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1.INTRODUCAO

A Companhia de Agua e Esgoto do Ceard é uma sociedade de economia mista,
vinculada a Secretaria das Cidades, criada pela Lei N° 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 relacao direta ou indireta com o setor,
tanto no Estado do Ceard bem como em outros Estados da Federacao e exterior,
dentre as quais citamos: consultoria técnica; reuso; operacao de aterros sanitarios;
venda de software; producdao de aguas industriais e tratamento de esgotos
industriais e geracao de energia elétrica (biogas).

Sua missao é contribuir para a melhoria da saude e qualidade de vida, promovendo
solucbes em saneamento basico, com sustentabilidade econémica, social e
ambiental. Destaca-se como uma empresa de saude publica e qualidade de vida,
com forte conotacdo social e ambiental, mantendo como premissa a manutencao de
seu carater empresarial.

O negdcio da empresa consiste em desenvolver solu¢cdes em saneamento basico, ou
seja, propde atuar fortemente na busca e desenvolvimento de tecnologias,
processos, parcerias e modelo de gestao que propiciem a melhoria de seus
resultados, a satisfacdo da populacdo e de seus acionistas de forma a reforcar seu
reconhecimento como empresa de referéncia nacional no setor de saneamento.

Seus produtos e servicos atuais atendem pessoas fisicas, entidades comerciais e
industriais, organizacdes nao governamentais e érgaos publicos.

Conforme os dados de novembro de 2016, a Cagece manteve seus servicos de
abastecimento de agua em 306 localidades. A populacao atendida foi de cerca de
5.560.358 milhoes de habitantes, atingindo um indice de cobertura 98,21% da
populacdao urbana das localidades atendidas pela Companhia. No esgotamento
sanitario, a Companhia manteve a marca de 87 localidades atendidas, beneficiando
cerca de 2.291.799 milhdes de habitantes e atingindo 40,48% de cobertura da
populacao das localidades atendidas pela Cagece. Pela abrangéncia da Cagece no
Estado, pela natureza dos servicos que presta a populacao, pelo compromisso com a
cidadania e por acreditar que a ouvidoria é uma ferramenta importante para uma
gestao cidada e para o fomento do controle social, foi criada por meio da Resolucédo
n° 001/95 a Ouvidoria da Cagece. No entanto, sé se consolidou como um
instrumento da democracia possibilitando a participacao efetiva do cidadao em
defesa dos seus interesses a partir marco de 2002, com a nomeagao da primeira
ouvidora. Desde entdo, tem agido com vigor a fim de viabilizar o encontro e o
didlogo direto com o cidadao, na busca de solu¢bes para suas manifestacoes,



possibilitando o aperfeicoamento da prestacdo dos servicos publicos e a
consequente melhoria da qualidade de vida da populacao. Assim, o cidadao pode
dialogar com a ouvidoria da Cagece por meio dos seguintes canais: nUmero 155 da
Central de Atendimento do Governo do Estado, com ligacdao gratuita, de segunda a
sexta-feira, das 8h as 20h; pelo sistema de Ouvidoria do Estado (SOU) no endereco
eletrénico: www.sou.cge.ce.gov.br; pelo sistema on-line: consumidor.gov.br; por
meio da Central de Atendimento da Cagece: 08002750195, com ligacao gratuita, 24
horas; por meio do telefone da ouvidoria da Cagece: (85) 31011918, de segunda a
sexta-feira, das 8h as 12 e das 13h as 17h e ainda pessoalmente na Ouvidoria da
Cagece: Av. Dr. Lauro Vieira Chaves, 1030 - Vila Unido, Fortaleza-Ce, de segunda a
sexta-feira, das 8h as 12h e das 13h as 17h.

A Criacdo do Sistema de Ouvidoria do Estado — SOU, em 2011, por meio do decreto
30.474/2011, teve um papel fundamental no fortalecimento desse didlogo com o
cidadao, uma vez que contribuiu para ampliar a comunicacao da empresa com a
sociedade, estreitando ainda mais a sua relagdo com os diversos pubicos ao
implantar um modelo de gestdao em rede que tem garantido uma uniformidade dos
processos e procedimentos, além de possibilitar o acompanhamento das
manifestacbes por meio de um sistema informatizado, imprimindo agilidade e
transparéncia no sistema de gestdo publica.

Nesse contexto, a Companhia de Agua e Esgoto do Ceard - Cagece, que vem
trabalhando fortemente com o intuito de viabilizar solucdes para as manifestacdes
dos cidadaos cearenses, apresenta o Relatério Anual de Gestao de Ouvidoria, do
exercicio de 2016, em cumprimento ao descrito no artigo 8° do decreto estadual
30.474/2011.

O Relatério apresenta os resultados das acdes desenvolvidas pela Ouvidoria da
Cagece com base no plano de trabalho apresentado no inicio da gestao 2016 e nas
recomendacdes contidas no Relatério de Gestdao de Ouvidoria 2015 da CGE,
destacando as manifestacdes recebidas e suas varidaveis, bem como a atuacdo da
setorial no aprimoramento do atendimento prestado ao cidadao. Concluido o
relatério este deve ser entregue a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado para
avaliacao da Comissao de Desempenho, que consolidarad todos os resultados das
setoriais do governo, elaborando um relatério final que serd encaminhado ao
Secretdrio de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral, para deliberacao.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO
RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR



Foram muitas as agOes realizadas pela Cagece no ano de 2016, com o objetivo de
aprimorar os servicos prestados ao cidadao, principalmente em relacao a oferta de
agua, que exigiu esforcos e medidas emergenciais para o combate a grave crise
hidrica que se instalou no estado nos ultimos cinco anos.

Além das acbes previstas em seu Planejamento Estratégico, executadas
cotidianamente pelas Unidades de Negodcio e Servicos, a Companhia realizou agoes
especificas para o atendimento das recomendacdes apresentadas no Relatério de
Gestao de Ouvidoria da CGE/2015. Em atencao a recomendacao relacionada a
estrutura fisica da Ouvidoria, temos a dizer que a Unidade possui espaco proprio para
acomodar sua equipe e receber o cidaddao que busca atendimento presencial. Além
disso, quando o assunto requer sigilo ou discricao, sao disponibilizadas as salas de
reuniao no entorno para essas necessidades. Para facilitar o acesso do cidadao a
Companhia sinalizou todo o percurso desde a recepcao até o atendimento da
Ouvidoria.

Quanto ao item disponibilizar atendimento de Ouvidoria em todas as Unidades, a
Companhia designou dois colaboradores por Unidade para fazer a gestdo das
demandas oriundas da Ouvidoria, de forma a garantir o atendimento no prazo e a
qualidade das respostas. Esses colaboradores estdao em constante interlocucao com a
Ouvidoria setorial e participam das reunides periddicas que ocorrem com as
ouvidoras e os gestores das Unidades para alinhamento dos processos.

