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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 2020 a Cagece manteve seus serviços de abastecimento de água em 337 

localidades. A população atendida foi cerca de 5.550.900 milhões de habitantes, atingindo um 

índice de cobertura 98,44% da população urbana das localidades atendidas pela Companhia. 
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No esgotamento sanitário, são 91 localidades atendidas, beneficiando cerca de 2.633.385 

milhões de habitantes e atingindo 44,69% 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 AP 

Cagece que pode ser baixado em smart fones no sistema operacional IOS ou Android, 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. 

O sistema integrado Ceará Transparente, tem um papel fundamental no fortalecimento do 

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. 

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,  



 

 
 

7 Relatório Anual de Gestão de Ouvidoria Cagece – 2020 

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.  

Em consonância com a lei 13.460 /17 a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado editou o 

Decreto nº33.485, de 21 de fevereiro de 2020, que regulamenta o Sistema Estadual e 

Ouvidoria e a Instrução Normativa nº01/2020 que regulamenta o decreto.  

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 01/01/2020 a 31/12/2020, 

em cumprimento ao descrito no artigo 5º da Instrução Normativa 01/2020.  

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 2020. Descreve também o 

comprometimento com as atividades da rede, as boas práticas implementadas, 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 

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. 
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2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS 
RECOMENDAÇÕES E ORIENTAÇÕES RECEBIDAS  
O Relatório de Gestão de Ouvidoria 2019 apresenta informações e dados que possibilitam 

avaliar os serviços e produtos públicos e inclui orientações e recomendações a serem adotadas 

e analisadas pelos órgãos e entidades estaduais. Para a Cagece restou as seguintes 

orientações:  

Orientação 01 – Incluir os temas “Ouvidoria” e “Código de Defesa do Usuário do Serviço 

Público (Lei n° 13.460/2017)” no programa de palestras realizadas no âmbito dos órgãos e 

entidades, principalmente aqueles que possuem uma agenda anual de palestras institucionais. 

Em relação a essa orientação a Ouvidoria da Cagece realizou reuniões virtuais com todas as 

Unidades de Negócio da Cagece, para tratar sobre temas relacionados a Ouvidoria, incluindo a 

importância de uma prestação de serviço de qualidade e sobre o Código de Defesa do Usuário 

do Serviço Público. Em 2020, também foi realizada mais uma turma do Curso de Atendimento 

de Ouvidoria, com a participação de colaboradores das Unidades de Negócio, Unidades de 

Serviços Comerciais e lojas de atendimento, onde foi abordado o tema Ouvidoria, incluindo o 

Código de Defesa do Usuário do Serviço Público. Fora essas ações encaminhamos a 

recomendação ao Centro de Excelência da Companhia - Cenex, para que acrescente o tema 

em outras palestras ou eventos que a Cagece venha a realizar. 

 

Figura 1: Visitas Virtuais da Ouvidoria nas UNs 
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Figura 2: Curso Básico de Atendimento de Ouvidoria 

Orientação 02 – Ampliar a pesquisa de satisfação junto aos usuários de ouvidoria, com a 

finalidade de colher melhores informações sobre qualidade da resposta fornecida ao cidadão.  

Quanto a essa orientação, em 2020 a Cagece realizou a Pesquisa de Satisfação de Clientes, 

com o objetivo de analisar a satisfação dos clientes e implementar melhorias. No mês de 

novembro de 2020, a Cagece realizou o seminário “Resultados e Desafios do Indicador da 

Pesquisa de Satisfação”. Devido a pandemia, o evento, realizado anualmente, aconteceu desta 

vez de forma virtual durante quatro dias, com grupos formados por representantes e gestores 

das Unidades de Negócio da Capital e Interior, e de Gerências Estratégicas. Durante os 

encontros foram abordados os principais resultados das pesquisas, cujo percentual geral foi de 

72,6%, referindo-se aos serviços de água e esgoto, atendimento e imagem da companhia.  A 

partir do seminário, o objetivo é que cada grupo formado por unidades e gerências apresente 

propostas de ações para serem avaliadas e consolidadas em um plano de ação integrado, 

visando a melhoria do indicador corporativo “Percentual de Satisfação dos Clientes Externos”. 

A Ouvidoria da Cagece é responsável por um dos grupos para a proposição de melhorias e 

acompanhamento da implementação.  
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Figura 3: Seminário “Resultados e Desafios do Indicador da Pesquisa de Satisfação” 

Orientação  03 – Criação de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuração das denúncias 

no âmbito da ouvidoria setorial, em articulação e divulgação junto às áreas internas e Direção 

Superior do órgão/entidades, contemplando o acolhimento, classificação, apuração preliminar, 

respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliação 

dos resultados da apuração das denúncias.  

No que se refere a essa orientação a Cagece possui o fluxo de Análise e Acompanhamento da 

Apuração de Denúncias encaminhadas a Ouvidoria que se encontra em processo de revisão, 

tendo em vista a portaria nº 52, bem como a instrução normativa da CGE - nº 01/202.  Para 

isto a Cagece realizou em 2020 visitas de benchmarking com a Companhia de Saneamento do 

Distrito Federal - Caesb, Companhia de Saneamento de Minas Gerais - Copasa e Companhia de 

Saneamento de Pernambuco – Compesa, para a troca de conhecimentos e disseminação de 

boas práticas, principalmente em relação ao tratamento de denúncias, onde foram coletadas 

informações importantes para o aperfeiçoamento do fluxo do processo das denúncias 

recebidas pela Cagece. Dando continuidade a esse processo, realizamos a primeira reunião 

para a revisão do fluxo, em dezembro 2020, com a participação da Superintendente Executiva 

da Presidência, a Presidente da Comissão Setorial de Ética Pública da Cagece, a Gestora da 

Gerência de Riscos e Compliance e as Ouvidoras da Companhia. Nesta reunião restou a 

definição da criação da matriz de criticidade para as denúncias, a fim de dar um 

direcionamento mais célere para cada tipo, bem como a definição de prazos para cada etapa 

do fluxo do processo, com o objetivo de atender o prazo estipulado para a finalização da 

reposta ao cidadão. A Cagece também possui os fluxos das instâncias de apuração, como: os 
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fluxos dos processos de apuração de responsabilidades ou administrativo disciplinar, fluxo de 

auditoria especial e fluxo da apuração pela Comissão setorial de Ética Pública.  Todos os fluxos 

são divulgados pela Cagece, por email e disponibilizados para a consulta de todos os 

colaboradores no Sistema de Gestão Organizacional. 

 

Figura 4: I Reunião sobre revisão do fluxo de tratamento de denúncias 

Orientação 04 – Indicar no relatório de ouvidoria as sugestões de melhorias na prestação dos 

serviços púbicos a partir das manifestações de ouvidoria apresentadas pelos cidadãos, e 

acompanhar as providências adotadas e soluções apresentadas para melhoria dos serviços 

junto às unidades competentes do órgão/entidade.  

Em relação a esta orientação, a Ouvidoria da Cagece realiza mensalmente o acompanhamento 

das demandas de Ouvidoria que propiciam a análise da qualidade da prestação dos serviços. 

Em virtude dessa análise a Ouvidoria, caso seja identificado a necessidade de mudanças de 

norma e ou procedimentos internos para a melhoria da satisfação do cliente, a Ouvidoria 

encaminha sugestões e recomendações para as áreas internas, a fim de que sejam tomadas 

providências para a melhoria da prestação dos serviços. Com o intuito de alinhar 

procedimentos que já eram realizados na relação entre a Cagece e o Cliente, a Cagece criou, 
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por meio da Portaria 003/17/DPR, um Comitê para revisar e adequar as normas internas 

comerciais à legislação vigente, que a partir de estudo da legislação aplicada ao atendimento 

da Cagece criou a Nisco-036 (Norma Interna do Sistema Comercial) para disciplinar e definir os 

procedimentos de abertura ou encerramento de contratos de prestação de serviços fornecidos 

pela Cagece. 

O comitê era composto por representantes da Gerência de Faturamento e Arrecadação 

(Gefar), Gerência de Relacionamento com o Cliente (Gerem), Unidades de Negócio (UNs), da 

Gerência de Desenvolvimento Jurídico (Gedej) e da Ouvidoria. 

A Nisco-036 entrou em vigor em fevereiro 2020, em substituição a Nisco-005 – transferência 

de débito para cadastro de inadimplente, e traz como novidade a obrigatoriedade de o cliente 

apresentar, no momento da abertura do contrato, além do documento de identificação, o 

documento que comprove o seu vínculo com o imóvel, seja a “propriedade” ou “posse” 

(proprietário ou  locatário), bem como, que o cliente poderá retirar seu nome da 

responsabilidade com o imóvel, quando este solicitar o encerramento do contrato. 

Tais mudanças propiciam maior segurança na relação Cliente e Cagece, uma vez que somente 

o responsável pelo imóvel, poderá solicitar os serviços de abastecimento de água e/ou coleta 

de esgoto, evitando que terceiros venham a gerar ônus sem o consentimento do responsável 

legal do imóvel. 

 

Figura 5:  Reunião de Alinhamento da Norma Nisco – 036 
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Orientação 05 – Enviar de forma contínua e tempestiva para a Central de Atendimento 155, 

informações e atualizações acerca de ações, programas, projetos e serviços públicos no âmbito 

dos órgãos e entidades do Poder Executivo para auxiliar nas informações e orientações 

prestadas aos cidadãos, bem como no registro de manifestações de ouvidoria. 

