 Total de Manifestacdes do Periodo:

A ZPE CEARA no ano de 2018 teve apenas 3(trés) demandas, 1(um) manifestagdo
a mais comparado a 2017, demandas advindas de registro do sistema SOU/CEARA

Transparente.
Periodo 2017 2018
Manifestacdes 2 3

Grifico de Manifestacées por Ano - 2017 e 2018
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Por ser uma Empresa nova e sua atividade fim néo contemplar o piblico em geral as
demandas permanecem baixas.

3.1.2 Registro de Manifestacdes por Sistema Informatizado:

A ZPE utiliza as ferramentas advindas do sistema Ceara Transparente e as demandas
foram exclusivas da Plataforma.
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Manifestacdes por Sistema Informatizado

Ferramenta 2017 2018
SOU/CEAERA 5
3
Transparente

3.1.3 Manifestacdes por Meio de Entrada.

As demandas foram exclusivas do sistema SOQU

: .. ' .Mf::_iﬁ de .E'ﬁt'_racila._ '2017: . 2018
Telefone 0 0
Internet 2 3
Presencizl 0 0
Redes Sociais 0 0
E-mail 0 0
Carta 0 0
Outros 0 0
Total 2 3
3.1.4 Tipo de Manifestaciio
Tlpo de Mﬁnif&aét%u;ﬁo o0 2018 % Varizigﬁq (+):(-) : :.
Reclamaciio 1 - —
Solicitaciio 1 3
Dentincia




Elogio
Sugestio
Critica

Total

3.1.5 Tipo de Manifestacio/Assunto

Tipos de manifestacdes detalhados por assunto.

'5%-_-'_.:Tipo--de'Ma_h'iféstaqiio - Assuntos mais demandades das = Totak
- . ' Manifestactes - e
Reclamacio 0 0
Solicitagio Dados e informagdes ndo
encontrados no Portal da
transparéncia/ Informagdes 3
sobre legislacbes Estaduais(lei,
decreto, portaria e etc.) /
Processos Licitatdrios.
Dentincia 0 0
Critica 0 0
Sugestio 0 0
Elogio 0 0

3.1.6 Programa de Governo 7 Cearas

A ZPE CEARA esta incluida no Cearda de Oportunidades na promogdo e
desenvolvimento na indistria cearense pois sua atividade consiste em atrair
\ / investimentos estrangeiros voltados para as exportagdes, colocar as empresas nacionais
| G em igualdade de condigdes com seus concorrentes, localizados em outros paises, que

dispdem de mecanismos semelhantes, criar empregos, aumentar o valor agregado das




exportagdes e fortalecer o balango de pagamentos, difundir novas tecnologias e praticas

mais modernas de gestfo e corrigir desequilibrios regionais.

Eixo Governamental Ceara de Oportunidade

o Tipificacdo/Assunto

e Solicitagéo — 3 registros

| Solicitacio de informacdes

3.1.7 Unidades/Areas mais demandadas do érgiio

Quantitativo de Manifestagdes por Unidade 2017/2018.

(A ZPE CEARA possui apenas uma unidade).

3.2 Resolutividade das Manifestacdes

O prazo das Manifestacées de Ouvidoria é instituido por meio do Decreto n°.
30.474/2011. Entendem-se como manifestacdes atendidas no prazo, as respondidas
em até 15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o prazo prorrogado.

Quadro de Resolubilidade por Situacio

i ; Quantidade de
Situacio : (?!.mntlflade-.de ~ Manifestacées em
e s Manifestacdes em 2017 o
_ 5 2018
Manifestaces Respondidas 3
no Prazo 2
Manifestacoes Respondidas
fora do Prazo B—
Manifestacdes em apuracio
no prazo (ndo concluidas)
Manifestacdes em apuracio
fora prazo (nio concluidas)
Total 2 3




Tempo Médio de Resposta

3 ind’ice
;gil;po Médio de Resposta 7 dias Y
Tempo Meédio de Resposta .
2018 2 dias /
Quadro de fndice de Resolubilidade
St 50 - Indice de 1 I'_ndicé de Resblu.bilidadé_.
R Resolubilidade em 2017 | em 2018
Manifestagdes Respondidas no 100% 100%
Prazo .
Manifestagdes  Respondidas 0% 0%
fora do Prazo °

3.2.1 Satisfacio dos Usudrios da Ouvidoria

Apés a conclusio da manifestaciio, a pesquisa de satisfacdo é disponibilizada na
internet por meio do Sistema de Ouvidoria - SOU para o cidaddo respondé-la de
forma espontinea. A pesquisa também ¢é aplicada por telefone apds o repasse da
resposta pela Central de Atendimento 155, quando o cidadéo concordar em
participar. A outra forma ¢é o envio da pesquisa por e-mail, nos casos em que a
preferéncia de resposta for por esse meio.

