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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 N2 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 relacdo direta ou indireta com o setor, tanto no Estado do Ceard bem como em
outros Estados da Federacdo e exterior, dentre as quais citamos: consultoria técnica; reuso;

operacdo de aterros sanitarios; venda de software; producdo de dguas industriais e tratamento

de esgotos industriais e geracdo de energia elétrica (biogas).

A Cagece possui como visdo para 2023 ser reconhecida pela exceléncia na prestacdo dos
servicos a populacdo cearense e tem como negdcio desenvolver solucdes em saneamento
basico, ou seja, prople atuar fortemente na busca e desenvolvimento de tecnologias,
processos, parcerias e modelo de gestdo 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, promovendo sempre a capacitacdo

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

Sua missdo é contribuir para a melhoria da saude e qualidade de vida, promovendo solucGes
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 manutenc¢do de seu cardter empresarial.

A Ouvidoria da Cagece tem como negdcio, representar os interesses dos clientes perante a
empresa, ouvindo o mercado e os colaboradores internos, e como missdo, contribuir para a
melhoria continua dos servicos da empresa, estabelecendo um canal de comunicacdo efetiva
com seus clientes, visando o atendimento as reivindica¢cdes geradas pelo exercicio de sua
cidadania e consequentemente a sua satisfacdo e a busca da qualidade na prestacdo dos

Servigos.

Os produtos e servicos da Companhia atendem pessoas fisicas, entidades comerciais e

industriais, organizacBes ndo governamentais e 6rgaos publicos.

No ano de 2019, a Cagece manteve seus servicos de abastecimento de agua em 334
localidades. A populacdo atendida foi cerca de 5.465.900 milhdes de habitantes, atingindo um

indice de cobertura 98,31% da populacdo urbana das localidades atendidas pela Companhia.

== Cagece EstADO po CEARA

P Secretaria das Cidades

‘Q (GOVERNO po



Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria Cagece — 2019

No esgotamento sanitario, sdo 89 localidades atendidas, beneficiando cerca de 2.463.407
milhdes de habitantes e atingindo 42,79% de cobertura da populacdo das localidades atendidas

pela Cagece.

Pela abrangéncia da Cagece no Estado, pela natureza dos servicos que presta a populagao,
pelo compromisso com a cidadania e por acreditar que a ouvidoria é uma ferramenta
importante para uma gestdo cidada e para o fomento do controle social, foi criada por meio da
Resolucdo n2 001/95 a Ouvidoria da Cagece. No entanto, s6 se consolidou como um
instrumento da democracia possibilitando a participacdo efetiva do cidaddo em defesa dos
seus interesses a partir marco de 2002, com a nomeacao da primeira ouvidora. Desde entdo,
tem agido com vigor a fim de viabilizar o encontro e o didlogo direto com o cidaddo, na busca
de solugdes para suas manifestaces, possibilitando o aperfeicoamento da prestacdo dos
servicos publicos e a consequente melhoria da qualidade de vida da populagdo. Assim, o
cidaddo pode dialogar com a ouvidoria da Cagece por meio dos seguintes canais: nimero 155
da Central de Atendimento do Governo do Estado, com ligacdo gratuita, de segunda a sexta-
feira, das 7h as 20h; pelo sistema de Ouvidoria do Estado (Ceara Transparente) no endereco
eletrénico: https://cearatransparente.ce.gov.br; pelo sistema on-line: consumidor.gov.br; por
meio da Central de Atendimento da Cagece: 0800 275 0195, com ligacdo 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 a sexta-feira, das 8h as 12h e das 13h as
17h, nas lojas de atendimento da Cagece 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, substituido em 2018, pelo sistema integrado Ceara Transparente, tem um papel
fundamental no fortalecimento desse didlogo com o cidaddo, uma vez que contribui para
ampliar a comunicacdo da empresa com a sociedade, estreitando ainda mais a sua relacdo com
os diversos pubicos ao implantar um modelo de gestdo em rede que tem garantido uma
uniformidade dos processos e procedimentos, além de possibilitar o acompanhamento das
manifestacGes por meio de um sistema informatizado, imprimindo agilidade e transparéncia

no sistema de gestao publica.

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

das Ouvidorias e gestores dos 6rgdos, pois possui ferramentas para a geragao de relatoérios que
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ajudam na andlise, acompanhamento e proposicdo de melhorias para a organizacdo, bem
como facilitam o controle e acompanhamento das demandas pelas areas internas melhorando
a prestacdo do servico ao cidaddo. Além disso, o sistema disponibiliza o compartilhamento das

demandas com outras setoriais, promovendo maior celeridade ao processo.

Com a criacdo da lei 13.460 de 26 de junho de 2017 que dispde sobre participagdo, protecdo e
defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da Administracdo publica, as ouvidorias
publicas que ja vinham se consolidando como um espaco democratico de participacdo cidadsj,
passam a ter a competéncia reconhecida expressamente para atuar na defesa dos direitos dos
usudrios, porque passam a ser o principal canal de entrada das manifestacGes, espaco de
controle e participacdo social atuando na interface entre sociedade civil e Estado. Espera-se
que, com a aplicacdo da lei, as ouvidorias se constituam num verdadeiro espaco de fomento a

participacdo, onde todos os cidaddos sejam tratados como iguais no exercicio de seus direitos.

Outro avango em busca dos direitos dos Cidaddos foi a criacdo da lei nacional n2 13.726 de 08
de outubro de 2018, a Lei da Desburocratizacdo, que, disponibiliza a criacdo de ferramentas
para a modernizacdo da administracdo publica visando a qualidade, simplificacdo e
aperfeicoamento dos servicos com foco na satisfacdo do cidadao, fortalecendo o papel da

Ouvidoria como instrumento de melhoria na gestdo e prestacdo dos servigos publicos.

Nesse contexto, a Companhia de Agua e Esgoto do Ceard — Cagece, vem trabalhando
fortemente com o intuito de viabilizar solu¢Bes para as manifestacdes dos cidaddos cearenses,
apresenta o Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria, do periodo de 01/01/2019 a 31/12/2019,

em cumprimento ao descrito no artigo 82 do decreto estadual 30.474/2011.

O Relatério apresenta as providéncias quantos as recomendac¢®es do relatério de Gestdo de
Ouvidoria do ano anterior, a anélise das manifestacdes, os indicadores da Ouvidoria, as analises
das manifestacGes e as providéncias, os beneficios e resultados alcancados pela Ouvidoria da
Cagece, unidade organizacional responsavel pelo acolhimento das manifestacdes dos cidadaos,
que tiveram como base o planejamento de 2019. Descreve também o comprometimento com
as atividades da rede, descreve as boas praticas, consideracdes finais, sugestfes e
recomendacBes para o aprimoramento no desempenho das atividades da Ouvidoria.
Destacamos nesse documento as manifestacGes recebidas e suas varidveis, bem como a
atuacdo da setorial e os procedimentos corporativos adotados pela companhia para o
aprimoramento do atendimento prestado ao cidaddo. Concluido o relatério este deve ser
entregue a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado para avaliagdio da Comissdo de
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Desempenho, que consolidard todos os resultados das setoriais do governo, elaborando um
relatério final que sera encaminhado ao Secretario de Estado Chefe da Controladoria e

Ouvidoria Geral, para deliberacdo.

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

Os ultimos anos foram marcados por um periodo de estiagem, o que agravou a situacdo
hidrica do estado. A Cagece implantou desde 2017, a Campanha de Seguranca Hidrica com
acdes emergenciais e estruturantes para assegurar a oferta de agua, uma vez que as
manifestacdes de falta d’dgua aparecem como o segundo assunto mais demandado em 2017,
0 primeiro mais demandado em 2018 e segundo mais demandado em 2019. Além disso,
implementou importantes acdes previstas em seu Planejamento Estratégico do quinquénio
2017-2021, executadas cotidianamente pelas Unidades de Negdcio e Servicos e as acdes
especificas para o atendimento das recomendac¢des apresentadas no Relatério de Gestdo de

Ouvidoria da CGE/2018.