A Ouvidoria da Cagece envia periodicamente a Central 155 o Relatório de Ocorrências 

Operacionais da Companhia, que presta informações gerais para facilitar o atendimento ao 

cidadão. Fora o encaminhamento do relatório, a Ouvidoria da Cagece realiza visitas anuais a 

Central de Atendimento. Em dezembro de 2020, realizamos uma visita virtual com toda a 

equipe da central e integrantes da equipe da Ouvidoria, para tratar sobre assuntos pertinentes 

as manifestações dos cidadãos. A visita foi dividida em dois grupos, a fim de facilitar a 

comunicação e o alinhamento das informações.  

Orientação 06 - Instituir uma rede interna de interlocutores de ouvidoria no âmbito das 

unidades de atendimento para dar celeridade no tratamento e apuração das manifestações 

oriundas da ouvidoria setorial, bem como disponibilizar atendimento de ouvidoria aos 

cidadãos.  

Quanto a esta orientação a Ouvidoria da Cagece já atua a algum tempo com colaboradores, 

que são representantes de Ouvidoria, nas áreas internas. Com o objetivo de melhorar esse 

acompanhamento iniciamos em 2020, a implantação do projeto Agente Ouvid, por meio da 

apresentação do projeto nas reuniões virtuais com todas as unidades de negócio, bem como 

da realização da primeira fase do projeto que são as entrevistas com gestores, técnicos e 

analistas de ouvidoria nas unidades. 

O Agente Ouvid será responsável pela interlocução das manifestações de Ouvidoria nas áreas 

interna, com o objetivo de dar maior celeridade ao tratamento e possuir um relacionamento 

estreito com a Ouvidoria da Cagece. 

Orientação 07 - Realizar estudo de viabilidade de implantação de sub-rede de ouvidorias, com 

a descentralização das atividades de ouvidoria, instituindo um programa de formação contínua 

para os profissionais, por meio de reuniões e capacitações, bem como o gerenciamento e 

suporte necessário por meio da ouvidoria setorial da sede do órgão/entidade. 

Em relação a esta orientação, a Ouvidoria iniciou a implantação do projeto Agente Ouvid, por 

meio da apresentação do projeto nas reuniões virtuais com todas as unidades de negócio, bem 
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como da realização da primeira fase do projeto que são as entrevistas com gestores, técnicos e 

analistas de ouvidoria nas unidades. 

O Projeto Agente Ouvid visa capacitar os interlocutores de Ouvidoria nas áreas internas, 

acompanhar o desempenho das unidades em relação a tempo médio de atendimento e 

qualidade do atendimento, por meio de indicadores e metas definidas para cada unidade, com 

destaques e reconhecimentos aqueles Agentes Ouvid que suas unidades obtiverem os 

melhores resultados. Além de estabelecimento de um programa anual de realização de 

eventos de reconhecimento, premiação e capacitação.  

Orientação 08- Realizar reuniões com os estagiários dos programas Primeiras Passo e Jovem 

Aprendiz sobre a temática Ouvidoria e sobre o Código de Defesa do Usuário do Serviço Público 

(Lei n° 13.460/2017), com abordagem de técnicas de atendimento para melhoria do serviço 

público e atendimento ao público, objetivando a formação de multiplicadores de “agentes da 

cidadania”. 

Quanto a esta orientação, a Ouvidoria da Cagece realizou uma palestra com o tema Ouvidoria 

e Código de Defesa do usuário do Serviço Público, on line, ministrado pela Orientadora da 

Célula de Ouvidoria da CGE, para todos os estagiários do programa Primeiro Passo e Jovem 

Aprendiz.  

 

Figura 6: Palestra sobre Ouvidoria e Código de Defesa do Usuário do Serviço Público 

para Jovens Aprendizes 
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Orientação 09 – Intensificar as ações de capacitação, presencial ou virtual, dos servidores e 

colaboradores do órgão/entidade para ampliar o entendimento e o conhecimento sobre a 

temática Ouvidoria e sobre o Código de Defesa do Usuário do Serviço Público (Lei n° 

13.460/2017), com abordagem de técnicas de atendimento para melhoria do serviço público e 

atendimento ao público. 

A Cagece participou de mais uma turma do Curso básico de atendimento de Ouvidoria, sendo 

esta de forma virtual, promovido pela CGE em parceria com a EGP, em turma exclusiva para a 

Companhia, com a participação de colaboradores das unidades de negócio, unidades de 

serviço e lojas da Cagece. 

Realizamos também em parceria com a CGE uma palestra com o tema Noções Básicas da Lei 

de Acesso à Informação: Legislação Federal e Estadual para gestores da Companhia, realizado 

in Company, com os palestrantes da CGE, uma excelente oportunidade de disseminarmos a 

importância do acesso a informação com regra e o sigilo com exceção, promovendo o 

conhecimento dos gestores sobre os aspectos que envolvem a legislação.   

Com o objetivo de esclarecer dúvidas sobre as diretrizes da Lei Geral de Proteção de Dados 

(LGPD) e ampliar os conhecimentos sobre as novas regras relativas à proteção de dados 

pessoais, a Cagece realizou em novembro de 2020, de maneira virtual, uma palestra com o 

especialista em segurança da informação, Alexandre Pinheiro, que traçou um panorama geral 

da nova lei, os desafios, sanções entre outros temas. Participaram do evento, diretores, 

superintendentes, assessores e gerentes da companhia. 

 

Figura 7: Evento Virtual sobre a Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais – LGPD 
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3. OUVIDORIA EM NÚMEROS 
3.1. Total de manifestações do período 
A setorial Cagece vem crescendo ao longo dos anos em número de manifestações. As únicas 

exceções foram apresentadas nos anos de 2018 e 2020. Em 2020 a Cagece recebeu 15.144 

demandas da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado (CGE), apresentando um decréscimo 

de 31,42% comparado com a quantidade de demandas recebidas no ano de 2019.  

O ano de 2020 foi um ano muito atípico, diferente de todos os outros. Por ocasião da 

pandemia, a sociedade passou por um período de isolamento social, o que ocasionou várias 

consequências na saúde mental na humanidade. No Ceará, vivenciamos quase 90 dias de 

lockdown, com comércios fechados, serviço público trabalhando em homeoffice e atendimento 

ao público somente por meio virtual. Tudo isto repercutiu na quantidade de demandas 

recebidas. Desta forma entendemos que a redução do número de manifestações se deve a 

este fator.  As lojas foram fechadas, a Ouvidoria suspendeu o atendimento presencial, muitas 

unidades tiveram suas equipes do administrativo trabalhando em home office e alguns 

serviços de campo foram suspensos, tendo em vista não ser possível adentrar na casa dos 

clientes por conta das restrições ocasionadas pela pandemia. 

Período 2017 2018 2019 2020 
Manifestações 20.489 16.264 22.083 15.144 

Tabela 01: Total de manifestações por período 

Fonte: Ceará Transparente 
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Gráfico 01: Manifestações Anual (2020) 

Fonte: Ceará Transparente 
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Na tabela abaixo percebemos uma redução da quantidade de demandas principalmente nos 

meses de março, abril e maio, quando comparado com os outros meses do ano. Período este 

marcado pelo isolamento social mais intenso. 

Das manifestações recebidas em março, abril e maio os 4 (quatro) assuntos mais demandados 

são: Fatura Cagece, Insatisfação com os serviços prestados pelo órgão, falta d’água e 

desobstrução da rede de esgoto. O somatório destas manifestações representa 

aproximadamente 75% do total de manifestações recebidas neste período (março a maio).  

Identificamos um grande número de reclamações dos clientes em relação a isenção dada pelo 

Governo do Estado aos imóveis no período do isolamento social, tendo em vista a falta de 

compreensão dos critérios de isenção, pois o decreto n. 33.527, de 24 de março de 2020, 

isentava apenas os clientes de padrão básico com consumo até 10 m3 e os imóveis de padrão 

regular em relação à tarifa de contingência. Este fato ocasionou um aumento no número de 

reclamações referentes à fatura da Cagece. 

 O aumento da quantidade de demandas referentes à insatisfação com os serviços prestados 

pelo órgão, ocorreu por conta que a Cagece deixou de prestar alguns serviços de campo, tendo 

em vista as restrições de acesso aos imóveis por conta da pandemia, como exemplo o serviço 

de verificação de consumo elevado, pois para a sua realização é necessário adentrar na casa do 

cliente.
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Mês 2020 Qtde 

Janeiro 1230 

Fevereiro 850 

Março 881 

Abril 1024 

Maio 735 

Junho 1.296 

Julho 1.529 

Agosto 1.468 

Setembro 1.559 

Outubro 1.529 

Novembro 1.432 

Dezembro 1.611 

Total 15.144 

Tabela 02: Total de manifestações por mês 

Fonte: Ceará Transparente 
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                                            Gráfico 02: Manifestações Mensais (2020)  

Fonte: Ceará Transparente 
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Os meses de setembro, outubro e dezembro apresentaram a maior quantidade de demandas 

do ano de 2020, em seu total corresponderam a 31,04% do total de manifestações do ano. 

Esse percentual deveu-se principalmente pelos registros relacionados a insatisfação com os 

serviços prestados pelo órgão, falta d’água, fatura da Cagece e descumprimento de prazos dos 

serviços.  

Outra consequência da pandemia, foi a grande quantidade de serviços pendentes devido a 

impossibilidade de execução no período de lockdown, o que gerou uma demanda de serviços 

reprimida e em atraso, ocasionando nos meses seguintes uma grande quantidade de serviços, 

dificultando o atendimento das demandas no prazo. 

 

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 módulo de Ouvidoria dentro do Sistema comercial da 

Cagece denominado Prax, para registro, atendimento e acompanhamento de todas as 

demandas dos processos de Ouvidoria registrados internamente. O novo módulo foi 

implantado em agosto/2019 em substituição ao antigo Sistema de Ouvidoria Cagece - SOU.  