Em relagdo ao aprimoramento do processo de apuracao, a Ouvidoria Setorial da
Cagece, embora seja uma das mais demandadas do estado, apresentou em 2016 um
indice de resolubilidade de 100% com um tempo de resposta de 11 dias, tempo este
inferior ao determinado no Decreto Estadual, deixando de responder no prazo
apenas uma demanda, do universo de 19.626 manifestacées. De toda forma, a
Cagece entende que a melhoria dos processos deve ser continua e nessa perspectiva
implementou duas acdes que foram essenciais para o alcance desse resultado. A
primeira foi a elaboracao de relatérios das manifestacdes contendo o tempo médio
de resposta, a quantidade de demandas e os assuntos mais demandados para o
encaminhamento aos gerentes, superintendentes e diretores das Unidades mais
requisitadas, com o intuito de otimizar a gestao das demandas reduzindo prazo de
resposta e qualidade, auxiliar a gestao na tomada de decisGes e melhorar a qualidade
dos servicos prestados. A segunda acao foi a realizacdo do Seminario cujo tema
Compreendendo a Missao da Ouvidoria, teve como objetivo divulgar o papel da
Ouvidoria e sensibilizar os participantes sobre a importancia de cada um no processo
de fortalecimento da cidadania e na melhoria dos servicos prestados. Esse seminario,
realizado no auditério da sede da Companhia, teve como publico alvo, gerentes e
coordenadores das Unidades da capital e interior e contou também com a presenca



do Diretor-Presidente da Cagece, Neuri Freitas, do Secretario de Estado e chefe da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, Flavio Jucé e italo Brigido, Coordenador
de Fomento ao Controle Social.

As duas ultimas recomendacdes relacionadas ao cumprimento dos prazos, qualidade
dos servicos executados e estruturacao das equipes executoras dos servicos
operacionais foram contempladas nas acdes estratégicas do Plano de Seguranca
Hidrica, que possibilitou a contratacdo de 55 equipes de combate a fraude e 25 novas
equipes para retirada de vazamentos, entre outras acées detalhadas no item 4 deste
relatério.

Também como refor¢o as recomendacdes da CGE, a Ouvidoria deu continuidade as
acoes implementadas em 2015 e que registraram resultados satisfatérios para a
melhoria dos servicos prestados aos cidadaos. Assim, prosseguiu com as visitas as
Unidades de Negocio e Servico mais demandas pelos clientes; realizou reunides com
os representantes dos Orgaos de Defesa do Consumidor e com a Ouvidoria da
Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Estado do Ceara - Arce,
participando ainda dos féruns e das reunides de avaliacao mensal de resultados da
Diretoria de Mercado aa Cagece, cujas Unidades subordinadas apresentam maior
numero de manifestacdes no SOU.

Essas visitas as Unidades mais demandadas continuam gerando bons resultados,
pois apesar do aumento do nimero de demandas no ano de 2016 (19.626) em
relacao a 2015 (16.565), a ouvidoria continua atingindo a meta do indicador interno
relacionada ao indice de atendimento as demandas do Sou/CGE. Esse indicador de
processo, criado em 2015 pela Ouvidoria, mede a eficiéncia dos atendimentos em
relacao as demandas do SOU/CGE, com o objetivo de aprimorar a prestacao dos
servicos, elevar o nivel de satisfacdo dos clientes e melhorar a imagem institucional.
Essa acdo também otimizou o fluxo de informacdes, o tratamento e qualidade das
respostas as demandas dos cidadaos, mantendo o percentual de resolutividade em
100%.

Continuamos com o didlogo com os Orgdos de Defesa do Consumidor e Agéncias
Reguladoras onde a Ouvidoria diariamente realiza audiéncias de mediacgao, visto que
percebemos que a conversa aproxima e proporciona melhoras em relacao ao
conhecimento técnico das agdes e servicos da Cagece, o que contribui para um
aumento no numero de audiéncias exitosas e para a reducao do tempo de analise de
processos administrativos abertos nestes érgaos.

A participagao nas avaliagbes mensais de resultados da Diretoria de Mercado e nos
féruns internos proporciona um maior conhecimento das fragilidades comuns a
todas as Unidades, uma maior aproximacdao com os gestores e, consequentemente,



uma oportunidade para um trabalho de sensibilizacao relacionado as demandas de
ouvidoria. O resultado é comprovado pela melhoria significativa no fluxo de
informagdes que subsidiam a apuracdao das demandas, com reflexo no tempo de
resposta que em 2016, ficou em 11 dias.

3. ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

3.1 - Ouvidoria em nimeros
3.1.1 - Total de manifestacoes do periodo.

A setorial Cagece vem crescendo em numero de manifestagées ao longo dos anos,
comparando 2016 com 2015, tivemos um acréscimo de 18,48% no quantitativo de
demandas advindas de registros na Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE).

Periodo 2015 2016
Manifestacoes 16.565  19.626

Manifestagdes por periodo

20.000 -

15.000 A

19.626
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5.000 A

2015 2018
Ano

3.1.1.1 Total de manifesta¢des por més em 2016

O segundo trimestre de 2016 concentrou 32,83% do total de manifestacdes do ano
de 2016. Esse percentual deveu-se principalmente pelos registros relacionados a falta
d’agua decorrente da crise hidrica que se instalou no estado nos ultimos cinco anos.



Més/2016 Manifestacoes

Janeiro 1.530
Fevereiro 1.527
Marco 1.773
Abril 2.033
Maio 2.419
Junho 1.992
Julho 1.420
Agosto 1.554
Setembro 1.629
Outubro 1.248
Novembro 1.231
Dezembro 1.270
Total 19.626

Percebemos na tabela acima que o més de maio/2016 registrou 0 maior niumero de
manifestacdes. Das 2.419 manifestacdes, 340 estdo relacionadas a falta de dgua, 316
a demora na execucdo do servico de desobstrucdo de esgoto e 295 referentes a
retirada de vazamentos em via publica.
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Além de maio/2016, os meses de abril/2016 (2.033) e junho/2016 (1.992) tiveram
representatividade efetiva no crescimento de manifestacdes para o ano de 2016.

3.1.2. Registros de manifestacoes por sistemas informatizados

A Cagece utiliza como ferramenta de registros na Ouvidoria o Sistema de Ouvidoria
da CGE - Sou e internamente o Sistema de Gestao de Ouvidoria, denominado Sou
Cagece.

Sistemas Informatizados 2015 2016 % Variacao
Sou CGE 16.565 19.626 18,48
Sou Cagece 3.283 5.177 57,69
Total 19.848 24.803 24,96

No Sou Cagece sao registradas as demandas provenientes das Agéncias Reguladoras
Arce e Acfor, dos Orgédos de Defesa do Consumidor, da Central de Atendimento da
Cagece (0800) e do Sistema on-line consumidor.gov.

Em 2016 percebemos um acréscimo nas demandas oriundas do Sistema de Gestao
da Cagece - Sou Cagece, na ordem de 57,69% em relacao ao mesmo periodo do ano
passado. O Sistema de Ouvidoria —-Sou CGE é responsavel por aproximadamente 80%
do total de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Cagece e o crescimento em
2016 foi de 18,48%.
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Esse aumento no nimero de manifestacdes de Ouvidoria no sistema interno da
setorial foi decorrente do crescimento das demandas oriundas dos Orgaos de Defesa
do Consumidor (Procons, Decon e consumidor.gov), representando 40,25% do seu
total, seguido pelas demandas do Servico 272 referentes as reclamacgbes de
Ouvidoria recebidas pelo Central de Atendimento da setorial com 38,43% e das
Agéncias Reguladoras (Acfor e Arce) com 21,32%.