Restou recomendado no Relatério de Gestdo de Ouvidoria 2018 da CGE, conforme
recomendacdo 1 para todas as setoriais 1) Desenvolver modelo/metodologia para realizagdo
de avaliacdo continuada dos servicos prestados pelo érgdo/entidade, em consondncia com a
lei n2 13.460/2017. Em consideracdo a esta recomendacdo, temos a informar que a Cagece
aplica mensalmente uma pesquisa por amostragem para todos os clientes que solicitaram
atendimento/servicos da Cagece por meio da Central de Atendimento da Cagece: 0800 275
0195, a qual estad previsto no contrato estabelecido com a empresa contratada por meio de
licitacdo para fornecer o servico de atendimento telefonico. A pesquisa é realizada em uma
amostra de clientes que solicitaram atendimento/servico por meio do 0800 que sdo
selecionados diariamente e recebem uma ligacdo da empresa para responderem a perguntas
referentes a satisfacdo com o servico prestado, qualidade do atendimento e avaliacdo geral da

Companhia.

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

dos Clientes, por meio eletrénico, ou seja, o responsavel pela pesquisa aborda o cliente apds o
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atendimento com um smartphone/tablet para realizar as pesquisas. As perguntas que
compdem a pesquisa sdo em relacdo ao tempo de Atendimento, a cortesia das atendentes
comerciais da Loja, a capacidade da equipe de solucionar problemas, o espaco fisico e conforto

da Loja e pede sugestdes para a melhoria dos servicos.

A Cagece também aplica anualmente uma Pesquisa com o objetivo de avaliar a satisfacdo do
cliente residencial e melhorar os servicos prestados pela Cagece. Em 2019 a pesquisa foi
aplicada em 108 dos 152 municipios onde a Cagece atua, abrangendo as 13 unidades de
negdcio da capital e do interior e contou com a participacdo de 5.005 clientes residenciais que
responderam a 63 questdes, incluindo as de perfil do cliente. Obtivemos um resultado
satisfatério que apontou um indice de contentamento de 72,60% com os servicos fornecidos

pela companhia.

Este indice é composto por quatro quesitos de avaliagdo com suas respectivas ponderacdes,
que juntos somam 100%: Servicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitdrio,

Atendimento, Imagem e Nivel de satisfacdo.

Em relacdo a recomendacdo 2) Estimular os cidaddos usudrios do Sistema de Ouvidoria a
participarem da Pesquisa de Satisfacdo disponibilizada na Plataforma Ceard Transparente, a
Cagece realiza atendimento de ouvidoria de forma presencial e por telefone. Nestes casos,
passamos a adotar a pratica de informar e pedir aos clientes a gentileza de responderem a
pesquisa de satisfacdo disponibilizada na Plataforma Ceard 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 recomendagdo 3) Publicar na internet o Relatério Anual de Ouvidoria em

conformidade com a lei n2 13.460/2017 e com o Decreto estadual de Ouvidoria, a Cagece
publica anualmente em seu sitio institucional os Relatdrios de Gestdo. Além disso, a Cagece
passou por uma completa reformulacdo de seu site institucional, tendo sido revistas as
informacdes disponibilizadas por meio do link “Acesso a Informacdo”. O conteldo do
site ficou mais interativo, permitindo a consulta a dados sobre a estrutura
organizacional, documentos relativos a gestdo da Governanca Corporativa, licitacdes e
contratos, perguntas frequentes, informacdes sobre seu quadro funcional, entre

outras manifestagoes.
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Figura 1: Pagina da Ouvidoria no site institucional da Cagece

A respeito da recomendacdo 6) Aperfeicoar o procedimento de andlise de resposta e das
apuracles pelas dreas internas objetivando melhorar a qualidade das respostas oferecidas ao
cidaddo, focando nos pontos elencados no teor da demanda e buscando a melhoria da
satisfacdo dos cidaddos, bem como a reducdo na quantidade de manifestacdes reabertas, a
Cagece realizou o treinamento em servico 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 OQuvidoria e sensibilizd-los sobre a importancia do
atendimento e da qualidade das respostas as demandas dos Cidaddos. Também como agdo
para esta recomendacdo, realizamos um curso de atendimento basico de Ouvidoria promovido
pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE em parceria com a Escola de Gestdo
Publica, que abordou temas como: Atendimento de Ouvidoria, Ouvidoria como Ferramenta de
Gestdo, NocBes de Acesso a Informacdo e Plataforma Ceard Transparente, visando a

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

Em relacdo a recomendacdo 8) Realizar monitoramento periédico das manifestacdes cujas
respostas foram apresentadas de forma parcial, objetivando a inclusdo no Ceara Transparente
dos resultados conclusivos das apuracdes realizadas nas manifestacdes em que ndo foi possivel
fornecer a resposta final no prazo legal, com indicacdo dos procedimentos adotados,
ressaltamos que as demandas que sdo respondidas parcialmente sdo denulncias encaminhadas
a Cagece. Considerando a necessidade de anélise e apuracdo, em atendimento ao fluxo de
tratamento das denuncias, a Cagece responde parcialmente ao cidaddo enquanto aguarda a
conclusdo da apuragdo. Conforme o fluxo, a Ouvidoria recebe as dendncias, analisa e

encaminha para a Diretoria da Presidéncia ou Comissdo de Etica Publica as quais possuem a
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competéncia para tratar o assunto. A Ouvidoria da Cagece faz o acompanhamento periddico
das respostas aos cidaddos das demandas respondidas parcialmente, e em 2019 encaminhou
relatorios de acompanhamentos destas demandas por meio de processo administrativo
contendo o relatério de acompanhamento para a DPR e CSEP, a fim de tomarem as
providéncias necessarias junto as areas competentes, para a conclusdo das apuracles e
encaminhamento das respostas conclusivas aos cidadaos. Como resultado a Ouvidoria finalizou

cerca de 80 manifestacGes até fevereiro de 2020, com a inclusdo do resultado das apuracdes.

Por fim, sobre a recomendacgdo 15) Instituir e publicar ranking com as unidades/areas
administrativas com maior incidéncia de reclamagdo dos usudrios no ambito da ouvidoria e/ou
de outros meios de comunica¢do. Em relagdo a essa recomendacgdo a Ouvidoria disponibiliza
na intranet o relatério com o ranking das unidades mais demandas por assunto e também
participa dos féruns comerciais, momento em que apresenta o resultado de cada unidade com

0s assuntos mais demandados.

DEMANDAS DE OUVIDORIA CEARA TRANSPARENTE
(JAN A DEZ/2019) POR UNIDADE DMC E DNI

[ Total de Demandas | %
=2

[ Tempo médio em diss |
o

Prazo de resposta das UN Capital e US 7 dias
Prazo de resposta das UN Interior 8 dias

Prazo de resposta da Cagece 15 dias
TEMPO MEDIO CAGECE 14 DIAS

[ pora acorar svtacses
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Figura 3: Modelo de dados apresentados nos Foruns comerciais e dis
pagina da Ouvidoria na Intranet da Cagece.

ponibilizados na

3. OUVIDORIA EM NUMEROS
3.1. Total de manifestagdes do periodo

A setorial Cagece vem crescendo ao longo dos anos em nimero de manifestacdes. Apesar de
no ano de 2018 termos registrado uma queda no nimero de manifestacGes, em 2019 a Cagece
permaneceu com a tendéncia 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 reunides com a comunidade para divulgar o trabalho da Ouvidoria e dirimir
duvidas sobre o atendimento e servico da Cagece. Realizamos também a divulgacdo da
Ouvidoria em todas as lojas de atendimento e nlcleos do interior do estado, por meio da
distribuicdo de folders e afixacdo de cartazes, esclarecendo o papel da Ouvidoria, as formas de
acesso ao atendimento e quando o cliente deve procurar a Ouvidoria. Essa acdo foi iniciada no
final do ano de 2018 e dado continuidade em 2019. A divulgacdo da Ouvidoria para os

cidadéos refletiu no aumento do nimero de manifestacées.

Periodo 2016 2017 2018 2019
Manifestacoes 19.626 20.489 16.264 22.083

Tabela 01: Total de manifestacdes por periodo

Fonte: Ceara Transparente

Grafico Manifestagdes Anual (2019)

Fonte: Ceara Transparente

Na tabela abaixo percebemos que os meses de outubro e novembro registraram o maior
numero de manifestacdes em 2019. Das 3.006 manifestacGes de novembro, 762 estdo
relacionadas a estrutura e funcionamento da central de atendimento telefénico da Cagece,
522 falta d'dgua e 386 vazamentos em via publica, somando aproximadamente 55% do total
de demanda desse més. O aumento da quantidade de reclamagdes em relagdo a estrutura e

funcionamento da central ocorreu devido a um problema enfrentado com a empresa
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contratada para a prestacdo dos servicos de atendimento telefonico aos clientes. Neste més a
empresa contratada ndo honrou com seus compromissos de atendimento, tendo em vista o
término do contrato e a impossibilidade da permanéncia da mesma, por conta do novo
processo licitatorio ocorrido no final do contrato de prestacdo dos servicos. A Geréncia de
Relacionamento e Mercado entrou com um processo junto ao juridico da empresa para que

fossem tomadas as devidas providéncias. O funcionamento da central ja foi regularizado por

meio da contratacdo de outra empresa.