SISTEMAS 2017 2018 2019 2020 

% 

VARIAÇÃO 

2020/2019 

CEARÁ 

TRANSPARENTE 
20.489 16.264 22.083 15.144 -31,42% 

PRAX MÓDULO 

OUVIDORIA 
6.551 7.572 9.811 8.539 -12,97% 

TOTAL 27.040 23.836 31.894 25.703 -19,41% 

 

Tabela 03: Quantidade de demandas por sistema informatizado 

Fonte: Ceará Transparente 
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Gráfico 03: Demandas por Sistema Informatizado 2017 a 2020 

Fonte: Ceará Transparente x Módulo do Prax 

 

SISTEMAS 2020 % DO TOTAL 

CGE    15.144  63,94% 
CAGECE      8.539  36,06% 
TOTAL    23.683  100% 

Tabela 04: Quantidade de demandas por sistema informatizado 2020 

Fonte: Ceará Transparente x Módulo do Prax 

 

 

No 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 2020 percebemos também uma redução das demandas oriundas do Sistema de Gestão da 

Cagece - Módulo Prax, em 12,97% e do Ceará Transparente em 31,42%, em relação ao mesmo 

período do ano passado. Um dos motivos identificados que contribuíram para a redução das 

do registro de manifestações pelos cidadãos refere-se ao período de isolamento social, 

ocasionado pela pandemia, conforme relatado no item acima.  

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

aproximadamente 63,94% do total de manifestações recebidas pela Cagece, número 

aproximado do ano passado, o qual foi de 69,23%. Isto demonstra uma constância nos meios 

de registro dos cidadãos as demandas de Ouvidoria. 



 

 
 

21 Relatório Anual de Gestão de Ouvidoria Cagece – 2020 

A redução do número de manifestações de Ouvidoria no sistema interno da setorial também 

foi decorrente dos problemas identificados por ocasião da pandemia. Os meses de fevereiro, 

março e abril apresentaram o menor número de manifestações e os meses de junho e julho 

apresentaram a maior quantidade de demandas recebidas. Em 2020, durante o período mais 

restritivo de isolamento social, onde os órgãos de defesa do consumidor fecharam o 

atendimento presencial ao público e as audiências foram suspensas, permanecendo somente 

o atendimento virtual, a Cagece estabeleceu uma linha direta para atendimento as demandas 

dos cidadãos provenientes do Procon, por meio do WhatsApp, recebendo as demandas, 

analisando e encaminhando propostas de negociação e/ou esclarecimentos, para facilitar e dar 

continuidade aos atendimentos, inclusive de forma mais célere. Este serviço foi registrado no 

módulo prax de ouvidoria, por meio do serviço: Atendimento Procon. 

Desta forma, considerando todas as demandas referentes aos Órgãos de Defesa do 

Consumidor – ODCs, tais como Audiências, Cartas de Informação Preliminar – CIPs, 

Atendimento Procons pelo zap e Consumidor.gov, totalizamos 4.652 demandas, que lideram o 

ranking dos atendimentos internos de ouvidoria, representando 54,47% do total de demandas 

recebidas pelo sistema interno de ouvidoria da Cagece. Em segundo lugar predominou o 

serviço 272 relacionado às reclamações de Ouvidoria recebidas pela Central de Atendimento 

da Companhia, com 2.449 demandas, representando 28,68%, e por fim as demandas das 

Agências Reguladoras (Acfor e Arce) com 1.438, representando 16,84% do total das demandas 

do sistema interno de ouvidoria.  

 

3.2. Manifestações por meio de entrada 
Em 2020 o meio de entrada mais utilizado permaneceu o telefone 155, com registros feitos na 

Central de Atendimento do Governo que totalizaram 9.824 manifestações, representando 

64,87% do total dos meios de entrada neste ano. Em segundo lugar ficou o telefone setorial 

com um total de 2.624 manifestações representando 17,32% do total de manifestações do ano 

e em terceiro lugar a internet representando 11,83%. 
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MEIO DE ENTRADA 2019 2020 % VARIAÇÃO 

Telefone 155 17.800 9.824 -44,81 
Telefone Setorial 2.239 2.624 17,20 

Internet 1.793 2.424 35,19 
E-Mail 61 113 85,25 

Reclame Aqui 22 92 318,18 
Presencial 148 31 -79,05 
Ceará App 0 19 SRC 
Facebook 17 11 -35,29 
Instagram 3 6 100,00 

TOTAL 22.083 15.144 -31,42 

Tabela 05: Quantidade de manifestações por meio de entrada  

Fonte: Ceará Transparente 
* sem referencial comparativo (SRC) 

OBS: Os demais meios de entrada não obtiveram registros em 2020: carta, Governo Itinerante, 

Caixa de Sugestão, Sistema Legado e Twitter 

 
 

Quando comparamos a quantidade de demandas recebidas em 2020, por meio de entrada, 

com o ano anterior, percebemos uma redução no telefone 155, no atendimento presencial e 

pelo facebook. Todos os outros meios de entrada apresentaram aumento na quantidade de 

manifestações recebidas, o que demonstra a ampliação da procura pelos meios de 

comunicação virtuais, ocasionado por conta da pandemia. O meio de entrada atendimento 

presencial, sofreu a maior queda em 2020, quando comparado com o ano anterior, 

apresentando um índice de redução (79,05%), por conta da suspensão dos atendimentos 

presenciais, devido às restrições ocasionadas pela pandemia.  

O principal canal de recebimento de denúncias continua sendo o telefone da central de 

atendimento 155, do Governo do Estado do Ceará, representado 64,87% do total de 

demandas recebidas, apesar de ter apresentado uma redução na quantidade de demandas em 

44,81%, quando comparada com o ano anterior. Esse comportamento de redução foi 

percebido no total de manifestações recebidas, apresentando uma queda de 31,42% no 

somatório total.  

O meio de entrada que apresentou a maior variação positiva, quando comparado com o ano 

anterior, foi o Reclame Aqui.  
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Esse aumento do meio de entrada do Reclame aqui, apesar de não ter sido muito 

representativo em número absoluto, aumentando de 22 manifestações em 2019 para 92 

manifestações em 2020, representou um aumento em percentual de 318,18%. Esse aumento 

representa a busca dos clientes pelos meios de atendimento virtuais a fim de evitar 

deslocamentos e contatos de forma presencial, por ocasião da pandemia.   

 

3.3. Manifestações por tipos de manifestação 
TIPOS DE MANIFESTAÇÕES 2019 2020 % VARIAÇÃO 

Reclamação 19122 13336 -30,26 

Solicitação de Serviço 2712 1590 -41,37 

Denúncia 81 105 29,63 

Elogio 129 86 -33,33 

Sugestão 39 27 -30,77 

TOTAL 22.083 15.144 -31,42 

Tabela 06: Quantidade de manifestações por tipo 

Fonte: Ceará Transparente 

 

Em 2020 obtivemos uma redução da quantidade de reclamações em 30,26%, quando 

comparado com 2019, sendo responsável por 88,06% das demandas recebidas em 2020. 

O segundo maior número de manifestações permanece a solicitação de serviço, com 1.590 

demandas, apresentando uma redução de 41,37% em relação ao ano anterior. Essa queda no 

número de manifestações de solicitação de serviços foi reflexo do período de lockdown e 

isolamento social, tendo em vista a grande quantidade de comércios, órgãos públicos e 

centros administrativos fechados.  

Os outros tipos de manifestação, elogio e sugestão, também apresentaram redução em 

quantidade, com exceção das denúncias, que apresentaram um aumento de 29,63%. Isto 

ocorre devido a ampla divulgação do canal do Governo do Estado o “Ceará Transparente”, 

para registros de demandas da Sociedade e a conscientização que a população está tomando 

em relação ao controle social. 
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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 2020 foram: em primeiro lugar a falta de água com 

3.325, em segundo lugar a Insatisfação com os Serviços prestados pelo órgão com 3.209 

manifestações e em terceiro lugar fatura Cagece com 2.573 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, ocasionando 

dificuldades no abastecimento. Mesmo com a melhoria do período de chuvas em 2019 e 2020, 

a quantidade não foi suficiente para promover melhorias significativas na capacidade do 

reservatório de abastecimento da Capital.  

A insatisfação com os serviços prestados teve relação direta com as dificuldades que a 

Companhia teve na prestação dos serviços em meio a pandemia. Muitos colaboradores 

adoeceram e tivemos várias restrições no acesso a residência dos clientes, dificultando a 

realização de alguns serviços da Cagece. 

E por fim as reclamações sobre a fatura da Cagece, foram consequência das dúvidas e 

questionamentos da população em relação ao Decreto do Governo do Estado sobre a isenção 

da tarifa de água ou suspensão da tarifa de contingência.   

