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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 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). 

A Cagece possui como visão para 2023 ser reconhecida pela excelência na prestação dos 

serviços à população cearense e tem como negócio 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, promovendo sempre a capacitação 

dos seus colaboradores, trabalhando com ética, transparência e cidadania.  

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

A Ouvidoria da Cagece tem como negócio, representar os interesses dos clientes perante a 

empresa, ouvindo o mercado e os colaboradores internos, e como missão, contribuir para a 

melhoria contínua dos serviços da empresa, estabelecendo um canal de comunicação efetiva 

com seus clientes, visando o atendimento às reivindicações geradas pelo exercício de sua 

cidadania e consequentemente a sua satisfação e a busca da qualidade na prestação dos 

serviços. 

Os produtos e serviços da Companhia atendem pessoas físicas, entidades comerciais e 

industriais, organizações não governamentais e órgãos públicos. 

No ano de 2019, a Cagece manteve seus serviços de abastecimento de água em 334 

localidades. A população atendida foi cerca de 5.465.900 milhões de habitantes, atingindo um 

índice de cobertura 98,31% da população urbana das localidades atendidas pela Companhia. 
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No esgotamento sanitário, são 89 localidades atendidas, beneficiando cerca de 2.463.407 

milhões de habitantes e atingindo 42,79% de cobertura da população das localidades atendidas 

pela Cagece. 

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 consequente melhoria da qualidade de vida da população. Assim, o 

cidadão pode dialogar com a ouvidoria da Cagece por meio dos seguintes canais: número 155 

da Central de Atendimento do Governo do Estado, com ligação gratuita, de segunda a sexta-

feira, das 7h às 20h; pelo sistema de Ouvidoria do Estado (Ceará Transparente) no endereço 

eletrônico: https://cearatransparente.ce.gov.br; pelo sistema on-line: consumidor.gov.br; por 

meio da Central de Atendimento da Cagece: 0800 275 0195, com ligação gratuita, 24 horas; 

por meio de atendimento virtual no site da Cagece: www.cagece.com.br, por meio do telefone 

da ouvidoria da Cagece: (85) 31011918, de segunda à sexta-feira, das 8h às 12h e das 13h às 

17h, nas lojas de atendimento da Cagece e ainda pessoalmente na Ouvidoria da Cagece: Av. 

Dr. Lauro Vieira Chaves, 1030 – Vila União, Fortaleza-Ce, de segunda a sexta-feira, das 8h às 

12h e das 13h às 17h. 

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

30.474/2011, substituído em 2018, pelo sistema integrado Ceará Transparente, tem um papel 

fundamental no fortalecimento desse diálogo com o cidadão, uma vez que contribui 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. 

A proposta do novo sistema Ceará Transparente amplia o controle e gerenciamento por parte 

das Ouvidorias e gestores dos órgãos, pois possui ferramentas para a geração de relatórios que 
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ajudam na análise, acompanhamento e proposição de melhorias para a organização, bem 

como facilitam o controle e acompanhamento das demandas pelas áreas internas melhorando 

a prestação do serviço ao cidadão. Além disso, o sistema disponibiliza o compartilhamento das 

demandas com outras setoriais, promovendo maior celeridade ao processo.  

Com a criação da lei 13.460 de 26 de junho de 2017 que dispõe sobre participação, proteção e 

defesa dos direitos do usuário dos serviços públicos da Administração pública, as ouvidorias 

públicas que já vinham se consolidando como um espaço democrático de participação cidadã,  

passam a ter a competência reconhecida expressamente para atuar na defesa dos direitos dos 

usuários, porque passam a ser o principal canal de entrada das manifestações, espaço de 

controle e participação social atuando na interface entre sociedade civil e Estado. Espera-se 

que, com a aplicação da lei, as ouvidorias se constituam num verdadeiro espaço de fomento a 

participação, onde todos os cidadãos sejam tratados como iguais no exercício de seus direitos.  

Outro avanço em busca dos direitos dos Cidadãos foi a criação da lei nacional nº 13.726 de 08 

de outubro de 2018, a Lei da Desburocratização, que, disponibiliza a criação de ferramentas 

para a modernização da administração pública visando a qualidade, simplificação e 

aperfeiçoamento dos serviços com foco na satisfação do cidadão, fortalecendo o papel da 

Ouvidoria como instrumento de melhoria na gestão e prestação dos serviços públicos.  

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

fortemente com o intuito de viabilizar soluções para as manifestações dos cidadãos cearenses, 

apresenta o Relatório Anual de Gestão de Ouvidoria, do período de 01/01/2019 a 31/12/2019, 

em cumprimento ao descrito no artigo 8º do decreto estadual 30.474/2011.  

O Relatório apresenta as providências quantos às recomendações do relatório de Gestão de 

Ouvidoria do ano anterior, a análise das manifestações, os indicadores da Ouvidoria, as análises 

das manifestações e as providências, os benefícios e resultados alcançados pela Ouvidoria da 

Cagece, unidade organizacional responsável pelo acolhimento das manifestações dos cidadãos, 

que tiveram como base o planejamento de 2019. Descreve também o comprometimento com 

as atividades da rede, descreve as boas práticas, considerações finais, sugestões e 

recomendações para o aprimoramento no desempenho das atividades da Ouvidoria. 

Destacamos nesse documento as manifestações recebidas e suas variáveis, bem como a 

atuação da setorial e os procedimentos corporativos adotados pela companhia para o 

aprimoramento do atendimento prestado ao cidadão. Concluído o relatório este deve ser 

entregue à Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado para avaliação da Comissão de 
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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 ANO ANTERIOR 
Os últimos anos foram marcados por um período de estiagem, o que agravou a situação 

hídrica do estado. A Cagece implantou desde 2017, a Campanha de Segurança Hídrica com 

ações emergenciais e estruturantes para assegurar a oferta de água, uma vez que as 

manifestações de falta d’água aparecem como o segundo assunto mais demandado em 2017, 

o primeiro mais demandado em 2018 e segundo mais demandado em 2019. Além disso, 

implementou importantes ações previstas em seu Planejamento Estratégico do quinquênio 

2017-2021, executadas cotidianamente pelas Unidades de Negócio e Serviços e as ações 

específicas para o atendimento das recomendações apresentadas no Relatório de Gestão de 

Ouvidoria da CGE/2018. 

Restou recomendado no Relatório de Gestão de Ouvidoria 2018 da CGE, conforme 

recomendação 1 para todas as setoriais 1) Desenvolver modelo/metodologia para realização 

de avaliação continuada dos serviços prestados pelo órgão/entidade, em consonância com a 

lei nº 13.460/2017.  Em consideração a esta recomendação, temos a informar que a Cagece 

aplica mensalmente uma pesquisa por amostragem para todos os clientes que solicitaram 

atendimento/serviços da Cagece por meio da Central de Atendimento da Cagece: 0800 275 

0195, a qual está previsto no contrato estabelecido com a empresa contratada por meio de 

licitação para fornecer o serviço de atendimento telefônico. A pesquisa é realizada em uma 

amostra de clientes que solicitaram atendimento/serviço por meio do 0800 que são 

selecionados diariamente e recebem uma ligação da empresa para responderem a perguntas 

referentes a satisfação com o serviço prestado, qualidade do atendimento e avaliação geral da 

Companhia.  

As lojas de atendimento da Cagece também aplicam diariamente uma Pesquisa de Satisfação 

dos Clientes, por meio eletrônico, ou seja, o responsável pela pesquisa aborda o cliente após o 
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atendimento com um smartphone/tablet para realizar as pesquisas. As perguntas que 

compõem a pesquisa são em relação ao tempo de Atendimento, a cortesia das atendentes 

comerciais da Loja, a capacidade da equipe de solucionar problemas, o espaço físico e conforto 

da Loja e pede sugestões para a melhoria dos serviços. 

A Cagece também aplica anualmente uma Pesquisa com o objetivo de avaliar a satisfação do 

cliente residencial e melhorar os serviços prestados pela Cagece. Em 2019 a pesquisa foi 

aplicada em 108 dos 152 municípios onde a Cagece atua, abrangendo as 13 unidades de 

negócio da capital e do interior e contou com a participação de 5.005 clientes residenciais que 

responderam a 63 questões, incluindo as de perfil do cliente. Obtivemos um resultado 

satisfatório que apontou um índice de contentamento de 72,60% com os serviços fornecidos 

pela companhia.  

Este índice é composto por quatro quesitos de avaliação com suas respectivas ponderações, 

que juntos somam 100%: Serviços de abastecimento de água e esgotamento sanitário, 

Atendimento, Imagem e Nível de satisfação. 

Em relação a recomendação 2) Estimular os cidadãos usuários do Sistema de Ouvidoria a 

participarem da Pesquisa de Satisfação disponibilizada na Plataforma Ceará Transparente, a 

Cagece realiza atendimento de ouvidoria de forma presencial e por telefone. Nestes casos, 

passamos a adotar a prática de informar e pedir aos clientes a gentileza de responderem a 

pesquisa de satisfação disponibilizada na Plataforma Ceará Transparente. Como resultado 

percebemos que houve um aumento significativo da quantidade de pesquisas respondidas em 

2019 (4.710) quando comparado com 2018 (1.318).  