Janeiro

Fevereiro
Marco
Abril

Maio
Junho
Julho
Agosto
Setembro
Outubro
Novembro

Dezembro

1.860
2.103

1.243
1.664
2.169
1.632
1.584
1.409
1.468
2.583
3.006
1.362

Tabela 02: Total de manifestacdes por més

Q #% GovERNO Do
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Grafico de ManifestacGes Mensais (2019)

O ultimo trimestre de 2019 obteve a maior quantidade de reclamacgBes correspondente a
31,48% do total de manifestacBes do ano. Esse percentual deveu-se principalmente pelos
registros relacionados a 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 nidmero elevado em fevereiro/2019,
correspondente a 2103 registros. Esse numero foi reflexo da instabilidade da seguranca
publica que o Estado do Ceara viveu no inicio do ano de 2019, onde foram registradas varias
ocorréncias contra o patrimonio publico, ocasionando ataques em prédios e veiculos da
Cagece, impactando diretamente no prazo da prestacdo dos servicos. Diante deste cenario a
Cagece tomou medidas preventivas para resguardar a integridade fisica dos nossos

colaboradores, prejudicando a celeridade no atendimento dos servicos a populagdo.

3.1.1. Registros de manifestagdes por sistemas
informatizados

A Cagece utiliza como ferramenta de registros na Ouvidoria o Sistema de Ouvidoria da CGE —
Ceard Transparente e internamente o Sistema de Gestdo de Ouvidoria, denominado Sou
Cagece. Em 2019, a Ouvidoria em parceria com a Geréncia de Informdtica da Cagece,
desenvolveu um novo mdédulo 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 mddulo foi implantado em

agosto/2019 em substituicdo ao antigo SOU.
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Sistemas Informatizados 2018 2019

Ceard Transparente 16.264 22.083 35,78

Sou Cagece/Moddulo de 7.572 9.811 29,57
Ouvidoria do Prax

Tabela 03: Quantidade de demandas por sistema informatizado.

Fonte: Ceara Transparente

No Sou Cagece/ Mddulo de Ouvidoria do Prax sdo registradas as demandas provenientes das
Agéncias Reguladoras Arce e Acfor, dos Orgdos 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 Gestdo da Cagece
— Sou Cagece/Mdédulo Prax, em 29,57% e do Ceara Transparente em 35,78%, em relacdo ao
mesmo periodo do ano passado. Um dos motivos identificados que contribuiram para o
aumento do registro de manifestacdes pelos cidadaos refere-se ao trabalho que a Ouvidoria
vem realizando para divulgar seus servicos a Sociedade, por meio de distribuicdo de folders e
fixacdo de cartazes nos locais de atendimento ao publico como lojas e nucleos das Unidades de

Negdcio, bem como o projeto Ouvidoria na Comunidade, ja citado anteriormente.

Outros dois fatores que também devem ser considerados para o aumento das manifestacdes,
foram: primeiramente a instabilidade da seguranca publica que o Estado do Ceard viveu no
inicio do ano de 2019 e em segundo lugar o problema ocorrido na central de atendimento

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

O Sistema de Ouvidoria do Governo do Estado, o Ceard Transparente, é responsavel por
aproximadamente 69,23% do total de manifestaces recebidas pela Cagece, nimero muito
aproximado do ano passado, o qual foi de 68,23%. Isto demonstra uma constancia nos meios

de registro dos cidaddos as demandas de Ouvidoria.

Esse aumento no nimero de manifestacdes de Ouvidoria no sistema interno da setorial foi
decorrente do crescimento das demandas oriundas dos Orgdos de Defesa do Consumidor
(Procons e Consumidor.gov) com 45,09%, seguido das demandas do Servico 272 relacionadas
as reclamacBes de Ouvidoria recebidas pelo Central de Atendimento da Cagece,
representando 36,79% do seu total, e por fim as demandas das Agéncias Reguladoras (Acfor e

Arce) com 18,11%.
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3.2. Manifestacdes 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 manifestacdes, representando
80,60% do total dos meios de entrada neste ano. Em segundo lugar ficou o telefone setorial

com um total de 2.239 manifestacGes representando 10,13% do total de manifesta¢des do ano.

Meio de Entrada 2018 2019

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 ltinerante
16260 — 2208 3577
Tabela 04: Quantidade de manifestacdes por meio de entrada

Fonte: Ceara Transparente
* sem referencial comparativo (SRC)

Percebemos a ocorréncia 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 cidaddos 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 ampliacdo da procura
pelos meios de comunicacdo virtuais. Houve também uma reducdo das manifestacdes de
2019 em relacdo a 2018, por meio do reclame aqui em 88,89%, tendo em vista a

regularizacdo do problema do sistema de cadastro ocorrido em 2017, o qual gerou uma
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guantidade elevada de demandas em 2018. Ndo houve nenhuma demanda cadastrada

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

3.3. Manifestac0Oes por tipos de manifestacao

As manifestacdes sdo classificadas no sistema de ouvidoria do Estado por tipos, conforme

tabela abaixo.

Tipos de Manifestagbes 2018 2019

Reclamacao 13.497 19.121 41,67
Solicitacdo de Servico 2.595 2.712 4,51

Elogio 109 129 18,35
Sugestao 32 39 21,88
Dendncia 161,29

Tabela 05: Quantidade de manifestacdes por tipo

Fonte: Ceara Transparente

Em 2019 as reclamagdes continuam a liderar o ranking dos tipos de manifestacdes com um
total de 19.121, apresentando um aumento de 41,67% comparado com 2018. O segundo maior
permanece a solicitacdo de servico, com 2.712 manifesta¢des, apresentando um aumento de
apenas 4,51% em relacgdo ao ano anterior. Os outros tipos de manifestacdo também
apresentaram aumento em quantidade, ficando as dendncias com o maior percentual de
aumento, no total de 161,29%, comportamento diferenciado em relagdo ao comparativo de
2018 com 2017 onde houve um decréscimo de 35,42%. Atribuimos esse aumento a analise
criteriosa em relacdo a classificacdo da manifestacdo, que muitas vezes era classificada como

reclamacdo, mesmo possuindo teor de denuncia.

3.3.1. ManifestagOes por Tipo/Assunto

Conforme apresentado no item 3.3 os tipos de manifestacdes mais expressivos em nimeros
absolutos foram as reclamacdes e solicitacdes de servicos. Os assuntos mais demandados para
o tipo de manifestacdo reclamacdo em 2019 foram: em primeiro lugar a Falta de agua com
3553, em segundo lugar a Desobstrucdo da rede de esgoto com 3.432 manifestacGes e em

terceiro lugar a Estrutura e funcionamento da central de atendimento telefénico/Atendimento
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telefénico com 3.112 manifestacdes.

O assunto mais demandado das reclamagdes continuou sendo a Falta d'agua tendo em vista o
longo periodo de estiagem que o nosso estado vem enfrentando desde 2012, ocasionado
dificuldades no abastecimento. Mesmo com a melhoria do periodo de chuvas em 2019, a
quantidade ndo foi suficiente para promover melhorias significativas na capacidade do

reservatério de abastecimento da Capital.

O aumento das chuvas contribuiu diretamente no aumento da quantidade de reclamacdes de
desobstrucdo da rede de esgoto, tendo em vista a ma utilizacdo da rede de esgoto, com o
direcionamento de dguas de chuva, o que provoca a obstrucdo da rede coletora, visto que a
mesma ndo é apropriada para receber um volume considerdvel de 4dgua e quaisquer outros

objetos.

