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INTRODUCAO

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

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

A ZPE Cear4 esta instalada inicialmente em uma area de 576 hectares, no municipio de
Sdo Gongalo do Amarante, no Complexo Industrial e Portudrio do Pecém (CIPP), a 56
quilometros 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 ¢ possibilidades de utilizagdo de formas alternativas,
ferrovia, correia transportadora ¢ malha rodoviaria em constante ampliagdo. A Area de
Despacho Aduaneiro (ADA), porta de entrada da ZPE, fica a 6 km do Porto do Pecém.
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O CIPP foi planejado para abrigar ainda atividades industriais diversas como
siderurgicas, refinaria, usinas termelétricas, por exemplo.

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

Seus objetivos consistem em atrair investimentos estrangeiros voltados para as
exportagdes,colocar as empresas nacionais 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 gestdo e corrigir
desequilibrios regionais.

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

Os principais incentivos oferecidos sdo: Isengdo de impostos e contribuigdes federais (Imposto de
Importagio,Impostos sobre Produtos [ndustriais - IPI vinculado, Adicional ao Frete para
Renovacido da Marinha Mercante, Finsocial e IOF); as compras no mercado interno terdo as
mesmas isencdes de uma exportagio normal (relativamente aos impostos federais); o Imposto de
Renda sobre lucros serd aquele vigente na data da aprovagio 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 cAmbio) e de procedimentos administrativos
mais simplificados; ¢ os tratamentos fiscal, cambial e administrativo serdo assegurados pelo prazo
de até 20 anos, que poderé ser prorrogado.

Como a Politica de Ouvidoria do Estado do Cearé 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 atuacéo ética,
equinime 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 legislagio pertinente fazer parte da intermediagio do
processo de participagdo popular, possibilitando ao cidadio ter acesso e esclarecimentos
ao buscar tal ferramenta.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO
DE GESTAO DE QUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR

Desde que iniciou suas atividades e se tratando de uma Empresa ainda em formatagdo,
vem na tentativa de se adequar perante a normatizagZo Estadual e utiliza todas a
ferramentas da Ouvidoria para otimizar o atendimento das manifestagdes dos cidaddos
encaminhadas a Ouvidoria, compreendendo o registro, o tratamento € 0 retorno ao
cidaddo e acompanhado todo o andamentodo processo, além de permitir a
complementagdo de informagdes na manifestagao, através dos sistemas SOU e SIC.
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Mesmo com o pequeno niimero de demandas, a ZPE vem conseguido se adequar as
proposicdes e complexidade, logrando éxito na estruturagéio de sua Ouvidoria.

Em relagdo ao relatério de 2016, a ZPE apresentou avangos significativos em relago as
recomendacdes elencadas tendo em vista que a mesma hoje apresenta estrutura fisica
adequada com sala exclusiva de recebimento de demandas, aprimorou e diminuiu
satisfatoriamente o tempo de apuragfo e conclusdo das deamandas 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 2017 teve apenas 2 demandas, mesmo quantitativo
comparado a 2016, demandas advindas de registro na CGE.

Periodo 2016 2017

Manifestacdes 2 2

Grafico de Manifestacdes por Ano - 2016 e 2017
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Por ser uma Empresa nova e sua atividade fim nfo contemplar o publico em geral as
demandas permanecem baixas.

3.1.2 Registro de Manifestacdes por Sistema Informatizado:

A ZPE utiliza as ferramentas advindas do sistema da CGE e as demandas foram
exclusivas do SISTEMA DE GESTAO DE OUVIDORIA SOU.
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Manifestacdes por Sistema Informatizado

Ferramenta

2016

2017

SOU

2

2

3.1.3 Manifestacdes por Veio de Entrada.

As demandas foram exclusivas do sistema SOU

Meio de Entrada 2016 2017
Telefone 0 0
Internet 2 2

Presencial 0 0
Redes Sociais 0 0
E-mail 0 0
Carta 0 0
Outros 0 0
Total 2 2
3.1.4 Tipo de Manifestacido
Tipo de Manifestacio 2016 2017 % Variacéo (+) (-)
Reclamacgio 1 1
Solicitacio de Servico 1

Denitincia
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Elogio
Sugestio 1
Critica
Total 2 2

3.1.5 Tipo de Manifestacdo/Assunto

Tipos de manifestagdes cetalhados por assunto.

Tipo de Manifestacio Assuntos mais demandados das Total
Manifestacdes
Reclamacfo Falta de esclarecimento da

estrutura e funcionamento da 1

ZPE CEARA.
Solicitacio de Servigo Solicitacio de informacgdes e 1

documentos.

Dentincia 0 0
Critica 0 0
Sugestio 0 0
Elogio 0 0

3.1.6 Programa de Governo 7 Cearis

A ZPE CEARA estd incluida no Ceard de Oportunidades na promogdo e
desenvolvimento na industria cearense pois sua atividade consiste em atrair
investimentos estrangeiros voltados para as exportagdes,colocar as empresas nacionais
em igualdade de condi¢bes 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 pratic
mais modernas de gestéo e corrigir desequilibrios regionais.
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o Tipificaciio/Assunto

o Reclamacao - 1 registro
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[ Falta de esclarecimento da estrutura e funcionamento da ZPE CEARA. |

o Solicitagdo de Servigo — 1 registro

| Solicitagdo de informagdes e documentos.

