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1. INTRODUÇÃO 
 

A Companhia de Água e Esgoto do Ceará é uma sociedade de economia 

mista, vinculada à Secretaria das Cidades, criada pela Lei Nº 9.499, de 20 de 

julho de 1971, e foi reformulada pela Lei  15.348, de 02 de maio de 2013, 

permitindo a companhia exercer quaisquer atividades que guardem relação 

direta ou indireta com o setor, tanto no Estado do Ceará bem como em outros 

Estados da Federação e exterior, dentre as quais citamos: consultoria técnica; 

reuso; operação de aterros sanitários; venda de software; produção de águas 

industriais e tratamento de esgotos industriais e geração de energia elétrica 

(biogás). 

Sua missão é contribuir para a melhoria da saúde e qualidade de vida, 

provendo soluções em saneamento básico, com sustentabilidade econômica, 

social e ambiental. Destaca-se como uma empresa de saúde pública e 

qualidade de vida, com forte conotação social e ambiental, mantendo como 

premissa a manutenção de seu caráter empresarial. 

O negócio da empresa consiste em desenvolver soluções em saneamento 

básico, ou seja, propõe atuar fortemente na busca e desenvolvimento de 

tecnologias, processos, parcerias e modelo de gestão que propiciem a melhoria 

de seus resultados, a satisfação da população e de seus acionistas de forma a 

reforçar seu reconhecimento como empresa de referência nacional no setor de 

saneamento. 

Seus produtos e serviços atuais atendem pessoas físicas, entidades comerciais 

e industriais, organizações não governamentais e órgãos públicos. 

Em 2015, a Cagece manteve seus serviços de abastecimento de água em 304 

localidades. A população atendida foi de cerca de 5.429.128 milhões de 

habitantes, atingindo um índice de cobertura 98,16 da população urbana do 

Estado. No esgotamento sanitário, a Companhia manteve a marca de 86 

localidades atendidas, beneficiando cerca de 2.218.625 milhões de habitantes 

e atingindo 40,10% de cobertura da população do Estado. 



  

Pela abrangência da Cagece no Estado, pela natureza dos serviços que presta 

à população, pelo compromisso com a cidadania e por acreditar que a 

ouvidoria é uma ferramenta importante para uma gestão cidadã e para o 

fomento do controle social, foi criada por meio da Resolução nº 001/95 a 

Ouvidoria da Cagece. No entanto, só se consolidou como um instrumento da 

democracia possibilitando a participação efetiva do cidadão em defesa dos 

seus interesses a partir março de 2002, com a nomeação da primeira ouvidora. 

Desde então, tem agido com vigor a fim de viabilizar o encontro e o diálogo 

direto com o cidadão, na busca de soluções para suas manifestações, 

possibilitando o aperfeiçoamento da prestação dos serviços públicos e a 

conseqüente melhoria da qualidade de vida da população.  

A Criação do Sistema de Ouvidoria do Estado – SOU, em 2011, por meio do 

decreto 30.474/2011, teve um papel fundamental no fortalecimento desse 

diálogo com o cidadão, uma vez que contribuiu para ampliar a comunicação da 

empresa com a sociedade, estreitando ainda mais a sua relação com os 

diversos púbicos ao implantar um modelo de gestão em rede que tem garantido 

uma uniformidade dos processos e procedimentos, além de possibilitar o 

acompanhamento das manifestações por meio de um sistema informatizado, 

imprimindo agilidade e transparência no sistema de gestão pública.  

Nesse contexto, a Companhia de Água e Esgoto do Ceará – Cagece, que vem 

trabalhando fortemente com o intuito de viabilizar soluções para as 

manifestações dos cidadãos cearenses, apresenta o Relatório Anual de Gestão 

de Ouvidoria, do exercício de 2015, em cumprimento ao descrito no artigo 8º 

do decreto estadual 30.474/2011.  

O Relatório apresenta os resultados das ações desenvolvidas pela Ouvidoria 

da Cagece com base no plano de trabalho apresentado no início da gestão 

2015 e nas recomendações da CGE, destacando as manifestações recebidas e 

suas variáveis, bem como a atuação da setorial no aprimoramento do 

atendimento prestado ao cidadão. Concluído o relatório este deve ser entregue 

a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado para avaliação da Comissão de 



  

Desempenho, que consolidará todos os resultados das setoriais do governo, 

elaborando um relatório final que será encaminhado ao Secretário de Estado 

Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral, para deliberação. 