Em relagdo as reclamacgBes sobre a estrutura e funcionamento da central de atendimento
telefénico, temos a considerar o problema ocorrido com a empresa contratada para a
prestacdo dos servicos 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 periodo de adaptagdo da nova empresa contratada

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

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS TOTAL QTDE
DAS MANIFESTACOES

DENUNCIA Conduta inadequada de servidor 76 64 79,01%
Nepotismo 6 7,41%
Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgdo 2 2,47%
Acordo de cooperacgdo/parcerias institucionais 2 2,47%
Processo licitatorio 2 2,47%
ELOGIO Elogio a servidor publico/colaborador 121 64 49,61%
Elogio aos servigos prestados pelo 6rgao 48 37,21%
Elogio as atividades da ouvidoria 5 3,88%
Vazamento em via publica 3 2,33%
Desobstrugdo da rede de esgoto 1 0,78%
RECLAMACAO Falta de agua 14556 3553 21,64%
Estrutura e funcionamento da Central de atendi- 3112 18,58%

mento telefonico
Desobstrucdo da rede de esgoto 3432 17,95%
Insatisfagdo com os servigos prestados pelo érgdo 2954 15,45%
Fatura da Cagece 1505 7,87%
SOLICITAGAO DE | Vazamento em via publica 2473 1193 43,99%
SERVICO Desobstrucdo da rede de esgoto 765 28,21%
Recuperagdo de pavimento em obra da Cagece 236 8,70%
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Irregularidades nas ligagGes de dgua/esgoto (liga- 141 5,20%

¢do clandestina)

Insatisfacdo com os servigos prestados pelo érgao 138 5,09%
SUGESTAO Vazamento em via publica 31 8 20,51%

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo érgédo 11 28,21%

Estrutura e funcionamento da Central de atendi- 4 10,26%

mento telefonico

Fatura da Cagece 5 12,82%

Sites institucionais 3 7,69%

Tabela 06: Assuntos mais demandados por tipo de manifestacdo

Fonte: Ceara Transparente

3.3.2. Manifestagdo por assunto/sub-assunto

Qtde  Assunto Sub assunto Quantidade
1 Desobstrucdo da rede de esgoto ~ Sem sub assunto 4200
2 Estrutura e Funcionamento da Inoperancia no atendimento 2994

Central de Atendimen- telefénico
to/Atendimento telefénico Inoperancia no sistema de tele- 1003
fonia
Chamadas ndo atendidas 72
3 Falta de dgua Desabastecimento 3439
Falta de pressdo 89
Ocorréncia geral 62
4 Vazamento em via publica Sem subassunto 2520
5 Insatisfacdo com os servigos pres- = Demora no atendimento 1221

tados pelo érgdo
Tabela 07: ManifestacGes por assuntos/sub assunto

Fonte: Ceara Transparente

O assunto mais demandado, considerando todos os tipos de manifestacao, foi a desobstrucao
da rede de esgoto, com 4.200 demandas, representado 19,02% do quantitativo total. Este fator
é decorrente da quantidade de reclamag¢®es somadas a quantidade de solicitacdes de servico,
tendo em vista que a Cagece ainda possui muitas ligacdes 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 residéncias. Este tipo de esgoto obstrui constantemente pela utilizacdo indevida de alguns
moradores comprometendo toda a extensdo da rede, o que gera grande quantidade de
servicos. A Cagece realiza esse tipo de servico para a populacdo, mesmo considerando que a
manutencdo deste tipo de rede é de responsabilidade do cliente. O segundo assunto mais
demandado foi a falta de dgua em decorréncia do longo periodo de estiagem e a consequente
crise hidrica 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 contratacdo de nova empresa prestadora de servigos da Central de atendimento

telefénico, conforme explicitado anteriormente.

3.4. Manifestacdes por tipo de servigos

Verificacdo de falta d'agua 3.100
Desobstrucdo de rede de esgoto 2.990
Atendimento ao cidaddo 2.981
Conserto de vazamento na rede 1.913
Desobstrucao da ligacdo de esgoto 743

11727

Tabela 08: Manifestacdes por tipo de servigco

Fonte: Ceara Transparente

O servico com a maior quantidade de demanda em 2019 foi a Verificacdo de falta d'agua com
3.100 manifestagGes. Essa quantidade de solicitacdo de servico se justifica pelas dificuldades de
abastecimento de dgua, encontradas em 2019, devido ao grande periodo de estiagem que o
nosso estado vem enfrentando. O segundo servico mais demando foi a desobstrucdo da rede de
esgoto, considerando os problemas ocasionados pelas redes condominiais, ja esclarecido

anteriormente.
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3.5. Manifestagdes por Programa Or¢camentario

16.986 76,92
Abastecimento de Agua, Esgotamento
Sanitdrio e Drenagem Urbana
Gestdo e Manutencao 5.086 23,03
Sem informacdo 10 0,05
Dados Legados 1 0,00

2208510

Tabela 09: ManifestacGes por programa orcamentario
Fonte: Ceara Transparente
O programa Abastecimento de Agua, Esgotamento Sanitario e Drenagem Urbana corresponde a
aproximadamente 80% do total de todas as manifestacdes, considerando a natureza do negécio

da Cagece.

3.6. Manifestacdes por Unidades Internas e
Servicos

Manifestagdes
UNIDADES
2018 2019 Variagdo (%)
| GEREM-RELACAO COMOCLIEN- 1725 4.644
TE E MERCADO 169,21
2 UNMTS - CONJ.JOSE WALTER 3.066  4.261 38,98
3 UNMTL - ALDEOTA 1814  2.785 53,53
4 UNMTO - CONJUNTO CEARA 2590 2661 2,74
5 UNBME - PIC] 1864  2.139 14,75
6 UNMTN - FLORESTA 1729 2.053 18,74
7 UNBSA - JUAZEIRO DO NORTE 1062 = 1.208 13,75
8 UNBCL - ITAPIPOCA 222 >15 131,98
9 UNBSI - TIANGUA 154 316 105,19
10 UNBAJ - ACOPIARA 178 233 30,90
11 UNBAC - SOBRAL 602 188 68,77
12 UNBBA - QUIXADA 249 179 28,11
13 GEFAR— GERENCIA DE FATURA- 202 167 17,33
MENTO E ARRECADACAO
14 UNBBJ - RUSSAS 159 145 8,81
15  UNBPA - CRATEUS 59 52 11,86
TOTAL 15675  21.546 37,45

—:§Cagece @
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Percebemos pelo quadro demonstrativo acima que as 15 unidades mais demandas somam
juntas 21.546 manifestagdes, representando 97,56% do total de todas as demandas da setorial

Cagece, em 2019.

A GEREM assumiu a lideranca do ranking na quantidade de demandas, apresentando um
aumento de 169,21% com relagdo ao ano de 2018, ficando responsavel 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 negdcio da capital e regido
metropolitana. Este aumento significativo se deve ao problema ocorrido na central de

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

A UNMTS ficou em segundo lugar na quantidade de manifestagdes, com maior incidéncia nas
reclamacGes de Desobstrucdo de esgoto, com 1.661 manifestacdes. Atribuimos a lideranca na
quantidade de manifestacBes, tendo em vista o nimero de reclamacdes de esgoto em relagdo
as outras Unidades, pelo fato da UN concentrar o maior nimero de sistemas de esgotamento
sanitdrio do tipo condominial fundo de lote, cujas ocorréncias de obstrucdo sdo na maioria por
mau uso do sistema. Ademais, esclarecemos que esse tipo de sistema tem acesso restrito por
se encontrar no interior dos imoveis sendo a responsabilidade de manutencdo 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 manutencdo nesses
sistemas, encontrando dificuldades de acesso pelo motivo exposto e uma grande reincidéncia

de chamadas por mau uso.

As reclamac¢Bes de vazamento em via publica ficaram em segundo lugar com 648
manifestacles e a insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgdo em terceiro lugar com
582 manifestacbes, somando um total de 2.891 demandas correspondentes a

aproximadamente 68% do total de demandas da UNMTS.

A UNBCL registrou um aumento consideravel no nimero de manifestacGes, representando
131,98% em relacdo a 2018. Os principais assuntos sdo falta de agua, insatisfacdo com os
servicos prestados pela Cagece e fatura da Cagece. Esse aumento deveu-se aos problemas da

crise hidrica enfrentados na regido.

3.7. Manifestacdes por Municipios
Conforme tabela abaixo, a maior quantidade de manifestacdes nao foi informado o municipio,
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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 nimero de

clientes.

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

a 5,07% das manifestacdes, pelo fato de ser um dos municipios com maior indice populacional

depois de Fortaleza.

