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Relatório de Gestão da Transparência

SIC 2024
	Situação
	Quantidade
	Percentual

	Finalizado
	6461
	100,00%


	Situação do Recurso
	Quantidade

	Classificação da procedência demanda após análise/apuração 
	3

	Não atendido 
	3

	Não admitido 
	1


	Classificação da Resposta/demanda
	Quantidade
	Percentual

	Atendido (transparência ativa)
	6210
	96,12%

	Atendido (transparência passiva)
	234
	3,62%

	Não atendido por se tratar de informação sigilosa
	5
	0,08%

	Não atendido (exige trabalho adicional)
	4
	0,06%

	Não atendido (competência outros poderes)
	2
	0,03%

	Não atendido (informação inexistente)
	2
	0,03%

	Atendido (informação pessoal)
	2
	0,03%

	Não atendido (solicitação não especificada de forma clara e precisa)
	1
	0,02%

	Não atendido (informação pessoal)
	1
	0,02%


	Classificação da Resposta/recurso
	Quantidade

	Classificação da procedência demanda após análise/apuração 
	3

	Não atendido 
	3

	Não admitido 
	1


	Assunto
	Quantidade
	Percentual

	Manifestante direcionado aos nossos canais de atendimento 
	4604
	71,26%

	Orientações sobre a prestação dos serviços dos órgãos públicos
	866
	13,40%

	Falta de água
	319
	4,94%

	Fatura da Cagece
	309
	4,78%

	Endereços, telefones e horários de atendimentos dos órgãos públicos 
	114
	1,76%

	Publicação de trabalhos científicos/acadêmicos
	57
	0,88%

	Descumprimento de prazos de serviços
	40
	0,62%

	Projetos de saneamento básico
	22
	0,34%

	Insatisfação com as atividades e procedimentos da companhia
	14
	0,22%

	Irregularidades nas ligações de água/esgoto (ligação clandestina)
	13
	0,20%

	Procedimentos e orientações para solicitação de informação (sic)
	13
	0,20%

	Vazamento em via pública
	10
	0,15%

	Informação sobre servidor
	8
	0,12%

	Obras de infraestrutura da Cagece
	8
	0,12%

	Transferência de titularidade
	8
	0,12%

	Desobstrução da rede de esgoto
	7
	0,11%

	Insatisfação com os serviços prestados pelo órgão
	6
	0,09%

	Tramitação de processo administrativo
	6
	0,09%

	Informação sobre legislações estaduais (lei, decreto, portaria, etc)
	6
	0,09%

	Estrutura e funcionamento da central de atendimento telefônico da Cagece
	5
	0,08%

	Qualidade da água (padrões da portaria n° 888)
	5
	0,08%

	Plano de cargos e carreiras
	4
	0,06%

	Concurso público/seleção
	3
	0,05%

	Processo licitatório (licitação)
	3
	0,05%

	Desperdício de água
	2
	0,03%

	Efetivo de pessoal dos órgãos e entidades
	1
	0,02%

	Emprego/estágio
	1
	0,02%

	Estrutura e funcionamento do órgão/entidade
	1
	0,02%

	Capacitação e treinamentos
	1
	0,02%

	Construção e manutenção de adutoras
	1
	0,02%

	Localidade não operada pela Cagece
	1
	0,02%

	Elogio ao servidor público/colaborador
	1
	0,02%

	Acordo de cooperação/parcerias institucionais
	1
	0,02%

	Obras de instalação dos DMCs
	1
	0,02%


	Meio de entrada
	Quantidade
	Percentual

	Telefone
	5921
	91,64%

	Presencial
	293
	4,53%

	Internet
	205
	3,17%

	Telefone 155
	39
	0,60%

	Whatsapp
	1
	0,02%

	Ceará App
	1
	0,02%

	E-mail
	1
	0,02%


	Preferência de resposta
	Quantidade
	Percentual

	Sistema
	6089
	94,24%

	E-mail
	175
	2,71%

	Telefone
	124
	1,92%

	Whatsapp
	72
	1,11%

	Carta
	1
	0,02%


	Tempo médio de resposta

	Sistema
	Média
	Total

	Central + CSAI
	0 dias
	15440

	CSAI
	0 dias
	6409


	Índice geral de satisfação
	Resultado

	a. De modo geral qual sua satisfação com o Serviço de Informação neste atendimento (considere a atenção, compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)?
	4.45

	b. Qual sua satisfação com o tempo da resposta?
	4.45

	c. Qual sua satisfação com o canal de atendimento que você utilizou para registrar a sua manifestação? (considere a comunicação, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade). 
	4.45

	d. Qual sua satisfação com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)
	4.45

	Média das Notas:
	4.42

	Índice de Satisfação:
	83,00%

	Total de pesquisas de satisfação em Acesso à Informação
	75


	Ranking de Resolubilidade dos Comitês Setoriais de Acesso à Informação

	Quantidade
	Percentual

	6462


	100,00%


	Expectativa do Cidadão
	Resultado

	Antes de realizar esta manifestação, você achava que a qualidade do Serviço de Informação ao Cidadão era:
	4,05