3.1.3. Manifestacoes por meio de entrada

Em 2016 o meio de entrada mais utilizado permaneceu o telefone, com registros
feitos na Central de Atendimento do Governo que totalizaram 17.735 manifestacoes,
representando 90,36% do total dos meios de entrada. Em segundo lugar ficou a
internet com um acréscimo de 6,37% em comparacao com o ano de 2015.

Meio de Entrada 2015 2016 % Variacao
Telefone 14832 17.735 19,57
Internet 1.570 1.670 6,37
Presencial 97 95 -2,06
E-mail 24 57 137,50
Facebook 21 40 90,48
Reclame Aqui 12 18 50,00
Twitter 4 8 100,00
Governo Itinerante 3 0 SRC (¥)
Carta 2 3 50,00
Total 16.565 19.626 18,48

(*) sem referencial comparativo (SRC)

Percebemos que as maiores variagdes de crescimento de 2016 em relagao a 2015
aconteceram nos meios de entrada das midias sociais e e-mail, tendo esse ultimo
uma variacdo positiva na ordem de 137,50%, seguidos pelo Twitter com um
percentual de 100% e Facebook com 90,48%. Atribuimos o fato a participacdao mais
efetiva do cidadao na gestao dos servicos publicos.
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Apenas o meio de entrada presencial apresentou decréscimo em comparagao com o
ano de 2015. Ja em relagdo as acdes do Governo Itinerante, nao ocorreram registros
em 2016.

3.1.4. Tipos de Manifestacoes

As manifestacdes sdo classificadas no sistema SOU por tipos, conforme quadro
abaixo.

Tipos de Manifestacoes 2015 2016 % Variacao
Reclamacao 12.788 14434 12,87
Solicitagao de Servico 3.151 4.930 56,46
Denuncia 368 42 -88,59
Elogio 136 103 -24,26
Critica 47 68 44,68
Sugestao 75 49 -34,67
Total 16.565 19.626 18,48

Em 2016 as reclamacoes lideraram o ranking com um total de 14.434 manifestacoes,
repetindo o feito de 2015. Ja as denuncias, elogios e sugestdes apresentaram queda
significativa, ficando as dentincias com o maior percentual de decréscimo (-88,59%).
Atribuimos essa reducao as agbes de transparéncia implantadas pela Cagece no
ultimo ano, a exemplo do préprio fluxo de apuracao de denuncia.



O grafico abaixo mostra o comparativo da evolucdo dos tipos de manifestagcdes para
os anos de 2015 e 2106.

TIPOS DE MANIFESTAGOES
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3.1.5. Tipos de Manifestacdes por assunto.

Conforme apresentado no item 3.1.4 os tipos de manifestacbes mais expressivos
foram as reclamacao e solicitacao de servicos. Os assuntos mais demandados para o
tipo de manifestacdo reclamacao em 2016 foram:

- Falta d’agua - 2.805
« Demora execucao dos servicos da Cagece — Desobstrucao de Esgoto - 1.719
«Vazamento em via publica - 1.411

O quadro abaixo demonstra a distribuicao dos tipos de manifestacdes por assuntos,
o seu total, a quantidade de demandas por assunto em cada tipo de manifestacao e
o percentual em cada por bloco de classificacao.

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS DAS

MANIFESTACOES LA

CRITICA Falta de dgua 68 13
Insatisfacdo com a resposta da instituicdo 5
Insatisfacdo com o atendimento prestado no 5
orgdo/entidade
Insatisfagdo com o atendimento/servico 5
prestado pelo érgao
Demora na execugdo dos servigos da Cagece - 4
outros

Recuperagdo de pavimento por parte da Cagece 3



DENUNCIA

ELOGIO

RECLAMACAO

SOLICITACAO
DE SERVICO

Servigos relacionados a fatura de consumo
Vazamento em via publica

Conduta inadequada de servidor

Desperdicio de dgua

Conduta inadequada de servidor

Uso indevido de veiculo oficial

Propina

Beneficios, gratificagcdes e ajuda de custo
Apuragao de denuncias

Desvio de recursos publicos

LigacGes clandestinas/irregulares (dgua-esgoto)
Abuso de autoridade

Conduta inadequada de dirigente (direcgao,
assessoramento. . . )

Corte de agua

Elogio a servidor publico/colaborador

Elogio aos servicos prestados pelo 6rgao
Elogio a ouvidoria

Consumo elevado de agua

Demora na execucgao dos servicos da Cagece -
desobs. Esgoto

Elogio ao governador do estado

Informacao referente a manifestagao registrada
no sou

Solicitacdo de emprego/estagio

Falta de 4gua

Demora na execucao dos servicos da Cagece -
desobs. Esgoto

Insatisfacdo com a resposta da instituicdo
Vazamento em via publica

Problemas na rede de esgoto

Demora na execugao dos servi¢os da Cagece -
outros

Inoperancia no atendimento por telefone
Demora na execugdo dos servigos da Cagece -
vazamento

Servicos relacionados a fatura de consumo

Demora na execugdo dos servigos da Cagece -
ligacdo de 4dgua
Vazamento em via publica

Orientag0es referentes aos servigos
disponibilizados Cagece

Problemas na rede de esgoto
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Recuperagdo de pavimento por parte da Cagece
LigacGes clandestinas/irregulares (agua-esgoto)

Falta de 4gua

Demora na execucgao dos servicos da Cagece -
desobs. Esgoto

Servigos relacionados a fatura de consumo

Informacgao sobre enderecos e telefones dos
orgaos
Desperdicio de dgua
SUGESTAO  Desperdicio de dgua 49

Orientacdes referentes aos servigos
disponibilizados

Insatisfacdo com o atendimento prestado no
orgdo/entidade

Insatisfacdo com o atendimento/servico
prestado pelo érgao

Ligacbes clandestinas/irregulares (agua-esgoto)
Pagamento da fatura de consumo da Cagece

Problema no abastecimento (pressdo da agua)

Problemas na rede de esgoto
Servicos relacionados a fatura de consumo

Tarifa de contingéncia (dgua/esgoto)

3.1.6. Programa de Governo 7 Cearas
Eixo Governamental Ceara da Gestao Democratica
Tema: Administracao Geral

Total de manifestagoes: 1.061
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Tipificacao

Critica

Dentincia

Elogio

Reclamacao

Solicitacao de Servicos

Sugestao

Assunto

Conduta inadequada de servidor
Fatura de servicos de dgua e esgoto
22 via da conta de 4gua

Conduta inadequada de servidor
Uso indevido de veiculo oficial
Propina

Elogio a ouvidoria
Elogio ao governador do estado
Solicitacdo de emprego/estagio

Inoperancia no atendimento por
telefone

Conduta inadequada de servidor
Falta de estrutura em unidade de
atendimento

Informacao sobre enderecos e telefones
dos 6rgaos, entidades e

Débito de faturas

Informacgdes relativas a fatura de
consumo

22 via da conta de 4gua

Efetivo de pessoal (cargos efetivos,
comissionados, temporarios)
Inoperancia no atendimento por
telefone

Total

850
716

100

144
90



Eixo Governamental Ceara da Gestao Democratica
Tema: Saneamento Basico
Total de manifestacoes: 18.565

Tipificacao Assunto

Critica
Falta de dgua
Insatisfacdo com a resposta da instituicao
Insatisfacdo com o atendimento prestado no
orgao/entidade