QUANTIDADE DE MANIFESTACOES
2018 2019 VARIACAO (%)

MUNICIPIOS

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

TOTAL 15702 21669 72,46%

Tabela 11: Quantidade de manifestaces por municipio

Fonte: Ceara Transparente

Esses 06 municipios somados com as manifestacdes em que ndo foi identificado o municipio
respondem por 98,12% do total das demandas da Cagece. Percebemos que houve um
aumento de 74,80% da quantidade de manifestacdes com municipio ndo identificado, por ndo
ser um campo obrigatdrio no preenchimento da demanda no sistema. Todos os outros 6 (seis)
municipios com maior quantidade de manifestacdo, obtiveram um aumento na quantidade de
registros, o que demonstra o trabalho de divulgacdo da Ouvidoria da Cagece em todo o estado
do Ceara, com as acGes de divulgacdo por meio de folders e cartazes, iniciado em 2018, em
todos os nucleos onde a Cagece atua, bem como as capacitacdes realizadas com os

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

4. INDICADORES DA OUVIDORIA
4.1. Resolubilidade das Manifestacdes

Conforme Decreto n2 30.474/2011 o prazo das manifestacBes de ouvidoria é de 15 dias, ou

por igual periodo para prazo de prorrogacao.
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SITUACAO Quantidade de Quantidade de
manifestagées em 2018 manifestagées em 2019

Manifestagdes Finalizadas no 16.264 22.083
Prazo
Manifestagdes Finalizadas fora 1 0
do Prazo
Manifestagdes Pendentes no 0 0
prazo (ndo concluidas)
Manifestagdes Pendentes fora 0 0
do Prazo (ndo concluidas)

TOTAL 16.264 22.083

Tabela 12: Resolubilidade/Detalhamento por situacdo
Fonte: Ceara Transparente

O percentual de manifestagdes respondidas no prazo em 2018 foi de 99,99% com apenas uma
manifestacdo respondida fora do prazo, apesar do montante de 16.264 registradas nesse ano.
Em 2019 atingimos 100% de resolubilidade, sem nenhuma manifestacdo respondida fora do

prazo, apesar do aumento do nimero de manifesta¢des para 22.083.

[ndice de [ndice de
Situagdo Resolubilidade = Resolubilidade
em 2018 em 2019
ManifestagGes 99,99% 100%
Finalizadas no
Prazo
Manifestages 0,01% 0%
Finalizadas
fora do Prazo

Tabela 13: indice de Resolubilidade

Fonte: Ceara Transparente

4.1.1. AgOes para a melhoria do indice 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 areas
internas, por meio de visitas, capacitacGes, comunicacdo via e-mail, por telefone e presencial,
sensibilizando sobre a importancia do atendimento as demandas dos cidadaos, transparéncia,

celeridade e ética. Em 2019, realizamos um treinamento em servico com todas as unidades de

X} GOVERNODO
&P Estapo po CEARA
~ Seq

cretaria das Cidades

$Cagece




Relatdrio Anual de Gestdo de Ouvidoria Cagece —2019

negdcio da Capital e do Interior, um curso basico de Ouvidoria para as lojas de atendimento e
unidades da area comercial que sdo mais demandadas, participamos dos foruns comerciais e
reunides mensais de andlise de resultados as AMRs da area comercial, sempre com o objetivo

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

4.1.2. Tempo Médio de Resposta

Tempo médio de Resposta

2018 2019

10d 14d
Tabela 14: Tempo médio de resposta

Fonte: Ceard Transparente
Em 2019 a Cagece alcangou o tempo médio de resposta de 14 dias Uteis. Esse aumento do
tempo foi reflexo da quantidade de manifesta¢des que recebemos em 2019, comparado com
2018, que resultou em um aumento de 35,77%, correspondente a mais de um terco de
aumento. Outro fator importante que deve ser considerado foi a situagdo de seguranca que o
nosso estado viveu. Isso impactou no aumento do nimero de manifestacdes e no aumento do
prazo de resposta, tendo em vista a dificuldade de atender ao prazo dos servicos por conta do
risco que as equipes estavam vivendo naquela época. Houve uma reducdo do numero de
equipe em campo, para a preservacao da integridade fisica dos colaboradores e também do
patriménio da Companhia, tendo em vista os ataques aos veiculos e prédios publicos. Alguns
veiculos foram atingidos reduzindo ainda mais a frota de carros para o atendimento dos

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

Para garantirmos a resposta dentro do prazo estipulado pelo Decreto n? 30.474/2011, a setorial
Cagece realiza um trabalho com todas as areas internas, o qual esta descrito por meio de um
processo de trabalho, com atividades relacionadas no fluxo “Atendimento de Demandas dos
Clientes oriundas do Ceard Transparente — CGE”, disponivel no Sistema de Gestdo
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 cidaddo. O prazo das demandas é acompanhado diariamente pela

Ouvidoria e quando necessario as Ouvidoras entram em contato direto com o gestor da area,
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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
gue nenhuma demanda seja respondida fora do prazo.

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

as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria.

4.2. Satisfacao dos Usuadrios da ouvidoria

Ao receber o retorno das suas manifestacdes o cidaddo é convidado a responder de forma

espontdnea a uma pesquisa de satisfacdo.

PERGUNTA Nota %
a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria 4,59 93,20%
neste atendimento
b. Com o tempo de retorno da resposta 4,11 86,00%
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagdo 4,54 92,20%
d. Com a qualidade da resposta apresentada 4,40 89,40%
Meédia R
fndice de Satisfacdo F2F<Jp10 [N E—
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade 3,75 73,40%
do servigo de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia gque o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,66 93,80%

Tabela 15: Resultados da Pesquisa de Satisfagdo
Fonte: Ceara Transparente

PESQUISA DE SATISFACAO

Total de pesquisas respondidas 4.710
Representagdo da Amostra 21,33%
Tabela 16: Resultados da Pesquisa de Satisfagdo
Fonte: Ceara 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 satisfacdo dos clientes com o servico realizado pela ouvidoria (pergunta A) foi de 93,20% e o

resultado geral obtido na pesquisa de satisfacao foi de 88,20%.
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Ressaltamos que a avaliacdo do servico de Ouvidoria antes da realizacdo da manifestacdo era
de 73,40% e que apods a realizagdo do atendimento de Ouvidoria a satisfagdo subiu para

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

Com esse resultado, ultrapassamos a meta instituida pela CGE que é de 85%, o que reflete o
nosso compromisso em servir o cidaddo realizando um atendimento de exceléncia e indicando
que estamos trilhando o caminho certo para alcancarmos nossa visdo de futuro: ser

reconhecida pela exceléncia na prestacao de servicos a populacdo.

5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E
PROVIDENCIAS

5.1 Motivos das ManifestagOes

No ano de 2019 o assunto mais demandado foi a desobstrucao da rede de esgoto com um
total de 4.200 manifestacdes, correspondente a 19,02% do total, tendo em vista os
extravasamentos ocasionados pela utilizacdo incorreta da rede de esgoto, o que aumenta nos

periodos chuvosos.

Em segundo lugar permaneceu o assunto falta d'dgua com 3.593 manifestacdes,
correspondente a 16,27% do total de demandas de 2019, tendo em vista o longo periodo 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
telefénico com 3.129 manifestacdes, correspondente a 14,17% do total de demandas. O
aumento desta reclamacdo foi ocasionado pela dificuldade que a Cagece enfrentou com a
antiga empresa contratada para a prestacdo de servicos da central de atendimento e pelo

periodo de adaptacdo da nova empresa contratada para assumir a prestacdo dos servicos.

Estes trés assuntos mais demandados sdo responsdaveis por aproximadamente 50% do total de

manifestaces.
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5.2 Analise dos Pontos Recorrentes

Apesar da melhora do indice de chuvas em 2019, o nosso estado, principalmente a capital
continua sofrendo os impactos do periodo de escassez hidrica que iniciou em 2012. O ano de
2019 foi o oitavo ano consecutivo que o nosso estado vem sofrendo com as consequéncias da
falta de chuvas e ndo houve aumento significativo da capacidade do acude gavido. A melhora na
capacidade dos reservatoérios foi mais intensa no interior do estado. Desta forma o assunto falta
d'dgua permaneceu como um dos trés assuntos mais demandados dos ultimos anos, passando
de 3.358 manifestacdes 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 Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade
quanto as principais manifestacdes
apresentadas

Em relacdo as reclamacdes de desobstrucao da rede de esgoto, a Cagece possui uma Geréncia
de Relacionamento e Interagdo Social - Geris responsavel por varios programas sociais para
atendimento a comunidade incluindo o Programa Sécio Ambiental de Educagdo e Saude. Este
programa conta com uma equipe de educadores e multiplicadores que realizam visitas porta a
porta, palestras em escolas e centros comunitarios, com o objetivo de esclarecer sobre o uso
racional da dgua e a correta utilizacdo da rede de esgoto, tendo em vista a ma utilizacdo da rede
com o lancamento de objetos e dguas pluviais. Em 2019, a Geris realizou 30.511 visitas do
Programa e sensibilizou durante todo o ano 38.569 pessoas sobre a correta utilizacdo da rede
coletora de esgoto e destino das dguas pluviais, com o objetivo de conscientizar a populagdo e

reduzir o numero de reclamacdes.
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Figura 4: Programa Sdcio Ambiental de Educacdo e Saude

No que se refere as manifestacdes sobre falta dagua, a Cagece implantou o Plano de
Seguranca Hidrica em 2015, elaborado pelo Governo do Estado, com 11 acdes de
enfrentamento da crise hidrica, em conjunto com a Cagece, Secretaria de Recursos Hidricos-
SRH, Fundacdo Cearense de Meteorologia — Funceme, Companhia de Gestdo dos Recursos
Hidricos — Cogerh, Superintendéncia de Obras Hidraulicas — Sohidra e Secretaria das Cidades,
executado para minimizar os efeitos da estiagem e garantir o abastecimento de agua para o
consumo humano, tem contribuido significativamente para a reducdo dos impactos da seca

em nosso estado.

