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Criada através da Lei Estadual n° 14.794. de 22 de setembro de 2010, a Companhia
Administradora da Zona de Processamento de Exportacdo do Ceara (ZPE CEARA)
iniciou suas operagdes no dia 30 de agosto de 2013, autorizada pela Receita Federal do
Brasil, com o objetivo de implantar, administrar ¢ desenvolver a Zona de Processamento
de Exportacdo, sendo a primeira a entrar cm operacdo no pais.

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

A ZPE Cear4 esta instalada inicialmente em uma érea de 576 hectares, no municipio de
Sdo Gongalo do Amarante, no Complexo Industrial e Portuario do Pecém (CIPP), a 56
quildmetros de Fortaleza. O CIPP estd localizado na Regiin Metropolitana de Fortaleza,
com populacdo em torno de trés milhdes de habitantes. O CIPP foi concebido para
abrigar atividades diversas, tendo como infraestrutura e equipamentos previstos: poito,
gasoduto, energia convencional e possibilidades de utilizacdo de formas alternativas,
ferrovia, correia transportadora ¢ malha rodovidria em constante ampliacdo. A Area de



Despacho Aduaneiro (ADA), porta de entrada da ZPE, fica a 6 km do Porto do Pecém.
O CIPP foi planejado para abrigar ainda atividades industriais diversas como
siderurgicas, refinaria, usinas termelétricas, por exemplo.

As Zonas de Processamento de Exportacdo brasileiras ou instaladas no Brasil sdo
distritos industriais incentivados, destinados a sediar empresas orientadas para o mercado
externo. Para efeito de controle aduaneiro, as ZPEs sdo consideradas zonas primarias.
Como instrumento de politica industrial, essas zonas buscam fortalecer a balanga
comercial, atrair investimentos estrangeiros, fortalecer a competitividade das exportacdes
brasileiras, gerar emprego e difundir novas tecnologias no Pais. As empresas que se
instalam em ZPE tém acesso a tratamento tributdrio, cambial e administrativo especiais,
previstos na Lei Federal n° 11.508, de 20 de julho de 2007.

Com a Politica de Ouvidoria do Estado do Ceard visa fomentar a participacdo da
sociedade e o exercicio do controle social, assegurando o direito a cidadania e a
transparéncia dos servigos prestados pelo Poder Executivo Estadual, com atuagdo ética,
equanime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, preservando o
direito de livre expressdo e julgamento do cidaddo.

Buscando a ZPE atuar e seguindo a legislacdo pertinente (Lei Nacional 13.460/2017,
Decreto 33.485/2020, IN n° 01/2020, Portaria n® 97/2020), fazendo parte da
intermediacdo do processo de participagdo popular, possibilitando ao cidaddo ter acesso
e esclarecimentos ao buscar as ferramentas disponibilizadas pela Ouvidoria Institucional.
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Desde que iniciaram suas atividades, vem obtendo éxito em adequar-se perante a
normatizacdo Estadual e utiliza todas a ferramentas da Ouvidoria para otimizar o
atendimento das manifestacdes dos cidaddos encaminhadas a Ouvidoria,
compreendendo o registro, o tratamento e o retorno ao cidaddo e acompanhado todo o
andamento do processo, além de permitir a complementacio de informagdes na
manifestacdo, através do Portal Ceara Transparente.

Mesmo com o pequeno nimero de demandas, a ZPE vem conseguido se adequar as
proposi¢des e complexidades, logrando éxito na estruturacdo de sua Ouvidoria,
divulgando-a internamente e externamente, bem como estimulando todos seus usuarios
a uma participacdo inclusiva e de facil acesso.

Em relacgdo ao relatério de 2021, a ZPE apresentou avangos significativos em relacdo as
recomendacdes elencadas, tendo em vista que além da estrutura fisica adequada com
sala exclusiva de recebimento de demandas, com acessibilidade e facil localizacdo, com
equipe devidamente qualificada e espago proprio, aprimorou e diminuiu
satisfatoriamente o tempo de apuracio e conclusdo das demandas recebidas e vem
trabalhando eficazmente na divulgacio do acesso objetivo que conduz a garantia dos
canais de Ouvidoria da Empresa, e incluindo seus resultados amplamente nos canais de
Transparéncia, e na participac¢do do cidaddo.