Denuncia

Ligagcoes clandestinas/irregulares (agua-

esgoto)

Corte de agua

Fiscalizacao dos recursos hidricos
Elogio

Elogio a servidor publico/colaborador
Elogio aos servicos prestados pelo 6rgao
Consumo elevado de agua

Reclamacao

Falta de dgua

Demora na execugao dos servigcos da Cagece

- desobstrucao

Insatisfacdo com a resposta da instituicao
Solicitacao de Servicos

Vazamento em via publica 1690
Orientacdes referentes aos servicos
disponibilizados pela Cagece
Problemas na rede de esgoto (estrutura,
funcionamento)

Sugestao

Desperdicio de dgua

Orientagdes referentes aos servicos
disponibilizados pela Cagece

Insatisfacdo com o atendimento prestado no
orgao/entidade

Total
60
13

85

49
33

13.584

2805
1719

1714
4.786

1690
803

657

45



Considerando o grande numero de manifestacdes da setorial, tomamos como
amostra os trés principais assuntos de cada tipificacdo. O Eixo Governamental Ceara
saudavel apresentou aproximadamente 95% do total de todas as manifestacdes. A
analise desses resultados foi apresentada no item 3.1.5

3.1.7. Unidades mais Demandas do Orgio

A estrutura organizacional da Cagece é composta de 7 Diretorias, 14
Superintendéncias, 7 Unidades de Negocio na capital e 8 no interior, contando ainda
com 37 Unidades de Servicos.

Unidades Manifestacoes
2015 2016 Variacao (%)

1 UN-MTS - Conjunto José Walter 5145 6015 17%

2  UN-MTO - Conjunto Ceara 1799 2717 51%

3 UN-MTN - Foresta 3740 2325 -38%
4 UN-BME - Pici 1236 1999 62%

5 UN - MTL - Aldeota 1272 1605 26%

6  UN-BSA - Juazeiro do Norte 687 9261 40%

7 Gerem - Relacionamento com o 289 942 226%

cliente e mercado

8 UN- BCL - Itapipoca 285 330 16%

9 UN-BAC - Sobral 99 246 148%
10 UN-BSI - Tiangua 83 238 187%

Percebemos pelo quadro demonstrativo acima que as 10 unidades mais demandas
somam juntas 17.378 manifestacdes, representando 88,55% do total de todas as
demandas da setorial Cagece, em 2016.

A UN-MTS permanece liderando o ranking das mais demandas, assim como no ano
anterior. As reclamacdes de vazamento em via publica, demora na execucdo do
servico de desobstrucao de esgoto e problemas na rede de esgoto, sao as principais
reclamacgbes dessa Unidade. Atribuimos a lideranca no indice de reclamagdes de
esgoto em relacao as outras Unidades, pelo fato da UN concentrar o maior nimero
de sistemas de esgotamento sanitario do tipo condominial fundo de lote, cujas
ocorréncias de obstrucdao sao na maioria por mau uso do sistema. Ademais,



esclarecemos que esse tipo de sistema tem acesso restrito por se encontrar no
interior dos imdveis sendo a responsabilidade de manutencao do cidadao, motivo
pelo qual paga uma tarifa de esgoto diferenciada (menor) dos demais usuarios dos
sistemas convencionais. Apesar disso, a Companhia tem realizado a manutencao
nesses sistemas, encontrando dificuldades de acesso pelo motivo exposto e uma
grande reincidéncia de chamados por mau uso.

Podemos observar também uma queda no numero de manifestacées da unidade
UN-MTN que em 2015, devido a reestruturacao ocasionada por mudanca na gestao,
apresentou uma quantidade expressiva de manifestacoes.

Outro numero que chama a atencao é o crescimento das manifestacdes da unidade
de servico Gerem (226%), responsavel pelo gerenciamento da central de
atendimento (0800) e pelo relacionamento com os grandes clientes da companhia.
Certamente o grande responsavel pelo elevado niumero de reclamacées da Unidade
foi grande numero de registros relacionados a inoperancia no atendimento da
Central telefénica. A Gerem tem recebido retorno da Ouvidoria e realizado reuniées
mensais com os atendentes na expectativa de reduzir esses nimeros.

Unidades Quantidade por tipo de demanda
UN-MTS Reclamacao 4509
Solicitacdo de servico 1471
Elogio 18
Critica 8
Sugestao 6
Denuncia 3
Total 6015
UN-MTO Reclamacao 1973
Solicitagcao de servico 730
Elogio 8
Critica 5
Sugestao 1
Denuncia 0
Total 2717
UN-MTO Reclamacao 1713
Solicitacdao de servico 589
Elogio 11
Critica 6
Sugestao 2
Denuncia 4

Total 2325



UN-BME

Total
UN-MTL

Total
UN-BSA

TOTAL
GEREM

Total
UN-BCL

Total
UN-BAC

Reclamacao
Solicitacdo de servico
Elogio

Critica

Sugestao

Denuncia

Reclamacao
Solicitacao de servico
Elogio

Critica

Sugestao

Denuncia

Reclamacao
Solicitacdo de servico
Elogio

Critica

Sugestao

Denuncia

Reclamacao
Solicitacdo de servico
Elogio

Critica

Sugestao

Denuncia

Reclamacao
Solicitagcao de servico
Elogio

Critica

Sugestao

Denuncia

Reclamacao
Solicitacdo de servico
Elogio

Critica

Sugestao

942
289
34

330
220
20



Denuncia 1

Total 246

UN-BSI Reclamacao 202
Solicitacao de servico 32
Elogio 2
Critica 1
Sugestao 0
Denuncia 1

Total 238

O quadro acima traz a distribuicdo, por tipo de manifestacdo, das 10 unidades mais
demandadas. Percebe-se que em todas as Unidades o item reclamacao é soberano,
seguido pelas solicitacbes de servicos. Como toda grande empresa somos conscios
da necessidade de melhorias, no entanto, acreditamos que a essencialidade dos
servicos prestados pela Cagece, a abrangéncia da prestacao desses servicos nos 151
dos 184 municipios do estado associado a participacao mais efetiva do cidaddo na
gestao dos servicos publicos, contribuiu para esse elevado numero.

Um fato positivo é a presenca de elogios nas 10 unidades mais demandadas, que se
apresenta em 3° lugar nas quantidades de demandas por tipificacao.

3.1.8. Manifesta¢oes por Municipios

Conforme tabela abaixo, Fortaleza foi a cidade mais demandada no ano de 2016
seguida de Maracanau. Como ja dito nesse relatério, no item 3.1.7, o resultado se
justifica pelo fato do municipio de Maracanal concentrar o maior numero de
sistemas de esgotamento sanitario do tipo condominial fundo de lote. Ja Fortaleza,
aparece maior em relacao as demais por apresentar uma populagao atendida com os
servicos de 2.618.238 habitantes.

Municipios Quantidade de Manifestacoes

2015 2016 Variacao (%)
1 Fortaleza 10268 11514 12,13%
2 Maracanau 1450 1807 24,62%
3  Naoinformado 561 851 51,69%
4 Juazeiro do Norte 561 756 34,76%
5  Pacatuba 350 647 84,86%



6 Caucaia 801 613 -23,47%
7  Maranguape 341 561 64,52%
8  Eusébio 189 246 30,16%
9 ltaitinga 246 219 -10,98%
10 Pacajus 23 144 526,09%
Total 14790 17358 17,36%

Esses 10 municipios respondem por 88,44% do total das demandas da Cagece.