 

TIPO ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS DAS MANIFESTAÇÕES TOTAL QTDE % 

DENÚNCIA 

IRREGULARIDADES NAS LIGAÇÕES DE ÁGUA/ESGOTO (LIGAÇÃO 
CLANDESTINA) 

105 

48 45,71% 

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 28 26,67% 

NEPOTISMO 7 6,67% 

CORONAVÍRUS (COVID 19) 5 4,76% 

PROCESSO LICITATÓRIO (LICITAÇÃO) 4 3,81% 

ELOGIO 

ELOGIO AO SERVIDOR PÚBLICO/COLABORADOR 

86 

59 54,13% 

ELOGIO AOS SERVIÇOS PRESTADOS PELO ÓRGÃO 23 21,10% 

RECUPERAÇÃO DE PAVIMENTO EM OBRAS DA CAGECE 1 0,92% 
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO 

TELEFÔNICO 
1 0,92% 

CAPACITAÇÃO E TREINAMENTOS 1 0,92% 

RECLAMAÇÃO 

FALTA DE ÁGUA 

13336 

3325 24,93% 

INSATISFAÇÃO COM OS SERVIÇOS PRESTADOS PELO ÓRGÃO 3209 24,06% 

FATURA DA CAGECE 2573 19,29% 

DESCUMPRIMENTO DE PRAZOS DE SERVIÇOS 1366 10,24% 

DESOBSTRUÇÃO DA REDE DE ESGOTO 1207 9,05% 
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SOLICITAÇÃO DE 
SERVIÇO 

VAZAMENTO EM VIA PÚBLICA 

1590 

536 33,71% 

DESOBSTRUÇÃO DA REDE DE ESGOTO 231 14,53% 

ATENDIMENTO TELEFÔNICO 193 12,14% 

FATURA DA CAGECE 167 10,50% 

RECUPERAÇÃO DE PAVIMENTO EM OBRAS DA CAGECE 122 7,67% 

SUGESTÃO 

CORONAVÍRUS (COVID 19) 

27 

5 18,52% 

FATURA DA CAGECE 5 18,52% 

INSATISFAÇÃO COM OS SERVIÇOS PRESTADOS PELO ÓRGÃO 3 11,11% 

DIVULGAÇÃO DE EVENTOS NA INSTITUIÇÃO 1 3,70% 

VAZAMENTO EM VIA PÚBLICA 1 3,70% 

Tabela 07: Assuntos mais demandados por tipo de manifestação  

Fonte: Ceará Transparente 
 

3.3.2. Manifestação por assunto/sub-assunto 
ASSUNTO SUB-ASSUNTO QTDE % 

1 FALTA DE ÁGUA 

DESABASTECIMENTO 3278 97,82% 

FALTA DE PRESSÃO 66 1,97% 

OCORRÊNCIA INDIVIDUAL/LOCAL 5 0,15% 

OCORRÊNCIA GERAL (AÇÃO EMERGENCIAL) 2 0,06% 

TOTAL 3351 100% 

2 
INSATISFAÇÃO COM OS 
SERVIÇOS PRESTADOS 
PELO ÓRGÃO 

FORMALIDADES E BUROCRACIAS 1201 36,12% 

DEMORA NO ATENDIMENTO 996 29,95% 

VISITA TÉCNICA 394 11,85% 

DESATUALIZAÇÃO DE INFORMAÇÕES 189 5,68% 

CORTE DE ÁGUA POR DÉBITO INDEVIDO/JUSTIFICADO 162 4,87% 

MAU ATENDIMENTO 128 3,85% 

PARECER DA CAGECE SOBRE PROBLEMAS DE ÁGUA/ESGOTO 65 1,95% 

INTERRUPÇÃO DO FORNECIMENTO SEM AVISO PRÉVIO 49 1,47% 

INSTALAÇÕES DA UNIDADE (SALUBRIDADE, SINALIZAÇÃO, ACESSIBILIDADE) 33 0,99% 

DEMORA NA ENTREGA DO SERVIÇO/PRODUTO 24 0,72% 

DESORGANIZAÇÃO 21 0,63% 

PROCEDIMENTOS DE LEITURISTAS 19 0,57% 

ATENDIMENTO INADEQUADO POR PRESTADOR DE SERVIÇOS 17 0,51% 

NÃO CUMPRIMENTO DO HORÁRIO DO EXPEDIENTE 9 0,27% 

AUSÊNCIA DE LEITURA DO CONSUMO DE ÁGUA 5 0,15% 

NÃO CUMPRIMENTO DE NORMAS E PROCEDIMENTOS 5 0,15% 
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PROBLEMAS TECNOLÓGICOS 3 0,09% 

INSUFICIÊNCIA DE PESSOAL 2 0,06% 

DESCUMPRIMENTO DE ATENDIMENTO POR ORDEM DE CHEGADA E 
PRIORIDADES 1 0,03% 

INSUFICIÊNCIA DE MATERIAL 1 0,03% 

LIMITAÇÃO DE ATENDIMENTOS (SENHAS) 1 0,03% 

TOTAL 3325 100% 

3 FATURA DA CAGECE 

CONSUMO ELEVADO 1640 59,74% 

COBRANÇA INDEVIDA 528 19,23% 

VALOR DA TARIFA 188 6,85% 

TARIFA DE CONTINGENCIA 107 3,90% 

VERIFICAÇÃO DE CONSUMO MEDIDO 89 3,24% 

PARCELAMENTO DA FATURA 73 2,66% 

PAGAMENTO EM DUPLICIDADE 33 1,20% 

AVISO DE CORTE 30 1,09% 

NÃO RECEBIMENTO/ATRASO À RESIDÊNCIA 21 0,77% 

SEGUNDA VIA DA FATURA 21 0,77% 

REAJUSTE DA TARIFA 10 0,36% 

RESSARCIMENTO DE CONTA PAGA EM DUPLICIDADE 5 0,18% 

TOTAL 2745 100% 

4 
DESOBSTRUÇÃO DA 
REDE DE ESGOTO 

Sem subassunto 1440 100% 

TOTAL 1440 100% 

5 
DESCUMPRIMENTO DE 
PRAZOS DE SERVIÇOS 

LIGAÇÃO DE ÁGUA 528 37,45% 

RELIGAÇÕES DE ÁGUA 245 17,38% 

TROCA DE HIDRÔMETRO 181 12,84% 

CADASTRO (PADRÃO DO IMÓVEL) 160 11,35% 

LIGAÇÃO ESGOTO 114 8,09% 

CONSERTO DE VAZAMENTO 61 4,33% 

PROCESSOS ADMINISTRATIVOS 56 3,97% 

RECUPERAÇÃO DE PAVIMENTO 24 1,70% 

DESOBSTRUÇÃO DE ESGOTO 20 1,42% 

REFATURAMENTOS 17 1,21% 

RELEITURA 3 0,21% 

MEDIAÇÕES/AUDIÊNCIAS 1 0,07% 

TOTAL 1410 100% 

Tabela 08: Manifestações por assuntos/sub assunto  

Fonte: Ceará Transparente 
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Os cinco assuntos mais demandados foram:  falta de água, com 3.351 manifestações; 

insatisfação com os serviços prestados pelo órgão, com 3.325 manifestações; fatura Cagece, 

com 2.745 manifestações; desobstrução da rede de esgoto, com 1.440 e descumprimento de 

prazos de serviços, com 1.410 manifestações; que ao todo representam 81% do total de 

manifestações recebidas. 

O sub-assunto mais demandado, considerando todos os tipos de manifestação, foi o 

desabastecimento de água, com 3.278 demandas, representado 21,64% do quantitativo total. 

Este fator é decorrente do longo período de estiagem e a consequente crise hídrica que nosso 

estado vem sofrendo desde 2012, provocando o desabastecimento. E o segundo sub-assunto 

mais demandado foi o consumo elevado, com 1.640 demandas, que diz respeito a discordância 

do cliente, em relação ao seu consumo, gerando em sua grande maioria a abertura de serviço 

para fiscalização do imóvel, a fim de averiguar se existe algum tipo de vazamento visível ou 

oculto que esteja ocasionando a elevação do consumo. E o terceiro sub-assunto mais elevado 

foi a desobstrução da rede de esgoto, com 1.460 se considerarmos o quantitativo total deste 

sub-assunto, incluindo o relacionado ao assunto descumprimento de prazos. Este sub-assunto 

é um dos mais demandados tendo em vista a quantidade de ligações de esgoto condominial 

que a Cagece possui, onde é caracterizada por uma rede compartilhada entre vizinhos, que 

passa pelo quintal das residências e obstrui facilmente pela utilização indevida, ocasionando 

comprometimento de toda a rede. Esse tipo de rede vem gerando muitas reclamações e a 

Cagece tem buscado investimentos para a mudança da rede de esgoto nos locais que ainda 

permanece a rede condominial. 
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3.3.3. Manifestações por Assunto/Sub-Assunto 
(COVID-19) 

SUB-ASSUNTO QTDE % 

CORONAVÍRUS 
(COVID 19) 

AÇÕES DE PREVENÇÃO E COMBATE AO CORONAVÍRUS 13 48,15% 

ISENÇÃO DE FATURAS DA CAGECE E SUSPENSÃO DA TARIFA DE 
CONTINGÊNCIA 

6 22,22% 

DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE 
ESTABELECIMENTOS PÚBLICOS E PRIVADOS 

4 14,81% 

ORIENTAÇÕES GERAIS (PREVENÇÃO E PLANO DE 
CONTINGÊNCIA) 

2 7,41% 

INSATISFAÇÃO COM AS AÇÕES E MEDIDAS ADOTADAS PELO 
GOVERNO DO ESTADO 

1 3,70% 

AÇÕES PARA SERVIDORES PÚBLICOS (HOME 
OFFICE,SUSPENSÃO DE FÉRIAS, ETC) 1 3,70% 

TOTAL 27 100,00% 

Tabela 09: Manifestações por assuntos/sub assunto (COVID-19) 

Fonte: Ceará Transparente 

 
CAGECE TOTAL 15144 100,00% 

ASSUNTO CORONAVIRUS 27 0,18% 

 
Em relação especificamente ao assunto Covid-19, a Cagece recebeu um total de 27 

manifestações, sendo o assunto mais demandado as ações de prevenção e combate ao 

coronavírus, representando 48,15% do total de sub-assuntos recebidos. Nestas manifestações 

os cidadãos apresentaram sugestões ou necessidade de esclarecimentos em relação as ações 

que a companhia adotou no combate ao coronavírus.  