E em conjunto com as demais a¢des, estd em consondncia com a lei n®. 13.460/2017, no
aperfeigoamento para realizacdo de avaliacdo continuada dos servigos prestados pelo
orgdo e com foco em estimular os cidaddos usudrios do Sistema de Ouvidoria a
participarem da Pesquisa de Satisfacdo disponibilizada na Plataforma Ceara
Transparente.

3.1Total de Manifestacoes do Periodo:

A ZPE CEARA no ano de 2021 teve 3 (trés) demandas, aumentando consideravelmente
as demandas em comparativo a 2020, demandas advindas de registro do sistema do

Portal Cearad Transparente.

Periodo 2020 2021

Manifestacoes 8 3

Por ser uma Empresa de atividade fim que ndo conterpla o publico em geral as
demandas permanecem baixas.

3.2 Manifestacoes por Meio de Entrada
A ZPE utiliza as ferramentas advindas do Sistema Ceard Transparente.

Manifestagdes por Sistema Informatizado

e e
CEARA 8 3
Transparente

As demandas foram por Internet, e-mail e telefone 155.

Meio_ deEntrada £ 2020 L 2{]21
Telefone 155 0 0
Internet 8 1
Presencial 0 0
E-mail 0 1
Facebook 0 0




Carta 0
Telefone 155 0
Reclame Aqui 0
consumidor.com.br 0
Instagram 0
Governo Intinerante 0
Caixa de sugestdes 0
Sistema Legado 0
Twitter 0
Ceara App 0
Total 8
3.3 Tipo de Manifestacao
Tipo de Manifestacio | 2020 | 2021 % Variagdo (+) ()
Reclamacio 1 1
Solicitacio 5 1
Dentincia 2 1
Elogio 0 0
Sugestio 0 0
Total 8 3




Periodo do Relatério: 01/01/2021 a 31/12/2021 23:59

Total Geral de Manifestagdes Pertinentes ao Poder Executivo Estadual: 3

Total Geral de Manifestagdes Invalidadas: 0

Total Geral de Manifestagdes Outros Poderes: 0

Manifestagdes anénimas: 1

Total Geral de Manifestagdes Registradas:3

Total Geral de Manifestagdes Reabertas: 0

Tempo médio para responder: 4 dias

3.3.1 Tipo de Manifesta¢ido/Assunto

Tipos de manifestacdes detalhados por assunto.

Assunto Quantidade |Porcentagem
ASSEDIO SEXUAL 1[33,33%
INSATISFAGAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO 1]33,33%
ORGAO
CONDUTA INADEQUADA DE 1133,33%
SERVIDOR/COLABORADOR
3.3.2 Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto
Assunto Subassunto Quantidade | Porcentagem
ASSEDIO SEXUAL ABORDAGEM 133,33%
CONSTRANGEDCRA
INSATISFACAO COM Qs §ERVIQOS FORMALIDADES E 1133,33%
PRESTADOS PELO ORGAO BURQCRACIAS
CONDUTA INADEQUADA DE DESIDIA FUNCION AL 11:33.23%
SERVIDOR/COLABORADOR (NEGLIGENCIA, ]
DESINTERESSE, MA
VONTADE, QUTRQOS)
3.3.3 — Manifestagdes por Assunte/Sub-Assunto (COVID-19)
Nio houveram manifestagdes para assuntos relacionados a COVID-19.
3.4 Manifestactes por Tipo de Servicos
Tipo de servico Quantidade | Porcentagem
NAO SE APLICA 2166,67%
1133,33%
3.5 Manifestacdes por Programa Orcamentario
Programa Orgamentario e e Quantidade Porcentagem
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 31100,00%




3.6 Manifestacdes por Unidades Internas

Orgio | Areainterna

Tempo médio em dias

Total de
respostas

ZPE

[ZPE] DIRT - DIRETORIA TECNICA

o
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ZPE

OPERACOES

[ZPE] DIOP - DIRETORIA DE

o

3.7 Manifestacdes por Municipio

Municipio

‘| Quantidade

Porcentagem

Sao Gongalo do
Amarante

1133,33%

Indefinido

2|66,67%

Total

4.1 Resolubilidade das Manifestacoes

O prazo das Manifestagdes de OQuvidoria é regulamentado no Decreto n°. 33.485/2020.
Apesar da vigéncia do referido decreto, a plataforma Ceara Transparente tera 18 meses
para as devidas adequagdes, incluindo a alteragdo do prazc de resposta, dentre outros.