Com esse cendrio climatico desfavoravel, a Companhia buscou alternativas de convivéncia com
a estiagem e lancou edital para selecionar empresas responsaveis pela elaboracdo de estudos e
projetos de uma planta de dessalinizacdo de dgua marinha para a regido metropolitana de
Fortaleza. A planta de dessalinizacdo norteard a construcdo da usina de dessalinizacdo que
poderd produzir e injetar um metro cubico (1000 litros) de dgua dessalinizada por segundo no
sistema integrado de Fortaleza, que também abastece alguns municipios da Regido

Metropolitana, aumentando a disponibilidade hidrica.

Entre as medidas previstas, quatro estdo relacionadas ao combate ao desperdicio: reducdo do
tempo de retirada de vazamentos, incremento das equipes de combate a fraude, acréscimo das
equipes de caca vazamentos e recirculacdo da dgua da lavagem de filtros da Estacdo de
Tratamento de Agua (ETA) Gavido. O tempo médio para retirada de vazamentos era de até 44

horas antes do Plano e, atualmente, é de oito horas. O niumero de equipes de combate a
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fraudes passou de 13 para 72, um aumento de 59 equipes. Ja o incremento das equipes de
caca-vazamentos foi de mais de 39 equipes. Em maio deste ano, a vazao recirculada da dgua de
lavagem de filtros da ETA Gavido era de 460litros/s, o que significa que 6% de toda a agua
produzida na ETA é reutilizada diariamente. De novembro de 2016 a maio de 2018, o
investimento total para retirada de vazamentos foi de RS 14,3 milhdes e de RS 27,9 milhdes

para combate a fraudes.

Quanto as manifestacdes referentes a estrutura e funcionamento da central de atendimento
telefbnico, a Geréncia responsdvel pelo 0800 encaminhou processo ao setor juridico para que
fossem tomadas as devidas providéncias em relacdo a empresa contratada, por conta do
descumprimento das clausulas do contrato. Em novembro de 2019 assumiu a nova empresa.
Com o objetivo de apoiar e facilitar o periodo de adaptacdo da nova empresa, a Gerem
disponibilizou a supervisora da area 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 reforcado algumas ac¢des de carater continuo que trazem

resultados satisfatérios para a relacdo com o cidadao.

A Ouvidoria da Cagece possui um indicador corporativo denominado indice de Servicos
Solicitados pelos Clientes e Executados no Prazo, possibilitando o acompanhamento dos
resultados e o gerenciamento sistemdtico dos servigos solicitados. Esse indicador é
acompanhado mensalmente por todas as Unidades de Negdcio e tem por objetivo atender as

demandas de clientes nos prazos estipulados na tabela de servicos da Companhia.

A Ouvidoria também faz o acompanhamento das manifestacdes por unidades, por meio da
geracdo de relatérios e publica na pagina da Ouvidoria na Intranet, bem com apresenta nos
Foruns Comerciais a andlise das manifestacdes por unidade, facilitando o acompanhamento e

gerenciamento dos atendimentos de ouvidoria das areas internas.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Em 2019 a Ouvidoria da Cagece implantou o mdédulo de ouvidoria interno dentro do sistema
comercial Prax, em substituicdo ao antigo sistema de ouvidoria interna — SOU conforme
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descrito no item 8, deste relatério. Este mddulo novo de ouvidoria tem proporcionado uma
maior celeridade no atendimento as demandas dos clientes, pois facilita a analise das demandas
pela ouvidoria e area interna, bem como agiliza o encaminhamento das respostas. Este é um
beneficio que a Ouvidoria estd proporcionado nos processos internos de atendimento ao

cliente.

A Ouvidoria da Cagece realiza avaliagBes periddicas sobre as demandas dos clientes por meio
de relatdrios gerenciais. Em virtude desse acompanhamento e da identificacdo de reclamacdes
sobre consumo medido, solicitou em 2019 a realizagdo de uma reunido com a
Superintendéncia Comercial e as Unidades de Negdcio e posteriormente com a participacdo da
Diretoria de Mercado — DMC, para revisdo dos procedimentos internos de refaturamento de
contas, a fim de viabilizar melhorias no processo para atender as solicitacGes dos clientes.
Como resultado destas reunides houve um alinhamento das Unidades de Negdcio,
Superintendéncia e Diretoria Comercial a respeito da adocdo dos procedimentos de andlise de
contas e refaturamento quando das reclamacdes de clientes sobre elevacdo de consumo,
promovendo maior satisfacdo dos clientes em relacdo ao atendimento da Cagece. Este é um

beneficio ainda ndo mensuravel, mas que repercute na satisfacdo do cliente.

Com este mesmo propdsito foi encaminhado um processo administrativo da Ouvidoria para a
Diretoria Comercial contendo relatérios e informagdes das reclamacdes de clientes
provenientes dos Orgdos de Defesa do Consumidor e das Agéncias Reguladoras sobre a
alteracdo 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 legislacdes
vigentes, promovendo a melhoria da qualidade do atendimento as reclamacdes relacionadas a
esse assunto. Proveniente deste processo foi realizada uma reunido da Diretoria Executiva onde

foi aprovada a alteracdo da Norma que entrard em vigor até marco/2020.

Outro beneficio alcancado para a imagem da Companhia junto a sociedade é a participacdo da
Cagece nos mutirdes de negociacdo de dividas promovido pelos Orgdo de Defesa do
Consumidor. A Ouvidoria e a Gerem apresentam propostas de negociacdo de débitos para
clientes inadimplentes, com descontos e parcelamentos diferenciados, para que a quitacdo de

dividas e reestabelecimento da prestacdo dos servicos da Cagece.
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Figura 5: Mutirdo de Renegociacdo de Dividas Procon.

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES
DA REDE DE OUVIDORIAS

A Cagece foi assidua nas reunides da Rede de Ouvidorias-CGE, durante todo o ano de 2019.
Além da participacdo nas reunides, 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 Construcdo de Relatérios Gerenciais de
Ouvidoria, a capacitacdo sobre a Gestdo de Operacionalizacdo da Carta de Servicos ao Cidadao
e do Curso de Atendimento de Ouvidoria realizado em Aracati e Fortaleza com a participacdo

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

A Cagece mantém ao longo do ano uma programacdo de cursos, treinamentos e palestras que
fazem parte da matriz de competéncia dos seus empregados. Desta forma realiza durante o
ano uma série de programas visando a capacitacdo dos seus empregados e gestores na busca
pela melhoria continua e alcance de resultados para um desempenho de exceléncia, o que
reflete diretamente na prestacdo dos servicos e na qualidade do atendimento ao cliente.
Portanto, a Ouvidoria da Cagece participou em 2019 de varios cursos e palestras realizados
pela Companhia com instrutores internos e externos com o objetivo de qualificar a alta gestdo
como: Implementando a Gestdo de Riscos no Setor Publico, Gestdo de Riscos e Controle
Interno, Assédio Sexual e Moral, estabelecendo Etica e Respeito no Ambiente de Trabalho,
Formagdo de Hands On em Gerenciamento de Processos, Criando Valor Sustentavel, Gestdo de

Pessoas por perfil Comportamental, Programa de Capacitacdo para a Alta gestdo no mdédulo de
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Divulgacdo de InformacBes promovido pelo INBEC, Semana de Saldde do Trabalhador e o

Seminario Criando Valor Sustentavel.