Ademais mesmo sendo um assunto de extrema importância, o número total de manifestações 

apresentou uma representatividade de apenas 0,18%, quando comparado com o total de 

manifestações recebidas.  
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3.4. Manifestações por tipo de serviços 

 Tipo de serviço Quantidade Porcentagem 

1 Sem denominação 14208 93,82% 

2 VERIFICAÇÃO DE FALTA DE ÁGUA 206 1,36% 

3 ATENDIMENTO AO CIDADÃO 169 1,12% 

4 DESOBSTRUÇÃO DE REDE DE ESGOTO 139 0,92% 

5 CONSERTO DE VAZAMENTO NA REDE 84 0,55% 

6 VERIFICAÇÃO DE CONSUMO MEDIDO 82 0,54% 

 Tipo de Serviços 

Tabela 10: Manifestações por tipo de serviço 

Fonte: Ceará Transparente 

Em 2020, foram registrados para a setorial Cagece, 14.208 serviços sem denominação.  Dos 

serviços que foram identificados, o que apresentou a maior quantidade foi a verificação de 

falta d’água, com 206 serviços. E em segundo lugar o atendimento ao cidadão, com 169 

serviços e em terceiro lugar a desobstrução da rede de esgoto, com 139 serviços.  

Essa quantidade de solicitação de serviço se justifica pelas dificuldades de abastecimento de 

água encontradas ao longo dos últimos anos, devido ao grande período de estiagem que o 

nosso estado vem enfrentando. Em segundo lugar figurou o atendimento ao cidadão, devido 

aos problemas enfrentados pela pandemia, e em terceiro lugar a desobstrução da rede de 

esgoto, tendo em vista os problemas ocasionados pelas redes condominiais, conforme 

esclarecido anteriormente. 
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3.5. Manifestações por Programa Orçamentário 

Programa Orçamentário Quantidade Porcentagem 

ABASTECIMENTO DE ÁGUA, ESGOTAMENTO 
SANITÁRIO E DRENAGEM URBANA 

14310 94,49% 

GESTÃO ADMINISTRATIVA DO CEARÁ 792 5,23% 

GESTÃO E MANUTENÇÃO 41 0,27% 

DADOS LEGADOS 1 0,01% 

TOTAL 15144 100% 

Tabela 11: Manifestações por programa orçamentário 

Fonte: Ceará Transparente 

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

a aproximadamente 95% do total de todas as manifestações, tendo em vista a natureza do 

negócio da Cagece. 

 

3.6. Manifestações por Unidades Internas 
Unidade QuantidadeS de Manifestações 

2019 2020 Variação 
1 UNMTS – JOSÉ WALTER 4261 3403 -25,21% 
2 GEREM - RELACÃO COM CLIENTES E O MERCADO 4644 1894 -145,20% 
3 UNMTL – ALDEOTA 2785 1660 -67,77% 
4 UNMTO – CONJUNTO CEARÁ 2661 1625 -63,75% 
5 UNBME – PICI 2139 1560 -37,12% 
6 UNMTN – FLORESTA 2053 1218 -68,56% 
7 UNBSA – JUAZEIRO DO NORTE 1208 1146 -5,41% 
8 UNBCL – ITAPIPOCA 515 671 23,25% 
9 UNBSI – TIANGUÁ 316 324 2,47% 

10 UNBAJ – ACOPIARA 233 263 11,41% 
11 UNBAC – SOBRAL 188 260 27,69% 
12 UNBBA – QUIXADA 179 229 21,83% 
13 GEFAR - FATURAMENTO E ARRECADAÇÃO 167 200 16,50% 
14 OUVIDORIA 100 162 38,27% 
15 UNBBJ – RUSSAS 145 154 5,84% 

TOTAL 21594 14777   

Tabela 12: Manifestações por unidades internas 

Fonte: Ceará Transparente 

Obs: Em relação ao ano de 2019 UNBPA (UNBSC) sai da lista, 2019 = 59 e 2020 = 42 
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Percebemos pelo quadro demonstrativo acima que as 15 unidades mais demandas somam 

juntas 14.777 manifestações, representando 97,57% do total de todas as demandas da setorial 

Cagece, em 2020. 

A UNMTS foi a unidade que assumiu a liderança do ranking na quantidade de demandas, com 

um registro de 3.403 manifestações, apesar de ter apresentado uma queda de 25,21% da 

quantidade total de demandas recebidas em 2020, quando comparadas com 2019.  O assunto 

mais demandado na UNMTS foi a desobstrução da rede de esgoto, com 862 manifestações, o 

que corresponde a 25,33% do total de demandas da unidade. Este número é reflexo desta 

unidade concentrar o maior número de ligações no sistema de esgotamento sanitário tipo 

condominial fundo de lote, o qual apresenta de forma recorrente, ocorrências de obstrução 

devido o uso indevido pela comunidade. 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. 

A Gerem figurou em segundo lugar, com 1.894 demandas, apresentando uma queda de 

145,20% em relação ao ano anterior, em detrimento ao problema ocorrido na central de 

atendimento telefônico da Cagece em 2019, onde a empresa contratada para a prestação dos 

serviços de atendimento do 0800 não cumpriu o contrato, prejudicando diretamente a 

prestação do serviço.   

A Unidade que possuiu o aumento mais representativo na quantidade de demandas foi a 

Ouvidoria, com 162 manifestações em 2020, representando um aumento de 38,27%, quando 

comparado com 2019. Esse aumento do número de manifestações diz respeito ao aumento da 

quantidade de clientes buscando atendimento telefônico de Ouvidoria em meio a pandemia, 

tendo em vista que não estava ocorrendo atendimento presencial, pois as lojas encontravam-

se fechadas. Em muitos atendimentos a Ouvidoria apresentou proposta de acordo para o 

cliente, finalizando a manifestação como de Ouvidoria. 

 

3.7. Manifestações por Municípios 
Conforme tabela abaixo, a maior quantidade de manifestações não foi informada o município, 
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somando um total de 12.823, correspondente a 84,67% do total de demandas do ano de 2020. 

Fortaleza foi a cidade mais demandada no ano de 2020, por concentrar um grande número de 

clientes.   

 

 

 

 

 

 

 

 Tabela 13: Quantidade de manifestações por município 

Fonte: Ceará Transparente 

 

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

respondem por 96,21% do total das demandas da Cagece. Percebemos que houve uma 

redução de 57,26% 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, com exceção de Maranguape, que obteve uma redução de 82,05% em relação a 

quantidade de demandas recebidas em 2019.  

Os seis municípios que apresentam a maior quantidade de demandas, são municípios com 

uma grande quantidade populacional, ou que ficam na região metropolitana de Fortaleza, 

onde os cidadãos possuem um maior conhecimento sobre o instrumento de Ouvidoria. Em 

2019, os mesmos municípios juntos somaram 21.669, que representou 98,12% do total de 

demandas do ano.  

O aumento da quantidade de demandas nesses municípios do interior do estado, demonstram 

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.  

Município Quantidade de Manifestações 
    2019 2020 Vasriação (%) 
1 Indefinido 20166 12823 -57,26% 
2 Fortaleza 1120 1256 10,83% 
3 Juazeiro do Norte 121 172 29,65% 
4 Maracanaú 85 117 27,35% 
5 Caucaia 68 105 35,24% 
6 Eusébio 38 58 34,48% 
7 Maranguape 71 39 -82,05% 
 TOTAL 21669 14570 -48,72% 
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4. INDICADORES DA OUVIDORIA 
4.1. Resolubilidade das Manifestações 
O Decreto nº 33.485 de 21 de fevereiro de 2020 regulamenta o prazo das manifestações de 

ouvidoria e o prazo de prorrogação.  

 

SITUAÇÃO Quantidade de 
manifestações em 2019 

Quantidade de 
manifestações em 2020 

Manifestações Finalizadas no 
Prazo 22.083 15.144 

Manifestações Finalizadas 
fora do Prazo 0 0 

Manifestações Pendentes no 
prazo (não concluídas) 0 0 

Manifestações Pendentes fora 
do Prazo (não  concluídas) 0 0 

TOTAL 22.083 15.144 
Tabela 14: Resolubilidade/Detalhamento por situação  

Fonte: Ceará Transparente 

 
O percentual de manifestações respondidas no prazo em 2019 foi de 100%. Em 2020, apesar 

de todas as dificuldades apresentadas por causa da pandemia, colaboradores doentes, perda 

de familiares, isolamento social, adequação ao trabalho em casa, conseguimos manter 100% 

de resolubilidade, sem nenhuma manifestação respondida fora do prazo. 

 

 
Situação 

Índice de 
Resolubilidade 

em 2019 

Índice de Resolubilidade 
em 2020 

Manifestações Finalizadas 
no Prazo 

100% 100% 

Manifestações Finalizadas 
fora do Prazo 

0,00% 0% 

Tabela 15: 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 
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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 2020, tendo em vista as restrições por causa da pandemia, realizamos 

visitas virtuais em todas as unidades de negócio da Companhia, apresentando números de 

ouvidoria, ressaltando pontos importantes no atendimento as manifestações dos cidadãos, 

ressaltando a importância das legislações que regulamentam o trabalho de ouvidoria, de 

transparência e de qualidade dos serviços prestados.  

Realizamos também uma turma virtual do Curso de Atendimento de Ouvidoria da CGE, de 

forma virtual, em parceria com a EGP, para colaboradores das lojas de atendimento, das 

unidades de negócio e unidades de serviço da área comercial.  