Municipios
Fortaleza

Maracanau

Juazeiro do

Norte

Pacatuba

Caucaia

Maranguape

Assuntos Mais Demandados
Vazamento Em Via Publica
Demora na execucao servicos Cagece - desobstrucao de esgoto
Problemas na rede de esgoto
Insatisfacdo com a resposta da instituicao
Falta d’agua
Vazamento em via publica
Problemas na rede de esgoto
Insatisfacdo com a resposta da instituicao
Demora na execucao servicos Cagece - desobstrucao de esgoto
Falta de dgua
Vazamento em via publica
Falta d’agua
Insatisfacdo com a resposta da instituicao
Demora na execugao dos servicos - vazamento
Demora na execucao servicos Cagece - desobstrucao de esgoto
Demora na execucao servicos Cagece - desobstrucao de esgoto
Problemas na rede de esgoto
Insatisfacdo com a resposta da instituicao
Falta de dgua
Vazamento em via publica
Vazamento em via publica
Problemas na rede de esgoto
Falta d’agua
Demora na execucao servicos Cagece - desobstrucao de esgoto
Insatisfacdo com a resposta da instituicao
Falta d’agua
Insatisfacdo com a resposta da instituicao
Demora na execucgao dos servicos da Cagece - outros
Demora na execucao dos servicos de ligacao de agua
Vazamento em via publica

QTDE
2028
1317
1067
1060
945
317
300
182
282
197
193
188
79
50

31
139
132
83
74
68
107
98
70
57
42
222
61

39
39
35



Eusébio Demora na execucao dos servicos da Cagece - outros 36

Falta d’agua 34
Vazamento em via publica 30
Demora na execucgao dos servicos - ligacao de agua 29
Demora na execucdo dos servicos - vazamento 23
Itaitinga Falta de dgua 60
Demora na execucao dos servicos da Cagece - outros 30
Demora na execucao dos servicos - ligacao de dgua 28
Vazamento em via publica 28
Demora na execucao dos servicos - vazamento 15
Pacajus Falta de 4gua 77
Insatisfacdo com a resposta da instituicao 20
Servicos relacionados a fatura de consumo 7
Qualidade da agua fornecida pela Cagece 6
Problema no abastecimento (Pressao da dgua) 5

No quadro demonstrativo acima relacionamos os 5(cinco) assuntos mais demandados por
municipios. Percebemos que a falta de dgua e vazamento em via publica sao reclamacoes
comuns a todos os municipios, apresentando o maior nimero de manifestagdes. Atribuimos
essas ocorréncias as dificuldades enfrentadas pela Cagece no ano de 2016. Como ja
mencionado neste relatério, os efeitos da estiagem convergiram para uma situacao
critica no abastecimento de dgua em varias regides do Estado elevando o nimero de
reclamacdes relacionadas a falta d’agua. Essa situacao de intermiténcia na oferta de dgua
€ uma das responsaveis pelo grande nimero de vazamentos, uma vez que o retorno
do abastecimento, apds um certo periodo, é acompanhado de alta pressao nas redes
de distribuicdo, provocando rompimento dessas redes. No entanto, com a execucdo
o Plano de Seguranca Hidrica que priorizou acbes para minimizar os efeitos da
estiagem e garantir o abastecimento de agua para o consumo humano, ja
percebemos uma reducao no numero de reclamacgdes no ultimo trimestre/16. Com
as acOes de combate as perdas de agua, 81% dos vazamentos estao sendo retirados
em até 24horas, desde o ultimo semestre de 2016, resultado da contratacao de 23
novas equipes.



3.2. Resolubilidade das Manifestagoes

Conforme Decreto n° 30.474/2011 o prazo das manifestacées de ouvidoria é de 15
dias, ou por igual periodo para prazo de prorrogacao.

Situacao 2015 2016
Quantidade de % Quantidade de %
Manifestacoes Manifestagoes
Total de manifestacées 16539 99,85% 19625 100%
respondida no prazo
Total de manifestacbes 25 0,15% 1 0%
respondidas fora do
prazo
Total 16564 100% 19626 100%

O percentual de manifestacdes respondidas no prazo em 2015 foi de 99,85%. Em
2016 atingimos 100% de resolubilidade, com apenas uma manifestacao respondida
fora do prazo, apesar do montante de 19.626 registradas nesse ano.

3.2.1. Tempo Médio de Resposta.

Um fato relevante é o tempo médio de resposta da setorial que em 2016 teve um
acréscimo de 1 dia ficando com um tempo médio de 11 dias Uteis. Tal acréscimo se
justifica pelo aumento de18, 48% no numero de manifestacoes.

Tempo médio de Resposta
2015 2016
10d 7hs 32min 11d Ths 24min

Apesar do quantitativo de 19.626 demandas para o ano de 2016, a setorial Cagece
vem trabalhando abaixo do prazo estipulado pelo Decreto n° 30.474/2011. Para
alcancar esse resultado trabalha internamente, junto as Unidades, com um prazo
reduzido de 8(oito) dias.



3.2.2. indice de Resolubilidade

Situacao 2015 2016

% %
Total de Manifestacdes Respondida no Prazo  99,85% 100%
Total de Manifestacbes Respondidas fora do 0,15% 0%
Prazo
Total 100,00% 100,00%

A resolubilidade da Cagece atinge a marca de 100% em 2016, com apenas uma
manifestacdo respondida fora do prazo. A setorial realiza acdes de monitoramento
destes prazos e da qualidade das respostas de todas as manifestacdes recebidas pela
Ouvidoria.

3.3. Satisfacao dos usuarios da ouvidoria

Ao receber o retorno das suas manifestacdes o cidaddo é convidado a responder de
forma espontanea a uma pesquisa de satisfacao.

O resultado geral obtido na pesquisa de satisfacao (92,91%), reflete a nosso
compromisso em servir o cidadao realizando um atendimento de exceléncia e
indicando que estamos trilhando o caminho certo para alcancarmos nossa visao de
futuro: ser reconhecida pela exceléncia na prestacao de servicos a populacao.

Com esse resultado, ultrapassamos a meta instituida pela CGE que é de 85% em 7,91
pontos percentuais. A amostra da pesquisa de 2016 foi 16,44% do universo de 19.626
manifestacdes e obtivemos médias acima de 90% em todos os itens avaliados. O
maior percentual atingido foi no ultimo item da pesquisa onde o cidaddo é
perguntado se recomendaria a Ouvidoria para outras pessoas e 95,6% dos
entrevistados responderam positivamente.



Pesquisa
1-Como o(a)
senhor(a) tomou
conhecimento da
existéncia da
Ouvidoriao
Governo Do
Estado?

Informes
Publicitarios
Internet

Outros

Ouvidoria setorial
Total

2 - Avalie quanto
a presteza no
atendimento

Bom

Excelente
Otimo
Insuficiente
Regular

Total

3 - Avalie quanto
a qualidade da
informacao
repassada.