 

2.  PROVIDÊNCIAS QUANTO ÀS RECOMENDAÇÕES DO 
RELATÓRIO DE GESTÃO DE OUVIDORIA DO SEMESTRE 
ANTERIOR 

Na expectativa de aprimorar os serviços prestados ao cidadão, foi elaborado 

um Plano de Trabalho para o ano de 2015 com base nas 

informações/recomendações apresentadas no Relatório de Gestão de 

Ouvidoria da CGE, nos relatórios internos da ouvidoria e nas atas das 

avaliações mensais realizadas com a equipe, onde registramos os resultados, 

as fragilidades e os pontos fortes das ações cotidianas que contribuem para o 

alcance das metas da Ouvidoria.  

Foram priorizadas oito ações: Visitas às Unidades de Negócio e Serviço mais 

demandas pelos clientes; visita aos representantes dos Órgãos de Defesa do 

Consumidor; visita a Ouvidoria da Agência Reguladora de serviços Públicos 

Delegados do Estado do Ceará - Arce e Autarquia de Regulação, Fiscalização 

e Controle de Serviços Públicos de Saneamento Ambiental - Acfor; visita à 

Central de Atendimento 155; Criação da figura do facilitador da ouvidoria nas 

Unidades de Negócio; participação nas avaliações mensais de resultados da 

Diretoria Comercial; participação nos fóruns das áreas de mercado, 

administrativa e técnica e realização do primeiro Fórum de Ouvidoria da 

Cagece.  

Realizamos 75% das ações propostas. O fórum de ouvidoria e o projeto do 

facilitador nas Unidades de Negócio ficaram para ser implementados em 2016, 

considerando a logística de execução. 

As visitas às Unidades mais demandadas produziram bons resultados, pois 

apesar do aumento no número de demandas no ano de 2015 (16.565) em 

relação a 2014 (14.288) continuamos atingindo a meta do indicador interno 



  

relacionada ao índice de atendimento às demandas do Sou/CGE. Esse 

indicador de processo, criado em 2015, mede a eficiência dos atendimentos 

realizados pela ouvidoria em relação às demandas do SOU/CGE, com o 

objetivo de elevar o nível de satisfação dos clientes e melhorar a imagem 

institucional. Essa ação também resultou em melhorias no fluxo de 

informações, no tratamento e qualidade das respostas às demandas dos 

cidadãos, mantendo o percentual de resolutividade em torno de 99%. 

O diálogo com os Órgãos de Defesa do Consumidor e agências reguladoras 

onde diariamente temos audiências de mediação vai trazer benefícios mais no 

longo prazo. A expectativa é que o diálogo desburocratize a rotina, possibilite 

um conhecimento técnico das ações e serviços da Cagece contribuindo para 

um aumento no número de negociações exitosas e reduza o tempo de análise 

de processos administrativos, diminuindo o tempo de resposta ao cidadão.  

A participação nas avaliações mensais de resultados da Diretoria de Mercado e 

nos fóruns internos proporciona um maior conhecimento das fragilidades 

comuns a todas as Unidades, uma maior aproximação com os gestores e 

consequentemente uma oportunidade para um trabalho de sensibilização 

relacionado às demandas de ouvidoria. O resultado é comprovado pela 

melhoria significativa no fluxo de informações que subsidiam a apuração das 

demandas, mantendo uma média no prazo de resposta de 10 dias.  

 
3. ANÁLISE DAS MANIFESTAÇÕES DE OUVIDORIA DO PERÍODO  
 
3.1 – Ouvidoria em números 
 
3.1.1 – Total de manifestações do período.  

A setorial Cagece vem crescendo em número de manifestações ao longo dos 

anos, comparando 2015 com 2014, tivemos um acréscimo de 15,94% no 

quantitativo de demandas advindas de registros na Controladoria e Ouvidoria 

Geral do Estado (CGE). 

 



  

 
 
 
 
 

Período 2014 2015 

Manifestações 
     

14.288       16.565 
 

TOTAL DE MANIFESTAÇÕES DO PERÍODO

14.288

16.565

2014 2015
 

 
No mês de janeiro/2015 tivemos o maior registro de entrada de manifestações 

2.349. Tal número deveu-se principalmente ao início da quadra chuvosa onde 

tivemos maiores ocorrências de vazamentos (543) e solicitações de 

desobstrução de esgoto (518).  

Além de janeiro, os meses de outubro/2015 (1.803) e dezembro/2015 (1.565) 

tiveram representatividade efetiva no crescimento de manifestações para o ano 

de 2015. 

