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1. INTRODUGAO

O Relatério de Gestdao da Transparéncia tem como objetivo apresentar um
panorama sobre dados e informagdes relevantes da transparéncia ativa e
passiva da Companhia de Agua e Esgoto do Ceara, Cagece, incluindo: a
quantidade de solicitacbes de informagdo recebidas, os assuntos mais
recorrentes, os meios de entrada utilizados, os meios de preferéncia de
resposta, a resolubilidade das demandas, os recursos apresentados e a

relevancia da pesquisa de satisfacao.

O relatério também aborda sobre as dificuldades para atendimento aos
requisitos da Lei Estadual n° 15.175 de 2012 e seus beneficios, as acdes
empreendidas pela Companhia para melhorar a transparéncia ativa e sobre

classificagao das informacdes sigilosas.

A Cagece, sociedade de economia mista com capital aberto, criada pela Lei
Estadual n° 9.499/1971, e reformulada pela Lei Estadual n°® 15.348/2013, tem
por finalidade a prestacao dos servicos de abastecimento de agua, coleta e
tratamento de esgoto, por meio de concessdes municipais, em consonancia
com a Lei Federal n® 11.445/2007, atualizada pela Lei Federal n°® 14.026/2020

(novo marco regulatorio do saneamento) e demais leis que regem o setor.

A estratégia da Companhia é definida para um horizonte de cinco anos,

revisada anualmente, fundamentada nas dimensodes de sua esséncia:



/N

= Cagece

Acesso
a informacgdo

Nossa

& Nossos

Valores

Contribuir para a melhoria da satde e da qualidade de
vida, provendo solugdes em saneamento basico, com
sustentabilidade econémica, social e ambiental. « Inovacao;
« Competitividade;
= Engajamento;
- Orientagdo para Resultados;
- Respeito as Pessoas;
« Etica e Transparéncia;

- Satisfacao do Cliente;

« Compromisso com a Sustentabilidade;
« Orgulho de Ser Cagece;

Universalizar os servicos de abastecimento de agua

e . L « Parceria e Colaboragdo.
e esgotamento sanitario, com qualidade, efetividade, &

competitividade e sustentabilidade até 2033.

Com atuagao em 152 municipios cearenses, alcanca uma populacdo de mais
de 5,7 milhdes de pessoas. Em 2025, os servigos de abastecimento de agua
estiveram presentes em 340 localidades, atingindo um indice de cobertura
99,18% da populagao urbana estadual, por meio de 19,61 mil km de extensao
de redes de distribuicdo. No que diz respeito ao servico de esgotamento
sanitario, foram 104 localidades atendidas, atingindo 51,51% de cobertura da
populacado urbana do estado, contando com 6,34 mil km de extensao de redes

de coleta.
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Em conformidade com a Lei Estadual n° 15.175/2012, Lei de Acesso a
Informacgao (LAI), o Comité Setorial de Acesso a Informacgéo (CSAI), composto
por quatro membros de areas multidisciplinares, realiza reunides periodicas
para monitorar e orientar as demandas de transparéncia. Ao longo de 2025, o
foco do Comité concentrou-se no aprimoramento dos indices de transparéncia
ativa e passiva da Cagece, priorizando agbes para continuar melhorando o

nivel de transparéncia, cujas a¢des detalhadas apresentam-se neste relatorio.

2. PROVIDENCIAS ADOTADAS SOBRE AS RECOMENDAGOES EMANADAS NO
RELATORIO DE GESTAO DA TRANSPARENCIA 2024

Em 2024, a Cagece nao recebeu nenhuma recomendagao no relatério de Ges-
tdo da Transparéncia, emitido pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
do Ceara (CGE). Esse resultado representa o esfor¢o continuo da Companhia
em implementar os preceitos da LAl ao longo dos anos, a fim de inserir a trans-
paréncia na cultura da organizagdo. Os esforgos continuos sao evidenciados
nos resultados que a Companhia vem obtendo no ranking da transparéncia,

nas pesquisas de satisfacao e pela auséncia de recomendacgdes pela CGE.