Bom

Excelente
Otimo
Insuficiente
Regular

Total

4 -Vocé
Recomendaria a
Ouvidoria para
outras pessoas?
Nao

Sim

Resultados

206

250

195

69

720
Resultados

93

375

150

64

38

720
Resultados

93

351

162

72

42

720
Resultados

64
656

2015

28,61%

34,72%
27,08%
9,58%
100%
%

12,92%
52,08%
20,83%
8,89%
5,28%
100%
%

12,92%
48,75%
22,50%
10,00%
5,83%
100%
%

8,89%
91,11%

%
(Excelente
,Otimo e
Bom)

%
(Excelente
,Otimo e
Bom)
85,83%

%
(Excelente
,Otimo e
Bom)
84,17%

91,11%

Resultados

1798

470

750

208

3226
Resultados

411

1853

699

129

134

3226
Resultados

371

1880

694

175

106

3226
Resultados

142
3084

2016

55,73%

14,57%
23,25%
6,45%
100%
%

12,74%
57,44%
21,67%
4,00%
4,15%
100%
%

11,50%
58,28%
21,51%
5,42%
3,29%
100%
%

4,40%
95,60%

%
(Excelente,
Otimo e
Bom)

%
(Excelente,
Otimo e
Bom)
91,85%

%
(Excelente,
Otimo e
Bom)
91,29%

95,60%



Total 720 100%

Setorial Cagece indice geral 2015
Representatividade pela 2014
quantidade de manifestagdes X 4,84%

pesquisas

87,04%

2015
4,35%

3226
indice geral 2016

2016
16,44%

92,91%



Pesquisa
1 - Como o(a) senhor(a)
tomou conhecimento da

existéncia da ouvidoria do

governo do estado?
Informes publicitarios
Internet

Outros

Ouvidoria setorial
Total

2 - Avalie quanto a presteza

no atendimento

Bom

Excelente

Otimo

Insuficiente

Regular

Total

3 - Avalie quanto a
qualidade da informacao
repassada.

Bom

Excelente

Otimo

Insuficiente

Regular

Total

4 -Vocé recomendaria a
ouvidoria para outras
pessoas?

Nao

Sim

Total

Setorial Cagece

2014
Resultados

172

270

180

70

692
Resultados

84

379

142

48

39

692
Resultados

88

358

139

78

29

692
Resultados

59
633
692

%

24,86%
39,02%
26,01%
10,12%
100%
%

12,14%
54,77%
20,52%
6,94%
5,64%
100%
%

12,72%
51,73%
20,09%
11,27%
4,19%
100%
%

8,53%
91,47%
100%

indice geral 2014

%
(excelen
te,
o6timo e
bom)
87,43%

%
(excelen
te,
o6timo e
bom)
84,54%

91,47%

87,81%

2015
Resultado
S

206

250

195

69

720
Resultado
s

375

150

64

38

720
Resultado
s

351

162

72

42

720
Resultado
s

64
656
720

%

28,61%
34,72%
27,08%
9,58%
100%
%

12,92%
52,08%
20,83%
8,89%
5,28%
100%
%

12,92%
48,75%
22,50%
10,00%
5,83%
100%
%

8,89%
91,11%
100%

indice geral 2015

%
(excelente,
6timo e
bom)

%
(excelente,
6timo e
bom)

85,83%

%
(excelente,
6timo e
bom)

84,17%

91,11%

87,04%



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

4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO
PERIODO

No ultimo relatério de ouvidoria, citamos o plano de investimentos da Companhia
para o quadriénio 2016-2019, como acao de longo que iria impactar positivamente
no aprimoramento da prestacao dos servicos e na satisfacao dos clientes.

No entanto, o ano de 2016 foi extremamente delicado para a Cagece, uma vez que os
efeitos da estiagem convergiram para uma situacao critica no abastecimento de
agua em varias regides do Estado, tornando as acdes de combate a grave crise
hidrica, prioritarias para a Companhia.

Diante desse cenario de escassez, onde registramos 3.105 manifestacdes referentes a
falta d'agua, representando um percentual de 15,15% do total de manifestacdes do
ano de 2016, o Governo do Estado em conjunto com a Cagece, Secretaria de
Recursos Hidricos-SRH, Fundacao Cearense de Meteorologia - Funceme, Companhia
de Gestdao dos Recursos Hidricos — Cogerh, Superintendéncia de Obras Hidraulicas-
Sohidra e Secretaria das Cidades, elaborou o Plano de Seguranca Hidrica da Regiao
Metropolitana de Fortaleza, para minimizar os efeitos da estiagem e garantir o
abastecimento de agua para o consumo humano.

As acbes elencadas no plano comecaram a ser executadas em agosto/16 e seus
beneficios logo foram percebidos. No ultimo trimestre do ano de 2016 tivemos uma
reducdo no numero de manifestacdes de 18,5% em relagao ao trimestre anterior do
referido ano. Temos a expectativa de mais queda nesses nimeros com a finalizacao
do plano previsto para mar¢o/2017.

Considerando que as duas manifestacbes mais demandadas em 2016 foram
vazamentos em via publica e falta d’agua seguidas da demora na execucdao do
servico de desobstrucdo de esgoto e insatisfacdo com a resposta da instituicao, fica
evidente a eficiéncia das acdes do Plano que priorizou o combate as perdas de dgua,
tanto com acdes de melhoria na retirada de vazamentos que passou a ter 81% dos
vazamentos retirados em até 24horas, quanto na identificacao de fraudes.

Entre as diversas acdes do plano de Seguranca Hidrica que contribuiram para a
reducdo do numero de manifestacdes, citamos a contracao de 55 equipes para o



reforco no combate as perdas de dgua decorrentes de fraude. A acdo iniciou em
agosto/16 com um investimento total de R$ 3.606.133,84. Desse montante, até
novembro/16, o valor aplicado foi de RS 1.805.697,50 e teve como beneficio a
reducao de perdas de dgua em 18l/s, com a regularizacao de 4.633 clientes de um
total de 6.662 fraudes identificadas durante as visitas realizadas nos 74.134 iméveis.

Para reduzir o tempo de retirada de vazamentos foram contratadas 23 novas
equipes, com um investimento total de RS 7.943.768,96. A acdo possibilitou uma
economia de 131l/s, até o final de dezembro.

Outra importante acao prevista no plano e ja em operacao pela Cagece foi a obra do
Sistema de Recirculacdo das dguas de lavagem dos filtros da ETA Gavido, que teve
um investimento de R$ 4.302.888,40 e reaproveitamento de 207I/s.

Em reforco & seguranca operacional para garantia da vazdo minima de 7,3m’
necessaria para a captacao de agua do acude gaviao, a Cagece realizou a obra de
implantacdo do Sistema de Captacao Pressurizada no Gaviao, com investimento de
R$ 6.875.770,86. A obra foi inaugurada em dezembro/2016.

Neste Plano também foram pensadas acbes prioritarias para o abastecimento de
prédios publicos de interesse social como hospitais, pronto-socorros, casas de saude,
delegacias, entre outros. Nesse sentido, o governo, por meio da Cagece, Cogerh e
Sohidra, mapeou esses prédios para verificar as condicdes de abastecimento e
viabilizar a continuidade da oferta de agua por meio de pocos.

Ainda como ag¢des do plano mencionamos a perfuracdao de poc¢os no Pecém; o
aproveitamento do sistema hidrico do Cauipe; o aproveitamento do acude
Maranguapinho; a implantacdo de adutora de d4gua tratada para reforco do
abastecimento de Aquiraz; a reducdo da oferta de dgua para uso industrial, por parte
da Cogerh e um plano de comunicac¢do para mobilizar toda a sociedade para o uso
consciente da dgua.