 
3.1.2. Registros de manifestações por sistemas info rmatizados  

A Cagece utiliza como ferramenta de registros na Ouvidoria o sistema de 

ouvidoria da CGE – SOU e internamente um sistema de Gestão de Ouvidoria, 

denominado Sou Cagece. 

 
Sistemas Informatizados 2014 2015 % variação  

SOU CGE   14.288    16.565        15,94  
SOU Cagece     3.215      3.283          2,12  

Total   17.503    19.848        13,40  
 



  

No SOU Cagece são registradas as demandas provenientes das agências 

reguladoras Arce e Acfor, dos Órgãos de Defesa do Consumidor e da Central 

de Atendimento da Cagece (0800). 

A maior demanda tem registro no Sistema da Ouvidoria Geral do estado, que 

em 2015 contabilizou 16.565 manifestações, 2.277 a mais do que em 2014. 

 
 

MANIFESTAÇÕES POR SISTEMAS INFORMATIZADOS

14.288
16.565

3.2833.215

2014 2015

SOU CGE SOU CAGECE
 

 
 
3.1.3. Manifestações por meio de entrada. 
 
Em 2015 o meio de entrada mais utilizado foi a Central de Atendimento do 

Governo (155) com 14.832 manifestações, 23,15% a mais do que no ano 

anterior. Em segundo lugar ficou a internet, apesar da redução de 7,21% em 

comparação com o ano de 2014. 

 
Meio de Entrada 2014 2015 % Variação  

Telefone 12.044 14.832 23,15 
Internet 1.692 1.570 -7,21 
Presencial 289 97 -66,44 
E-mail 250 24 -90,40 
Facebook 9 21 133,33 
Reclame Aqui 0 12 SRC(*) 
Twitter  3 4 33,33 
Governo Itinerante 0 3 SRC 
Carta 1 2 100,00 



  

Total   14.288    16.565  15,94 
(*) sem referencial comparativo (SRC) 
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3.1.4. Tipos de Manifestações  

As manifestações são classificadas no sistema SOU por tipos, conforme 

quadro abaixo. Em 2015 todos os tipos de manifestações tiveram acréscimos 

em comparação com 2014. Registrou-se o maior percentual de aumento para o 

tipo de manifestação Sugestão, onde atribuímos o fato à elevada participação 

do cidadão junto as ouvidorias, conforme as progressões numéricas das 

quantidades de demanda de 2011 até os dias atuais. 

 
Tipos de 

Manifestações 2014 2015 % Variação  
Reclamação 12.376 12.788 3,33 

Solicitação de 
Serviço  1.527 3.151 106,35 

Denúncia 206 368 78,64 

Elogio  108 136 25,93 

Crítica 38 47 23,68 

Sugestão 33 75 127,27 

Total   14.288    16.565  15,94 

 



  

 
 
 
 
 

 

TIPOS DE MANIFESTAÇÕES

1. 5 2 7

2 0 6 10 8 3 8 3 3

3 . 15 1

3 6 8 13 6 4 7 7 5

12 . 3 7 6 12 . 7 8 8

RECLAMAÇÃO SOLICITAÇÃO
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2014 2015

 
 
3.1.5. Tipos de Manifestações por assunto.  

Conforme apresentado no item 3.1.4 os tipos de manifestação mais 

expressivos foram: reclamação e solicitação de serviços. No primeiro tipo, os 

assuntos mais demandados em 2015 foram: 

• Demora na Execução dos Serviços da Cagece – Desobstrução – 1.801 

• Falta de água – 1.614 

• Vazamento em via pública – 1.595. 

TIPO DE MANIFESTAÇÕES/ASSUNTO  

Tipo Assuntos 2014 2014 2015 Assuntos 2015  

Insatisfação com o atendimento 
prestado no órgão/entidade  7 8 

Insatisfação com o 
atendimento prestado no 

órgão/entidade  

Conduta inadequada de servidor 4 6 
Vazamento em via 

pública  

Crítica 

Falta de água  4 5 
Manifestação 

repetida/duplicada  



  

 Total  15 19 Total  

Ligações clandestinas 
/irregulares (água-esgoto) 99 132 

Ligações clandestinas 
/irregulares (água-esgoto) 

