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1- INTRODUCAO

Criada através da Lei Estadual n® 14.794, de 22 de setembrode 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 Exportagdo, sendo a
primeira a entrar em operagdo no pais.

A sua missdio € administrar e desenvolver a ZPE Ceard em consondncia com as
melhores préticas internacionais, tornando-se forte instrumento na captagdo de
investimentos, contribuindo para o desenvolvimento econdmico e social do Estado do
Ceara.

A ZPE Cear4 estd instalada inicialmente em uma 4rea 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 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, energla convencional e possibilidades de utilizagdo de formas alternativas,
ferrovia, correia transportadora e malha rodoviaria em constante ampliagdo. A Area de
Despacho Aduaneiro (ADA) e sua Expanséo, porta de entrada da ZPE, fica a 6 km do
Porto do Pecém.

As Zonas de Processamento de Exportagdo brasileiras ou instaladas no Brasil séo
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 exportagdes
brasileiras, gerar emprego e difundir novas tecnologias no Pais. As empresas que se
instalam em ZPE tém acesso a tratamento tributario, 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 Ceara visa fomentar a participagdo da
sociedade e o exercicio do controle social, assegurando o direito a4 cidadania e a
transparéncia dos servigos prestados pelo Poder Executivo Estadual, com atuagéo ética,
equénime e isenta, por meio da escuta imparcial das partes envolvidas, preservando o
direito de livre expresso e julgamento do cidadéo.

Buscando a ZPE atuar e seguindo a legislag@o pertinente (Lei Nacional 13.460/2017,
Decreto  33.485/2020, IN n°® 01/2020, Portaria n® 97/2020), fazendo parte da
intermediagfio do processo de participagdo popular, possibilitando ao cidaddo ter acesso
e esclarecimentos ao buscar as ferramentas disponibilizadas pela Ouvidoria Institucional.
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A ZPE CEARA, vem obtendo éxito em adequar-se perante a normatizagio Estadual e
utiliza todas a ferramentas da Ouvidoria para otimizar o atendimento das manifestagdes
dos cidadfios encaminhadas a Ouvidoria, compreendendo o registro, o tratamento e o
retorno ao cidadfio e acompanhado todo o andamento do processo, além de permitir a
complementagio de informacdes na manifestagéo, através do Portal Ceara Transparente.

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

Em relagfio ao relatorio de 2021, a ZPE apresentou avangos significativos em relagéo as
recomendagdes elencadas, tendo em vista que além da estrutura fisica adequada com
sala exclusiva de recebimento de demandas, com acessibilidade e facil localizagéo, com
equipe devidamente qualificada e espago proprio, aprimorou e manteve os bons indices
de tempo de apuragiio e conclusdo das demandas recebidas e vem trabalhando




eficazmente na divulgacdo do acesso objetivo que conduz a garantia dos canais de
Ouvidoria da Empresa, e incluindo seus resultados amplamente nos canais de
Transparéncia, e na participagio do cidad&o.

E em conjunto com as demais agdes, estd em consonéncia com a lei n°. 13.460/2017, no
aperfeicoamento para realizagdo de avaliacdo continuada dos servigos prestados pelo
Companhia e com foco em estimular os cidaddos usuarios do Sistema de Ouvidoria a
participarem da Pesquisa de Satisfacdo disponibilizada na Plataforma Ceara
Transparente.

~ 3-OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)
3.1 - Total de Manifestacdes do Periodo

A ZPE CEARA no ano de 2022 teve 3 (trés) demandas, mantendo o mesmo numero de
demandas em comparativo a 2021, demandas advindas de registro do sistema do Portal
Ceara Transparente.