Quanto a recomendação 3) Publicar na internet o Relatório Anual de Ouvidoria em 

conformidade com a lei nº 13.460/2017 e com o Decreto estadual de Ouvidoria, a Cagece 

publica anualmente em seu sítio institucional os Relatórios de Gestão. Além disso, a Cagece 

passou por uma completa reformulação de seu site institucional, tendo sido revistas as 

informações disponibilizadas por meio do link “Acesso à Informação”. O conteúdo do 

site ficou mais interativo, permitindo a consulta a dados sobre a estrutura 

organizacional, documentos relativos à gestão da Governança Corporativa, licitações e 

contratos, perguntas frequentes, informações sobre seu quadro funcional, entre 

outras manifestações.  
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                                 Figura  1: Página da Ouvidoria no site institucional da Cagece 

A respeito da recomendação 6) Aperfeiçoar o procedimento de análise de resposta e das 

apurações pelas áreas internas objetivando melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao 

cidadão, focando nos pontos elencados no teor da demanda e buscando a melhoria da 

satisfação dos cidadãos, bem como a redução na quantidade de manifestações reabertas, a 

Cagece realizou o treinamento em serviço para todos os colaboradores que respondem as 

demandas de Ouvidoria das unidades da Cagece. Este treinamento teve o objetivo de capacitar 

os colaboradores nos processos da Ouvidoria e sensibilizá-los sobre a importância do 

atendimento e da qualidade das respostas às demandas dos Cidadãos. Também como ação 

para esta recomendação, realizamos um curso de atendimento básico de Ouvidoria promovido 

pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado – CGE em parceria com a Escola de Gestão 

Pública, que abordou temas como: Atendimento de Ouvidoria, Ouvidoria como Ferramenta de 

Gestão, Noções de Acesso à Informação e Plataforma Ceará Transparente, visando a 

capacitação dos colaboradores da Cagece no atendimento as demandas de Ouvidoria. 
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Figura 2: Treinamento em Serviço para as UNs na sala da Ouvidoria 

Em relação a recomendação 8) Realizar monitoramento periódico das manifestações cujas 

respostas foram apresentadas de forma parcial, objetivando a inclusão no Ceará Transparente 

dos resultados conclusivos das apurações realizadas nas manifestações em que não foi possível 

fornecer a resposta final no prazo legal, com indicação dos procedimentos adotados, 

ressaltamos que as demandas que são respondidas parcialmente são denúncias encaminhadas 

a Cagece. Considerando a necessidade de análise e apuração, em atendimento ao fluxo de 

tratamento das denúncias, a Cagece responde parcialmente ao cidadão enquanto aguarda a 

conclusão da apuração. Conforme o fluxo, a Ouvidoria recebe as denúncias, analisa e 

encaminha para a Diretoria da Presidência ou Comissão de Ética Pública as quais possuem a 
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competência para tratar o assunto. A Ouvidoria da Cagece faz o acompanhamento periódico 

das respostas aos cidadãos das demandas respondidas parcialmente, e em 2019 encaminhou 

relatórios de acompanhamentos destas demandas por meio de processo administrativo 

contendo o relatório de acompanhamento para a DPR e CSEP, a fim de tomarem as 

providências necessárias junto as áreas competentes, para a conclusão das apurações e 

encaminhamento das respostas conclusivas aos cidadãos. Como resultado a Ouvidoria finalizou 

cerca de 80 manifestações até fevereiro de 2020, com a inclusão do resultado das apurações. 

Por fim, sobre a recomendação 15) Instituir e publicar ranking com as unidades/áreas 

administrativas com maior incidência de reclamação dos usuários no âmbito da ouvidoria e/ou 

de outros meios de comunicação. Em relação a essa recomendação a Ouvidoria disponibiliza 

na intranet o relatório com o ranking das unidades mais demandas por assunto e também 

participa dos fóruns comerciais, momento em que apresenta o resultado de cada unidade com 

os assuntos mais demandados.  

 

 

 

 

 

 
 

Figura 3: Modelo de dados apresentados nos Fóruns comerciais e disponibilizados na 
página da Ouvidoria na Intranet da Cagece. 

 

3. OUVIDORIA EM NÚMEROS 
3.1. Total de manifestações do período 
A setorial Cagece vem crescendo ao longo dos anos em número de manifestações. Apesar de 

no ano de 2018 termos registrado uma queda no número de manifestações, em 2019 a Cagece 

permaneceu com a tendência de aumento dos anos anteriores e obteve um aumento de 

35,77% comparando com 2018, no quantitativo de demandas advindas de registros na 
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Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), totalizando 22.083 demandas registradas em 

2019. 

A Ouvidoria implantou em 2019 o projeto Ouvidoria na Comunidade, momento em que 

participamos de reuniões com a comunidade para divulgar o trabalho da Ouvidoria e dirimir 

dúvidas sobre o atendimento e serviço da Cagece. Realizamos também a divulgação da 

Ouvidoria em todas as lojas de atendimento e núcleos do interior do estado, por meio da 

distribuição de folders e afixação de cartazes, esclarecendo o papel da Ouvidoria, as formas de 

acesso ao atendimento e quando o cliente deve procurar a Ouvidoria. Essa ação foi iniciada no 

final do ano de 2018 e dado continuidade em 2019. A divulgação da Ouvidoria para os 

cidadãos refletiu no aumento do número de manifestações. 

Período 2016 2017 2018 2019 
Manifestações 19.626 20.489 16.264 22.083 

Tabela 01: Total de manifestações por período 

Fonte: Ceará Transparente 

 
 

 

 

 

 

 

     

Gráfico Manifestações Anual (2019) 

Fonte: Ceará Transparente 

 

Na tabela abaixo percebemos que os meses de outubro e novembro registraram o maior 

número de manifestações em 2019. Das 3.006 manifestações de novembro, 762 estão 

relacionadas à estrutura e funcionamento da central de atendimento telefônico da Cagece, 

522 falta d'água e 386 vazamentos em via pública, somando aproximadamente 55% do total 

de demanda desse mês. O aumento da quantidade de reclamações em relação a estrutura e 

funcionamento da central ocorreu devido a um problema enfrentado com a empresa 
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contratada para a prestação dos serviços de atendimento telefônico aos clientes. Neste mês a 

empresa contratada não honrou com seus compromissos de atendimento, tendo em vista o 

término do contrato e a impossibilidade da permanência da mesma, por conta do novo 

processo licitatório ocorrido no final do contrato de prestação dos serviços. A Gerência de 

Relacionamento e Mercado entrou com um processo junto ao jurídico da empresa para que 

fossem tomadas as devidas providências. O funcionamento da central já foi regularizado por 

meio da contratação de outra empresa.  

 

Mês 2019 Qtde 

Janeiro      1.860 

Fevereiro       2.103  

Março       1.243  

Abril       1.664 

Maio       2.169 

Junho       1.632 

Julho       1.584 

Agosto       1.409 

Setembro       1.468  

Outubro       2.583  

Novembro       3.006  

Dezembro       1.362  
Tabela 02: Total de manifestações por mês 

Fonte: Ceará Transparente 
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Gráfico de Manifestações Mensais (2019) 
Fonte: Ceará Transparente 

 
 

O último trimestre de 2019 obteve a maior quantidade de reclamações correspondente a 

31,48% do total de manifestações do ano. Esse percentual deveu-se principalmente pelos 

registros relacionados à estrutura e funcionamento da central de atendimento com um total 

de 1.664 demandas, devido ao problema ocorrido no contrato.  

Além de outubro e novembro/2019, percebemos um número elevado em fevereiro/2019,  

correspondente a 2103 registros. Esse número foi reflexo da instabilidade da segurança 

pública que o Estado do Ceará viveu no início do ano de 2019, onde foram registradas várias 

ocorrências contra o patrimônio público, ocasionando ataques em prédios e veículos da 

Cagece, impactando diretamente no prazo da prestação dos serviços. Diante deste cenário a 

Cagece tomou medidas preventivas para resguardar a integridade física dos nossos 

colaboradores, prejudicando a celeridade no atendimento dos serviços a população. 

 

3.1.1. Registros de manifestações por sistemas 
informatizados 
A Cagece utiliza como ferramenta de registros na Ouvidoria o Sistema de Ouvidoria da CGE – 

Ceará Transparente e internamente o Sistema de Gestão de Ouvidoria, denominado Sou 

Cagece. Em 2019, a Ouvidoria em parceria com a Gerência de Informática da Cagece, 

desenvolveu um novo módulo de Ouvidoria dentro do Sistema comercial da Cagece 

denominado Prax, para registro, atendimento e acompanhamento de todas as demandas dos 

processos de Ouvidoria que eram registrados no SOU. O novo módulo foi implantado em 

agosto/2019 em substituição ao antigo SOU.  



 

 
 

16 Relatório Anual de Gestão de Ouvidoria Cagece – 2019 

Sistemas Informatizados 2018 2019 % Variação 
Ceará Transparente 16.264 22.083 35,78 

Sou Cagece/Módulo de 
Ouvidoria do Prax 

7.572 9.811 29,57 

Total 23.836 31894 33,80 

Tabela 03: Quantidade de demandas por sistema informatizado. 

Fonte: Ceará Transparente 

 

No Sou Cagece/ Módulo de Ouvidoria do Prax são registradas as demandas provenientes das 

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

Atendimento da Cagece (0800) e do Sistema on-line consumidor.gov. 