Conduta inadequada de servidor 55 61 Desperdício de água  

Desperdício de água 12 44 
Manifestação 

repetida/duplicada  
Denúncia Total  206 368 Total  

Elogio aos serviços prestados 
pelo órgão 49 53 

Elogio aos serviços 
prestados pelo órgão 

Elogio a servidor 
público/colaborador 31 50 

Elogio a servidor 
público/colaborador  

Elogio a ouvidoria 23 29 Elogio a ouvidoria  
Elogio Total  108 136 Total  

Falta de água  1.799 1.801 

Demora na execução dos 
serviços da cagece - 

desobstrução 

Demora na execução dos 
serviços da cagece 1.581 1.614 Falta de água 

Demora na execução dos 
serviços da cagece - vazamento 1.285 1.595 

Vazamento em via 
pública 

Reclamaçã
o total 

12.37
8 

12.78
8 total 

Vazamento em via pública 584 1.364 
Vazamento em via 

pública 

Problema na rede de esgoto 208 624 

Orientações referentes 
aos serviços 

disponibilizados pela 
cagece 

Orientações referentes aos 
serviços disponibilizados pela 

cagece 207 331 
Problema na rede de 

esgoto  Solicitação 
de Serviço Total  1527 3151 Total  

Sugestão 
Fatura de serviços de água e 

esgoto  4 9 
Manifestação 

repetida/duplicada 



  

Insatisfação com o atendimento 
prestado no órgão/entidade  3 6 Desperdício de água 

Atendimento domiciliar (visita 
técnica) da cagece  2 6 

Vazamento em via 
pública 

 

Total  33 75 Total  
 

3.1.6. Demandas por diretoria.  

Nos dois períodos analisados 2014 e 2015, a Diretoria de Mercado (DMC) teve 

o maior percentual de manifestações. Essa expressividade se justifica pelo fato 

das Unidades de Negócio, responsáveis pela execução dos serviços, estarem  

estruturalmente  ligadas à essa Diretoria 

 
Diretoria 2014 % 2015 % 

DMC 12.737 89,17% 15.242 92,02% 
DEN 72 0,50% 93 0,56% 
DPR 862 6,03% 91 0,55% 
DDO 93 0,65% 66 0,40% 
DGC 36 0,25% 39 0,24% 
DPC 22 0,15% 26 0,16% 
DJU 2 0,01% 3 0,02% 

Não Informado 460 3,22% 1.004 6,06% 
Total 14284 100,00% 16564 100,00% 

 
 

3.1.7. Unidades mais Demandas  

A estrutura da Cagece tem sete Diretorias e 52 Unidades de Negócio e 

Serviços. Destas 52, cinco respondem por 75% das manifestações recebidas 

pela  Ouvidoria e pertencem a Diretoria de Mercado, conforme tabela abaixo: 

 
Unidade 2014 % 2014 2015 % Unidade 2015  

UN-MTS 23,40% 3.342 5.145 31,06% UN-MTS  
UN-MTN 16,80% 2.399 3.740 22,58% UN-MTN 
UN-MTO 14,06% 2.008 1.800 10,87% UN-MTO  
UN-BSA 11,11% 1.587 1.272 7,68% UN-MTL  



  

UN-BME 10,35% 1.479 1.236 7,46% UN-BME  
Total 75,71% 14.284 16.564 79,65% Total  

 
 

Observando a análise dos últimos anos, as três unidades de negócio 

UNMTS, UNMTN e UNMTO foram as mais demandadas. 

 

Tipo de Manifestações UN-MTS UN-MTN UN-MTO UN-BSA UN-BME 
Reclamação 2.965 2.110 1.731 1.523 1.416 

Solicitação de Serviço 321 240 230 52 43 
Denúncia 32 24 34 7 9 

Elogio 15 17 11 2 6 
Sugestão 5 2 0 1 0 

Crítica 4 6 2 2 5 
Total 3.342 2.399 2.008 1.587 1.479 

 
3.1.8. Manifestações por Municípios  

Conforme tabela acima temos como maior município demandado a cidade de 

Fortaleza seguida de Juazeiro em 2014 e Maracanaú em 2015. 

 
3.2. Resolutividade das Manifestações  

Conforme Decreto nº 30.474/2011 o prazo das manifestações de ouvidoria é de 

15 dias, ou por igual período para prazo de prorrogação. 