Mantivemos a participação nos 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 

2019 2020 
14d 5d 

Tabela 16: Tempo médio de resposta 
Fonte: Ceará Transparente 

 
Em 2020 a Cagece alcançou o tempo médio de resposta de 5 (cinco) dias úteis. Conseguimos 

reduzir o tempo médio de resposta das unidades, por meio do esforço contínuo da Ouvidoria 

na análise, acompanhamento e cobrança das demandas junto as áreas internas, bem como por 

meio dos esclarecimentos e conscientização das áreas internas nas reuniões de análise mensal 

de resultados - AMRs, fóruns comerciais, visitas virtuais da ouvidoria as unidades e palestras, 

cursos e eventos que a ouvidoria promove na companhia.  

Para garantirmos a resposta dentro do prazo estipulado pelo Decreto nº 33.485 de 21 de 

fevereiro de 2020, 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 
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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, 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. 

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

4,30 86,00% 

b. Com o tempo de retorno da resposta 4,00 80,00% 
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestação 4,34 86,80% 
d. Com a qualidade da resposta apresentada 4,05 81,00% 

Média  4,17   
Índice de satisfação 83,45%   

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

3,63 72,6% 

Agora você avalia que o serviço realizado pela Ouvidoria foi: 4,37 87,4% 
Tabela 17: Resultados da Pesquisa de Satisfação 

Fonte: Ceará Transparente 
 

PESQUISA DE SATISFAÇÃO 
Total de manifestações recebidas 15144 
Total de pesquisas respondidas 2062 
Representação da Amostra 13,62% 

Tabela 18: Resultados da Pesquisa de Satisfação 
Fonte: Ceará Transparente 

 

A Ouvidoria da Cagece obteve um total de 2.062 pesquisas respondidas o que refletiu em uma 

representatividade de 13,62%. Percentual inferior ao do ano de 2019. Entendemos que houve 
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redução tanto da quantidade de manifestações como de pesquisas respondidas, em 2020, 

como reflexo da situação em que o mundo viveu e continua vivendo por ocasião da pandemia. 

A satisfação dos clientes com o serviço realizado pela ouvidoria (pergunta A) foi de 86,00% e o 

resultado geral obtido na pesquisa de satisfação foi de 83,45%.  

Ressaltamos que a avaliação do serviço de Ouvidoria antes da realização da manifestação era 

de 72,60% e que após a realização do atendimento de Ouvidoria a satisfação subiu para 

87,40%, o que refletiu um aumento de 14,80 pontos percentuais.   

Com esse resultado, alcançamos em 99,34% da meta instituída pela CGE que é de 84%, 

resultado bem aproximado. A Ouvidoria da Cagece possui o compromisso em servir o cidadão 

realizando um atendimento de excelência. Cada ano procuramos nos reinventar para prestar 

um serviço de qualidade. Vamos continuar nos esforçando em busca de atender 100% da meta 

estabelecida, promovendo um atendimento cada vez melhor.  

 

5. ANÁLISE DAS MANIFESTAÇÕES E 
PROVIDÊNCIAS 
5.1 Motivos das Manifestações 
No ano de 2020 o assunto mais demandado foi a falta de água com um total de 3.351 

manifestações, correspondente a 22,13% do total, tendo em vista ainda os efeitos do longo 

período de estiagem que o nosso estado enfrenta ao longo desses anos.  

Em segundo lugar ficaram as manifestações de insatisfação com os serviços prestados pelo 

órgão, com 3.325 manifestações, correspondente a 21,96% do total de demandas de 2020,                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                              

tendo em vista as dificuldades apresentadas na manutenção da prestação dos serviços em um 

período de pandemia. 

Figurou em terceiro lugar o assunto fatura da Cagece, com 2.745 manifestações, 

correspondente a 18,13% do total de demandas. O aumento desta reclamação foi ocasionado 

pelos questionamentos dos clientes em relação a isenção dada pelo Governo do Estado aos 

imóveis no período do isolamento social, tendo em vista a falta de compreensão dos critérios 

de isenção definidos no Decreto do Governo do Estado de n. 33.527, de 24 de março de 2020, 
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conforme citado anteriormente. 

Estes três assuntos mais demandados são responsáveis por mais de 60% do total de 

manifestações. 

5.2 Análise dos Pontos Recorrentes 
Apesar da melhora do índice de chuvas em 2020, o nosso estado, principalmente a capital 

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

Desta forma o assunto falta d'água permaneceu como um dos três assuntos mais demandados 

dos últimos anos, passando de 3.593 manifestações em 2019, para 3.351 esse ano, número 

bem aproximado, apresentando uma pequena redução correspondente a aproximadamente 

7% quando comparado com 2019. Diferentemente dos anos anteriores onde esse assunto 

vinha apresentando tendência de aumento, ano a ano.  

5.3 Providências adotadas pelo Órgão/Entidade 
quanto às principais manifestações 
apresentadas 
No que se refere as manifestações sobre falta d’água, a Cagece tem tomado várias 

providências, a fim de sanar as dificuldades ocasionados por conta do longo período de 

estiagem. Em 2015, implantou o Plano de Segurança Hídrica, 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. 

Como uma de suas ações lançou um 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 
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tempo de retirada de vazamentos, incremento das equipes de combate à fraude, acréscimo 

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

Tratamento de Água (ETA) Gavião.  

No começo do ano de 2020, A Gerência de Controle de Perdas de Água (Gcope), em parceria 

com as Unidades de Negócio ampliaram o parque de estações piezométricas (EPZs) da Cagece. 

Por meio das estações é feito um monitoramento das pressões em regiões estratégicas dos 

setores hidráulicos, possibilitando uma melhor gestão para equalizar o abastecimento e 

reduzir as quebras em redes de distribuição devido ao excesso de pressão de água, ações essas 

que impactam diretamente no abastecimento. 

Em agosto de 2020, o Governo do Estado do Ceará, por meio da Cagece e da Secretaria de 

Desenvolvimento Agrário (SDA), inaugurou 13 (treze) novos sistemas de abastecimento de 

água e esgotamento sanitário em cinco municípios, que beneficiam cerca de 340 mil 

cearenses. 

 

 

Figura 8: Inauguração de obras de Água e Esgoto no Estado 

No final do ano de 2020, a Gerência de Manutenção Estratégica (Gemae), em parceira com o 

Centro de Controle Operacional (Cecop), reestruturou o parque de automação do processo de 

Produção e Automação de Água. A melhoria garantirá segurança operacional para a Cagece e 

reduzirá possíveis situações de desabastecimento por conta de serviços de manutenção.  
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Apesar do período de escassez hídrica no estado, a Cagece, consciente de seu papel no 

enfrentamento à pandemia do Coronavírus, incrementou em 3,6% a produção de água para 

Fortaleza e Região Metropolitana (RMF). A mudança é reflexo do aquecimento no consumo 

em virtude da mudança de hábitos de higienização das mãos, como medida fundamental na 

prevenção contra a Covid.  

Várias outras pequenas ações foram realizadas em 2020, com o objetivo de promover 

melhorias no abastecimento de áreas da Capital e de cidades do interior, como por exemplo a 

implantação de melhorias nas adutoras da Cidade de Reriutaba, obras para ampliação do 

abastecimento em vias do município de Caucaia, ampliação de rede no município de Tianguá, 

perfuração de poços em Carnaubal, dentre outros.  

Quanto as manifestações referentes ao segundo assunto mais demandado, insatisfação com 

os serviços prestados pelo órgão, mesmo diante de um cenário de pandemias, a Cagece 

manteve em plena operação os sistemas essenciais de abastecimento de água e esgotamento 

sanitário, por meio dos nossos heróis de campo, que são os colaboradores da linha de frente. 

Por meio da coordenadoria de medicina do trabalho, saúde e qualidade de vida, adotou 

procedimentos de trabalho para o uso de equipamentos de proteção, com o intuito de 

proteger os colaboradores e a população contra os microorganismos. 

No que se refere as manifestações sobre a fatura da Cagece, a Gerência de Comunicação da 

Companhia, não mediu esforços para esclarecer a população sobre o Decreto e minimizar as 

dúvidas da população. Foram várias matérias lançadas nas mídias sociais, com explicações 

claras e esclarecimentos as dúvidas da população cearense. As matérias foram divulgadas nos 

jornais, Site da Cagece, Instagram, Facebook, Blog, dentre outros. O Presidente da Cagece 

concedeu entrevistas também com o objetivo de dar mais esclarecimentos à população. Fora 

isso a Ouvidoria da Cagece, bem como o 0800, estavam preparados para informar e retirar 

dúvidas, por meio do atendimento telefônico.   

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 
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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 
Conforme citado anteriormente, a Ouvidoria da Cagece realiza mensalmente o 

acompanhamento das demandas de Ouvidoria por meio dos relatórios gerenciais, que 

propiciam a análise da qualidade da prestação dos serviços. Em virtude dessa análise, a 

Ouvidoria da Cagece encaminha sugestões e recomendações para as áreas internas, a fim de 

que sejam tomadas providências para a melhoria da prestação dos serviços. Dentre essas 

providências, existem às vezes a necessidade de mudança em normas e/ou procedimentos 

internos que irão propiciar a melhoria da satisfação do cliente. Como exemplo em 2020 

tivemos a alteração da norma de abertura/encerramento de contrato de prestação de serviço, 

o que impactou diretamente no procedimento de alteração de titularidade, adequando as 

necessidades registradas pelas reclamações dos clientes.  

A Ouvidoria da Cagece mantém um relacionamento direto com os órgãos de Defesa do 

Consumidor. Periodicamente participamos de reuniões com os Secretários e Coordenadores 

Executivos dos Procons para alinhamento sobre os motivos mais recorrentes das reclamações, 

e levantamento de sugestões para a melhoria contínua da prestação dos serviços da Cagece. 

