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1. INTRODUCAO

O Relatorio de Gestdo de Ouvidoria 2021 visa apresentar um panorama dos resultados das
atividades da Quvidoria da Cagece, incluindo dados de Quvidoria do ano de 2021, como a
quantidade total de manifestacGes por meio de entrada, por tipo de manifestacdo, por tipo de
assunto e subassunto, por tipo de servico, por programa or¢amentario, por unidades e por
municipios. O relatério também contempla os indicadores da ouvidoria como a resolubilidade
das manifestacdes, tempo médio de resposta, satisfacdo dos usuarios, avaliacdo dos servigos
realizados pela Ouvidoria, dentre outros. Relata as providéncias quanto as recomendagdes e
orientagoes relacionadas ao Relatorio de Gestdo de 2020, os beneficios alcangados pela
Ouvidoria, o compromisso da Ouvidoria setorial com as atividades da rede, as boas praticas de
Ouvidoria, sugestdes de melhoria, consideragées finais e o pronunciamento do dirigente do
Orgdo. E um relatorio consolidado com dados importantes para a Gestdo de Ouvidoria do
orgdo, que propicia a analise e acompanhamento do desempenho da Cagece, auxiliando a
gestdo na melhoria da qualidade da prestacdo dos servicos publicos, contribuindo inclusive

para uma gestdo ética e transparente.

Destacamos nesse documento as manifestagbes recebidas e suas variaveis, bem como a
atuagdo da setorial e os procedimentos corporativos adotados pela companhia para o

aprimoramento do atendimento prestado ao cidadao.

A Companhia de Agua e Esgoto do Ceara é uma sociedade de economia mista, vinculada a
Secretaria das Cidades, criada pela Lei N2 9.499, de 20 de julho de 1971, e reformulada pela Lei
15.348, de 02 de maio de 2013, permitindo a Companhia exercer quaisquer atividades que
guardem relacdo direta ou indireta com o setor, tanto no Estado do Ceara, bem como em
outros Estados da Federagao e exterior, dentre as quais citamos: consultoria técnica; reuso;
operacdo de aterros sanitarios; venda de software; producdo de aguas industriais e tratamento

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

Sua missao é contribuir para a melhoria da salde e qualidade de vida, promovendo solugdes
em saneamento basico, com sustentabilidade econdmica, social e ambiental. Destaca-se como
uma empresa de salde publica e qualidade de vida, com forte conotagdo social e ambiental,

mantendo como premissa a manutengdo de seu carater empresarial.

-
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Em 2021 a Cagece realizou a formulagdo do Planejamento Estratégico e publicou o novo Plano
de Gestdo Estratégica e de Negodcios referente ao quinguénio 2022-2026, com foco voltado
para as metas de universalizagdo dos servigos de agua e de esgotamento sanitario, previstas no
Marco Legal do Saneamento. O plano foi aprovado pelo Conselho de Administragdo no dia 14
de dezembro. Para o quinquénio 2022-2026 foram incluidos novos indicadores corporativos e

setoriais que contribuirdo para o atingimento da nossa nova visdo de futuro.

O propdsito do plano é oferecer as informagoes e os direcionamentos a serem seguidos por
toda a Companhia. Para que a empresa consiga implementar sua estratégia traduzida nos
objetivos e na visdo de futuro, o plano traz um conjunto de diretrizes e iniciativas direcionadas,
principalmente, para o atendimento da Lei 14.026 que atualiza o Marco Legal do Saneamento
Basico, que devem ser observadas e seguidas ao longo dos proximos cinco anos.
Além da redefini¢do das perspectivas e objetivos do mapa estratégico, o plano traz a visdo de
futuro para até 2033, “Universalizar os servicos de abastecimento de dgua e esgotamento

sanitario, com qualidade, efetividade, competitividade e sustentabilidade”.

A Cagece adota modelo de gestdo descentralizado que divide o estado em treze Unidades de

Negocios, sendo quatro na capital e nove no interior:
« Unidades de Negécio em Fortaleza (UNMTL, UNMTN, UNMTO, UNMTS) e

« Unidades de Negdcio no interior do Estado (UNBBJ, UNBAC, UNBSA, UNBBA, UNBME,
UNBAJ, UNBCL, UN BSI e UNBSC).