 
2014 2015 

Situação  Quantidade de 
Manifestações % Quantidade 

Manifestações % 

Total de Manifestações 
Respondidas no Prazo  14.276 99,92% 16.539 99,84% 
Total de Manifestações 8 0,06% 25 0,15% 

Municipio 2014  % total 2014 2015 % total Municipio 2015  
Fortaleza  56,15% 8.023 10.269 61,99% Fortaleza  
Juazeiro do Norte  10,27% 1.467 1.450 8,75% Maracanaú  
Maracanaú  7,46% 1.066 1.100 6,64% Não Informado 
Caucaia  5,23% 747 801 4,84% Caucaia  
Não Informado 4,68% 668 561 3,39% Juazeiro do Norte  

Total 83,78%     85,61% Total  



  

Respondidas fora do 
Prazo 
Total de Manifestações 
Invalidadas  4 0,03% 1 0,01% 

Total 14.288 100,00% 16.565 100,00% 

O percentual de manifestação respondidas no prazo para os dois períodos 

analisados (2014 e 2015) atinge mais de 99% das manifestações. 

Um fato relevante é o tempo médio de resposta da setorial que em 2014 foi de 

9 dias úteis e em 2015 teve um acréscimo de 1 dia útil, ficando com um tempo 

médio de 10 dias úteis. Tal acréscimo se justifica pelo aumento da ordem 

15,94% no número de manifestações. 

 

3.2. 1. Satisfação dos usuários da ouvidoria  

Ao receber a resposta as suas manifestações o cidadão é convidado a 

responder de forma espontânea a uma pesquisa de satisfação. Segue abaixo 

as considerações acerca da setorial Cagece. 

Em busca de atingirmos a nossa visão de futuro: “Ser a empresa mais 

admirada do Ceará na prestação de serviços públicos”, primamos pela 

excelência no atendimento aos nossos clientes. O resultado obtido na última 

pergunta da pesquisa de satisfação (91%), reflete a nossa vontade em realizar 

um atendimento de excelência ao cidadão. 

Ultrapassamos a meta instituída pela CGE que é de 85% em 2 pontos 

percentuais, tanto em 2014 como em 2015. 



  

Pesquisa 2014 2015 
1 - Como o(a) senhor(a) 
tomou conhecimento da 
existência da ouvidoria do 
governo do estado? 

Resultados % Resultados % 

% 
(excelente, 

ótimo e 
bom) 

Informes publicitários  172 24,86% 206 28,61% 
Internet  270 39,02% 250 34,72% 
Outros  180 26,01% 195 27,08% 
Ouvidorias setoriais 70 10,12% 69 9,58% 

Total 692 100,00% 

  

720 100,00% 

  

2 - Avalie quanto à presteza 
no atendimento 

Resultados % 

% 
(excelent
e, ótimo e 

bom) 

Resultados % 

% 
(excelente, 

ótimo e 
bom) 

Bom 84 12,14% 93 12,92% 
Excelente  379 54,77% 375 52,08% 
Ótimo  142 20,52% 150 20,83% 
Insuficiente 48 6,94% 64 8,89% 
Regular  39 5,64% 38 5,28% 

Total 692 100,00% 

87,43% 

720 100,00% 

85,83% 

3 - Avalie quanto à qualidade 
da informação repassada. 

Resultados % 

% 
(excelent
e, ótimo e 

bom) 

Resultados % 

% 
(excelente, 

ótimo e 
bom) 

Bom  88 12,72% 93 12,92% 
Excelente  358 51,73% 351 48,75% 
Ótimo  139 20,09% 162 22,50% 
Insuficiente 78 11,27% 72 10,00% 
Regular  29 4,19% 42 5,83% 
Total 692 100,00% 

84,54% 

720 100,00% 

84,17% 

4 - Você recomendaria a 
ouvidoria para outras 
pessoas? 

Resultados % Resultados % 

Não  59 8,53% 64 8,89% 
Sim  633 91,47% 656 91,11% 
Total 692 100,00% 

91,47% 

720 100,00% 

91,11% 

Setorial Cagece Índice geral 2014 87,81% Índice geral 2015 87,04% 

2014 2015 Representatividade pela quantidade de manifestações x pesquisas 
4,84% 4,35% 

 
 



  