Periodo 2021 2022

Manifestacdes 3 3

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

3.2 — Manifestacdes por Meio de Entrada

Tabela: Meio de Entrada
Meios 2021 2022 Variacdo%

Telefone 155 1
Internet 1 3
Presencial

Ceara App

Telefone Fixo

E-mail 1
Caixa de Sugestoes
Facebook

Reclame Aqui
Instagram

Twitter

Carta

Atendimento Virtual
Whatsapp




TOTAL 3 3

As demandas em 2022 foram concentradas por Internet, tendo uma divisdo menos
diversa dos meios de entrada em relagfio a 2021.

3.3 -Manifestac¢des por Tipo de Manifestacio

Tabela: Tipologia de Manifestacdes

Tipos 2021 2022 Varia¢io%
Reclamacio 1
Solicitaciio 1 1
Denuncia 1
Sugestio 1
Elogio 1
TOTAL 3 3

Em 2022 os perfis de tipos de manifestagdes ficaram concentradas em
Sugestdo/Elogio/Solicitagéo.

3.3.1 -Manifestacdes por Tipo/Assunto

Tabela: Tipologia/Assunto

Tipos Assuntos Total
Reclamacgio --- 00
Solicitacdo CORONAVIRUS (COVID- 01

19)
Denuncia : - 00
Sugestio EMPREGO/ESTAGIO 01
Elogio 'ELOGIO A SERVIDOR 01
PUBLICO/COLABORADOR

3.3.2 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

Tabela: Assunto/Sub-Assunto

Assuntos Assuntos/Sub- Total

Assuntos

VACINACAO 01
COVID 19 (PLANO,
CALENDARIO,
GRUPOS E

ETAPAS)
ORIENTACOES E 01
PROCEDIMENTOS

CORONAVIRUS (COVID-
19)

EMPREGQ/ESTAGIO




PARA ESTAGIOS

ELOGIO A SERVIDOR 01
PUBLICO/COLABORADOR

3.3.3 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Tabela: Assunto/Sub-Assunto Coronavirus

Assunto Sub-Assuntos Total

VACINACAO 01
COVID 19
CORONAVIRUS (PLANO,
(Covid 19) CALENDARIO,
(GRUPOS E
ETAPAS)

3.4 — Manifestagdes por Programa Or¢amentirio

Tabela: Programas Or¢camentarios

Programas Total
GESTAO 03
ADMINISTRATIVA
DO CEARA

3.5 — Manifestacoes por Unidades Internas

Tabela: Unidades Internas

Unidades Total
DIRETORIA DE 01
GOVERNANCA
OUVIDORIA 02

3.6 — Manifestacdes por Municipios

Tabela: Municipios

Municipios 2021 2022

FORTALEZA 00 03
SAO GONCALO DO 01 00




AMARANTE
INDEFINIDO 02 00

Em 2022 houve a concentragdo das manifestagdes no Municipio de Fortaleza.

4 - INDICADORES DA OUVIDORIA

Os indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no Ambito do Sistema de Gestio
da Qualidade da CGE séo:

> Indice de Manifestagdes Respondidas no Prazo — Indice: 94%
» Indice de Satisfacio do Cidadio com a Ouvidoria — indice: 78%
4.1 Resolubilidade das Manifestacdes

O prazo das Manifestacdes de Ouvidoria é regulamentado no Decreto n°. 33.485/2020.
Entendem-se como manifestagdes respondidas no prazo, as respondidas em até 20 dias,
ou no periodo de 21 a 30 dias, desde que estejam com seu prazo prorrogado.

Tabela: Resolubilidade/Detalhamento por Situac¢io

Situacio Quantidade de Quantidade de
Manifestacdes em 2021 Manifestagdes em 2022

Manifestacdes 03 03
Finalizadas no Prazo

Manifestagdes 0 0
Finalizadas fora do

Prazo

Manifestacoes Pendentes 0 0
no prazo (nfo

concluidas)

Manifestacoes Pendentes 0 0
fora prazo (ndo

concluidas)

Total 03 03




Tabela: indice de Resolubilidade

Situacio indice de Indice de
Resolubilidade em  Resolubilidade em
2021 2022
Manifestacdes 100% 100%