Para efeito de relatorios, o prazo a ser considerado € o instituido no Decreto anterior
(33.474/2011). Entendem-se como manifesta¢des atendidas no prazo, as respondidas em
até 15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias, desde que estejam com o prazo prorrogado

Quadro de Resolubilidade por Situacio

Haan s . Quﬁ;fida&ede : Quantidadede
- - Situacio T e : Manifestacoes em
o pmEaE Manifestacoes em 2020 : ;
e _ Sl 2021
Manifestacoes 3

Respondidas no Prazo

Manifestacdes
Respondidas fora do Prazo

Manifestacoes em
apuracdo no prazo (ndo
concluidas)

Manifestacoes em
apurac¢do fora prazo (nio
concluidas)




Total 3
8
St R e g Re Ingllcfid:;e =  indice de
RonImaeH0 . e E | EeRRRIACE ST | Résohbilidade em 2021
2020
Manifestacdes Respondidas 100%
100%
no Prazo
Respondidas fora do Prazo 0% 0%

4.1.1 - Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

A manutencdo dos resultados positivos e manutencio do indice de 100% de
resolubilidade, é consequéncia das acdes e treinamentcs realizados com o setores
internos e apoio da alta gestdo em criar uma cultura de otimizag¢do ao atendimento das
manifestacdes e encaminhadas a cada setor responsdvel, compreendendo o registro, o tratamento e
o retorno ao cidadio, com o devido acompanhamento e andamento do processo, de forma
imparcial e ética.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta

ndice

Tempo Médio de Resposta 2020 4 dias

Tempo Médio de Resposta 2021 4 dias

O tempo médio de 2021, permaneceu em 4 dias, tendo em vista que demandas
classificadas como “denitincia” requerem uma apuraciio mais criteriosa, porém se €
demonstrado que a Companhia trata suas demandas com eficiéncia e objetividade
retornando em tempo inferior ao prazo legal.

4.2 Satisfacio dos Usuarios da Ouvidoria

Apbs a conclusdo da manifestacdo, a pesquisa de satisfacdo € disponibilizada na internet
por meio da Plataforma Ceard Transparente, para o cidaddo respondé-la de forma
espontanea. Quando o cidaddo concordar em participar, a pesquisa também € aplicada
por telefone apds o repasse da resposta pela Central de Atendimento 155.

Relatério de média por questio

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servico de ’)uwdorla neste
atendimento

b. Com o tempo de retorno da resposta

c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagao

d. Com a qualidade da resposta apresentada

Antes de realizar esta manifestacéo, vocé achava que a qualidade do servigo de

[en ]l s ) Nen ) N an




Quvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 0

fndice de Resolutividade : _
Sim 0

Nao 0
Parcialmente 0
[Total de pesquisas respondidas | 0]

Obs. Calculo da Amostra: Total de Pesquisas Respondidas / Total de Manifestagoes
Finalizadas * 100

*Apesar dos esforcos de divulgacdo da Pesquisa de Satisfagdo aos usudrios, ndo houve
em 2021 nenhuma pesquisa respondida.

(Fonte__https://cearatransparente.ce.gov.br/operator/reports/ticket_reports/[3015?locale=pt-BR ).

5.1 - Motivos das Manifestacdes

No ano de 2021, houveram 3 (trés) manifestacdes na OQuvidoria:
ASSEDIO SEXUAL;
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAQ;

CONDUTA INADEQUADA DE  SERVIDOR/COLABORADOR CONDUTA
INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR;

Houveram 1 (um) Denuncia, 1(um) Reclamagdo e 1(um) Solicitagéo.
5.2 - Anélise dos Pontos Recorrentes

Conforme ja elencado, a ZPE CEARA teve o registro de (3) manifestacdes explicitadas
acima no item 5.1.nenhuma sendo de natureza recorrente somente as Demandas de
Solicitacio que versam em sua maijoria de informagdes sobre o funcionamento da
atividade da ZPE .