Com esse cenario climatico desfavoravel, outras acdes de combate a perdas estdo em
execugao, quais sejam: aquisicdao, substituicao e instalacdo de hidrometros em
Fortaleza e RMF; substituicdo de rede de abastecimento de agua em Fortaleza;
reforco no abastecimento de agua da regiao Guararapes e Cidade Ecoldgica e
reassentamento do Dendé.

E importante registrar que a Companhia tem mantido e reforcado algumas acées de
carater continuo que trazem resultados satisfatérios para a relacdo com o cidadao.
Uma delas é a intensa divulgacdo do aplicativo Cagece Mobile, ferramenta criada
para aproximar o cidadao da empresa permitindo um contato direto e instantaneo



com a Companhia. O Cagece Mobile possui layout e usabilidade simples e intuitiva,
com diversas funcionalidades. Por meio dele, o cidaddo pode registrar uma
ocorréncia de falta de agua, vazamentos, além de denuncias de fraudes, buracos,
entre outros. As demandas sao registradas imediatamente, inclusive com foto
capturada no préprio aplicativo ou armazenada no smartphone. Apés abrir uma
ocorréncia, é possivel acompanhar todo o andamento através do aplicativo ou por
email. Além disso, a ferramenta permite emitir 22 via de fatura, acompanhar dicas de
como evitar vazamentos em casa, além de conhecer mais sobre atividades realizadas
pela Cagece no tratamento da dagua, entre outros. O aplicativo também traz
informacodes de todas as lojas de atendimento localizadas na capital e no interior.

Outra acao que ininterrupta estd relacionada ao acompanhamento do indicador
corporativo denominado Indice de Servicos Solicitados pelos Clientes e Executados
no Prazo, possibilitando o gerenciamento sistematico dos servicos solicitados. Esse
indicador é acompanhado mensalmente por todas as Unidades de Negodcio e tem
por objetivo atender as demandas de clientes nos prazos estipulados na tabela de
servicos da Companhia.

O gerenciamento da rotina implantado no ano de 2015 é um grande aliado para o
alcance dos resultados da Ouvidoria e por isso se constitui numa acdo continua,
revista periodicamente para os devidos ajustes, quando necessarios.

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Durante o ano de 2016 a ouvidoria da Cagece mais uma vez foi assidua nas reunides
da Rede de Controle Social, tendo participado ainda de varios eventos que
contribuiram para o conhecimento e melhoria da gestdao, quais sejam: X Encontro
Estadual de Controle Interno; Oficina para Construcao de Relatérios Gerenciais na
Area de Ouvidoria; Gerenciamento da Rotina do Trabalho no dia a dia, para lideres;
Media Training; Il Encontro de Ouvidorias - TCE; Programa de Capacitacao
Continuada de Ouvidores Parte 1 - TCE/Ce - Instrumentos de Planejamento,
Construcao da Informacao e Indicadores em Ouvidoria; Programa de Capacitacdao
Continuada de Ouvidores Parte 2 - TCE/Ce - O Tratamento da Comunicacao de
Irregularidade nas Ouvidorias e a Protecdao ao Denunciante; Programa de
Capacitacao Continuada de Ouvidores Parte 3 - Tce/Ce - Gestao de Conflitos no
Ambito das Ouvidorias; Programa de Capacitacdo Continuada de Ouvidores Parte 4 -
TCE/Ce - Ouvidorias em Rede: Uma Perspectiva da Ambientacdo na Rede De
Ouvidorias Publicas; Etica Publica; XIl Conaci - Encontro Nacional de Controle Interno;



Legislacao para Prevencao e Combate a Corrupgao na Administracao Publica, Curso
Bdsico de Libras e oficina do projeto: Sistema Publico de Relacionamento.

Ainda na perspectiva de realizar um trabalho cada vez mais préspero e de exceléncia
para o cidadao, associado a felicidade, ao bem-estar, as emocdes positivas e ao
engajamento no fazer cotidiano, as ouvidoras participaram da palestra:
Florescimento Organizacional - fomentando o desenvolvimento do potencial
humano no trabalho e alcancando niveis de exceléncia e alto desempenho.

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

Acoes e projetos realizados em 2016 associados ao conjunto de acdes implantadas
em 2015 foram responsaveis pelo excelente resultado da Ouvidoria neste ano. Foram
19.626 manifestacées com 100% de resolubilidade.

Apesar do aumento de 18,47% em relagdo ao ano anterior, o acompanhamento
sistematico do Gerenciamento da Rotina do dia a dia, implantado em 2015
possibilitou o entendimento das fungdes e do fluxo do trabalho imprimindo maior
agilidade e qualidade no processo do SOU, redesenhado em 2015, e nos demais
processos.

Em 2016 foi realizado o mapeamento e redesenho de mais trés processos geridos
pela ouvidoria, visando a padronizacao das atividades, o perfeito funcionamento dos
fluxos, a otimizacao dos resultados e a melhoria continua. O primeiro trata das
demandas registradas nos Orgdos de Defesa do Consumidor - ODCs, que pela
complexidade do processo é imprescindivel o entendimento de todo o fluxo para
que se consiga respostas mais rapidas e satisfatérias para o cidaddao. Também foi
redesenhado o Processo que registra e trata das demandas oriundas da Agéncia
Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Estado do Ceara - Arce, responsavel
em atender os usuarios dos nossos servicos no interior do estado. Dado o reduzido
prazo de retorno ao cidadao (10 dias corridos) é necessario um maior empenho da
Ouvidoria e por isso a importancia do detalhamento de todo o processo para o
cumprimento do prazo e qualidade das respostas. O terceiro e ultimo processo
redesenhado em 2016 esta relacionado ao registro de insatisfacao pelos servicos
prestados, feito pelo cidadao, na Central de Atendimento da Companhia ou pelo
atendimento virtual disponibilizado no site da empresa: www.cagece.com.br. De
todos os processos geridos na Ouvidoria esse é o de menor prazo (cinco dias
corridos), requerendo mais agilidade da equipe para retorno ao cidadao.


http://www.cagece.com.br/

Uma acao de melhoria proposta pela Ouvidoria nas sugestoes e recomendacoes do
relatério de 2015 e autorizada pelo Presidente da Companhia foi a constituicao do
Comité para adequacao das normas comerciais a legislacao vigente. O Comité foi
criado por meio da portaria 114/16/DPR e composto por representantes das
Unidades de Negdcio, da area de mercado e da area juridica, sob a coordenacao da
Ouvidora setorial. O Comité apresentou como resultados dos trabalhos de 2016, a
Norma SCO-013 de combate a Fraude e seus anexos revisada, alterada e
devidamente aprovada, bem como criagcao da Norma de Abertura/Encerramento de
Contrato em substituicao a Norma SCO 005.

Com o intuito de otimizar a gestao das demandas de Ouvidoria reduzir prazo,
produzir respostas com mais qualidade, auxiliar a gestdao na tomada de decisdes e
melhorar a qualidade dos servicos prestados, a Ouvidoria criou uma rotina de
elaboracao de relatérios bimestrais das manifestacdes, contendo o tempo médio de
resposta, a quantidade de demandas e os assuntos mais demandados, classificados
por Unidades, para o encaminhamento aos gerentes, superintendentes e diretores
das areas mais requisitadas.