Finalizadas no Prazo

Manifestacdes % %
Finalizadas fora do
Prazo

4.1.1 - Acgdes para melhoria do indice de resolubilidade

A manutengdo dos resultados positivos e manutencdo do indice de 100% de
resolubilidade em 2022, é consequéncia das agdes e treinamentos realizados com o
setores internos e apoio da alta gestdo em criar uma cultura de otimizago ao atendimento
das manifestagdes ¢ encaminhadas a cada setor responsavel, compreendendo o registro, o
tratamento e o retorno ao cidaddo, com o devido acompanhamento ¢ andamento do processo, de
forma imparcial e ética.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tabela: Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 4 dias
2021
Tempo Médio de Resposta 2 dias
2022

O tempo médio de 2022, foi reduzido para um melhor indice de apenas permaneceu em
2 dias, tendo em vista que demandas classificadas como elogios/sugestdes e solicitagdes
sdo demandas mais objetivas em suas resolugdes, somando-se aos trabalhos didrios em
que a Companhia vem tratando suas demandas com eficiéncia e objetividade retornando
em tempo inferior ao prazo legal.



4.2 Satisfacio dos Usudrios da Ouvidoria

O outro indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria é relacionado a Satisfagdo do

Cidaddo com a Ouvidoria, sendo instituida a meta de 78%.

Apos a conclusdo da manifestagdo, a pesquisa de satisfagio € disponibilizada na
internet, por meio da Plataforma Ceara Transparente, para o cidadfio respondé-la de
forma espontinea. Quando o cidaddo concordar em participar, a pesquisa também ¢

aplicada por telefone apods o repasse da resposta pela Central de Atendimento 155.

4.2.1 indice Geral de Satisfacio (Questionario principal)

iNDI(}E DE SATISFAGAO DO CIDADAO COM A OUVIDORIA -

PERIODO DE: 01/01/2022 a 31/12/2022

indice Geral de Satisfagdo Resultado

a. De modo geral qual sua satisfagéo com o Servigo de Ouvidoria | 0

neste atendimento (considere a aten¢do, compromisso e respeito

do ouvidor e sua equipe)?

b. Qual sua satisfagéo com o tempo da resposta? 0

c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé 0

utilizou para registrar a sua manifestacéo? (Considere a

comunicacéo, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade).

Vocé utilizou o canal; [used_input]

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta 0

apresentada? (considere se a resposta atende aos

guestionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma

eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 0

Indice de Satisfagao: 0,00%
Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestagéo, vocé achava que a 0

qualidade do servico de Ouvidoria era:

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

Indice de Expectativa: 0,00%

indice de Resolutividade Resultado | indice
Sim 0 NaN
Nao 0 NaN
Parcialmente 0 NaN
Vazias 0
|Tota| de pesquisas de satisfagdo em Ouvidoria |0




4.2.2 - Agoes para melhoria do indice de satisfacio

Apesar dos esforgos de divulgacdo para participagdo da Pesquisa de Satisfagio aos
usudrios, ndo houve em 2022 nenhuma pesquisa respondida e quando se tem poucas
demandas durante o ano fica ainda mais desafiador ter participagdo suficiente para
atingimento do indice.

4.2.3 — Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 0
Total de manifestagtes finalizadas 3
Representacéo da Amostra %

Obs. Célculo da Representagdo Amostra: Total de Pesquisas Respondidas / Total de
Manifestacdes Finalizadas * 100

Atengdo: O total de usudrios que responderam a pesquisa esta disponivel no Relatorio
da Pesquisa de Satisfagfo.

E importante que a Ouvidoria realize a andlise sobre a amostragem dos usudrios que
responderam a pesquisa, bem como o pertfil desses usuérios a partir do tratamento que
foi realizado nas manifestagoes.

4.2.4 — indice de Expectativa do Cidaddo com a Quvidoria

Antes de realizar esta manifestacio, vocé achava que a qualidade do servigo 0
de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 0

Observacio: O Relatorio da Pesquisa de Satisfagio apresenta o célculo referente a essa
expectativa.