Em 2024, a Cagece foi a organizacdo mais demandada do estado com 6461
solicitacbes de acesso a informacéao, alcangcando 100% do indice de resolubili-
dade, isto é, todas as demandas respondidas no prazo, com tempo médio de

resposta de 0,34 dias.

Do total de informagdes solicitadas, 75 usuarios responderam a pesquisa de
satisfagao, correspondendo a 1,16% do total de demandas. Em relagéo a avali-
acao do servigo, a Cagece obteve 83% de satisfagdo dos usuarios que respon-

deram a pesquisa.

Ja em 2025, a Companhia recebeu 3432 solicitagbes de acesso a informacao,
alcangando também 100% de resolubilidade, com tempo médio de resposta de
0,26 dias. Representando um resultado ainda mais satisfatério. E obteve 47

pesquisas respondidas, com um indice de satisfacdo de 89,00%.

3. ANALISE DAS SOLICITAGOES DE INFORMAGOES DO PERIODO

Em 2025, foram registradas 3432 manifestagdes de solicitagdo de informacéo,

apresentando uma redugao em torno de 46,88% em relagéo ao ano anterior.
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3.1 Quantidade de solicitagoes de informacgao por meio de entrada

Em 2025 o principal meio de entrada de solicitagbes continuou sendo o
telefone da Ouvidoria da Cagece, com um percentual de 88,11%, seguido pela

internet com 5,45% e presencial com 4,90%.

‘ GRAFICO 1 - MEIOS DE ENTRADA

Internet ' 187 | 545%

i 0, .
' 1681 490% canais com 0.00% de demanda:

Presencial (Facebook, Carta, ReclameAqui,

consumidor.gov.br, Instagram,
E-mail l 29| 0,84% Governo Itinerante, Caixa de sugestdes,
Sistema Legado, Twitter, CeardApp,
Cidaddo on-line - Telegram, Google
Telefone 155 l 211 061% Ferramentas, Atendimento-Virtual,
Ceara Digital)

Cidadzo on-line - Chat I 2 1 0,06%

Whatsapp ‘ 11003% TOTAL: 3432 | 100,00%

Fonte: Ceara Transparente 2025
3.2. Quantidade de solicitag6es de informacgao por classificagao

Do total de 3432 solicitagdes recebidas em 2025, 3181 foram atendidas por
meio de transparéncia ativa, correspondendo a 92,69% do total de solicitagdes,
0 que demonstra que muitas das informagdes demandadas ja sao divulgadas
de forma proativa pela Companhia. Do total restante, 240 foram atendidas por
meio da transparéncia passiva e 11 informag¢des ndo foram atendidas por se
tratarem de informagbes pessoais, inexistentes, sigilosas, pessoais, nao
especificada de forma clara e precisa e por exigirem trabalho adicional,

impossibilitando o fornecimento da informacgéo.
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‘ GRAFICO 2 - CLASSIFICAGAO DA INFORMACAO

Atendido (transparéncia passiva) ' 240 | 6,99%

Nao atendido (exige trabalho adicional) l 3 10,09%

Nao atendido por se tratar de informagao

g l 3 10,09%
sigilosa

Nao atendido (informagao inexistente) 2 | 0,06%

Nao atendido (informagao pessoal) 2 | 0,06%

Nao atendido (solicitagdo ndo especificada

) 11003%
de forma clara e precisa)
Sem classificagdo 0 | 0,00%

Sistema Legado 0 | 0,00% TOTAL: 34321 100,00%

Fonte: Ceara Transparente 2025

3.3. Assuntos mais demandados

Em 2025 o assunto mais demandado foi “Manifestante direcionado aos nossos
canais de atendimento” que representou 60,78% do total de demandas. Os
outros trés assuntos mais demandados foram: “Orientagcbes sobre a prestagao
dos servigos dos o6rgdos publicos”, “Fatura da Cagece” e “Falta de agua’,