Outra importante acao implementada em 2016 foi a realizacdo do Seminario:
Compreendendo a Missao da Ouvidoria, que teve como objetivo divulgar o papel da
Ouvidoria e sensibilizar os participantes sobre a importancia de cada um no processo
de fortalecimento da cidadania e na melhoria dos servicos prestados. O seminario,
realizado no auditério da sede da Companhia, teve como publico alvo, gerentes e
coordenadores das Unidades da capital e interior e contou também com a presenca
do diretor-presidente da Cagece, Neuri Freitas, do secretario de estado e chefe da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, Flavio Juca e italo Brigido, coordenador
de fomento ao controle social.

Ainda na perspectiva de divulgar a Ouvidoria, foi criado um novo folder contendo
informacodes de interesse do cidaddo e matérias sobre os processos e procedimentos
da Ouvidoria, publicados na Revista Cagece, incluindo um artigo com o tema “A
responsabilidade de ouvir clientes na crise hidrica”, de autoria da Ouvidora Adjunta
Jucilene Paulo.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria trabalha alinhada com as orientacdes estratégicas da Companhia. Essas
orientacdes sao consolidadas e traduzidas no fazer cotidiano da empresa, por meio
de reunibes, grupos de trabalho, comités, entre outras atividades. Assim, para que os
processos da Ouvidoria sigam esse alinhamento, participamos mensalmente da



reunido de Avaliacao de Resultados com o Presidente; dos eventos quadrimestrais
envolvendo todos os gestores e Diretoria Executiva, onde sdao tratados assuntos
estratégicos para tomada decisdao. Tomamos parte na reunido mensal da
superintendéncia Executiva da presidéncia e nas reuniées mensais da Diretoria de
Mercado, visto que a maioria das demandas de ouvidoria estd relacionada as suas
Unidades. Participamos ainda de coletiva de imprensa, quando o assunto tem
impacto direto nos servigos prestados ao cidadao.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Da leitura deste relatério constata-se mais uma vez o empenho da equipe da
ouvidoria para atender as 19.626 demandas do SOU no ano de 2016, com um indice
de resolutividade de 100%. Nesse compromisso assumido com o cidadao, temos
também os numeros de atendimentos registrados no Sistema Interno e os do
Sistema de Informacao ao Cidadao-SIC, também de responsabilidade da Ouvidoria,
que somaram em 2016 um total de 5.730 manifestacoes.

O relatério apresenta, além do significativo nUmero de demandas, as acdes que
foram implantadas para atender as manifestacdes no prazo e aquelas que fazem
parte de um plano emergencial em decorréncia da grave crise hidrica que se
estabeleceu no estado nos ultimos cinco anos. Traz também o resultado dessas
acoes, expresso na analise do ultimo trimestre de 2016.

Os numeros sao expressivos e os resultados alcancados extremamente positivos,
demonstrando nosso compromisso com a melhoria da gestao da Administracdao
Publica, da comunicacao com a sociedade e com a promocgao do controle social.

Neste ano, considerando os 6timos resultados de 2015, tentamos aprimorar ainda
mais a nossa atuacao e, de acordo com os numeros, conseguimos, pois, o percentual
de 91,92% de entrevistados satisfeitos com os servicos da Ouvidoria e de 95,6% que
recomendariam o0 s n0ssos servicos, evidenciam que apesar do aumento no numero
de demandas e das dificuldades enfrentadas pela Companhia com a crise hidrica,
cumprimos com o nosso dever, sobretudo em relagdo ao prazo e qualidade das
respostas.

As experiéncias vividas em 2016 nos trouxeram mais maturidade e conhecimento. O
dominio dos processos, o aprendizado proporcionado pelo didlogo com o cidadao e
com os diversos agentes interessados na melhoria da gestdo publica nos fez evoluir
para um autoconhecimento que desvendou sermos mais que um mero canal de



comunicacao com a sociedade, nos fez compreender que somos um instrumento de
cidadania e de oportunidade para a melhoria da qualidade de vida dos cidadaos.

Nos fez acreditar que podemos ser melhores a cada dia e fazer do nosso trabalho um
instrumento de satisfacdo para nos e para o outro, o que se torna um desafio para
2017.

Por fim, a todos os colaboradores da Ouvidoria, aos parceiros das Unidades de
Negocio e Servicos, registramos nossos agradecimentos pelo apoio ao trabalho
desenvolvido que nos possibilitou os resultados demonstrados nesta exposicao.

9. SUGESTOES E RECOMENDACOES

No Gerenciamento da Rotina dos processos da Ouvidoria observamos que muitas
respostas advindas das Unidades exigem tratamento da equipe da Ouvidoria para
que se torne compreensivel para o cidadao. Diante do fato, como oportunidade de
melhoria, sugerimos a realizacdao de treinamento para composicao de pareceres
técnicos das demandas de Ouvidoria, destinado a todos os coordenadores e
responsaveis pela apuracao das demandas nas Unidades de Negécio e Servico mais
demandadas.

Sugerimos também uma apresentacao institucional da Cagece, com abordagem
comercial, técnica, financeira, orcamentdria e operacional, para os representantes das
promotorias, atendentes e conciliadores dos Orgaos de Defesa do Consumidor, bem
como para a equipe responsavel pelo controle de qualidade das demandas da CGE.
O objetivo da acao é reduzir o nUmero de demandas nao fundamentadas nos ODCs e
evitar a devolucao de manifestacdes pela CGE. Além disso, a acao pode contribuir
para dar mais agilidade no processo de finalizacdo das demandas da Cagece, pela
CGE.

Com o intuito de manter e fortalecer a parceria com os gestores das Unidades e
colaboradores responsaveis pela apuracdo das demandas de Ouvidoria
recomendamos realizar o 2° seminario de Ouvidoria da Cagece.

Por ultimo, sugerimos que os numeros das principais reclamag¢ées de Ouvidoria
sejam apresentados e discutidos nos féruns comercial e técnico e seja mantida a
visita as Unidades mais demandadas.



Fortaleza, 25 de Janeiro de 2017.

OUVIDOR SETORIAL

PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A direcao da Cagece considera a Ouvidoria uma Unidade estratégica para o alcance
de sua visao de futuro que é ser reconhecida pela exceléncia na prestacdo de
servicos a populacao cearense.

Analisa o expressivo nimero de manifestacdes recebidas em 2016, como uma
oportunidade de implantar acbes e mecanismos que incentivem o exercicio da
cidadania e possibilite a analise e alteracées de procedimentos para a melhoria da
prestacao de servicos e satisfacdo do cidaddo. Ao mesmo tempo, reconhece o
esforco da equipe da Ouvidoria em viabilizar solucdes, de forma tempestiva e
adequada, para esse tao significativo numero de manifestagoes.

A diretoria tem dado todo apoio necessario para o bom andamento do trabalho da
Ouvidoria e se dispoe a adotar as medidas necessarias ao atendimento das sugestoes
contidas neste relatorio, por acreditar na importancia dessas agdes para uma gestao
cidada, para o fomento do controle social e para a construcdo de uma empresa cada
vez melhor.

Fortaleza, 27 de Janeiro de 2017.

DIRIGENTE DO ORGAO ENTIDADE
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