Pesquisa de Satisfagdo
Periodo do Relatério: 01/01/2018 a 31/12/2018

Total de pesquisas de satisfagdo em Ouvidoria

Média por questio -

a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servigo de Quvidoria neste atendimento

b. Com o tempo de retorno da resposta

¢. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacdo

d. Com a qualidade da resposta apresentada

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

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi:
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4.  PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO
PERIODO

No periodo de 2018 tiveram 3 (trés) demandas de solicitagdo de informagio e todas
foram respondidas em tempo habil e de forma satisfatoria.

3, COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

A Ouvidoria da ZPE participou das reunides de Rede organizadas pela CGE;
Treinamento da Plataforma Ceara Transparente-EGP/CAIENA,;

Oficina de Construcio de Relatorios Gerenciais-EGP;

XXI Congresso Brasileiro de Quvidores/Ombudsman ABO- Sao Paulo/SP;
XLI Férum Permanente de Controle Interno-EGP;

Formagdo em Quvidoria da REDE QUVIR/CE - CGE/EGP,

Férum de Regulacdo e Cidadania-ARCE;

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Durante o periodo de 2018 foi aplicado o Cadigo de Etica da ZPE CEARA, sendo uma
ferramenta que busca a realizagdo da visdo, miss@o e valores da empresa, formalizando
suas expectativas que servem para orientar as acdes de seus colaboradores e explicitar a
postura da empresa diante dos diferentes publicos com as quais interage.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAQ/ENTIDADE

As principais acOes sio de fomentar a importdncia da estruturagio, divulgacio e
independéncia da Ouvidoria numa realidade externa e internamente e ainda sdo
realizadas reunides constantes com a alta gestdo para conhecimento e conscientizagio
do papel da Quvidoria na instituigéo.

8. CONSIDERACOES FINAIS

A ZPE vem trabalhando na estruturagdo de sua Cuvidoria mediante uma comunicagio
acessivel e direta, procurando ter bom relacionamento democratico com a sociedade e
colaboradores internos, buscando a identificacdo de necessidades dos usudrios, entre
outros.

Almeja captar através de seus usuarios o compartithamento de suas acdes com as
necessidades a quem busca, com eficiéncia e eficacia em meio a recuperagio e
consolidagdo da imagem do Servigo Publico e da responsabilidade em manter a
sustentabilidade, valorizar a imagem da empresa e impedir que novas demandas fiquem
sem solucéo.

Em relagdo ao relatorio de 2018, a ZPE apresentou avangos significativos em relagéo as

recomendagdes elencadas, tendo em vista que a mesma hoje apresenta estrutura fisica
adequada com sala exclusiva de recebimento de demandas, aprimorou e diminuiu
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satisfatoriamente o tempo de apuragdo e conclusio das demandas recebidas e vem
trabalhando eficazmente na divulgacio interna e externamente do acesso objetivo que
conduz a garantia dos servigos prestados com o auxilio da nova ferramenta CEARA
Transparente.

9, SUGESTOES E RECOMENDACOES

Sugerimos que além das reunides de rede durante o ano sejam organizados mais eventos
capacitantes com foco na prestagio de um atendimento de exceléncia, em
relacionamento, ndo como um sistema meramente operacional e sim, na busca pela
qualidade e melhor estratégia de negocios, bem como para a preservagio da imagem da
empresa ou institui¢do.

Sio Gongalo do Amarante, 31 de dezembro de 2018.
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Ademar Eugénio Cerqueira Lopes Filho
OUVIDOR SETORIAL

N /fcu,wu\ Du AMAADANNAT
Monica Damasceno
OUVIDORA SUBSTITUTA

PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A ZPE Ceara entende que a Ouvidoria Setorial é uma ferramenta de importancia
agregadora para o bom andamento da atividade que se propoe de forma objetiva, clara e
ética com o usuario que busca o servigo.

A pequena demanda pelo servigo no ano 2018, ¢ ligado ao fato desta Companhia ter
poucos anos de atividades, sendo inovadora e de referéncia Nacional, ainda ndo
despertou demanda consideravel para o servigo de Ouvidoria.

A gestdo geral fomenta o desenvolvimento em acdes que busquem difundir e contribuir
para estruturagdo e bom desempenho da Ouvidoria, garantindo o servico de forma plena
e ética como instrumento de controle social.

Sio Goncalo do Amarante, 31 de dfezembro de 2018.
| /'\ N
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Diretor Presidente
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