4. PROVIDÊNCIAS QUANTO ÀS PRINCIPAIS 
MANIFESTAÇÕES DO PERÍODO  

 
As principais manifestações do ano de 2015 estão relacionadas à demora na 

execução dos serviços, falta d’água, vazamentos em via pública e insatisfação 

com a resposta da instituição. Com o objetivo de mitigar esses problemas, a 

Cagece desenvolveu ações no curto e longo prazo. No longo prazo, o Plano de 

Investimento para o quadriênio 2016-2019 é uma proposta da Cagece para a 

melhoria da prestação de seus serviços, para a satisfação dos seus clientes e 

para a consequente redução das diversas reclamações de ouvidoria. Sua 

execução está condicionada a uma revisão tarifária que deverá ser submetida 

à apreciação das agências reguladoras, ainda neste ano de 2016. O plano 

prevê dezesseis eixos de investimentos, sendo oito para as operações dos 

sistemas de abastecimento de água e oito para sistemas de Esgotamento 

sanitário, a saber: adequação de Estações de Tratamento de Água – ETAs; 

renovação de ativos (adequação de redes, de adutoras, de captação); 

aquisição de equipamentos; construção de unidades do Sistema de 

Abastecimento de Água; redução de perdas; ampliação de equipes / 

manutenção de sistemas / locação de veículos; automação dos Sistemas de 

Água; reforma de unidades operacionais; adequação de Estações elevatórias 

de Esgoto; renovação de ativos (adequação de redes, estações elevatórias, 

linhas de recalque, emissários, coletores); reforma de unidades operacionais e 

segurança patrimonial; construção de unidades do Sistema de Esgotamento 

Sanitário; automação dos Sistemas de Esgotamento Sanitário e a construção 

da sede administrativa e laboratório regional.  Várias das ações previstas no 

plano atendem as recomendações contidas no relatório executivo/2014 da 

Controladoria Geral do Estado. 

No curto prazo e com impacto na melhoria dos serviços prestados, a Cagece 

intensificou a divulgação do aplicativo Cagece Mobile, ferramenta criada para 

aproximar o cidadão da empresa permitindo um contato direto e instantâneo 

com a Companhia. O Cagece Mobile possui layout e usabilidade simples e 



  

intuitiva, com diversas funcionalidades. Através dele, o cidadão pode registrar 

uma ocorrência de falta de água, vazamentos, além de denúncias de fraudes, 

buracos, entre outros. As demandas são registradas imediatamente, inclusive 

com foto capturada no próprio aplicativo ou armazenada no smartphone. Após 

abrir uma ocorrência, é possível acompanhar todo o andamento através do 

aplicativo ou por email. Além disso, a ferramenta permite emitir 2ª via de fatura, 

acompanhar dicas de como evitar vazamentos em casa, além de conhecer 

mais sobre atividades realizadas pela Cagece no tratamento da água, entre 

outros. O aplicativo também traz informações de todas as lojas de atendimento 

localizadas na capital e no interior e dúvidas frequentes. 

 Para tratar a demora na execução dos serviços a Companhia criou um 

indicador corporativo denominado Índice de Serviços Solicitados pelos Clientes 

e Executados no Prazo, possibilitando o gerenciamento sistemático dos 

serviços solicitados. Esse indicador é acompanhado mensalmente por todas as 

Unidades de Negócio e tem por objetivo atender as demandas de clientes nos 

prazos estipulados na tabela de serviços da Companhia.  

Entre as ações realizadas que contribuíram diretamente para a redução de 

reclamações relacionadas à falta d’água, estão a obra da Estação de 

Tratamento de Água Oeste – ETA Oeste, em andamento, para aumento de 

vazão, que passará de 1m³ para 5 m³ de água; a substituição de antigas redes 

de distribuição de água, que contribuiu para a redução do número de 

vazamentos com reflexo no aumento da oferta de água. Nos mananciais 

superficiais onde já secaram ou estão abaixo do volume adequado para 

captação a Cagece está fazendo as seguintes ações: rebaixamento de lençol 

freático com ponteiras filtrantes; remanejamento de flutuantes; bombeamento 

de volume morto em diversos mini lagos; escavações para captação de água 

nos aluviões de rios e açudes; aproveitamento de cacimbões dentro dos 

açudes secos; substituições de bombas e ampliações de ramais elétricos; 

assentamento de tubulações para interligação de poços às redes de 



  

distribuição; estudos geofísicos e perfuração de poços profundos, assim 

como limpeza, manutenção e testes de vazão. 

Com o intuito de minimizar os problemas relacionados aos vazamentos em via 

pública,  a Cagece criou um comitê  de controle de perdas de água para, entre 

outras competências, desenvolver de imediato um plano de combate ao 

desperdício. Foi estabelecido pela Diretoria Executiva que os recursos oriundos 

da tarifa de contingência implantada em dezembro/2015, sejam aplicados nas 

ações desse plano. A diretoria determinou ainda que as Unidades deem total 

prioridade aos serviços de conserto de vazamento e que persigam uma meta 

de redução do prazo para 12 horas. Ainda na perspectiva de sanar esse 

problema, determinou que os números relacionados a esses serviços fossem 

apresentados, para o devido tratamento, nas reuniões mensais de avaliação da 

Diretoria de Mercado, bem como nos fóruns da área comercial. A Cagece 

também age de forma preventiva mantendo equipes fixas e móveis para a 

identificação de vazamentos (caça vazamentos). 