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto s principais manifestagdes
apresentadas

Encaminhamento as 4reas responsaveis para apuracdo das demandas e trabalhos
internos de conscientizagdo de colaboradores.



o Divulgar e aplicar as diretrizes do Cédigo de ética de forma permanente com os
colaboradores;

e Trabalhar a conscientizacdo e importancia da transparéncia nos processos internos
da Companbhia;

¢ TFomentar a cultura de integridade quanto a demonstracdo de suas boas praticas
perante a sociedade;

e Melhorar a comunicagio Inter setorial (colaboradores).

e Quvidoria da ZPE participou das reunides de Rede de Fomento ao Controle
Social, organizadas pela CGE;

e XV Encontro Estadual de Controle Interno- CGE;
e X Encontro Estadual de Quvidores ABO- CE.

Durante o periodo de 2021, foram aplicadas agdes de divulgagdo ampla da Ouvidoria
com o intuito de se trabalhar internamente, bem como com publico externo, diante dos
diferentes publicos com as quais interage.

Além da manutencio das praticas anteriormente implantadas, ¢ da insercdo na apresentagdo
institucional para novos funcionarios apresentacdo e divulgacdo dos canais da Ouvidoria ¢ ainda
nos DSS (Didrios Semanais de Seguranca) das equipes operacionais temas pertinentes ao
funcionamento e formas de acesso a Ouvidoria da ZPE, em 2021 houve a participagao da
QOuvidoria nas campanhas internas com o propésito de divulgacio da Setorial (Janeiro
Branco,Dia Internacional da Mulher, Dia das Maies,Semana do Meio
Ambiente, Dia dos Pais, Setembro  Amarelo,Outubro Rosa, Novembro
Azul ,Campanha de arrecadacdio de brinquedos "Doe um bringuedo, ganhe um

sorriso”
https:www.complexodopecem. com.br/campanha-maobilizou-colaboradores-do-complexo-do-pecemn-
para-doar-bringuedos-a-criancas-da-regiao/)




A ZPE vem trabalhando na estruturacdo de sua Ouvideria mediante uma comunicacao
acessivel e direta, procurando ter bom relacionamento democratico com a sociedade e
colaboradores internos, buscando a identificagdo de necessidades dos usudrios, entre
outros.

Almeja captar através de seus usudrios o compartilhamento de suas agfes com as
necessidades a quem busca, com eficiéncia e eficicia em mew a recuperagao e
consolidacio da imagem do Servigo Puablico e da responsabilidade em manter a
sustentabilidade, valorizar a imagem da empresa e impedir que novas demandas figuem
sem solugdo.

Em relacdo ao relatério de 2021, a ZPE apresentou avancos significativos em relacdo as
recomendacdes elencadas, tendo em vista que a mesma hoje apresenta estrutura de
recebimento de demandas, diminuiu satisfatoriamente o tempo de apuragdo e conclusdo
das demandas recebidas e vem trabalhando eficazmente na divulgacdo do acesso
objetivo que conduz a garantia dos servigos prestados, com o auxilio do portal CEARA
Transparente.

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

Sdo Goncalo do Amarante, 31 de dezembro de 2021.

Ademar Eugénio Cerqueira Lopes Filho
Quvidor Setorial

Cnst:a%e;ﬁé/ uceno Santl &V/

Quvidora Setorial Substituta



A ZPE Ceara entende que a Ouvidoria Setorial € uma ferramenta de importincia agregadora
para o bom andamento da atividade que se propoe de forma objetiva, clara e €tica com os
usudrios que buscam o servigo.

As poucas demandas pelo servico no ano de 2021, se deve ao fato desta Companhia ter sua
atividade fim ndo ser ligada diretamente ao publico geral, porém vem crescendo de forma
consideravel a procura pelo o servico de Quvidoria.

A alta gestdo desta Companhia, fomenta o desenvolvimento em agdes que buscam difundir e
contribuir para estruturagdo do bom desempenho da Ouvidoria, garantindo o servigco de forma
plena e ética como instrumento de controle social e acesso ao cidaddo.

Sdo Goncalo do Amarante, 31 de dezembro de 2021.

f L
—Andrea Freitaé ¢ Silva Maia
Direcdo Buperior