Em 2019 percebemos um acréscimo nas demandas oriundas do Sistema de Gestão da Cagece 

– Sou Cagece/Módulo Prax, em 29,57% e do Ceará Transparente em 35,78%, em relação ao 

mesmo período do ano passado. Um dos motivos identificados que contribuíram para o 

aumento do registro de manifestações pelos cidadãos refere-se ao trabalho que a Ouvidoria 

vem realizando para divulgar seus serviços a Sociedade, por meio de distribuição de folders e 

fixação de cartazes nos locais de atendimento ao público como lojas e núcleos das Unidades de 

Negócio, bem como o projeto Ouvidoria na Comunidade, já citado anteriormente.  

Outros dois fatores que também devem ser considerados para o aumento das manifestações, 

foram: primeiramente a instabilidade da segurança pública que o Estado do Ceará viveu no 

início do ano de 2019 e em segundo lugar o problema ocorrido na central de atendimento 

telefônico no final do ano de 2019, conforme relatado no item anterior.  

O Sistema de Ouvidoria do Governo do Estado, o Ceará Transparente, é responsável por 

aproximadamente 69,23% do total de manifestações recebidas pela Cagece, número muito 

aproximado do ano passado, o qual foi de 68,23%. Isto demonstra uma constância nos meios 

de registro dos cidadãos as demandas de Ouvidoria. 

Esse aumento no número de manifestações de Ouvidoria no sistema interno da setorial foi 

decorrente do crescimento das demandas oriundas dos Órgãos de Defesa do Consumidor 

(Procons e Consumidor.gov) com 45,09%, seguido das demandas do Serviço 272 relacionadas 

às reclamações de Ouvidoria recebidas pelo Central de Atendimento da Cagece, 

representando 36,79% do seu total, e por fim as demandas das Agências Reguladoras (Acfor e 

Arce) com 18,11%.  
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3.2. Manifestações por meio de entrada 
Em 2019 o meio de entrada mais utilizado permaneceu o telefone 155, com registros feitos na 

Central de Atendimento do Governo que totalizaram 17.800 manifestações, representando 

80,60% do total dos meios de entrada neste ano. Em segundo lugar ficou o telefone setorial 

com um total de 2.239 manifestações representando 10,13% do total de manifestações do ano. 

 

Meio de Entrada 2018 2019 % Variação 
Telefone 155 12.619 17.800 41,06 
Telefone Setorial 1.836 2.239 21,95 
Internet 1.444 1.793 24,17 
Reclame Aqui 198 22 -88,89 
Presencial 84 148 76,19 
E-Mail 61 61 0 
Facebook 20 17 -15,00 
Instagram 0 3 SRC 
Carta 1 0 SRC 
Sistema Legado 1 0 SRC 
Twitter 0  0 SRC 
Governo Itinerante 0 0 SRC 

Total 16.264 22.083 35,77 

Tabela 04: Quantidade de manifestações por meio de entrada  

Fonte: Ceará Transparente 
* sem referencial comparativo (SRC) 

 

Percebemos a ocorrência de aumento nos meios de entrada Telefone 155, Telefone 

Setorial e presencial, em 41,06%, 21,95% e 76,19% respectivamente, o que demonstra a 

necessidade dos cidadãos de contato direto com os atendentes, seja por telefone ou 

presencial. No entanto, também houve um aumento (24,17%) apesar de ser em menor 

escala do registro de demandas pela internet, o que demonstra a ampliação da procura 

pelos meios de comunicação virtuais. Houve também uma redução das manifestações de 

2019 em relação a 2018, por meio do reclame aqui em 88,89%, tendo em vista a 

regularização do problema do sistema de cadastro ocorrido em 2017, o qual gerou uma 
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quantidade elevada de demandas em 2018. Não houve nenhuma demanda cadastrada 

no meio de entrada Carta, tendo em vista a exclusão desse meio de resposta do sistema.  

 

3.3. Manifestações por tipos de manifestação 
As manifestações são classificadas no sistema de ouvidoria do Estado por tipos, conforme 

tabela abaixo. 

Tipos de Manifestações 2018 2019 % Variação 
Reclamação 13.497 19.121 41,67 
Solicitação de Serviço 2.595 2.712 4,51 
Elogio 109 129 18,35 
Sugestão 32 39 21,88 
Denúncia 31 81 161,29 
Total 16.264 22.083 35,78 

Tabela 05: Quantidade de manifestações por tipo  

Fonte: Ceará Transparente 

 

Em 2019 as reclamações continuam a liderar o ranking dos tipos de manifestações com um 

total de 19.121, apresentando um aumento de 41,67% comparado com 2018. O segundo maior 

permanece a solicitação de serviço, com 2.712 manifestações, apresentando um aumento de 

apenas 4,51% em relação ao ano anterior. Os outros tipos de manifestação também 

apresentaram aumento em quantidade, ficando as denúncias com o maior percentual de 

aumento, no total de 161,29%, comportamento diferenciado em relação ao comparativo de 

2018 com 2017 onde houve um decréscimo de 35,42%. Atribuímos esse aumento a análise 

criteriosa em relação a classificação da manifestação, que muitas vezes era classificada como 

reclamação, mesmo possuindo teor de denúncia. 

 

3.3.1. Manifestações por Tipo/Assunto 
Conforme apresentado no item 3.3 os tipos de manifestações mais expressivos em números 

absolutos foram as reclamações e solicitações de serviços. Os assuntos mais demandados para 

o tipo de manifestação reclamação em 2019 foram: em primeiro lugar a Falta de água com 

3553, em segundo lugar a Desobstrução da rede de esgoto com 3.432 manifestações e em 

terceiro lugar a Estrutura e funcionamento da central de atendimento telefônico/Atendimento 
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telefônico com 3.112 manifestações.  

O assunto mais demandado das reclamações continuou sendo a Falta d'água tendo em vista o 

longo período de estiagem que o nosso estado vem enfrentando desde 2012, ocasionado 

dificuldades no abastecimento. Mesmo com a melhoria do período de chuvas em 2019, a 

quantidade não foi suficiente para promover melhorias significativas na capacidade do 

reservatório de abastecimento da Capital.  

O aumento das chuvas contribuiu diretamente no aumento da quantidade de reclamações de 

desobstrução da rede de esgoto, tendo em vista a má utilização da rede de esgoto, com o 

direcionamento de águas de chuva, o que provoca a obstrução da rede coletora, visto que a 

mesma não é apropriada para receber um volume considerável de água e quaisquer outros 

objetos. 

Em relação às reclamações sobre a estrutura e funcionamento da central de atendimento 

telefônico, temos a considerar o problema ocorrido com a empresa contratada para a 

prestação dos serviços da central de atendimento, conforme relatado no item 3.1.1. 

Esclarecemos que além das dificuldades com a empresa no final do contrato, deve também ser 

considerada as dificuldades relativas ao período de adaptação da nova empresa contratada 

para o 0800, que afetou a celeridade do atendimento telefônico.   

TIPO  ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS 
DAS MANIFESTAÇÕES 

TOTAL  QTDE % 

DENÚNCIA Conduta inadequada de servidor 76 64 79,01% 
Nepotismo 6 7,41% 
Insatisfação com os serviços prestados pelo órgão 2 2,47% 
Acordo de cooperação/parcerias institucionais 2 2,47% 
Processo licitatório 2 2,47% 

ELOGIO Elogio a servidor público/colaborador 121 64 49,61% 

Elogio aos serviços prestados pelo órgão 48 37,21% 
Elogio as atividades da ouvidoria  5 3,88% 
Vazamento em via pública 3 2,33% 
Desobstrução da rede de esgoto 1 0,78% 

RECLAMAÇÃO  Falta de água 14556 3553 21,64% 
Estrutura e funcionamento da Central de atendi-
mento telefônico 

3112 18,58% 

Desobstrução da rede de esgoto 3432 17,95% 
Insatisfação com os serviços prestados pelo órgão 2954 15,45% 
Fatura da Cagece 1505 7,87% 

SOLICITAÇÃO DE 
SERVIÇO 

Vazamento em via pública 2473 1193 43,99% 
Desobstrução da rede de esgoto 765 28,21% 

Recuperação de pavimento em obra da Cagece 236 8,70% 
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Irregularidades nas ligações de água/esgoto (liga-
ção clandestina) 

141 5,20% 

Insatisfação com os serviços prestados pelo órgão 138 5,09% 

SUGESTÃO 
 
 

Vazamento em via pública 31 8 20,51% 
 Insatisfação com os serviços prestados pelo órgão 11 28,21% 
Estrutura e funcionamento da Central de atendi-
mento telefônico 

4 10,26% 

Fatura da Cagece 5 12,82% 
Sites institucionais 3 7,69% 

Tabela 06: Assuntos mais demandados por tipo de manifestação  

Fonte: Ceará Transparente 
 

3.3.2. Manifestação por assunto/sub-assunto 
 

Qtde Assunto Sub assunto Quantidade 
1 Desobstrução da rede de esgoto Sem sub assunto 4200 

2 Estrutura e Funcionamento da 
Central de Atendimen-

to/Atendimento telefônico 

Inoperância no atendimento 
telefônico 

2994 

Inoperância no sistema de tele-
fonia 

1003 

Chamadas não atendidas 72 

3 Falta de água Desabastecimento 3439 

Falta de pressão 89 

Ocorrência geral 62 

4 Vazamento em via pública Sem subassunto 2520 
5 Insatisfação com os serviços pres-

tados pelo órgão 
Demora no atendimento 1221 

Tabela 07: Manifestações por assuntos/sub assunto  

Fonte: Ceará Transparente 

 