representando 20,34%, 5,83% e 4,05% respectivamente do total de demandas.
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‘ GRAFICO 3 - ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS

e 2086 | 60,78%
I :o: | 20,34%

D 200 583

D 139 | 405%

Procedimentos e Orientagdes para Solicitagao de Informagao (SIC) . 91| 2,65%

Manifestante Direcionado Aos Nossos Canais De Atendimento
Orientagdes Sobre A Prestagdo Dos Servigos Dos Orgdos Piblicos
Fatura da Cagece

Falta de Agua

Enderegos, Telefones E Horarios De Atendimentos Dos Orgéos Publicos ' 54| 1,57%
Publicagéio De Trabalhos Cientificos/Académicos [ 51 | 1,49%
Vazamento Em Via Piblica ' 17 | 0,50%
Projetos De Saneamento Basico || 13 | 0,38%
Obras De Infraestrutura Da Cagece I 11 ] 0,32%
Qualidade Da Agua (Padrdes Da Portaria N° 888) l 8 | 023%
Processo Licitatério (Licitagéo) | 61 017%
Insatisfagdo Com As Atividades E Procedimentos Da Companhia | 61 017%

Desobstrugao Da Rede De Esgoto I 51 015% TOTAL : 3432

Transferéncia De Titularidade | 4| 012%

Fonte: Ceara Transparente 2025

3.4. Meio de preferéncia de respostas

No decorrer de 2025, observou-se uma predominancia dos canais digitais no
atendimento as demandas de informac¢do dos cidadados. O primeiro lugar no
ranking dos meios de resposta aos cidadaos foi o sistema Ceara Transparente,
representando 93,33% do total, em seguida o e-mail, com 4,66% e em terceiro

o whatsapp com 1,86%.

10
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‘ GRAFICO 4 - MEIOS DE PREFERENCIA DE RESPOSTA

E-mail . 160 | 4,66%

Whatsapp ' 641 1,86%

Telefone 41 012%

Facebook 110,03%

TOTAL: 34321 100,00%

Fonte: Ceara Transparente 2025

3.5. Resolubilidade

A Cagece, em 2025, alcancou 100% de resolubilidade, atendendo a todas as

demandas dentro do prazo.
3.6. Tempo médio de resposta

A Cagece alcangou em 2025 um tempo médio de resposta de 0,26 dias.
Comparado com o ano anterior, 0,34 dias, o prazo médio diminui 0,8 dias. Este
resultado é o reflexo de um esforco das diversas areas da Companhia para

atender as demandas dos cidadaos com a maior brevidade possivel.

3.7. Pesquisa de Satisfacao

Em 2025, a Companhia alcangou um indice de satisfacdo de 89%, resultado
superior ao do ano anterior, que foi de 83%. Apesar da melhoria do resultado, a
pesquisa de satisfagdo do atendimento das solicitagdes de informacoes,
remete uma baixa adesdo, consequentemente comprometendo sua

representatividade, tendo em vista que, em 2025, somente 1,37% dos

11
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solicitantes responderam. No entanto, percebeu-se uma leve melhoria quando

comparado com o ano anterior, considerando que em 2024, apenas 1,16%
responderam a pesquisa.

As expectativas dos cidadaos demonstraram ser superadas apds o
atendimento da demanda, pois ao comparar a percepg¢ao antes do atendimento
(3,81) com a avaliagado apds o atendimento (4,43), observa-se uma melhoria,

resultando em um indice de expectativa de 16,27 %.

| GRAFICO 5 - PESQUISA DE SATISFAGAO

Canal Utilizado SRR 457
(Internet/Telefone) E- ) iNDICE DE SATISFAGAQ
v 3 DO CIDADAO (89%)