Apresentação institucional da ouvidoria nas visitas de sensibilização às 

Unidades mais demandadas pelo SOU; a implantação do gerenciamento da 

rotina no processo do SOU e a adequação da equipe interna representam as 

ações implantadas para reduzir a insatisfação com as respostas.  

 

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE 
DE OUVIDORIAS 

Durante o ano de 2015 a ouvidoria da Cagece foi assídua nas reuniões da 

Rede de Controle Social, tendo participado ao longo do ano dos seguintes 

eventos: Reunião na Ouvidoria do Ministério Público; Dia do Ouvidor; Curso 

Básico de Ouvidoria; I Encontro de Ouvidores TCE/CE; Reunião Itinerante 

ABO/CE; Curso Práticas de Atendimento em Ouvidoria-CGU;  IX Encontro 

Estadual de Controle Interno; Oficinas Construção de Relatórios Gerenciais; 



  

Palestras sobre Assédio Moral e PPA Participativo; Fórum de Regulação e 

Cidadania –Arce; 3º Fórum de Regulação e cidadania –2015.  

Buscando o aprimoramento para o desempenho da função, a ouvidora setorial 

participou do curso de Gestão de Conflitos em Ouvidoria com ênfase em 

negociação e mediação, ocorrido em Brasília-DF. Na mesma perspectiva, a 

ouvidora adjunta participou do 10º Seminário Nacional de Ouvidores e 

Ouvidorias, em Natal-RN. 

 
6.  AÇÕES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS  

Ações e projetos executados pela ouvidoria no ano de 2015 foram essenciais 

para que as 16.565 demandas fossem respondidas no prazo. Para vencer as 

dificuldades operacionais do processo do SOU implantamos a ferramenta de 

gerenciamento da rotina, a partir do entendimento das funções e do fluxo de 

trabalho. O resultado foi mais agilidade e qualidade no processo.  

Outra ação realizada foi o mapeamento de processos, procedimento de 

extrema importância para que as atividades fluíssem corretamente. Com ele 

identificamos as falhas e a equipe pode entender a sequência e a importância 

de suas atividades. Na seqüência, realizamos o resenho do processo visando a 

padronização das atividades, o perfeito funcionamento do fluxo, a otimização 

dos resultados e a melhoria contínua. Como produto do redesenho, 

atualizamos o Procedimento Operacional - POP incluindo as novas atividades 

identificas no mapeamento do processo, disponibilizando no sistema 

informatizado para consulta. Outra atividade desenvolvida foi a atualização da 

Norma Interna da Ouvidoria com os procedimentos de todos os processos da 

Unidade. 

Para dar mais transparência e credibilidade na apuração das demandas 

relacionadas às denúncias, desenhamos o fluxo de apuração de denúncias 



  

envolvendo as áreas de auditória, Comissão Permanente de Disciplina e 

Comissão de Ética.  

O desenvolvimento do Plano de Trabalho para a Ouvidoria foi importante para 

o planejamento e acompanhamento das ações desenvolvidas ao longo do ano 

e para o resultado geral demonstrado nos números desse relatório. 

 

7.  ATUAÇÃO JUNTO À GESTÃO DO ÓRGÃO/ENTIDADE  

A Ouvidoria trabalha alinhada com as orientações estratégicas da Companhia. 

 Assim, participa mensalmente da reunião de Avaliação de Resultados com o 

Presidente;  dos eventos quadrimestrais envolvendo todos os gestores e 

Diretoria Executiva, onde são tratados assuntos estratégicos para tomada 

decisão. Toma parte ainda na reunião mensal da superintendência Executiva 

da presidência nas reuniões mensais da Diretoria de Mercado, visto que a 

maioria das demandas de ouvidoria está relacionada às suas Unidades.  

 

8.  CONSIDERAÇÕES FINAIS  

Da leitura deste relatório constata-se o esforço da equipe da ouvidoria para 

atender as 16.565 demandas do SOU no ano de 2015, com um índice de 

resolutividade de 99,84%. Nossos números foram além, somando 28.420, 

quando consideramos os números de atendimentos registrados no sistema 

interno e os registrados no Sistema de Informação ao Cidadão- SIC, também 

de responsabilidade da Ouvidoria.  