O Governo do Estado do Cearda, por meio da Lei Complementar 247/21, de 18 de junho de
2021, instituiu a divisdo geografica do estado em trés Microrregifes de Agua e Esgoto: Oeste,
do Centro-Norte e do Centro-Sul e suas respectivas estruturas de governanca. A regionalizagdo
leva em consideragdo, dentre outros aspectos, a delimitacdo das bacias hidrograficas, a divisdo
da infraestrutura operacional dos servicos de saneamento bdsico, bem como as
particularidades sociais, econémicas e politicas dos territdrios envolvidos. Ainda, a divisdo
abrange, em cada microrregido, uma das regides metropolitanas (Regido Metropolitana de

Fortaleza, Sobral e Cariri), de forma a assegurar escala suficiente para a prestacdo dos servicos.

-
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Figura 01: Mapa de Concessées Cagece
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A Cagece esta presente em 152 dos 184 municipios do estado, em 339 localidades, levando
agua tratada a mais de cinco milhdes de habitantes (5.592.083 milhdes), atingindo um indice
de cobertura 98,50% da populagdo urbana das localidades atendidas pela Companhia. No
esgotamento sanitario, sdo 95 localidades atendidas, beneficiando cerca de 2.654.229 milhdes

de habitantes e atingindo 44,62% de cobertura da populacdo.

Pela abrangéncia da Cagece no Estado, pela natureza dos servicos que presta a populacdo,
pelo compromisso com a cidadania e por acreditar que a Ouvidoria € uma ferramenta
importante para uma gestdo cidada e para o fomento do controle social, foi criada a Ouvidoria
da Cagece, por meio da Resolucdo RD 004/02 em 20/02/2002, se consolidando como um
instrumento da democracia possibilitando a participagdo efetiva do cidaddo em defesa dos
seus interesses. Em marco de 2002, foi nomeada primeira ouvidora. Desde entdo, tem agido
com vigor a fim de viabilizar o encontro e o didlogo direto com o cidaddo, na busca de solugées
para suas manifestagdes, possibilitando o aperfeicoamento da prestacdo dos servicos publicos
e a consequente melhoria da qualidade de vida da populagdo. Assim, o cidaddo pode dialogar

com a QOuvidoria da Cagece por meio dos seguintes canais:

O consumidor.gov.br & um servigo publico on-
line, monitorado pela Secretaria Nacional do
Consumidor - Senacon, que permite a resolugao
de conflitos de consumo por meio da
interlocucdo direta entre consumidores e
empresas.

Sistema on-line: consumidor.gov.br

0800.275.0195 It R el nerr Cagece: 0800 275

é o telefone da Central —— §
de Atendimento da Cagece 0195, com ligagdo gratuita, 24 horas.

Atendimento virtual no site da Cagece:
www.cagece.com.br e fale com a Gesse, a
assistente virtual da Companhia.

-
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APP Cagece que pode ser baixado em smart
phones no sistema operacional 10S ou Android.

Telefone da Ouvidoria da Cagece:

T—

OvidoH (85) 3101-1918, de segunda a sexta-feira, das 8h
uvidoria as 17h, nas lojas de atendimento da Cagece.
Cagece

Pessoalmente na Ouvidoria da Cagece, localizada

no Shopping Rio Mar Fortaleza, na Rua

Loja conceito Desembargador Lauro Nogueira, 1500, Papicu,

da Ouvidoria no X ; : ;

Shopping Riokies Fa il Fortaleza-Ce, piso E2, -ern frente ? Loja Animale,
de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h.

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

servigos.

O sistema integrado Ceara Transparente tem um papel fundamental no fortalecimento do
dialogo com o cidaddo, uma vez que contribui para ampliar a comunicacao da empresa com a
sociedade, estreitando ainda mais a sua relacdo com os diversos pubicos ao implantar um
modelo de gestdo em rede que tem garantido uma uniformidade dos processos e
procedimentos, além de possibilitar o acompanhamento das manifestacdes por meio de um

sistema informatizado, imprimindo agilidade e transparéncia no sistema de gestdo publica.

Com a criacdo da lei 13.460 de 26 de junho de 2017 que dispbe sobre participacao, protecao e
defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da Administracdo Publica, as ouvidorias

publicas que ja vinham se consolidando como um espaco democratico de participacao cidada

-
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passam a ter a competéncia reconhecida expressamente para atuar na defesa dos direitos dos
usuarios, porgue passam a ser o principal canal de entrada das manifestacdes, espaco de
controle e participacdo social atuando na interface entre sociedade civil e Estado. Espera-se
que, com a aplicagdo da lei, as ouvidorias se constituam num verdadeiro espago de fomento a

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

Em consondncia com a lei 13.460 /17, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado editaram o
Decreto n233.485, de 21 de fevereiro de 2020, que regulamenta o Sistema Estadual e
Ouvidoria e a Instrucdo Normativa n2 01/2020 que regulamenta o decreto. Estes estabelecem
que as QOuvidorias setoriais do Poder Executivo Estadual devem apresentar relatorios de gestdo
da Ouvidoria anualmente, em conformidade com os critérios e procedimentos disciplinados na

Portaria 97/2020.