	Agora você avalia que o serviço realizado pelo Serviço de Informação ao Cidadão foi:
	4.47

	Índice de Expectativa:
	10,37%


Providências adotadas sobre as recomendações emanadas no Relatório de Gestão da Transparência anterior: 
A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado do Ceará (CGE) não emitiu recomendações à Cagece no relatório de Gestão da Transparência, referente ao ano de 2023. Desta feita, entende-se que as práticas implementadas ao longo dos anos, a fim de inserir na cultura da organização os preceitos da LAI, tem funcionado e são evidenciadas pela ausência de recomendações e o resultado do Ranking da Transparência. Em 2023, a Companhia foi classificada em segundo lugar no Ranking da Transparência das Empresas Públicas e Sociedades de Economia do Estado, alcançando 100% dos requisitos de transparência ativa, que inclusive é um Indicador corporativo, o Índice de Transparência Ativa, acompanhado pelo CSAI, Comitê Environmental, Social and Governance (ESG), Gerência de Governança, Riscos e Conformidade, bem como divulgado para toda organização. Quanto a transparência passiva, nota-se que a Cagece é a organização mais demandada do estado com 7.474 demandas, que embora tenham sido respondidas no prazo, obtiveram um nível de avaliação do serviço de 87,00%, representando apenas 0,93% de todas as demandas. Fator determinante para a segunda colocação alcançada. Neste contexto cabe a reflexão sobre a aferição dos resultados sobre a real satisfação do usuário atendido, ou mesmo, se há outras formas mais efetivas de captar e evidenciar o contentamento destes, de modo a otimizar os esforços empreendidos pelas organizações. 
Dificuldades para implementação da Lei Estadual nº 15.175 de 2012: 

Como já abordado no capítulo 2 deste relatório, a Companhia não recebeu recomendações sobre a atuação no contexto da LAI, bem como vem evoluindo e melhorando continuamente ao longo dos anos, consolidando na cultura organizacional os critérios de transparência, bem como o atendimento às demandas dos cidadãos. Desta feita, o desafio torna-se manter os níveis de transparência já alcançados, bem como engajar os stakeholders neste processo, como gestores, colaboradores, prestadores de serviços e clientes. Especialmente quanto a avaliação das demandas de transparência, de forma a gerar informações de qualidade para a melhoria contínua da organização, e consequentemente impactar positivamente à sociedade. 
Benefícios percebidos pela implementação da Lei Estadual nº 15.175 de 2012: 

A transparência, além de um requisito legal, é também um dos princípios de governança corporativa fundamentais para mensuração do valor das organizações para o mercado, bem como para a sociedade, segundo o Instituto Brasileiro de Governança Corporativa (IBGC). Com relação direta na credibilidade e imagem da Companhia, investir em transparência e demais princípios, tem robustecido o relacionamento com diversos agentes, como órgãos de controle, agências de fiscalização, investidores, instituições de fomento, clientes e sociedade em geral. Nessa esteira, a transparência ativa tem contribuído de forma ainda mais significativa, visto que muitas informações de governança e de atuação da Cagece são disponibilizadas de forma acessível nos sites institucional e de relações com investidores. Adicionalmente, qualquer outra informação que por ventura não esteja publicada é prontamente respondida, de acordo com a Política de Divulgação de Informações e Preservação do Sigilo, por meio da transparência passiva. 
Ações empreendidas pelo Órgão ou Entidade com vistas a melhorar o perfil ou nível da transparência ativa, em virtude das informações solicitadas: 