Em 2020 participamos de algumas reuniões com o Procon e foram tomadas algumas medidas 

para a efetividade do atendimento as reclamações dos clientes. Uma das medidas adotadas, 

foi a implantação de negociações diferenciadas pela Ouvidoria, com aprovação prévia da 

diretoria da empresa, a fim de aumentarmos o número de acordos na fase das Cartas de 

Informação Preliminar - CIPs, diminuindo o número de reclamações e melhorando a satisfação 

dos clientes.  Outra ação realizada para a melhoria da imagem da Cagece junto a Sociedade e a 

satisfação dos clientes foi a execução dos termos de audiência, sem a necessidade do cliente 

procurar as lojas de atendimento. A Ouvidoria da Cagece realizou uma reunião com os 

Superintendentes da área comercial para solicitar a implantação de um processo que 

viabilizasse a execução dos termos de audiência nas unidades de negócio, ao invés das lojas de 
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atendimento, onde as contas são encaminhadas para a residência dos clientes ou por email. 

Desta forma, facilitamos o acordo e aumentamos o nível de satisfação dos clientes.   

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

Cagece nos Eventos promovidos pelos ODCs. Em março de 2020, antes da pandemia, o Decon 

Estadual promoveu na Praça do Ferreira a Semana do Consumidor, onde a Cagece participou 

com o atendimento aos cidadãos, registros de manifestações de ouvidoria, distribuição de 

copos de água e panfletos de divulgação da Ouvidoria e sobre saneamento básico, como uso 

racional da água, uso correto da rede de esgoto, dentre outros.  

 
Figura 9: Semana do Consumidor na Praça do Ferreira 

A Diretoria da Cagece tem reconhecido o importante trabalho que a Ouvidoria desenvolve, no 

diálogo com o cidadão, no atendimento as demandas dos clientes, das ações de apoio ao 

controle social e promoção da transparência e da ética, tem apoiado de forma contínua a 

todas as iniciativas e projetos da Ouvidoria, suas sugestões e recomendações, bem como tem 

patrocinado a adoção de medidas sugeridas, incluindo alterações de procedimentos, normas e 

regulamentos internos, a fim de promover melhorias e atender as demandas dos cidadãos.  

Desta forma, como sugestão e recomendação da Ouvidoria, a diretoria autorizou a contratação 

de dois estagiários para dar apoio as atividades administrativas de Ouvidoria, bem como a 

contratação de dois colaboradores para prestarem serviços no atendimento as demandas dos 

cidadãos.  Também veio agregar o nosso quadro de colaboradores, uma analista de 

desenvolvimento de pessoas, empregada de carreira da Cagece, com a atribuição de ampliar 

para o interior do estado, o projeto Ouvidoria nas Comunidades, que necessitou ser 

temporariamente interrompido por conta das restrições provenientes da pandemia e também 

para ajudar na implantação do Projeto Agente Ouvid, que iniciou por meio da realização de 
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uma apresentação sobre o objetivo do projeto e metodologia em todas as unidades de 

negócio da Cagece, bem como entrevistas realizadas com os colaboradores que farão o papel 

dos agentes ouvid nas UNS.  

Também em atendimento as sugestões e recomendações da Ouvidoria, foi aprovado pela 

Diretoria Colegiada da empresa, a locação de uma loja no Shopping Rio Mar Papicu, no andar 

onde se encontram alguns órgãos públicos como Detran, TRE, dentre outros, para a instalação 

da Ouvidoria da Cagece, com área reservada para atendimento ao público, e área interna de 

funcionamento das atividades administrativas, com espaço adequado para a realização de 

audiências de conciliação virtuais. Entendemos ser um grande ganho para a população a 

disponibilização da Ouvidoria da Cagece em um espaço público de grande circulação e fácil 

acesso, com segurança, ambiente climatizado e confortável, estacionamento disponível, 

dentre outras comodidades que o Shopping proporciona aos seus clientes, para atendimento 

dos nossos clientes com qualidade e excelência.  

 

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 2020. 

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, Curso Introdutório de Avaliação de Serviços, Curso Básico de Tratamento de 

Denúncias, cujo objetivo foi qualificar os profissionais que atuam na área de ouvidoria, no 

tratamento de denúncias, em consonância com a Portaria n° 52/2020, Decreto n° 

33.485/2020, IN n° 01/2020 e Lei Nacional n° 13.460/2017, e contribuir com a Administração 

Pública no combate à corrupção, irregularidades administrativas e outros atos ilícitos, 

apresentados por meio de manifestações no âmbito do Sistema Estadual de Ouvidoria. 

Participamos também do Curso de Atendimento de Ouvidoria realizado de maneira virtual, 

com a participação de colaboradores das UNs que atuam com demandas de Ouvidoria nas 

áreas internas, colaboradores das USs da área comercial e lojas de atendimento. O curso 

abordou os temas sobre Comunicação Assertiva, Atendimento Humanizado, Sistema Estadual 

de Ouvidoria, Código de Defesa do Usuário do Serviço Público (Lei n. 13.460/17), Lei da 
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Desburocratização (Lei n. 13.726/18), Noções Lei Geral de Proteção de Dados Pessoais, 

Procedimentos de Proteção do denunciante e principais funcionalidades Plataforma Ceará 

Transparente. 

As equipes do Comitê Setorial de Acesso à Informação – CSAI, da Ouvidoria, bem como os 

cadastradores e validadores da Carta de Serviços, também participaram da Oficina de 

Padronização de Serviços Públicos, realizada pela Controladoria Geral do Estado (CGE), a 

Secretaria do Planejamento e Gestão (Seplag) e o Íris - Laboratório de Inovação e Dados. 

A oficina teve o objetivo de orientar a simplificação da linguagem utilizada nos textos 

informativos da Carta de Serviços e auxiliar os servidores(as) no preenchimento desse 

instrumento, para garantir a plena compreensão dos(as) cidadãos(ãs).  

Estivemos presentes também no Encontro virtual com o tema " Orientação sobre acesso à 

informação no contexto de Pandemia", realizado em junho de 2020, de maneira virtual, por 

meio da plataforma Microsoft Teams 

Recebemos a visita técnica da CGE, no começo do ano de 2020, para tratar sobre o tema 

Linguagem Simples, com a participação dos cadastradores, validadores e revisores da Carta de 

Serviços. 

Realizamos também em parceria com a CGE uma palestra com o tema Noções Básicas da Lei 

de Acesso a Informação: Legislação Federal e Estadual para gestores da Companhia, realizado 

in Company, com os palestrantes da CGE.  

 

Figura 10:  Treinamento sobre a Lei de Acesso à Informação 
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Além destas capacitações a Ouvidoria também participou de outros Cursos, Treinamentos, 

Palestras e Eventos como: XIV Encontro Estadual de Controle Interno, no formato webinar 

abordando o tema Controle Interno: fator essencial para melhoria contínua da gestão pública;  

WEBINAR ABAR: “Estratégias de ouvidoria em tempos de pandemia”; I Seminário Bimestral da 

CGU: Prestação de contas, Devolutivas dos planos de integridade avaliados em 2019, TIME 

Brasil e Módulos 1 e 2 de Integridade ao Setor Público, de forma presencial, II Fórum de 

Gestão de Riscos – Controles Internos e Processos, promovido pela Cagece, ministrado pelo 

Controlador-Geral do Estado de Minas Gerais, Rodrigo Fontenelle e pela Instrutora da ENAP, 

Eliane Menezes. O Fórum foi realizado de maneira virtual, com a participação de todos os 

diretores, superintendentes, gerentes e assessores da Cagece.  

Além disso, os administradores, Diretores e membros do Conselho de Administração, Conselho 

Fiscal, Comitê de Auditoria - Coaud, alguns membros do CSAI, e gestores chaves da Cagece 

receberam o treinamento Melhores Práticas de Governança e Gestão para Empresas Estatais, 

divido nos seguintes módulos: Entendendo mercado de capitais, O ambiente legal da 

governança das empresas estatais, As boas práticas de Governança Corporativa das empresas 

estatais, Melhores práticas para Conselho de Administração nas empresas estatais e Instâncias 

de Controles Internos e Externos nas empresas estatais. Estas iniciativas reforçam o 

compromisso da Cagece com a capacitação e desenvolvimento dos colaboradores e gestores 

em busca da melhoria contínua dos serviços. 

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, liderança e alto 

desempenho, participamos também da Profoco em casa: Práticas em Ouvidoria - 

descomplicando o tratamento de denúncias – CGU; Competências Profissionais, Emocionais, e 

Tecnológicas para tempos de mudanças e Curso de Eneagrama para desenvolvimento de 

habilidades profissionais. 

Realizamos também em parceira com a CGE, uma palestra sobre Atendimento de Ouvidoria e 

Código de Defesa do Usuário do Serviço Público para todos os estagiários do Programa Jovem 

Aprendiz, ministrado pela Orientadora da Célula de Gestão de Ouvidoria da CGE, Thaís 

Holanda. 

Todas essas capacitações possuem o objetivo de alinhar o trabalho da Ouvidoria da Cagece 

com a expectativa do cidadão. 
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Figura 11: II Fórum de Gestão de Riscos 

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 

anos que têm refletido em seus resultados e em 2020, mesmo diante de um cenário 

desafiador, cheio de restrições a Ouvidoria buscou promover ações inovadoras e manter as 

boas práticas.   