3.1.7 Unidades/Areas mais demandadas do 6rgio

Quantitativo de Manifesta¢des por Unidade 2016/2017.

(A ZPE CEARA possui apenas uma unidade).

3.2 Resolutividade das Manifestacdes

O prazo das Manifestagdes 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 Situagdo

; Quantidade de
Situacio Q};ann(}ade ae Manifestacdes em
Manifestactes em 2016
2017
Manifestacdes Respondidas 2
no Prazo 2
Manifestacdes Respondidas
fora do Prazo E—
ManifestacGes em apuraciio
no prazo (nfo concluidas)
Manifestacdes em apuraciio _
fora prazo (nfio concluidas)
Total 2 2
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Indice

Tempo Médio de Resposta
2016

19d

Tempo Médio de Resposta
2017

7d

3.2.1 Satisfa¢do dos Usudrios da Ouvidoria

Apbs a conclusdo da manifestagéio, a pesquisa de satisfagdo € disponibilizada na
internet por meio do Sistema de Quvidoria - SOU para o cidadio respondé-la de
forma espontinea. A pesquisa também ¢é aplicada por telefone apés o repasse da
resposta pela Central de Atendimento 155, quando o cidaddo 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 Satisfacéo

Perguntas

Resultados

Indices

1. Quanto ao Conhecimento
da OQuvidoria

Internet -1
Quvidoria -0

QOutros - 1

Totais

2. Presteza no Atendimento

Excelente -1

Otimo - 1
Bom - 0
Regular - 0

Insuficiente -

Percentual % das
respostas Excelente, Otimo
e Bom

3. Qualidade da Resposta

Excelente - 1

Otimo - 1

Percentual % das
respostas Excelente, Otimo
e Bom
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Bom - 0
Regular - 0

Insuficiente - 0

4. Recomendacio da Sim - 2 Percentual % das
Ouvidoria para Outras respostas "Sim"
Pessoas Néo-0

Indice/Média (Perguntas 2, 3 e 4) Média dos indices 2,3 e 4

4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO
PERIODO

No perfodo de 2017 s6 tiveram duas demandas 1 reclamag@io e uma solicitagdo de
servigos o € ambas foram respondidas em tempo hébil e acatadas.

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

A Ouvidoria da ZPE participou dass reunides de Rede organizadas pela CGE;
Dos encontros de Capacitacio Continuada de Ouvidores-TCE/CE;

Encontro de Ouvidorias-TCE/CE;

Oficina de Construgdo de Relatorios Gerenciais EGP

Cidadao 3.0 quer falar com vocé. Sdo Paulo/SP

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Divulgagdo da Ouvidoria no site e folders institucionais e apresentar a Ouvidoria como
incentivo de atra¢fio de novos empreendimentos, bem como foi incluida suas atividades
na reformulacio do Regimento Interno da CIA.

% ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAQ/ENTIDADE
As principais agdes sio de fomentar a importdncia da estruturacdo , divulgagio e
independéncia da Ouvidoria numa realidade externa e internamente e ainda sdo

realizadas reunides constantes com a alta gestdo para conhecimento econscientizacgdo do
papel da Ouvidoria na instituigio.

8. CONSIDERACOES FINAIS

A ZPE vem trabathando na estruturagfode sua Ouvidoria mediante uma comunicag8o
acessivel e direta, procurando ter bom relacionamento democréatico com a sociedade e
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colaboradores internos, buscando a identificacdo de necessidades dos usuarios, entre
outros.

Almeja captar através de seus usudrios o compartilhamento de suas acBes com as
necessidades a quem busca, com eficiéncia e eficicia em meio a recuperagdo e
consolidagiio da imagem do Servico Publico e da responsabilidade em manter a
sustentabilidade, valorizar a imagem da empresa e impedir que novas demandas fiquem
sem solucéo.

Em relacdo ao relatério de 2016, a ZPE apresentou avangos significativos em relagdo as
recomendagdes elencadas tendo em vista que a mesma hoje apresenta estrutura fisica
adequada com sala exclusiva de recebimento de demandas, aprimorou e diminuiu
satisfatoriamente o tempo de apuracdo e conclusdo das demandas recebidas e vem
trabalhando eficazmente na divulgagdo interna e externamente do acesso objetivo que
conduz a garantia dos canais de Ouvidoria.

9.  SUGESTOES E RECOMENDACOES

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

Sdo Goncalo do Amarante, 29 de janeiro de 2018.
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAQ/ENTIDADE

A ZPE Ceara entede que a Ouvidoria Setorial ¢ uma ferramenta de importancia
agregadora para o bom andamento da atividade que se propde de foma objetiva, clara e
ética com o usario que busca o servigo.

A pequena demanda pelo servico no ano 2017, ¢ ligado ao fato desta Companhia ter
poucos anos de atividades, sendo inovadora e de referéncia Nacional, ainda ndo
despertou demanda considerdvel para o servigo de Ouvidoria.

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

Sio Gongalo do Amarante, 29 de janeiro de 2018.
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