Alinhada ao processo de melhoria contínua, as informações disponibilizadas no portal da Cagece (www.cagece.com.br) são atualizadas periodicamente, bem como são monitoradas pela área de Governança, Riscos e Conformidade, de modo a cumprir a divulgação de forma tempestiva e concisa, contribuindo para o atendimento da meta do Índice de Transparência Ativa, indicador que alcançou o resultado de 100% em 2024. Adicionalmente, o diálogo constante da Ouvidoria da Cagece com as demais áreas internas especialistas e de relacionamento primário com clientes e cidadãos em geral, fortalece a importância da transparência ativa, visto que quanto mais informações são divulgadas de forma proativa, as demandas recebidas por meio do Ceará Transparente, que compreendem a transparência passiva, são respondidas de forma ainda mais rápida e efetiva. Nesse contexto foram desenvolvidas ao longo do ano diversas práticas que contribuem de forma significativa com a consolidação da transparência, como: a palestra “Acesso à Informação: regra ou exceção?” por Matheus Borges (CGE), dentre outras, no Seminário Anual de Aniversário Ouvidoria; participação nos Fóruns Comerciais da Companhia; visitas de alinhamento junto às Unidades de Negócio, abordando temas como as demandas recebidas e tratadas por cada uma, bem como o respectivo nível de satisfação obtido dos clientes; capacitações para a equipe, dentre outros. Destaca-se ainda a implementação e disseminação de diversos instrumentos de governança, que corroboram com a perspectiva da transparência, como: Plano de Gestão Estratégica e de Negócios, Estatuto Social, Código de Conduta e Integridade, Programa de Integridade, Informe de Governança, Carta Anual de Políticas Públicas e de Governança, Políticas Institucionais, Regimentos Internos dos órgãos de governança e respectivas atas de reunião. Destes, a Política de Gestão de Riscos Corporativos direciona a organização para a melhoria dos processos, adoção de controles efetivos e a redução dos níveis dos riscos, alinhada ao modelo de três linhas do Instituto dos Auditores Internos (IIA). Com atenção especial a primeira linha, os gestores e os colaboradores indicados são treinados periodicamente sobre análise e melhoria de processos; mapeamento de processos com base no Business Process Model and Notation (BPMN); gestão de riscos por processos; uso do sistema institucional de gestão de processos e riscos, gestão de compliance, dentre outros. Nessa esteira, são promovidos ainda eventos institucionais que proporcionam o conhecimento e reflexão de temas relevantes não só para o público interno, como também para os parceiros de negócios, clientes e sociedade em geral. Destes, tem-se o VI Fórum GRC, que em 2024 tratou sobre “Controles Internos na Governança 4.0” com a palestrante Glades Chuery, abordando como os novos padrões de governança e como eles podem ser utilizados para aprimorar a eficiência e ajudar na tomada de decisões no contexto de uma empresa de saneamento básico. Realizado de forma presencial com transmissão ao vivo pelo canal do Youtube da Companhia, o Fórum contou pela primeira vez com a presença de intérpretes de libras e audiodescrição em parceria com a Central Estadual de Interpretação de Libras e Audiodescrição (CEILAD), como uma iniciativa de fomento à acessibilidade. No mesmo período foi realizada também a Semana da Integridade, com programação diversa, como a palestra “Cultura de Integridade: construindo um Ambiente Ético” com a professora Dra. Terezinha Rios, que abordou a moral, costumes, atitudes éticas do dia a dia de cada um, num convite à refletir e repensar, realizada em transmissão aberta e ao vivo no canal do Youtube da Cagece; e realização do Quiz da Integridade virtual para toda a Companhia e presencial no Fórum das Unidades do interior, integrando todos os níveis organizacionais no fortalecimento da cultura de integridade. Em linha com o primeiro pilar do Programa de Integridade da Companhia, a alta gestão manifesta seu apoio e compromisso na promoção dessas práticas, bem como participa quando do ingresso de novos membros e anualmente de treinamentos correlatos. Neste último ciclo, os Conselheiros, Diretores, Superintendentes, membros do Comitê de Auditoria Estatutário, membros do comitê ESG e gestores chaves, contaram com as palestras “As novas diretrizes de elaboração e divulgação de relatórios, conforme a Resolução CVM nº 193/2023”, conduzido pela palestrante Vania Borgerth; e “Diversidade como promoção da integridade, ética e controles internos e sustentabilidade”, ministrada pelas profissionais Marta Pelucio e Cecília Geron. Estas foram responsáveis por importantes reflexões e debates sobre ESG, sustentabilidade e o papel do ISSB; a participação feminina no alto escalão e seus impactos nas empresas; os benefícios da diversidade de aspectos culturais e suas interferências no modelo de gestão das organizações; e os papéis e responsabilidades de diferentes agentes na estrutura da entidade sobre compliance e os aspectos éticos e de controles internos. As ações desenvolvidas demonstram o contínuo aprimoramento da Companhia às boas práticas organizacionais, bem como as iniciativas propostas pelo CSAI, como forma de disseminação da transparência e gestão eficaz. 
Classificações de documentos: 

Amparada nas legislações aplicáveis, a Cagece submete à aprovação a classificação de informações sensíveis, estratégicas ou indisponíveis para divulgação, em função da restrição legal, como no caso dos dados pessoais, ou relacionadas ao sigilo estratégico, comercial e técnico. Devidamente embasadas as solicitações são atendidas e as deliberações consolidadas e atualizadas em uma relação de informações sigilosas, divulgada no portal da transparência do site institucional, disponível para consulta em: https://www.cagece.com.br/wp-content/uploads/2023/07/Relacao-de-Informacoes-Sigilosas_OK.pdf. 
Considerações finais: 

Por meio das diversas iniciativas apresentadas ao longo do presente relatório, a Cagece está consolidando a maturidade no nível atendimento às exigências da LAI, tanto no âmbito da transparência ativa quanto da passiva. Perseguindo a manutenção da sua posição de destaque no Ranking da Transparência e na Avaliação de Desempenho das Ouvidorias do Estado, evidencia-se o comprometimento da Cagece em melhor atender o cidadão e contribuir com as práticas de fomento ao controle social e uma sociedade mais justa e participativa. 
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