Satisfagdo Geral 'f“
(Atendimento) 07 4.55

Total de pesquisas de

@ . satisfagdo em Acesso a
w

5 Informagéo: 47

Qualidade da Resposta

Tempo de Resposta

(Média das notas: 4,48)

o
—_
N
w
F-
(52}

Fonte: Ceara Transparente 2025
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| GRAFICO 6 - EVOLUGAO DA SATISFAGAO DO CIDADAO

Grau de Satisfagao
ANTES

+16,27% ]

Grau de Satisfagao
DEPOIS

4.43

0 1 2 3 4 5

Fonte: Ceara Transparente 2025

Nesse contexto, para melhor compreender o real nivel da avaliacdo do nivel de
servigo de prestacao de informagdes fornecido aos cidadaos, torna-se imperio-
sa a necessidade de estimular a participacao destes na referida pesquisa, visto
que a pesquisa é facultativa. Ainda assim, a Companhia entende a importancia
de prezar pela satisfacdo de seus clientes, e esta sempre buscando meios de

elevar este resultado.

3.8. Recursos

Dentre as solicitagdes de informacdes recebidas em 2025, 6 resultaram em
abertura de recurso em primeira instancia, sendo 3 recursos em andamento e 3
recursos finalizados. Destas, pode-se destacar o carater pontual das

demandas, que foram atendidas conforme pleito apresentado.

4. DIFICULDADES PARA IMPLEMENTAGAO DA LEI ESTADUAL 15.175/2012

13



|
4"&Cage(:e (i) i;f:.f::’macao

Conforme detalhado no Capitulo 2, a Companhia ndo recebeu recomendacbes
quanto a aplicagédo da Lei de Acesso a Informagdo (LAI). Pelo contrario, a
organizacdo demonstra uma evolugado continua, consolidando a transparéncia

e o pronto atendimento ao cidaddo em sua cultura interna.

O desafio atual consiste em manter os patamares alcangados e engajar os
stakeholders: gestores, colaboradores, prestadores de servigos e clientes,
nesse compromisso. O foco central reside na qualificacdo da andlise das
demandas, transformando-as em subsidios para o aprimoramento

organizacional e para a geragao de valor a sociedade.

5. BENEFICIOS PERCEBIDOS COM A IMPLEMENTAGAO DA LEI ESTADUAL
15.175/2012

A transparéncia, além de uma obrigacgao legal, € um dos pilares da governanca
corporativa segundo o Instituto Brasileiro de Governanga Corporativa (IBGC),
sendo essencial para a valoragdo das organizagbes perante o mercado e a
sociedade. Ao fortalecer a credibilidade e a imagem institucional, o
investimento nesse principio tem consolidado o relacionamento com 6rgaos de

controle, agéncias reguladoras, investidores e clientes.

Nesse contexto, a transparéncia ativa destaca-se pela disponibilizacédo
acessivel de dados nos portais institucional e de relagbes com investidores.
Complementarmente, demandas nado contempladas nessas plataformas sao
atendidas via transparéncia passiva, em estrita observancia a Politica de

Divulgacéo de Informacgdes e Preservagao do Sigilo.

6. AGOES EMPREENDIDAS PELO ORGAO OU ENTIDADE COM VISTAS A
MELHORAR O PERFIL OU NiVEL DE TRANSPARENCIA ATIVA, EM VIRTUDE DAS
INFORMAGOES SOLICITADAS

A Companhia mantém as informacdes de transparéncia ativa, atualizadas e

disponibilizadas no portal da Cagece (www.cagece.com.br), além de serem

constantemente monitoradas pela area de Governanca, Riscos e
Conformidade, de modo a cumprir a divulgagao de forma tempestiva e concisa,

contribuindo para o atendimento da meta do indice de Transparéncia Ativa.

14
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Além disso, a transparéncia ativa € fortalecida por meio do dialogo constante
da Ouvidoria com as demais areas internas especialistas e de relacionamento
primario com clientes e cidadaos em geral, com o objetivo de atender de forma
ainda mais rapida e efetiva a todas as demandas dos cidadaos recebidas por

meio do Ceara Transparente ou de qualquer outro canal.