Além destas capacitacGes a Cagece também participou de Eventos externos como: Introdugao
a Gestdo de Processos pela Enap, abordando os seguintes temas: Conceitos Basicos, Melhoria
e Gestdo de Processos, Indicadores Estratégicos e Ferramentas para a Gestdo de Processos; e o
Semindrio Futura Trends 2019, que discutiu sobre a importancia da Felicidade no trabalho para
a qualidade de vida, a satisfacdo pessoal e o desempenho profissional em busca da exceléncia

no alcance de resultados.

Com a preocupacdo de possuirmos uma Ouvidoria alinhada as praticas mais modernas de
atuacdo, preocupada com a qualidade no atendimento ao cidaddo e atualizada sobre as
praticas e discussdes sobre temas importantes que dizem respeito a Ouvidoria, participamos
também da 42 Semana de Ouvidoria e Acesso a Informacdo realizado no Rio de Janeiro, do
Seminario Regional de Ouvidoria em Recife, do XXIl do Congresso Brasileiro de Ouvidores/
Ombudsman em Salvador, Xlll Encontro Estadual de Controle Interno realizado na Federagao

das Industrias do Ceard e dos Féruns de discussdo da Arce.

Participamos também em 2019 da Reunido realizada na Central de Atendimento (155), com a
participacdo do Secretdrio de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral — Aloisio
Carvalho, da Coordenadora de Ouvidoria — Larisse Maria Ferreira e da Orientadora de Célula da
Central de Atendimento (155) - Antbnia Zeneide Nascimento, onde foram apresentados os
resultados do atendimento e realizado um alinhamento sobre as principais manifestacdes
recebidas e prestados esclarecimentos. A reunido foi bastante produtiva e contribuiu para
melhoria continua 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 contextualizacdo das demandas relacionadas a Cagece para

atendimento ao cidadao.

A Cagece também esteve presente na reunido Todas essas capacitacdes possuem o objetivo de

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

Figura 7: Participacdo da Ouvidoria da Cagece no Semindrio Regional de Ouvidoria em

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

Figura 9: Reunido da Rede de Ouvidorias - CGE

“‘ -

Figura 10: Reunido de Alinhamento da Agefis
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Figura 11: Capacitacdo da CGE sobre a Carta de Servicos - Turma exclusiva para a Cagece

Figura 12: Congresso Brasileiro de Ouvidores 2019

8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria da Cagece tem buscado de forma continua a melhoria dos seus processos, sempre
com o objetivo de promover cada vez mais uma prestacdo de servicos com qualidade. Todos
0s anos a gestdo busca se reinventar com o desenvolvimento de acdes e solugdes inovadoras

que facam a diferenca na atuacdo da Ouvidoria. Varias medidas foram tomadas nos Ultimos
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anos que tém refletido em seus resultados e em 2019 nao foi diferente.

Neste ano com o objetivo de fortalecer ainda mais o relacionamento e o envolvimento com as
areas internas da Companhia, a Ouvidoria realizou em 2019 o Treinamento em Servico para as
Unidades de Negdcio e Unidades de Servico que possuem maior quantidade de demandas de

ouvidoria.

O treinamento teve o objetivo de capacitar os colaboradores das unidades que sdo
responsaveis pelo recebimento, resposta e encaminhamento das demandas dos cidaddos
provenientes dos diversos processos de Ouvidoria, na prestacdo de um servico de qualidade, no
conhecimento da legislacdo que regulamenta as atividades de Ouvidoria, como a Lei de Acesso
a Informacdo Federal e Estadual, Lei da Desburocratizacdo, Lei de Protecdo e Defesa dos
Usuarios do Servico Publico, dentre outras, a fim de que sejam multiplicadores de atendimento
de ouvidoria, promovendo a celeridade e melhoria da qualidade do atendimento das demandas

dos cidaddos.

Outra acdo desenvolvida nesta capacitacdo em servico, foi a realizacdo do cadastro das
unidades no Sistema de Ouvidoria Geral da Controladoria Geral do Estado, o "Ceard
Transparente", para que possam ter acesso a todas as demandas da unidade, facilitando o

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

Em 2019 a Cagece iniciou o Programa de Desenvolvimento de Lideres, com o objetivo de ajudar
aos gestores da Cagece a desenvolverem suas habilidades de lideranca de forma a melhor
conduzir as suas equipes de trabalho. A primeira acdo realizada foi a palestra intitulada “Assédio
Sexual e Moral - Estabelecendo ética, respeito e confianca no ambiente de trabalho, conduzida

pela advogada e escriva da Policia Civil do Ceara, Maria Neusimar Vieira Barroso.

Essa acdo demonstra o interesse da Cagece na prevencdo e combate as condutas de assédio
moral e sexual, que sdo contrarias aos principios e valores éticos da Companhia, que possui o
compromisso em ser uma empresa cidada, atuando com base na honestidade e integridade nos

relacionamentos cotidianos com seu publico interno e demais stakeholders.

Outra acdo inovadora foi a atualizacdo do fluxo do processo de tratamento de dendncias, em
busca da simplificacdo das atividades, buscando a celeridade na apuracdo e resposta definitiva
ao cidaddo denunciante. A partir de 2019 a Ouvidoria também iniciou a elaboracdo de um

relatorio contendo todas as denuncias recebidas pela Companhia e seu status para o envio ao
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Comité de Auditoria Estatutdrio - COAUD, criado em julho de 2018 em virtude da Lei das
Estatais n? 13.303/2016, que tem como uma de suas atribui¢cBes receber denuncias, inclusive

sigilosas.

Esse acompanhamento do comité reforca a necessidade de uma apuracdo mais célere e com
qualidade, reforcando o compromisso da Cagece no cumprimento das leis e no desempenho da

da gestdo.

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 cidaddos da existéncia das Ouvidorias do estado e
suas atribuicdes, a Ouvidoria implementou o projeto Ouvidoria nas Comunidades. O objetivo
desse projeto € levar o conhecimento da Ouvidoria e seu papel na sociedade por meio da
divulgacdo nos encontros realizados nas comunidades, promovidos pela Geréncia de
Relacionamento e Interagdo Social — GERIS, para acompanhamento de implantagdo e execugdo
das redes de esgotamento sanitdrio. A Ouvidoria realiza uma palestra na comunidade, retira
duvidas, realiza atendimentos e distribuiu o material de divulgacdo, folders e cartazes da

Ouvidoria.

Figura 13: Projeto Ouvidoria nas Comunidades

Outra inovacdo em 2019 foi a criacdo do novo mddulo de ouvidoria em substituicdo do SOU
interno, para acompanhamento das demandas de ouvidoria dos processos dos Orgdos de
Defesa do Consumidor (PROCON e Consumidor. GOV), das Agéncias Reguladoras (ARCE e

ACFOR) e do 0800 e lojas de atendimento por meio do servico 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
integracdo do sistema comercial da Cagece com o sistema de ouvidoria foi desenvolvido dentro
do prax um modulo de Quvidoria que facilitou o registro, acompanhamento e finalizacdo 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 moddulo foi desenvolvido pela Geréncia de
Tecnologia da Informacgdo e Comunicacgdo (Getic) em parceria com a Ouvidoria.

O novo moédulo foi implantado em agosto de 2019. A Ouvidoria realizou em parceira com a
GETIC uma apresentagdo do novo moddulo no auditério da Sede e transmitida por

videoconferéncia para as unidades de negdcio da capital e do interior.

Figura 14: Apresentacao do Novo Mdédulo de Ouvidoria da Cagece no Prax

Com o objetivo de promover a capacitacdo em Ouvidoria para qualificar os colaboradores que
trabalham com atendimento ao publico (lojas de atendimento, adrea comercial, unidades de
negdcio e de servico) para que possam prestar atendimento de Ouvidoria, solicitamos a CGE a
realizacdo de um Curso de “Atendimento de Ouvidoria” em turma fechada para a Cagece, que
foi realizado no final de outubro e comegco de novembro de 2019 com o apoio da Escola de

Gestdo Publica (EGP).
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Figura 15: Curso de Atendimento de Ouvidoria CGE — Turma Cagece

O Curso contou com quatro modulos: Atendimento de Ouvidoria, Ouvidoria como Ferramenta
de Gestdo, Noc¢Ges de Acesso a Informacdo e Plataforma Ceard Transparente.