O assunto mais demandado, considerando todos os tipos de manifestação, foi a desobstrução 

da rede de esgoto, com 4.200 demandas, representado 19,02% do quantitativo total. Este fator 

é decorrente da quantidade de reclamações somadas a quantidade de solicitações de serviço, 

tendo em vista que a Cagece ainda possui muitas ligações de esgoto tipo condominial fundo de 

lote, onde é caracterizada por uma rede compartilhada entre vizinhos que passam no quintal 
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das residências. Este tipo de esgoto obstrui constantemente pela utilização indevida de alguns 

moradores comprometendo toda a extensão da rede, o que gera grande quantidade de 

serviços. A Cagece realiza esse tipo de serviço para a população, mesmo considerando que a 

manutenção deste tipo de rede é de responsabilidade do cliente. O segundo assunto mais 

demandado foi a falta de água em decorrência do longo período de estiagem e a consequente 

crise hídrica que nosso estado vem sofrendo desde 2012, provocando o desabastecimento. E o 

terceiro assunto mais demandado foi a Estrutura e Funcionamento da Central de Atendimento, 

decorrente da contratação de nova empresa prestadora de serviços da Central de atendimento 

telefônico, conforme explicitado anteriormente. 

3.4. Manifestações por tipo de serviços 
Manifestações por Tipo de Serviços 

Tipos Total 
Verificação de falta d'água 3.100 

Desobstrução de rede de esgoto 2.990 

Atendimento ao cidadão 2.981 

Conserto de vazamento na rede 1.913 

Desobstrução da ligação de esgoto 743 

Total 11.727 

Tabela 08: Manifestações por tipo de serviço 

Fonte: Ceará Transparente 

O serviço com a maior quantidade de demanda em 2019 foi a Verificação de falta d'água com 

3.100 manifestações. Essa quantidade de solicitação de serviço se justifica pelas dificuldades de 

abastecimento de água, encontradas em 2019, devido ao grande período de estiagem que o 

nosso estado vem enfrentando. O segundo serviço mais demando foi a desobstrução da rede de 

esgoto, considerando os problemas ocasionados pelas redes condominiais, já esclarecido 

anteriormente.  
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3.5. Manifestações por Programa Orçamentário 
Programa   Total % Percentual 

 
Abastecimento de Água, Esgotamento 
Sanitário e Drenagem Urbana 

16.986 76,92 

Gestão e Manutenção 5.086 23,03 
Sem informação 10 0,05 
Dados Legados 1 0,00 

Total 22.083 100 

Tabela 09: Manifestações por programa orçamentário 

Fonte: Ceará Transparente 

O programa Abastecimento de Água, Esgotamento Sanitário e Drenagem Urbana corresponde a 

aproximadamente 80% do total de todas as manifestações, considerando a natureza do negócio 

da Cagece. 

3.6. Manifestações por Unidades Internas e 
Serviços 

UNIDADES 
Manifestações 

2018 2019 Variação (%) 

1 GEREM - RELAÇÃO COM O CLIEN-
TE E MERCADO 

1.725 4.644  
169,21 

2 UNMTS - CONJ.JOSE WALTER  3.066 4.261 38,98 
3 UNMTL - ALDEOTA  1.814 2.785 53,53 
4 UNMTO - CONJUNTO CEARÁ  2.590 2.661 2,74 
5 UNBME - PICI  1.864 2.139 14,75 
6 UNMTN - FLORESTA  1.729 2.053 18,74 
7 UNBSA - JUAZEIRO DO NORTE 1.062 1.208 13,75 
8 UNBCL - ITAPIPOCA 222 515 131,98 

9 UNBSI - TIANGUÁ 154 316 105,19 
10 UNBAJ - ACOPIARA 178 233 30,90 
11 UNBAC - SOBRAL 602 188 -68,77 
12 UNBBA - QUIXADÁ 249 179 -28,11 
13 GEFAR – GERÊNCIA DE FATURA-

MENTO E ARRECADAÇÃO 
202 167 -17,33 

14 UNBBJ - RUSSAS 159 145 -8,81 
15 UNBPA - CRATEÚS 59 52 -11,86 

 TOTAL  15.675 21.546 37,45 

Tabela 10: Manifestações por unidades internas 

Fonte: Ceará Transparente 
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Percebemos pelo quadro demonstrativo acima que as 15 unidades mais demandas somam 

juntas 21.546 manifestações, representando 97,56% do total de todas as demandas da setorial 

Cagece, em 2019. 

A GEREM assumiu a liderança do ranking na quantidade de demandas, apresentando um 

aumento de 169,21% com relação ao ano de 2018, ficando responsável por 21,02% do total de 

demandas recebidas pela ouvidoria em 2019 (22.083). A respectiva unidade esteve em sexto 

lugar no ano passado, ficando abaixo das unidades de negócio da capital e região 

metropolitana. Este aumento significativo se deve ao problema ocorrido na central de 

atendimento telefônico da Cagece, em 2019, conforme explicitado no item 3.1.1. 

A UNMTS ficou em segundo lugar na quantidade de manifestações, com maior incidência nas 

reclamações de Desobstrução de esgoto, com 1.661 manifestações. Atribuímos a liderança na 

quantidade de manifestações, tendo em vista o número de reclamações de esgoto em relação 

às outras Unidades, pelo fato da UN concentrar o maior número de sistemas de esgotamento 

sanitário do tipo condominial fundo de lote, cujas ocorrências de obstrução são na maioria por 

mau uso do sistema. Ademais, esclarecemos que esse tipo de sistema tem acesso restrito por 

se encontrar no interior dos imóveis sendo a responsabilidade de manutenção do cidadão, 

motivo pelo qual paga uma tarifa de esgoto diferenciada (menor) dos demais usuários dos 

sistemas convencionais. Apesar disso, a Companhia tem realizado a manutenção nesses 

sistemas, encontrando dificuldades de acesso pelo motivo exposto e uma grande reincidência 

de chamadas por mau uso. 

As reclamações de vazamento em via pública ficaram em segundo lugar com 648 

manifestações e a insatisfação com os serviços prestados pelo órgão em terceiro lugar com 

582 manifestações, somando um total de 2.891 demandas correspondentes a 

aproximadamente 68% do total de demandas da UNMTS.  

A UNBCL registrou um aumento considerável no número de manifestações, representando 

131,98% em relação a 2018. Os principais assuntos são falta de água, insatisfação com os 

serviços prestados pela Cagece e fatura da Cagece. Esse aumento deveu-se aos problemas da 

crise hídrica enfrentados na região. 

 

3.7. Manifestações por Municípios 
Conforme tabela abaixo, a maior quantidade de manifestações não foi informado o município, 



 

 
 

24 Relatório Anual de Gestão de Ouvidoria Cagece – 2019 

somando um total de 20.166, correspondente a 91,31% do total de demandas do ano de 2019. 

Fortaleza foi a cidade mais demandada no ano de 2019, por concentrar um grande número de 

clientes. 

Em segundo lugar destaca-se Juazeiro do Norte, com 1.120 manifestações que correspondem 

a 5,07% das manifestações, pelo fato de ser um dos municípios com maior índice populacional 

depois de Fortaleza.   

MUNICÍPIOS 
QUANTIDADE DE MANIFESTAÇÕES 

2018 2019 VARIAÇÃO (%) 
1 Indefinido 15.084 20166 74,80% 
2 Fortaleza  485 1120 43,30% 
3 Juazeiro do Norte  41 121 33,88% 
4 Maracanaú  26 85 30,59% 
5 Maranguape  27 71 38,03% 
6 Caucaia 26 68 38,24% 
7 Eusébio  13 38 34,21% 

TOTAL 15702 21669 72,46% 
 Tabela 11: Quantidade de manifestações por município 

Fonte: Ceará Transparente 

 

Esses 06 municípios somados com as manifestações em que não foi identificado o município 

respondem por 98,12% do total das demandas da Cagece. Percebemos que houve um 

aumento de 74,80% da quantidade de manifestações com município não identificado, por não 

ser um campo obrigatório no preenchimento da demanda no sistema. Todos os outros 6  (seis) 

municípios com maior quantidade de manifestação, obtiveram um aumento na quantidade de 

registros, o que demonstra o trabalho de divulgação da Ouvidoria da Cagece em todo o estado 

do Ceará, com as ações de divulgação por meio de folders e cartazes, iniciado em 2018, em 

todos os núcleos onde a Cagece atua, bem como as capacitações realizadas com os 

colaboradores de todas as regiões, disseminando o trabalho da Ouvidoria.  

4. INDICADORES DA OUVIDORIA 
4.1. Resolubilidade 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. 
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SITUAÇÃO Quantidade  de 

 manifestações em 2018 
Quantidade  de  

manifestações em 2019 
  

Manifestações  Finalizadas  no 
Prazo 

16.264 22.083 

Manifestações Finalizadas fora 
do Prazo 

1 0 

Manifestações Pendentes no 
prazo  (não concluídas) 

0 0 

Manifestações Pendentes fora 
do Prazo  (não  concluídas) 

0 0 

TOTAL 16.264 22.083 
Tabela 12: Resolubilidade/Detalhamento por situação  

Fonte: Ceará Transparente 

 
O percentual de manifestações respondidas no prazo em 2018 foi de 99,99% com apenas uma 

manifestação respondida fora do prazo, apesar do montante de 16.264 registradas nesse ano. 