Nesse contexto, foram desenvolvidas ao longo do ano diversas praticas que
contribuem de forma significativa com a consolidagdo da transparéncia, como:
o Seminario de Ouvidoria; Féruns da Companhia; Visitas de alinhamento junto
as Unidades de Negodcio, Caravana da Superintendéncia Executiva da
Presidéncia — SEP, que foi criada em 2024, com o objetivo de manter um
dialogo aberto e constate com as unidades de negdcio, por meio da realizagao
de visitas periddicas e apresentacao das areas, reforgcando a importancia do
atendimento das demandas dos cidadaos, incluindo as solicitacbes de acesso
a informacao, demonstrando a importancia da transparéncia ativa e passiva,

dentre outros.

Destaca-se ainda a implementacao e disseminacédo de diversos instrumentos
de governanga, que corroboram com a perspectiva da transparéncia, como:
Plano de Gestdo Estratégica e de Negdcios, Estatuto Social, Cddigo de
Conduta e Integridade, Programa de Integridade, Informe de Governanga,
Carta Anual de Politicas Publicas e de Governancga, Politicas Institucionais,

Regimentos Internos dos 6rgéos de governancga e respectivas atas de reunido.

Destes, a Politica de Gestdo de Riscos Corporativos direciona a organizagao
para a melhoria dos processos, adog¢ao de controles efetivos e a redug¢ao dos
niveis dos riscos, alinhada ao modelo de trés linhas do Instituto dos Auditores
Internos (IIA). Com atengdo especial a primeira linha, os gestores e os
colaboradores indicados sao treinados periodicamente sobre analise e melhoria
de processos; mapeamento de processos com base no Business Process
Model and Notation (BPMN); gestdo de riscos por processos; uso do sistema
institucional de gestdo de processos e riscos, gestdo de compliance, dentre

outros.

15
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Nessa esteira, sdo promovidos ainda eventos institucionais que proporcionam o
conhecimento e reflexdo de temas relevantes ndo s6 para o publico interno,
como também para os parceiros de negocios, clientes e sociedade em geral.
Destes, tem-se o VII Férum GRC, com o objetivo de promover conhecimento e
reflexdes sobre Gestdo de Riscos em todas as areas e respectivos processos
da Companhia. Nesta edicdo do Férum o tema abordado foi “Do papel ao
digital: reestruturando processos com foco em controles internos e
governanga”, apresentado pelo Prof. Dr. Anténio Celso Ribeiro Brasiliano,

profissional na area de compliance, auditoria, governanca, riscos corporativos.

Em dezembro de 2025, a Companhia realizou a Semana da Integridade, com
visitas a participagao de todas as unidades de negdcio e sedes administrativas
para realizagdo de uma atividade ludica, Amarelinha da Integridade, com o
objetivo de promover o conhecimento e aprendizado sobre temas fundamentais

de integridade.

Complementando essa estratégia de comunicagao, foram produzidos videos
educativos protagonizados pela personagem "Integriane", criada especialmente
para adaptar a linguagem técnica de conformidade ao cotidiano dos
colaboradores, reforcando a importancia da conduta ética em todos os niveis

da organizagao.

A abertura oficial da semana foi realizada pelo Vice-Presidente do Conselho de
Administracdo, Ricardo Eleutério, seguida pela palestra virtual “O papel do
representante dos empregados no conselho de administragao”, ministrada por
Eduardo Benini, Conselheiro de Administragcao certificado pelo IBGC. A
programacao seguiu com a palestra “Cultura da Integridade: praticas do

presente que moldam o futuro”, conduzida pela especialista Leticia Sugai.

A agenda incluiu ainda um videocast mediado pela jornalista Erica Bandeira,
que debateu a interseccdo entre a integridade e a universalizagdao do
saneamento basico. O debate contou com a presenga de liderancas
estratégicas, como a presidente da Comiss&o Setorial de Etica Publica (CSEP),
Abigail Lino; a coordenadora de Conformidade da GRC, Leiliane Araujo; e a

superintendente de Auditoria Interna, Viviane Vasconcelos.