Nosso intuito é realizar mais duas turmas em 2020, a fim de contemplar o maior numero de
colaboradores, capacitando e qualificando toda a equipe de atendimento ao publico da Cagece

para a melhoria na prestacao do servico e atendimento ao cidaddo

Também a titulo de capacitacdo realizamos em parceria com a CGE uma turma fechada para a

Cagece do curso Gestdo de Operacionalizacdo da Carta de Servicos ao Cidaddo". Considerando
que a Cagece possui muito servicos disponiveis, convocamos os representantes das unidades
gue prestam servico para participacdo da capacitacdo, momento em que podemos retirar
dlvidas sobre o sistema, viabilizar os acessos ao sistema Guardido, a fim de facilitar a
atualizacdo dos servicos. Ainda em 2019 a Cagece atualizou e validou cerca de 35 (trinta e

cinco) servigos no sistema.

Também em 2019, a Cagece marcou presenca no curso basico de ouvidoria com a participacao
de colaboradores da Unidade de Negdcio da Bacia do Baixo Jaguaribe (UNNBJ). O curso basico
foi promovido pela Escola de Gestdo Publica, nos dias 02 e 03 de setembro, no auditério da
Faculdade do Vale do Jaguaribe, no municipio de Aracati. O curso teve como objetivo capacitar
os servidores e colaboradores dos 6rgdos, entidades e dos equipamentos publicos municipais e
estaduais, no que concerne as nog¢des basicas de ouvidoria e seus ensinamentos aos principios
e objetivos do Sistema Estadual de Ouvidoria e as no¢des sobre a Lei de Acesso a Informacdo

(LAI). A capacitacdo 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 acdes, hoje rotineiras na Ouvidoria, contribuiram para que

mantivéssemos nosso indice de Resolubilidade em 100%

Por fim, ressaltamos que a boa gestdo e a melhoria continua dos processos sdo essenciais para
o bom funcionamento da Ouvidoria e a partir desses principios é que a Ouvidoria se reinventa

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

9. CONSIDERAGOES FINAIS

A Ouvidoria da Cagece vem trabalhando de forma continua para a melhoria dos processos, na
qualidade da prestacdo dos servicos e de um atendimento de exceléncia para a satisfacdo dos
nossos clientes. A Diretoria da Cagece reconhece a importancia do didlogo com o cidaddo, das
demandas dos clientes, do apoio ao controle social, da transparéncia e da ética em sua
atuacdo, por isso tem apoiado de forma continua a todas as iniciativas e projetos da ouvidoria,
bem como tem patrocinado a adocdo de medidas sugeridas pela Ouvidoria incluindo
alteracGes de procedimentos, normas e regulamentos internos, a fim de promover melhorias e

atender as demandas dos cidad3os.

Esse patrocinio da Diretoria Executiva da Cagece tem proporcionado a implantagdo de novas
acGes e projetos, bem como tem financiado capacitacdo de qualidade e a participagdo em
Congressos, Seminarios e Féruns, para atualizacdo das praticas mais eficientes e modernas de

atuacdo em ouvidoria.

Em 2019 constata-se mais uma vez o empenho da equipe da ouvidoria para atender o grande
numero de manifestaces da Companhia, que somaram em 2019 um total de 31.894
demandas incluindo as demandas do Ceard Transparente-CGE e as manifestacGes do Sistema
de Ouvidoria Interno da Cagece, relacionado aos processos de demandas recebidas dos Orgdos
de Defesa do Consumidor - ODC, Agéncias Reguladoras Arce e Acfor, Central de atendimento e

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

Nos ultimos anos a Cagece tem sido referéncia de atuagdo nos processos de ouvidoria e na
gualidade de atendimento ao cidaddo. Em virtude disso recebemos em 2019 a visita da equipe

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

acOes para replicacdo em suas organizacgdes.

Figura 16: Visita de Benchmarking da Cafaz

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

Portuario do Porto Pecém

O sistema de ouvidoria da CGE (Ceara 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 (servico
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272) os grandes responsaveis por essa variacdo. A continuidade das acdes dos Orgdos de Defesa
do Consumidor para fomentar o controle e a participacdo social ao longo do ano, incluindo
acdes como mutirdes em comemoracgdo do dia do consumidor e outras, 0 compromisso com a
transparéncia, com a disseminacgdo das informacgdes como fonte de conhecimento contribuiram

para o aumento expressivo das demandas.

O relatdrio apresenta uma andlise das manifestacdes recebidas em 2019 e faz um relato das
principais providéncias adotadas pela Companhia para assegurar um atendimento de

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

Com mais um ano de esforcos implantados em ac¢des didrias da Companhia na melhoria dos
processos, na revisdao do seu planejamento estratégico, na implantacdao de projetos, sempre
visando a melhoria na prestacdo dos servicos promove resultados que podem ser constatados
na analise dos dados de Ouvidoria. O esforco da ouvidoria em melhorar constantemente seus
processos e promover o aprendizado proporcionado pelo didlogo com o cidaddo e com os
diversos agentes interessados na melhoria da gestdo publica nos faz acreditar que podemos
ser melhores a cada dia e fazer do nosso trabalho um instrumento de transformacao,
contribuindo para que as ouvidorias publicas possam ser reconhecidas como um espaco de
igualdade onde todos participem e tenham os seus direitos reconhecidos. Os resultados
alcancados ao longo dos ultimos 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 esforco continuado e nos motiva a continuar nessa busca incessante pela

exceléncia.

Por fim, agradecemos a todas as pessoas que fazem parte da equipe da Ouvidoria da Cagece,
dos parceiros das Unidades de Negdcio e Servicos, da direcdo da Companhia e da Coordenacdo
de Ouvidoria da CGE, os quais tem contribuido de forma significativa para o alcance dos

resultados.
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10. SUGESTOES E RECOMENDACOES

Considerando a necessidade de capacitar os gestores da Cagece para conhecimento e
cumprimento das legislacdes que regulam as atividades de Ouvidoria, sugerimos a inser¢do de
modulos sobre a Lei de Acesso a Informacdo, a Lei de Protecdo e Defesa dos Usudrios do
Servico Publico, a Lei da Desburocratizacdo, a Lei de Protecdo de Dados Pessoais e a Lei
Anticorrupcdo no Programa de Desenvolvimento de Lideres da Cagece, a fim de formar os
gestores no conhecimento das leis para a adequacdo das normas e procedimentos internos da

Companhia.

Objetivando capacitar todos os colaboradores que prestam atendimento ao publico e/ou
trabalham com as demandas de Ouvidoria nas areas internas, sugerimos a realizacdo de mais
duas turmas do Curso de Atendimento de Ouvidoria ministrado pela CGE em parceria com a

EGP.

Considerando a necessidade da divulgacdo cada vez mais intensa dos canais de acesso a
Ouvidoria, tendo em vista a falta de conhecimento de grande parte dos cidaddos da existéncia
das ouvidorias do Estado e suas atribuicGes, sugerimos a expansdo do Projeto Ouvidoria nas

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

Com o objetivo de proporcionar cada vez mais um atendimento de qualidade aos cidaddos que
buscam a ouvidoria da Cagece, sugerimos a contratacdo de dois estagidrios para dar apoio as
atividades administrativas e mais dois colaboradores para atuarem no atendimento das

manifestaces dos cidaddos de todos os processos da ouvidoria da Cagece.

E por fim, sugerimos a alteracdo 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 ORGAO/ENTIDADE

Apds a leitura do Relatério de Gestdo de Ouvidoria da Cagece, relativo ao exercicio 2019, a
diretoria destaca o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria no sentido de promover o didlogo

com a sociedade e viabilizar o atendimento as manifestacdes de forma célere e com qualidade.

Desta forma a Diretoria da Cagece mais uma vez reconhece o papel fundamental da Ouvidoria
como érgdo de apoio ao controle social, acesso a informacao e didlogo com o cidaddo, a fim de
promover a melhoria da prestacdo do servico publico e alcancar a missdo da Cagece de
contribuir para a melhoria da sadde e qualidade de vida da populagdo e de sua visdo de ser

reconhecida pela exceléncia na prestacdo dos servigcos publicos a populacdo cearense.

Ademais aproveita a oportunidade para reforcar o apoio e patrocinio ao trabalho desenvolvido
pela ouvidoria, bem como em adotar as medidas necessdrias ao atendimento das
recomendaces e sugestdes contidas neste relatério, por acreditar na importancia das acdes

para uma gestdo cidadado e para a construcao de uma empresa cada vez melhor.

Fortaleza, 18 de fevereiro de 2020.

DIRIGENTE DO ORGAO ENTIDADE
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