Apesar dos esforcos de divulgagdo para participagdo da Pesquisa de Satisfagdo aos
usuarios, ndo houve em 2022 nenhuma pesquisa respondida

5.1 - Motivos das Manifestacdes
No ano de 2022, houveram 3 (trés) manifestacdes na Quvidoria:

1. CORONAVIRUS (COVID-
19)
2. EMPREGO/ESTAGIO

3. ELOGIO A SERVIDOR
PUBLICO/COLABORADOR

Houveram 1 (um) Solicitacdo, 1(um) Sugestdo e 1(um) Elogio.
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5.2 - Analise dos Pontos Recorrentes

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

5.3 - Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais
manifestacdes apresentadas

Encaminhamento as areas responsdveis para apuragio das demandas e trabalhos
internos de conscientizagdo de colaboradores.

6 - BENEFICI0S ALCANCADOS PELA OUVIDORIA
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e Divulgar e aplicar as diretrizes do Cédigo de ética de forma permanente com o0s
colaboradores;

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

e Fomentar a cultura de integridade quanto a demonstrag@io de suas boas praticas
perante a sociedade;

e  Melhorar a comunicagéo Inter setorial (colaboradores).

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
' OUVIDORIAS
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e Ouvidoria da ZPE CEARA participou das reunides de Rede de Fomento ao
Controle Social, organizadas pela CGE;

e Oficina de Construcio de Relatorio - Turma IV;

e 48° Forum de Controle Interno, CGE;
e 50° Forum de Controle Interno, CGE;

e Controle Interno na Administragio Pablica, TCE CEARA.
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8 —- CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E AVALIACAO DE SERVICOS

A Carta de Servigos ao Cidaddo concernente & ZPE CEARA, encontra-se em fase de atualizaco
interna, tendo em vista mudangas no teor dos procedimentos/servicos, e possui atualmente (01)
servi¢o publicado:

CONTROLADORIA B DUVIDORIA
GERAL DO ESTADO

s o e e e e g nah

ALVO:
Lamma

lroDER-
[EXECUTIVO ESTADUAL . i e e e
CWHH\ ADMIMNISTRADORA D\ ZO0NA DE PROCESSAMENTO DE EXPORTAGAD DO CEARA

COORDENADORADIRETORIA/EQUIPAMENTD:
Drstonia TAc

CATEGORIA SERVICOS:
INDUS TRIA GDNEHCJD E EMPREENDEDDRISMO

l

= = == =T - =
SOLICITAR  INFORMAGAD D FPROCESSO DE INSTALACAD E OPERACIONALIZACAD NA ZONA DE PROCESSAMENTO DE l

CQUEE |
iAZPEenr‘l-m o fiemlzinge erarmes s odectio pies o doourmnion o stepes de processe die nisbeacio ne ZPE caa. I !

QUEM FOOE BOLICITART
Cuniner it wrrs mliist f A pero de proc e cis map e .

{ O SERVIGO E GRATUITO?
Sim

REQUIGITOR:
anm.cher Formuidrio “Hifarmagdes Necessdnas 3 INsirucdo do pieito de instalacdo de projets indusinal paranie @ cops

g i Jocu 1 necsssana Contraln aocial: Cartdo onpg (novo onpil Licenga amblentad {(semace ) Eshigdo de
mhblmm franceim. Lauio peooesso incustriall projets industrial em conformidade com a led federal 0™ 115082007 o resolugia
|_tzpm n"U0/201), prevendo gue, 1o mineng, 8% de wizy raceits rts yein omunds de exportaglio