16
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Além disso, foi realizado o Concurso de Boas Praticas de Integridade, em
parceria com o Comité de Conformidade. O concurso buscou identificar e
disseminar acgdes cotidianas que fomentam a cultura ética. Os relatos
submetidos foram avaliados sob critérios rigorosos de clareza, coesao,
objetividade e impacto nos processos e na cultura organizacional. Ao final, trés
histérias foram premiadas, por retratarem com exceléncia a postura integra, o
fortalecimento da confianga institucional, a promogdo de um ambiente

acolhedor e o exercicio da responsabilidade compartilhada.

Em linha com o primeiro pilar do Programa de Integridade da Companhia, a
alta gestdo manifesta seu apoio e compromisso na promog¢ao dessas praticas,
bem como participa quando do ingresso de novos membros e anualmente de
treinamentos correlatos. Neste Uultimo ciclo, os Conselheiros, Diretores,
Superintendentes, membros do Comité de Auditoria Estatutario, membros do

comité ESG e gestores chaves, participaram das palestras:

- Governanca e Efetividade dos Controles Internos; Da Gestdo de Riscos a
Tomada de Decisao na Era da Automacao, com o palestrante Marcelo Zenkner;

e

- O Papel do Administrador na Mudanca Climatica, por meio do facilitador

Guarany Osorio.

As acbes desenvolvidas demonstram o continuo aprimoramento da Companhia
as boas praticas organizacionais, bem como as iniciativas propostas pelo CSAI,

como forma de disseminacéo da transparéncia e gestéo eficaz.

7. CLASSIFICAGAO DE DOCUMENTOS

A Companhia submete a aprovacgao a classificacdo de informacgdes sensiveis,
estratégicas ou indisponiveis para divulgagdo, em funcdo da restricdo legal,
como no caso dos dados pessoais, ou relacionadas ao sigilo estratégico,
comercial e técnico, amparada nas legislagcbes aplicaveis. As solicitagdes de
acesso a informacgao sdo devidamente analisadas, embasadas e atendidas de
acordo com os requisitos das legislagdes vigentes e as deliberacdes
consolidadas e atualizadas em uma relacdo de informagbes sigilosas,

divulgada no portal da transparéncia do site institucional, disponivel para
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consulta em: https://www.cagece.com.br/wp-content/uploads/2023/07/Relacao-

de-Informacoes-Sigilosas OK.pdf.

8. CONSIDERAGOES FINAIS

As diversas iniciativas apresentadas ao longo do presente relatorio, consolidam
a busca pela melhoria continua no atendimento as demandas dos cidadaos,
bem como demonstram a maturidade no nivel atendimento as exigéncias da

LAI, tanto no ambito da transparéncia ativa quanto da passiva.

Assinado de forma
JOSESTENNE Assinado de forma digital TATIANA digital por TATIANA JUCILENE LIANA Assinado de forma MICHELE  ssnado detorma
BEZERRA DO por JOSESTENNE BEZERRA CARNEIRO  carnerro MENDES DR digtal por AN ARLINDA  doiporniciete
DO AMARAL:72017430315 BRIGIDO:0020 BRIGID0:00203573382 MARIA SABOYA:4924872334 " AGUIAR:00723385394
o 9 50, N Dados: 2026.04.15 o . *, - Dados: 2026.04.17

AMARAL:720174303 pados: 2026.04.10 13:59:44 3573382 Vade-2pas PAULO:73681 . SABOYA:49 o 2;53%:;9307 Oados 22604

15 -03'00' 1431 A Dados: 2026.04.15 g

547300 248723349 14:5829-0300

Fortaleza, 20 de marco de 2026.
Comité Setorial de Acesso a Informacao — CSAI
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