Em 2019 atingimos 100% de resolubilidade, sem nenhuma manifestação respondida fora do 

prazo, apesar do aumento do número de manifestações para 22.083.  

 

 
Situação 

Índice  de 
Resolubilidade 

em 2018 

Índice  de 
Resolubilidade 

em 2019 
Manifestações  
Finalizadas  no 
Prazo 

99,99% 100% 

Manifestações 
Finalizadas 
fora do Prazo 

0,01% 0% 

                                        Tabela 13: Índice de Resolubilidade  

                                                 Fonte: Ceará Transparente 

4.1.1. Ações para a melhoria do índice de 
resolubilidade 
A Ouvidoria da Cagece vem desenvolvendo um trabalho ao longo dos anos, com o objetivo de 

manter 100% de resolubilidade. Mantemos um relacionamento constante com as áreas 

internas, por meio de visitas, capacitações, comunicação via e-mail, por telefone e presencial, 

sensibilizando sobre a importância do atendimento as demandas dos cidadãos, transparência, 

celeridade e ética. Em 2019, realizamos um treinamento em serviço com todas as unidades de 
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negócio da Capital e do Interior, um curso básico de Ouvidoria para as lojas de atendimento e 

unidades da área comercial que são mais demandadas, participamos dos fóruns comerciais e 

reuniões mensais de análise de resultados as AMRs da área comercial, sempre com o objetivo 

de capacitar e sensibilizar para o atendimento de qualidade aos cidadãos.  

 

4.1.2. Tempo Médio de Resposta 
 

 
Tempo médio de Resposta 

 
2018 2019 

10d 14d  
Tabela 14: Tempo  médio de resposta 

Fonte: Ceará Transparente 

Em 2019 a Cagece alcançou o tempo médio de resposta de 14 dias úteis. Esse aumento do 

tempo foi reflexo da quantidade de manifestações que recebemos em 2019, comparado com 

2018, que resultou em um aumento de 35,77%, correspondente a mais de um terço de 

aumento. Outro fator importante que deve ser considerado foi a situação de segurança que o 

nosso estado viveu. Isso impactou no aumento do número de manifestações e no aumento do 

prazo de resposta, tendo em vista a dificuldade de atender ao prazo dos serviços por conta do 

risco que as equipes estavam vivendo naquela época. Houve uma redução do número de 

equipe em campo, para a preservação da integridade física dos colaboradores e também do  

patrimônio da Companhia, tendo em vista os ataques aos veículos e prédios públicos. Alguns 

veículos foram atingidos reduzindo ainda mais a frota de carros para o atendimento dos 

serviços em campo, que ocasionou ainda mais o atraso no prazo dos serviços.  

Para garantirmos a resposta dentro do prazo estipulado pelo Decreto nº 30.474/2011, a setorial 

Cagece realiza um trabalho com todas as áreas internas, o qual está descrito por meio de um 

processo de trabalho, com atividades relacionadas no fluxo “Atendimento de Demandas dos 

Clientes oriundas do Ceará Transparente – CGE”, disponível no Sistema de Gestão 

Organizacional da Cagece na intranet. As unidades possuem um prazo de 7 (sete) dias para a 

capital e 8 (oito) para o interior, para responder a demanda no sistema, a qual é analisada pela 

Ouvidoria e encaminhada ao cidadão. O prazo das demandas é acompanhado diariamente pela 

Ouvidoria e quando necessário as Ouvidoras entram em contato direto com o gestor da área, 
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solicitando a resposta da demanda ou prestando esclarecimentos. Este contato é realizado 

diariamente por telefone, e-mail ou presencial, a depender do caso, com o objetivo de garantir 

que nenhuma demanda seja respondida fora do prazo.  

A setorial realiza ações de monitoramento destes prazos e da qualidade das respostas de todas 

as manifestações recebidas pela Ouvidoria. 

 

4.2. Satisfação dos Usuários da ouvidoria 
Ao receber o retorno das suas manifestações o cidadão é convidado a responder de forma 

espontânea a uma pesquisa de satisfação. 

 

PERGUNTA Nota % 
a. De modo geral  qual  sua satisfação  com o Serviço  de Ouvidoria 
neste atendimento 

4,59 93,20% 

b. Com o tempo  de retorno  da resposta 4,11 86,00% 
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestação 4,54 92,20% 
d. Com a qualidade da resposta apresentada 4,40 89,40% 
Média 4,41 ------- 

Índice de Satisfação 88,20 ---------- 

Antes de realizar esta manifestação, você achava que a qualidade 
do serviço de Ouvidoria  era: 

3,75 73,40% 

Agora você avalia que o serviço realizado pela Ouvidoria foi: 4,66 93,80% 
Tabela 15: Resultados da Pesquisa de Satisfação 

Fonte: Ceará Transparente 

 
 
 

PESQUISA DE SATISFAÇÃO 
Total de pesquisas respondidas 4.710 
Representação  da Amostra 21,33% 

Tabela 16: Resultados da Pesquisa de Satisfação 
Fonte: Ceará Transparente 

A Ouvidoria da Cagece obteve um total de 4.710 pesquisas respondidas o que refletiu em uma 

representatividade de 21,33%, bem superior quando comparamos com a do ano passado que 

foi de 8,10%, considerando a quantidade total de demandas do ano (16.264).  

A satisfação dos clientes com o serviço realizado pela ouvidoria (pergunta A) foi de 93,20% e o  

resultado geral obtido na pesquisa de satisfação foi de 88,20%.  
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Ressaltamos que a avaliação do serviço de Ouvidoria antes da realização da manifestação era 

de 73,40% e que após a realização do atendimento de Ouvidoria a satisfação subiu para 

93,80%, o que refletiu um aumento de 20,40 pontos percentuais.   

Com esse resultado, ultrapassamos a meta instituída pela CGE que é de 85%, o que reflete o 

nosso compromisso em servir o cidadão realizando um atendimento de excelência e indicando 

que estamos trilhando o caminho certo para alcançarmos nossa visão de futuro: ser 

reconhecida pela excelência na prestação de serviços à população. 

 

 

5. ANÁLISE DAS MANIFESTAÇÕES E 
PROVIDÊNCIAS 
5.1 Motivos das Manifestações 
No ano de 2019 o assunto mais demandado foi a desobstrução da rede de esgoto com um 

total de 4.200 manifestações, correspondente a 19,02% do total, tendo em vista os 

extravasamentos ocasionados pela utilização incorreta da rede de esgoto, o que aumenta nos 

períodos chuvosos.  

Em segundo lugar permaneceu o assunto falta d'água com 3.593 manifestações, 

correspondente a 16,27% do total de demandas de 2019, tendo em vista o longo período de 

estiagem que o nosso estado vem enfrentando ao longo desses anos.  

Figurou em terceiro lugar o assunto estrutura e funcionamento da central de atendimento 

telefônico com 3.129 manifestações, correspondente a 14,17% do total de demandas. O 

aumento desta reclamação foi ocasionado pela dificuldade que a Cagece enfrentou com a 

antiga empresa contratada para a prestação de serviços da central de atendimento e pelo 

período de adaptação da nova empresa contratada para assumir a prestação dos serviços.  

Estes três assuntos mais demandados são responsáveis por aproximadamente 50% do total de 

manifestações. 
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5.2 Análise dos Pontos Recorrentes 
Apesar da melhora do índice de chuvas em 2019, o nosso estado, principalmente a capital 

continua sofrendo os impactos do período de escassez hídrica que iniciou em 2012. O ano de 

2019 foi o oitavo ano consecutivo que o nosso estado vem sofrendo com as consequências da 

falta de chuvas e não houve aumento significativo da capacidade do açude gavião. A melhora na 

capacidade dos reservatórios foi mais intensa no interior do estado. Desta forma o assunto falta 

d'água permaneceu como um dos três assuntos mais demandados dos últimos anos, passando 

de 3.358 manifestações em 2018, para 3.593 esse ano, representando um pequeno aumento 

correspondente a 7% quando comparado com 2018, significativamente menor do que o 

aumento do ano de 2017 para 2018 que foi correspondente a 30%.  

5.3 Providências adotadas pelo Órgão/Entidade 
quanto às principais manifestações 
apresentadas 
Em relação as reclamações de desobstrução da rede de esgoto, a Cagece possui uma Gerência 

de Relacionamento e Interação Social - Geris responsável por vários programas sociais para 

atendimento a comunidade incluindo o Programa Sócio Ambiental de Educação e Saúde. Este 

programa conta com uma equipe de educadores e multiplicadores que realizam visitas porta a 

porta, palestras em escolas e centros comunitários, com o objetivo de esclarecer sobre o uso 

racional da água e a correta utilização da rede de esgoto, tendo em vista a má utilização da rede 

com o lançamento de objetos e águas pluviais. Em 2019, a Geris realizou 30.511 visitas do 

Programa e sensibilizou durante todo o ano 38.569 pessoas sobre a correta utilização da rede 

coletora de esgoto e destino das águas pluviais, com o objetivo de conscientizar a população e 

reduzir o número de reclamações.  
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Figura  4: Programa Sócio Ambiental de Educação e Saúde 

No que se refere as manifestações sobre falta dágua, a Cagece implantou o Plano de 

Segurança Hídrica em 2015, elaborado pelo Governo do Estado, com 11 ações de 

enfrentamento da crise hídrica, em conjunto com a Cagece, Secretaria de Recursos Hídricos-

SRH, Fundação Cearense de Meteorologia – Funceme, Companhia de Gestão dos Recursos 

Hídricos – Cogerh, Superintendência de Obras Hidráulicas – Sohidra e Secretaria das Cidades, 

executado para minimizar os efeitos da estiagem e garantir o abastecimento de água para o 

consumo humano, tem contribuído significativamente para a redução dos impactos da seca 

em nosso estado. 