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

áreas internas da Companhia, a Ouvidoria realizou visitas virtuais em todas as Unidades de 

Negócio, apresentando dados de ouvidoria, enfatizando sobre a prestação de um serviço de 

qualidade, com repostas céleres e efetivas e ressaltando as Leis de acesso à informação, 

código de defesa do usuário dos serviços públicos, desburocratização, dentre outros.  

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), solicitamos a CGE a realização de mais uma turma Curso de 

“Atendimento de Ouvidoria” para a Cagece, que foi realizado no mês de com o apoio da Escola 

de Gestão Pública (EGP), de maneira virtual e contou com a participação de aproximadamente 

40 pessoas. O Curso contou com quatro módulos: Atendimento de Ouvidoria, Ouvidoria como 
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Ferramenta de Gestão, Noções de Acesso à Informação e Plataforma Ceará Transparente. 

Nosso intuito é realizar mais duas turmas em 2021, 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 

Outra ação desenvolvida em 2020 foi a palestra sobre Atendimento de Ouvidoria e Código de 

Defesa do Usuário do Serviço Público, para todos os estagiários do programa jovem aprendiz, 

divididos em duas turmas, também ministrado pela CGE. Uma excelente oportunidade de 

divulgar a importância da prestação de um atendimento de qualidade aos cidadãos, com dicas 

valiosas para o futuro profissional destes jovens que contribuem para a Cagece atingir sua 

missão e visão de futuro.  

Em 2020 realizamos também uma visita virtual a Central de Atendimento (155), com a 

participação da equipe da Ouvidoria da Cagece responsável pelo processo de atendimento as 

demandas provenientes do Ceará Transparente, e a equipe da central para alinhamento sobre 

as principais manifestações recebidas e fornecimento de 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.  

Realizamos também em parceria com a CGE uma palestra com o tema Noções Básicas da Lei 

de Acesso à Informação: Legislação Federal e Estadual para gestores da Companhia, realizado 

in Company, com os palestrantes da CGE, uma excelente oportunidade de disseminarmos a 

importância do acesso a informação com regra e o sigilo com exceção, promovendo o 

conhecimento dos gestores sobre os aspectos que envolvem a legislação.   

Outra ação importante que deve ser destacada em 2020, foi o início do trabalho de revisão do 

fluxo de Análise e Acompanhamento da Apuração de Denúncias encaminhadas a Ouvidoria, 

tendo em vista a portaria nº 52, bem como a instrução normativa da CGE - nº 01/202.  Para 

isto a Cagece realizou em 2020 visitas de benchmarking com a Companhia de Saneamento do 

Distrito Federal - Caesb, Companhia de Saneamento de Minas Gerais - Copasa e Companhia de 

Saneamento de Pernambuco – Compesa, para a troca de conhecimentos e disseminação de 

boas práticas, principalmente em relação ao tratamento de denúncias, onde foram coletadas 
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informações importantes para o aperfeiçoamento do fluxo do processo das denúncias 

recebidas pela Cagece. Dando continuidade a esse processo, realizamos a primeira reunião 

para a revisão do fluxo, em dezembro 2020, com a participação da Superintendente Executiva 

da Presidência, a Presidente da Comissão Setorial de Ética Pública da Cagece, a Gestora da 

Gerência de Riscos e Compliance e as Ouvidoras da Companhia. Nesta reunião restou a 

definição da criação da matriz de criticidade para as denúncias, a fim de dar um 

direcionamento mais célere para cada tipo, bem como a definição de prazos para cada etapa 

do fluxo do processo, com o objetivo de atender o prazo estipulado para a finalização da 

reposta ao cidadão. A Cagece também possui os fluxos das instâncias de apuração, como: os 

fluxos dos processos de apuração de responsabilidades ou administrativo disciplinar, fluxo de 

auditoria especial e fluxo da apuração pela Comissão setorial de Ética Pública.  Todos os fluxos 

são divulgados pela Cagece, por email e disponibilizados para a consulta de todos os 

colaboradores no Sistema de Gestão Organizacional.  

Outra inovação em 2020, um ano marcado por várias restrições, foi a criação de uma linha 

direta de atendimento aos clientes provenientes dos Órgãos de Defesa do Consumidor, por 

meio do whatsaap. Este atendimento propiciou um retorno mais célere as reclamações dos 

clientes, com propostas de acordo, prestação de esclarecimentos e informações, no período 

crítico de isolamento social, momento este em que as audiências estavam suspensas por conta 

da pandemia.   

Em 2020 a Cagece realizou o Seminário de avaliação da pesquisa de satisfação dos clientes da 

Cagece, onde foram formados grupos por temas da pesquisa (Água, Esgoto, Atendimento e 

Imagem) para a análise dos resultados e a proposição de um plano de melhoria. A Ouvidoria da 

Cagece participou ativamente desse processo sendo facilitadora do grupo Atendimento. 

Dentre as ações pensadas estão: 1. Realizar treinamento contínuo com a equipe dos canais de 

atendimento, 2. Realizar treinamento contínuo, em formato EAD com os programadores de 

rota das Unidades de Negócio, a fim de que sejam multiplicadores dessa capacitação para as 

equipes de campo e 3. Criar protocolo de feedback dos serviços prestados em campo para 

retorno da equipe de atendimento ao cliente. São ações simples que demandam baixo custo e 

podem ser aplicadas de imediato, mas que podem gerar grandes resultados. 

Outra ação inovadora em 2020 foi a realização do Programa CRESCER, implementado para 

todos os gestores das Unidades de Serviço da Cagece, vinculadas a Superintendência da 

Presidência/DPR, incluindo as Ouvidoras.  
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O Programa teve por objetivo capacitar os gestores na ferramenta de avaliação de 

desempenho e feedback, com o propósito de contribuir para o desenvolvimento das equipes 

de trabalho, com a promoção de melhores resultados para a Companhia. Este programa 

contribui diretamente na qualidade da prestação dos serviços e no caso da Ouvidoria a 

excelência no atendimento aos cidadãos. 

 

Figura 12: Programa Crescer 

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. 
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9. CONSIDERAÇÕES FINAIS 
O ano de 2020 foi marcado por grandes desafios. Em um período de pandemia, marcado por 

várias restrições de contato, manter uma prestação de serviços de qualidade foi um dos nossos 

maiores desafios.  A Ouvidoria da Cagece não mediu esforços para continuar mantendo um 

padrão de qualidade no atendimento aos nossos cidadãos. Foram realizadas várias ações 

durante o ano de 2020, como transcritas ao longo deste relatório. Adequamos de forma rápida 

a estrutura necessária para o teletrabalho, com a disponibilização pela companhia de 

computadores, intranet, acesso aos sistemas internos, ao servidor de arquivos da Cagece e 

demais documentos e/ou dados que fossem necessários ao desenvolvimento dos 

teletrabalhos, a fim de que a prestação dos serviços não fosse atingida e fosse preservada a 

saúde dos nossos colaboradores.  

A Cagece também criou a Comissão de Crise, Acompanhamento e Combate à Propagação do 

Coronavírus, com o objetivo de implantar ações de combate ao coronavírus, com a definição 

de diretrizes sobre teletrabalho, retomada de atividade, acompanhamento médico aos 

colaboradores, dentre outras.   

Este ano em particular foi necessário a Ouvidoria se reinventar em busca de soluções 

diferenciadas que se adequassem as exigências do período de pandemia. Criamos e 

desenvolvemos novos tipos de atendimento aos cidadãos, como o atendimento via zap aos 

clientes provenientes dos Órgãos de Defesa do Consumidor, realização de audiências de 

conciliação e mediações com os clientes dos Procons e das Agências Reguladoras de maneira 

virtual e efetivação dos acordos das audiências por contato telefônico, email ou pelo envio de 

documentos a residência dos clientes, evitando assim suas idas as lojas de atendimento.  

A Cagece como uma empresa preocupada com a responsabilidade sócio ambiental, instalou 

mais 50 (cinquenta) pias compartilhadas no estado do Ceará, em locais públicos, com a 

disponibilização de água e sabão para lavar as mãos, dando continuidade ao projeto solidário 

que surgiu em meio às necessidades redobradas de higienização com a pandemia. A 

companhia deu início a esta iniciativa em junho de 2020, quando instalou dois lavatórios 

públicos na Praça do Ferreira, em Fortaleza 

O Governo do Estado, durante os meses de total isolamento social, teve uma preocupação 

com as famílias de poder aquisito menor, e concedeu por meio do Decreto do Governo do 

Estado de nº 33.527, de 24 de março de 2020, a isenção do pagamento da conta de água e 
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esgoto para imóveis de padrão básico que consumissem até 10m3 e a isenção do pagamento 

da tarifa de contingência para imóveis de padrão básico e regular que o consumo ultrapassasse 

a meta.   

E nesse ano de 2020, em meio a tantos desafios, a equipe da Cagece se esforçou ao máximo 

para mantermos o índice de resolutividade de 100% de todas as demandas recebidas, que 

somaram um total de 23.683 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. 

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

qualidade de atendimento ao cidadão.  

O sistema de ouvidoria da CGE (Ceará Transparente) apresentou uma redução das demandas 

em 31,42% quando comparado com 2019, e o sistema de ouvidoria interno apresentou uma 

redução de 12,97%, sendo os processos dos ODCs e Central de Atendimento Cagece (serviço 

272) os responsáveis por 83,15% do total demandas do sistema interno. 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, contribuem diretamente na liderança do ranking dos atendimentos de Ouvidoria do 

sistema interno.   

O relatório apresenta uma análise das manifestações recebidas em 2020 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 implantação de projetos e ações inovadoras e diferenciadas, considerando em 

especial o ano 2020 devido os desafios gerados pela pandemia, promovemos 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 
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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 mais uma vez 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.  