Os números são expressivos, mas a grandeza está na vontade de fazer 

melhor, de atender bem, de estabelecer uma aproximação com o cidadão e 

atender suas expectativas. O tempo, a maturidade vai nos ajudando a 

compreender as nuances de cada manifestação que chega e a melhor forma 

de tratá-la. Na ausência dos números para comprovar, vamos de sentimento: 



  

acreditamos que no quesito qualidade no atendimento /resposta, podemos 

dizer que fomos e fizemos o melhor buscando para cada manifestação uma 

resposta mais completa, mais clara, mais precisa, utilizando uma linguagem 

mais humanitária, mais cidadã. 

O relatório apresenta, além do significativo número de demandas, as ações 

que foram implantadas para atender às manifestações no prazo e àquelas que 

fazem parte de um plano maior estabelecido no longo prazo e que trarão 

resultados efetivos para a redução no número de reclamações registradas.  

 

Da experiência vivenciada em 2015, fica o resultado do aprendizado, o 

compromisso de fazermos cada vez melhor, de estabelecermos laços 

duradouros e reatar vínculos perdidos, de prestarmos serviços de qualidade 

para aqueles que certamente representam o nosso maior patrimônio. 

E para finalizar, registramos nossos agradecimentos e elogios à equipe da 

Ouvidoria da Cagece, pelo cuidado com que tratam as manifestações dos 

nossos clientes, pelo apoio e compromisso no desempenho e nos resultados 

alcançados.  

  

9. SUGESTÕES E RECOMENDAÇÕES  
Considerando o teor e a reincidência de algumas manifestações de ouvidoria 

que têm gerado grande insatisfação ao cidadão, sugerimos a criação de um 

grupo de trabalho para a revisão das normas e procedimentos internos da área 

de mercado. Sugerimos também a implantação do Projeto Ouvir, cujo objetivo 

é ter colaboradores formalmente indicados e comprometidos para receber, 

distribuir, acompanhar e devolver as demandas devidamente respondidas no 

menor prazo possível.  



  

Para promover uma aproximação da Ouvidoria com a sociedade, com 

formadores de opinião e grupo gestor, recomendamos a execução do 1º Fórum 

de Ouvidoria da Cagece.  

Com o intento de agilizar as manifestações de Ouvidoria que chegam à 

Diretoria Jurídica, por meio das Unidades, para fundamentação baseada nos 

princípios do direito, sugerimos designar um dos consultores da área para 

responder, prioritariamente, a essas demandas de forma que possamos 

atender aos prazos da CGE. 

Propomos que a Ouvidoria envie às unidades e superintendências, por meio de 

relatórios, o ranking do tempo médio de resposta, para contribuir com o 

controle dos prazos  e atender o cidadão em menor tempo. 

 Para subsidiar as Unidades no acompanhamento e controle dos serviços 

executados fora do prazo e reclamados na Ouvidoria, nos propomos a enviar 

mensalmente para as mais demandadas, os relatórios de ouvidoria contendo o 

número e tipo de manifestação. 

Por último, sugerimos que os números das principais reclamações de Ouvidoria 

sejam apresentados nos eventos quadrimestrais e devidamente comentados 

pela Diretoria Executiva. Considerando os resultados apresentados neste 

relatório referente à eficácia das visitas às Unidades mais demandadas, 

manteremos essa atividade em 2016.  

 

Fortaleza, 25 de Janeiro de 2016. 

 

OUVIDOR SETORIAL   

  
  



  

  
  
  
PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ÓRGÃO/ENTIDADE   
 

A direção da Cagece considera a Ouvidoria uma Unidade estratégica da 

Companhia e reconhece a importância de suas ações para uma gestão cidadã 

e para o fomento do controle social.  

Percebe na análise dos dados que em 2015 houve uma maior participação do 

cidadão e o reconhecido esforço da equipe da Ouvidoria em viabilizar soluções 

para todas as manifestações recebidas.  

A diretoria  tem dado todo apoio necessário para o bom andamento do trabalho 

da Ouvidoria e se dispõe a adotar as medidas necessárias ao atendimento das 

sugestões contidas neste relatório, com vistas a dar continuidade ao trabalho 

que vem sendo desenvolvido e contribuir para superar as dificuldades próprias 

da atividade.  

 

Fortaleza, 27 de Janeiro de 2016. 

 

 

DIRIGENTE DO ÓRGÃO ENTIDADE  

 