Com esse cenário climático desfavorável, a Companhia buscou alternativas de convivência com 

a estiagem e lançou edital para selecionar empresas responsáveis pela elaboração de estudos e 

projetos de uma planta de dessalinização de água marinha para a região metropolitana de 

Fortaleza. A planta de dessalinização norteará a construção da usina de dessalinização que 

poderá produzir e injetar um metro cúbico (1000 litros) de água dessalinizada por segundo no 

sistema integrado de Fortaleza, que também abastece alguns municípios da Região 

Metropolitana, aumentando a disponibilidade hídrica. 

Entre as medidas previstas, quatro estão relacionadas ao combate ao desperdício: redução do 

tempo de retirada de vazamentos, incremento das equipes de combate a fraude, acréscimo das 

equipes de caça vazamentos e recirculação da água da lavagem de filtros da Estação de 

Tratamento de Água (ETA) Gavião. O tempo médio para retirada de vazamentos era de até 44 

horas antes do Plano e, atualmente, é de oito horas. O número de equipes de combate a 



 

 
 

31 Relatório Anual de Gestão de Ouvidoria Cagece – 2019 

fraudes passou de 13 para 72, um aumento de 59 equipes. Já o incremento das equipes de 

caça-vazamentos foi de mais de 39 equipes. Em maio deste ano, a vazão recirculada da água de 

lavagem de filtros da ETA Gavião era de 460litros/s, o que significa que 6% de toda a água 

produzida na ETA é reutilizada diariamente. De novembro de 2016 a maio de 2018, o 

investimento total para retirada de vazamentos foi de R$ 14,3 milhões e de R$ 27,9 milhões 

para combate a fraudes.  

Quanto as manifestações referentes à estrutura e funcionamento da central de atendimento 

telefônico, a Gerência responsável pelo 0800 encaminhou processo ao setor jurídico para que 

fossem tomadas as devidas providências em relação a empresa contratada, por conta do 

descumprimento das cláusulas do contrato. Em novembro de 2019 assumiu a nova empresa. 

Com o objetivo de apoiar e facilitar o período de adaptação da nova empresa, a Gerem 

disponibilizou a supervisora da área para permanecer na central a fim de treinar, capacitar e 

repassar conhecimentos da Companhia para a nova equipe de atendimento no intuito de 

facilitar o atendimento ao cliente.  

A Companhia tem mantido e reforçado algumas ações de caráter contínuo que trazem 

resultados satisfatórios para a relação com o cidadão.  

A Ouvidoria da Cagece possui um indicador corporativo denominado Índice de Serviços 

Solicitados pelos Clientes e Executados no Prazo, possibilitando o acompanhamento dos 

resultados e 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. 

A Ouvidoria também faz o acompanhamento das manifestações por unidades, por meio da 

geração de relatórios e publica na página da Ouvidoria na Intranet, bem com apresenta nos 

Fóruns Comerciais a análise das manifestações por unidade, facilitando o acompanhamento e 

gerenciamento dos atendimentos de ouvidoria das áreas internas.  

 

 

6. BENEFÍCIOS ALCANÇADOS PELA OUVIDORIA 
Em 2019 a Ouvidoria da Cagece implantou o módulo de ouvidoria interno dentro do sistema 

comercial Prax, em substituição ao antigo sistema de ouvidoria interna – SOU conforme 
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descrito no item 8, deste relatório. Este módulo novo de ouvidoria tem proporcionado uma 

maior celeridade no atendimento as demandas dos clientes, pois facilita a análise das demandas 

pela ouvidoria e área interna, bem como agiliza o encaminhamento das respostas. Este é um 

benefício que a Ouvidoria está proporcionado nos processos internos de atendimento ao 

cliente.  

A Ouvidoria da Cagece realiza avaliações periódicas sobre as demandas dos clientes por meio 

de relatórios gerenciais. Em virtude desse acompanhamento e da identificação de reclamações 

sobre consumo medido, solicitou em 2019 a realização de uma reunião com a 

Superintendência Comercial e as Unidades de Negócio e posteriormente com a participação da 

Diretoria de Mercado – DMC, para revisão dos procedimentos internos de refaturamento de 

contas, a fim de viabilizar melhorias no processo para atender as solicitações dos clientes. 

Como resultado destas reuniões houve um alinhamento das Unidades de Negócio, 

Superintendência e Diretoria Comercial a respeito da adoção dos procedimentos de análise de 

contas e refaturamento quando das reclamações de clientes sobre elevação de consumo, 

promovendo maior satisfação dos clientes em relação ao atendimento da Cagece. Este é um 

benefício ainda não mensurável, mas que repercute na satisfação do cliente.  

Com este mesmo propósito foi encaminhado um processo administrativo da Ouvidoria para a 

Diretoria Comercial contendo relatórios e informações das reclamações de clientes 

provenientes dos Órgãos de Defesa do Consumidor e das Agências Reguladoras sobre a 

alteração de titularidade, a fim de que fosse revista a Norma Interna que regulamenta os 

procedimentos comerciais sobre este assunto, a fim de atualizar conforme as legislações 

vigentes, promovendo a melhoria da qualidade do atendimento as reclamações relacionadas a 

esse assunto. Proveniente deste processo foi realizada uma reunião da Diretoria Executiva onde 

foi aprovada a alteração da Norma que entrará em vigor até março/2020.   

Outro benefício alcançado para a imagem da Companhia junto a sociedade é a participação da 

Cagece nos mutirões de negociação de dívidas promovido pelos Órgão de Defesa do 

Consumidor. A Ouvidoria e a Gerem apresentam propostas de negociação de débitos para 

clientes inadimplentes, com descontos e parcelamentos diferenciados, para que a quitação de 

dívidas e reestabelecimento da prestação dos serviços da Cagece.  
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Figura 5: Mutirão de Renegociação de Dívidas Procon. 

 

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES 
DA REDE DE OUVIDORIAS 
A Cagece foi assídua nas reuniões da Rede de Ouvidorias-CGE, durante todo o ano de 2019. 

Além da participação nas reuniões, momento de alinhamento com as Ouvidorias da Rede e 

com as diretrizes da CGE, a Ouvidoria da Cagece também participou de Eventos e Cursos 

promovidos pela CGE como as Oficinas para a Construção de Relatórios Gerenciais de 

Ouvidoria, a capacitação sobre a Gestão de Operacionalização da Carta de Serviços ao Cidadão 

e do Curso de Atendimento de Ouvidoria realizado em Aracati e Fortaleza com a participação 

de colaboradores das UNs que atuam com demandas de Ouvidoria nas áreas internas.  

A Cagece mantém ao longo do ano uma programação de cursos, treinamentos e palestras que 

fazem parte da matriz de competência dos seus empregados. Desta forma realiza durante o 

ano uma série de programas visando a capacitação dos seus empregados e gestores na busca 

pela melhoria contínua e alcance de resultados para um desempenho de excelência, o que 

reflete diretamente na prestação dos serviços e na qualidade do atendimento ao cliente.  

Portanto, a Ouvidoria da Cagece participou em 2019 de vários cursos e palestras realizados 

pela Companhia com instrutores internos e externos com o objetivo de qualificar a alta gestão 

como: Implementando a Gestão de Riscos no Setor Público, Gestão de Riscos e Controle 

Interno, Assédio Sexual e Moral, estabelecendo Ética e Respeito no Ambiente de Trabalho, 

Formação de Hands On em Gerenciamento de Processos, Criando Valor Sustentável, Gestão de 

Pessoas por perfil Comportamental, Programa de Capacitação para a Alta gestão no módulo de 
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Divulgação de Informações promovido pelo INBEC, Semana de Saúde do Trabalhador e o 

Seminário Criando Valor Sustentável.  

Além destas capacitações a Cagece também participou de Eventos externos como: Introdução 

a Gestão de Processos pela Enap, abordando os seguintes temas: Conceitos Básicos, Melhoria 

e Gestão de Processos, Indicadores Estratégicos e Ferramentas para a Gestão de Processos; e o 

Seminário Futura Trends 2019, que discutiu sobre a importância da Felicidade no trabalho para 

a qualidade de vida, a satisfação pessoal e o desempenho profissional em busca da excelência 

no alcance de resultados. 