Py

Tos
Comialo spcial. Cande onpg mavo

i Licsnga armbentel (semacd | Extuds de vidbshidads itancaia

PRINCEPAIS ETAPAS PARA O PROCESSAMENTO DE SERVICO

Frotocoial documentagho na ZPE CEARA,

Aprmarntar projesn ars (Aresoris Executiva chen apovacdo. sers socaminhado ao Conseto Nacional de Zona e
Processamerto de Exponacas, CZPE. wnculsto a0 0 e Desanol & Comércia MOEC. pors hirs de
Avaliagio & spioacan

e Aty pubbcaic go Teeohigia np Disrio Olicial de Ui A D B e e e ettt
TEMPO MEDSC DE ATENDIMENTO NORMAL:
rodeat

FRAZC PARA ENTREGA DO SERVICO.
Erm macka de 9 diss

& DIA D TO 1
L0 00 Am 15 30t i
| ONDE FAZER DE FOSMA PRESENCIALY: l

Ruxder E 155, ken 11.5 aln, wlunmmdnpm.—im m&-wwh_rmh cnm.n
Fm QE AGESSG
TELEPAONICO:  1B5) ITES 2500
FORMAS DE ACESSO:
ONLING; Pt i Zparinaia, o (v e
| ULTIMA ATUAL AD DAS RMASOES DO = OBADIZ021 ]
Manfearapdes savE 0 SO0 ieiai0. fevar evitrind g FALE COMOECTD & regeatvad sud covilo
Co - Caweitdmtstin o e Ceved s Extints
v Cint bt Aoty Lovee - Eihas SEPLAI - TRk - 150 53 110 - Carbiebe. FretareaaCn
© A0 Gowwrrs 90 Exidn de Cawe  Touce e 0 reion |eesTuaIon
Cataions Emironico de Servigos - 1002053 . 131444 1 e

OBS: No ano de 2022, ndo houveram avaliagdes do Servigo.
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9 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA (IDENTIFICACAO)

Em 2022, manteve-se as ag¢des de Boas Praticas ja existentes na Companhia, ndo sendo
criada nenhuma no ano corrente.

10 - CONSIDERACOES FINAIS

A ZPE vem trabalhando e focando numa comunicagfio 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 usudrios o compartilhamento de suas agdes com as
necessidades a quem busca, com eficiéncia e eficicia em meio a recuperagio e
consolidagdo da imagem do Servico Puablico e da responsabilidade em manter a
sustentabilidade, valorizar a imagem da empresa e impedir que novas demandas fiquem
sem solucéo.

Em relagdo ao relatério de 2021, a ZPE apresentou avangos significativos em relagéo as
recomendagdes 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.

11 - SUGESTOES DE MELHORIA

Em conformidade com a Lei Nacional n° 13.460/2017 e com o Decreto Estadual n°
33.485/2020, indicar sugestdes de melhoria para o aprimoramento das agdes
governamentais e de politicas publicas, a partir da andlise das manifestacdes registradas
para a ouvidoria ou das oportunidades de melhoria e necessidades encontradas, bem
como para o aprimoramento no desempenho das atividades da ouvidoria.

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, nfo como um sistema meramente operacional e sim, na busca pela
qualidade e melhor estratégia de negdcios, bem como para a preservagdo da imagem da
empresa ou instituigdo.

Sao Goncalo do Amarante, 31 de dezembro de 2022.

Ademar Eugénio Cerqueira Lopes Filho

% Zvidor Setorial W
Cristiane Nepo%cenoiééantiago

QOuvidora Setorial Substituta
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12 - PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAQ/ENTIDADE

A ZPE Ceara entende que a Ouvidoria Setorial é uma ferramenta de importincia
agregadora para o bom andamento da atividade que se propde de forma objetiva, clara e
ética com 0s usudrios que buscam o servigo.

As poucas demandas pelo servigo no ano de 2022, se deve ao fato desta Companhia ter
sua atividade fim nfo ser ligada diretamente ao publico geral, porém vem crescendo de
forma considerdvel a procura pelo o servigo de Ouvidoria.

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

Fortaleza, 31 de dezembro de 2022,
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Eduardo Henrique Cunha Neves
Diretor Presidente
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