Com a preocupação de possuirmos uma Ouvidoria alinhada às práticas mais modernas de 

atuação, preocupada com a qualidade no atendimento ao cidadão e atualizada sobre as 

práticas e discussões sobre temas importantes que dizem respeito a Ouvidoria, participamos 

também da 4º Semana de Ouvidoria e Acesso a Informação realizado no Rio de Janeiro, do 

Seminário Regional de Ouvidoria em Recife, do XXII do Congresso Brasileiro de Ouvidores/ 

Ombudsman em Salvador, XIII Encontro Estadual de Controle Interno realizado na Federação 

das Indústrias do Ceará e dos Fóruns de discussão da Arce. 

Participamos também em 2019 da Reunião realizada na Central de Atendimento (155), com a 

participação do Secretário de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral – Aloísio 

Carvalho, da Coordenadora de Ouvidoria – Larisse Maria Ferreira e da Orientadora de Célula da 

Central de Atendimento (155) - Antônia Zeneide Nascimento, onde foram apresentados os 

resultados do atendimento e realizado um alinhamento sobre as principais manifestações 

recebidas e prestados esclarecimentos. A reunião foi bastante produtiva e contribuiu para 

melhoria contínua dos resultados. A Ouvidoria sempre se preocupou em manter um 

relacionamento com os canais de recebimento de demandas, e por isso vem ao longo dos anos 

realizando visitas a Central de Atendimento, a fim de alinhar diretrizes e promover 

esclarecimentos sobre a contextualização das demandas relacionadas a Cagece para 

atendimento ao cidadão.  

A Cagece também esteve presente na reunião Todas essas capacitações possuem o objetivo de 

alinhar o trabalho da Ouvidoria da Cagece com a expectativa do cidadão. 
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Figura 6: Programa de Desenvolvimento de Líderes: Palestra sobre Assédio Sexual e Moral 

 
 
 
 

 

 

 
 
 
 
 

Figura 7: Participação da Ouvidoria da Cagece no Seminário Regional de Ouvidoria em 

Olinda/Pernambuco 
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Figura 8: Reunião realizada na Central de Atendimento (155) 

 

 

 

 

 

 

Figura 9: Reunião da Rede de Ouvidorias - CGE 

 
 
 
 
 
 

Figura 10: Reunião de Alinhamento da Agefis 
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Figura 11: Capacitação da CGE sobre a Carta de Serviços - Turma exclusiva para a Cagece 

 
 
 
 
 
 
 

Figura 12: Congresso Brasileiro de Ouvidores 2019 

 

 

8. BOAS PRÁTICAS DE OUVIDORIA 
A Ouvidoria da Cagece tem buscado de forma contínua a melhoria dos seus processos, sempre 

com o objetivo de promover cada vez mais uma prestação de serviços com qualidade. Todos 

os anos a gestão busca se reinventar com o desenvolvimento de ações e soluções inovadoras 

que façam a diferença na atuação da Ouvidoria. Várias medidas foram tomadas nos últimos 
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anos que têm refletido em seus resultados e em 2019 não foi diferente.  

Neste ano com o objetivo de fortalecer ainda mais o relacionamento e o envolvimento com as 

áreas internas da Companhia, a Ouvidoria realizou em 2019 o Treinamento em Serviço para as 

Unidades de Negócio e Unidades de Serviço que possuem maior quantidade de demandas de 

ouvidoria. 

O treinamento teve o objetivo de capacitar os colaboradores das unidades que são 

responsáveis pelo recebimento, resposta e encaminhamento das demandas dos cidadãos 

provenientes dos diversos processos de Ouvidoria, na prestação de um serviço de qualidade, no 

conhecimento da legislação que regulamenta as atividades de Ouvidoria, como a Lei de Acesso 

à Informação Federal e Estadual, Lei da Desburocratização, Lei de Proteção e Defesa dos 

Usuários do Serviço Público, dentre outras, a fim de que sejam multiplicadores de atendimento 

de ouvidoria, promovendo a celeridade e melhoria da qualidade do atendimento das demandas 

dos cidadãos.  

Outra ação desenvolvida nesta capacitação em serviço, foi a realização do cadastro das 

unidades no Sistema de Ouvidoria Geral da Controladoria Geral do Estado, o "Ceará 

Transparente", para que possam ter acesso a todas as demandas da unidade, facilitando o 

acompanhamento e a inserção das respostas, contribuindo na agilidade das respostas.  

Em 2019 a Cagece iniciou o Programa de Desenvolvimento de Líderes, com o objetivo de ajudar 

aos gestores da Cagece a desenvolverem suas habilidades de liderança de forma a melhor 

conduzir as suas equipes de trabalho. A primeira ação realizada foi a palestra intitulada “Assédio 

Sexual e Moral - Estabelecendo ética, respeito e confiança no ambiente de trabalho, conduzida 

pela advogada e escrivã da Polícia Civil do Ceará, Maria Neusimar Vieira Barroso. 

Essa ação demonstra o interesse da Cagece na prevenção e combate as condutas de assédio 

moral e sexual, que são contrárias aos princípios e valores éticos da Companhia, que possui o 

compromisso em ser uma empresa cidadã, atuando com base na honestidade e integridade nos 

relacionamentos cotidianos com seu público interno e demais stakeholders.  

Outra ação inovadora foi a atualização do fluxo do processo de tratamento de denúncias, em 

busca da simplificação das atividades, buscando a celeridade na apuração e resposta definitiva 

ao cidadão denunciante. A partir de 2019 a Ouvidoria também iniciou a elaboração de um 

relatório contendo todas as denúncias recebidas pela Companhia e seu status para o envio ao 
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Comitê de Auditoria Estatutário - COAUD, criado em julho de 2018 em virtude da Lei das 

Estatais nº 13.303/2016, que tem como uma de suas atribuições receber denúncias, inclusive 

sigilosas. 

Esse acompanhamento do comitê reforça a necessidade de uma apuração mais célere e com 

qualidade, reforçando o compromisso da Cagece no cumprimento das leis e no desempenho da 

da gestão.  

Com o objetivo de divulgar o trabalho da Ouvidoria e seus canais de acesso, tendo em vista a 

falta de conhecimento de grande parte dos cidadãos da existência das Ouvidorias do estado e 

suas atribuições, a Ouvidoria implementou o projeto Ouvidoria nas Comunidades. O objetivo 

desse projeto é levar o conhecimento da Ouvidoria e seu papel na sociedade por meio da 

divulgação nos encontros realizados nas comunidades, promovidos pela Gerência de 

Relacionamento e Interação Social – GERIS, para acompanhamento de implantação e execução 

das redes de esgotamento sanitário. A Ouvidoria realiza uma palestra na comunidade, retira 

dúvidas, realiza atendimentos e distribuiu o material de divulgação, folders e cartazes da 

Ouvidoria. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 13: Projeto Ouvidoria nas Comunidades 

Outra inovação em 2019 foi a criação do novo módulo de ouvidoria em substituição do SOU 

interno, para acompanhamento das demandas de ouvidoria dos processos dos Órgãos de 

Defesa do Consumidor (PROCON e Consumidor. GOV), das Agências Reguladoras (ARCE e 

ACFOR) e do 0800 e lojas de atendimento por meio do serviço 272. A Cagece possui um sistema 
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comercial o prax que atende todas as demandas comercias da Companhia. Para que houvesse a 

integração do sistema comercial da Cagece com o sistema de ouvidoria foi desenvolvido dentro 

do prax um módulo de Ouvidoria que facilitou o registro, acompanhamento e finalização das 

demandas, agilizando as respostas e otimizando o trabalho da equipe da ouvidoria.  

Além de trazer plataforma moderna, novos recursos facilitam o envio de demandas para as 

unidades e agilizam o tempo de resposta. O módulo foi desenvolvido pela Gerência de 

Tecnologia da Informação e Comunicação (Getic) em parceria com a Ouvidoria.  

O novo módulo foi implantado em agosto de 2019. A Ouvidoria realizou em parceira com a 

GETIC uma apresentação do novo módulo no auditório da Sede e transmitida por 

videoconferência para as unidades de negócio da capital e do interior. 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 14: Apresentação do Novo Módulo de Ouvidoria da Cagece no Prax 

Com o objetivo de promover a capacitação em Ouvidoria para qualificar os colaboradores que 

trabalham com atendimento ao público (lojas de atendimento, área comercial, unidades de 

negócio e de serviço) para que possam prestar atendimento de Ouvidoria, solicitamos a CGE a 

realização de um Curso de “Atendimento de Ouvidoria” em turma fechada para a Cagece, que 

foi realizado no final de outubro e começo de novembro de 2019 com o apoio da Escola de 

Gestão Pública (EGP). 
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Figura 15: Curso de Atendimento de Ouvidoria CGE – Turma Cagece 

O Curso contou com quatro módulos: Atendimento de Ouvidoria, Ouvidoria como Ferramenta 

de Gestão, Noções de Acesso à Informação e Plataforma Ceará Transparente.  

Nosso intuito é realizar mais duas turmas em 2020, a fim de contemplar o maior número de 

colaboradores, capacitando e qualificando toda a equipe de atendimento ao público da Cagece 

para a melhoria na prestação do serviço e atendimento ao cidadão 

 

Também a título de capacitação realizamos em parceria com a CGE uma turma fechada para a 

Cagece do curso Gestão de Operacionalização da Carta de Serviços ao Cidadão". Considerando 

que a Cagece possui muito serviços disponíveis, convocamos os representantes das unidades 

que prestam serviço para participação da capacitação, momento em que podemos retirar 

dúvidas sobre o sistema, viabilizar os acessos ao sistema Guardião, a fim de facilitar a 

atualização dos serviços. Ainda em 2019 a Cagece atualizou e validou cerca de 35 (trinta e 

cinco) serviços no sistema. 
 

Também em 2019, a Cagece marcou presença no curso básico de ouvidoria com a participação 

de colaboradores da Unidade de Negócio da Bacia do Baixo Jaguaribe (UNNBJ). O curso básico 

foi promovido pela Escola de Gestão Pública, nos dias 02 e 03 de setembro, no auditório da 

Faculdade do Vale do Jaguaribe, no município de Aracati. O curso teve como objetivo capacitar 

os servidores e colaboradores dos órgãos, entidades e dos equipamentos públicos municipais e 

estaduais, no que concerne às noções básicas de ouvidoria e seus ensinamentos aos princípios 

e objetivos do Sistema Estadual de Ouvidoria e as noções sobre a Lei de Acesso à Informação 

(LAI). A capacitação foi ministrada pelo pedagogo e articulador da coordenadoria de Ouvidoria 
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da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), Jean Lopes dos Santos. 

Reiteramos que todas essas ações, hoje rotineiras na Ouvidoria, contribuíram para que 

mantivéssemos nosso Índice de Resolubilidade em 100% 

Por fim, ressaltamos que a boa gestão e a melhoria contínua dos processos são essenciais para 

o bom funcionamento da Ouvidoria e a partir desses princípios é que a Ouvidoria se reinventa 

em busca de novas ideias, de novas formas de atender e surpreender nossos públicos. 

 

9. CONSIDERAÇÕES FINAIS 
A Ouvidoria da Cagece vem trabalhando de forma contínua para a melhoria dos processos, na 

qualidade da prestação dos serviços e de um atendimento de excelência para a satisfação dos 

nossos clientes. A Diretoria da Cagece reconhece a importância do diálogo com o cidadão, das 

demandas dos clientes, do apoio ao controle social, da transparência e da ética em sua 

atuação, por isso tem apoiado de forma contínua a todas as iniciativas e projetos da ouvidoria, 

bem como tem patrocinado a adoção de medidas sugeridas pela Ouvidoria incluindo 

alterações de procedimentos, normas e regulamentos internos, a fim de promover melhorias e 

atender as demandas dos cidadãos.  

Esse patrocínio da Diretoria Executiva da Cagece tem proporcionado a implantação de novas 

ações e projetos, bem como tem financiado capacitação de qualidade e a participação em 

Congressos, Seminários e Fóruns, para atualização das práticas mais eficientes e modernas de 

atuação em ouvidoria.  

Em 2019 constata-se mais uma vez o empenho da equipe da ouvidoria para atender o grande 

número de manifestações da Companhia, que somaram em 2019 um total de 31.894 

demandas incluindo as demandas do Ceará Transparente-CGE e as manifestações do Sistema 

de Ouvidoria Interno da Cagece, relacionado aos processos de demandas recebidas dos Órgãos 

de Defesa do Consumidor - ODC, Agências Reguladoras Arce e Acfor, Central de atendimento e 

site consumidor.gov, com um índice de resolutividade de 100%.  

Nos últimos anos a Cagece tem sido referência de atuação nos processos de ouvidoria e na 

qualidade de atendimento ao cidadão. Em virtude disso recebemos em 2019 a visita da equipe 

de ouvidoria da Companhia de Desenvolvimento do Complexo Industrial e Portuário do Porto 
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Pecém e da ouvidoria da Cafaz, com o objetivo de conhecerem nossos processos, projetos e 

ações para replicação em suas organizações.  

 

 

 

 

 

 

 

Figura 16: Visita de Benchmarking da Cafaz 

 

 

 

 

 

 

 

Foto 17: Visita de Benchmarking da Companhia de Desenvolvimento do Complexo Industrial e 

Portuário do Porto Pecém 

 

O sistema de ouvidoria da CGE (Ceará Transparente) apresentou um aumento das demandas 

em 35,78% quando comparado com 2018, e o sistema de ouvidoria interno apresentou um 

aumento de 29,57%, sendo os processos dos ODCs e Central de Atendimento Cagece (serviço 
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272) os grandes responsáveis por essa variação. A continuidade das ações dos Órgãos de Defesa 

do Consumidor para fomentar o controle e a participação social ao longo do ano, incluindo 

ações como mutirões em comemoração do dia do consumidor e outras, o compromisso com a 

transparência, com a disseminação das informações como fonte de conhecimento contribuíram 

para o aumento expressivo das demandas.  

O relatório apresenta uma análise das manifestações recebidas em 2019 e faz um relato das   

principais providências adotadas pela Companhia para assegurar um atendimento de 

qualidade ao cidadão, responder tempestivamente e qualitativamente as suas demandas.  

Com mais um ano de esforços implantados em ações diárias da Companhia na melhoria dos 

processos, na revisão do seu planejamento estratégico, na implantação de projetos, sempre 

visando a melhoria na prestação dos serviços promove resultados que podem ser constatados 

na análise dos dados de Ouvidoria. O esforço da ouvidoria em melhorar constantemente seus 

processos e promover o aprendizado proporcionado pelo diálogo com o cidadão e com os 

diversos agentes interessados na melhoria da gestão pública nos faz acreditar que podemos 

ser melhores a cada dia e fazer do nosso trabalho um instrumento de transformação, 

contribuindo para que as ouvidorias públicas possam ser reconhecidas como um espaço de 

igualdade onde todos participem e tenham os seus direitos reconhecidos. Os resultados 

alcançados ao longo dos últimos anos impulsionam a companhia e toda a equipe de Ouvidoria 

a buscar melhores resultados a cada ano seguinte, com novas formas de fazer, novos meios de 

contribuir para o empoderamento da cidadania. Pelos resultados apresentados constatamos o 

resultado do esforço continuado e nos motiva a continuar nessa busca incessante pela 

excelência. 

Por fim, agradecemos a todas as pessoas que fazem parte da equipe da Ouvidoria da Cagece, 

dos parceiros das Unidades de Negócio e Serviços, da direção da Companhia e da Coordenação 

de Ouvidoria da CGE, os quais tem contribuído de forma significativa para o alcance dos 

resultados.  
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10. SUGESTÕES E RECOMENDAÇÕES 
Considerando a necessidade de capacitar os gestores da Cagece para conhecimento e 

cumprimento das legislações que regulam as atividades de Ouvidoria, sugerimos a inserção de 

módulos sobre a Lei de Acesso à Informação, a Lei de Proteção e Defesa dos Usuários do 

Serviço Público, a Lei da Desburocratização, a Lei de Proteção de Dados Pessoais e a Lei 

Anticorrupção no Programa de Desenvolvimento de Líderes da Cagece, a fim de formar os 

gestores no conhecimento das leis para a adequação das normas e procedimentos internos da   

Companhia. 

Objetivando capacitar todos os colaboradores que prestam atendimento ao público e/ou 

trabalham com as demandas de Ouvidoria nas áreas internas, sugerimos a realização de mais 

duas turmas do Curso de Atendimento de Ouvidoria ministrado pela CGE em parceria com a 

EGP. 

Considerando a necessidade da divulgação cada vez mais intensa dos canais de acesso à 

Ouvidoria, tendo em vista a falta de conhecimento de grande parte dos cidadãos da existência 

das ouvidorias do Estado e suas atribuições, sugerimos a expansão do Projeto Ouvidoria nas 

Comunidades criado em 2019, para os municípios do interior do Estado.  

Com o objetivo de proporcionar cada vez mais um atendimento de qualidade aos cidadãos que 

buscam a ouvidoria da Cagece, sugerimos a contratação de dois estagiários para dar apoio as 

atividades administrativas e mais dois colaboradores para atuarem no atendimento das 

manifestações dos cidadãos de todos os processos da ouvidoria da Cagece.  

E por fim, sugerimos a alteração da sala de Ouvidoria da Cagece para um local mais amplo que 

possa comportar o aumento do quadro de colaboradores. 

 

 

Fortaleza, 18 de fevereiro de 2020. 

OUVIDOR SETORIAL 
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ÓRGÃO/ENTIDADE 

Após a leitura do Relatório de Gestão de Ouvidoria da Cagece, relativo ao exercício 2019, a 

diretoria destaca o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria no sentido de promover o diálogo 

com a sociedade e viabilizar o atendimento às manifestações de forma célere e com qualidade.   

Desta forma a Diretoria da Cagece mais uma vez reconhece o papel fundamental da Ouvidoria 

como órgão de apoio ao controle social, acesso à informação e diálogo com o cidadão, a fim de 

promover a melhoria da prestação do serviço público e alcançar a missão da Cagece de 

contribuir para a melhoria da saúde e qualidade de vida da população e de sua visão de ser 

reconhecida pela excelência na prestação dos serviços públicos à população cearense.  

Ademais aproveita a oportunidade para reforçar o apoio e patrocínio ao trabalho desenvolvido 

pela ouvidoria, bem como em adotar as medidas necessárias ao atendimento das 

recomendações e sugestões contidas neste relatório, por acreditar na importância das ações 

para uma gestão cidadão e para a construção de uma empresa cada vez melhor.  

  

Fortaleza, 18 de fevereiro de 2020. 

 

DIRIGENTE DO ÓRGÃO ENTIDADE 
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