Outro avango em busca dos direitos dos Cidaddos foi a criagdo da lei nacional n? 13.726 de 08
de outubro de 2018, a Lei da Desburocratizagdo, que, disponibiliza a criagdo de ferramentas
para a modernizagdo da administracdo publica visando a qualidade, simplificacdo e
aperfeicoamento dos servicos com foco na satisfacdo do cidaddo, fortalecendo o papel da

Ouvidoria como instrumento de melhoria na gestdo e prestacao dos servicos publicos.

Nesse contexto, a Companhia de Agua e Esgoto do Ceard — Cagece vem trabalhando
fortemente com o intuito de viabilizar solugGes para as manifestacdes dos cidadaos cearenses,
apresenta o Relatdrio Anual de Gestdo de Ouvidoria, do periodo de 01/01/2021 a 31/12/2021,

em cumprimento ao descrito no artigo 52 da Instru¢do Normativa 01/2020.

-
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2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS
RECOMENDAGOES E ORIENTACOES RECEBIDAS

O Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria 2021 apresenta informagoes e dados que possibilitam
avaliar os servicos e produtos publicos e inclui orientacdes e recomendacodes a serem adotadas
e analisadas pelos orgdos e entidades estaduais. Para a Cagece e demais orgdos restaram as

seguintes orientacoes:

Orientagdo 01 — Elaborar fluxo procedimental com o objetivo de garantir o cadastro das
manifestagdes de ouvidoria na plataforma Ceara Transparente, independente do canal
utilizado pelo cidaddo (e-mail da ouvidoria setorial, telefone fixo, presencial, correspondéncia
e outros), em conformidade com o paragrafo 12 do Art 22 do Decreto Estadual n2

33.485/2020.

Em relacdo a essa orientagdo a Ouvidoria da Cagece atua, desde a implantacdo do antigo
Sistema de Ouvidoria — SOU, com a pratica de cadastrar todas as manifestagdes no Sistema de
Ouvidoria do Estado, atualmente o Ceara Transparente. O procedimento foi definido e
desenhado por meio dos fluxos dos seguintes processos: atendimento as demandas
provenientes da CGE e Atendimento presencial, telefonico e por e-mail das demandas de
Ouvidoria. Disponibilizamos um telefone para atendimento ao publico o 3101 1918, bem como
atendentes que recebem os clientes de forma presencial, e o recurso do e-mail. Todas essas
manifestacbes sdo cadastradas no Ceara Transparente. Como resultados desses atendimentos,
a Cagece recebeu de forma presencial em 2021, 157 clientes, que indicou um aumento de
mais de 400%, em relagdo ao ano de 2020. Consideramos esse aumento pelo fato de a
QOuvidoria Cagece ter mudado de local fisico para o Shopping Rio Mar Fortaleza, mais acessivel
para os clientes, promovendo assim uma maior facilidade do cidaddo procurar a Ouvidoria da
Companhia. Em relagdo ao atendimento telefénico setorial, registramos em 2021, 7.649
atendimentos. Por e-mail registramos 76 e por carta 02. Totalizando 17.972 atendimentos

recebidos pela Ouvidoria da Cagece e registrados no Ceara Transparente.

S -
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Orientagdo 02 — Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestagfes de
ouvidoria aos orgdos e instituigoes integrantes da Rede Ouvir Ceara (Protocolo de Intengdes
01/2016), objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidaddos para as manifestagdes que

ndao competem ao Poder Executivo Estadual.

Quanto a essa orientacdo, todas as manifestacdes recebidas pela Cagece, que também dizem
respeito a outros o6rgdos que ndo sejam do poder executivo estadual, contemplamos em nossa
resposta a orientagdo ao cidaddo de qual o6rgdo buscar, inclusive informando os meios de

contado do drgdo responsavel.

Orientacdo 03 — Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracdo das dentncias
no ambito da ouvidoria setorial, em articulagdo e divulgacdo junto as areas internas e Direcdo
Superior do érgdo/entidades, contemplando o acolhimento, classificacdo, apuracdo preliminar,
respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliacdo
dos resultados da apuragdo das denuncias, observando o previsto no Decreto Estadual

33.485/2020 e na Instrugdo Normativa CGE n. 2 01/2020.

No que se refere a essa orientagdo a Cagece possui o fluxo de Analise e Acompanhamento da
Apuragdo de Denuncias encaminhadas a Ouvidoria o qual foi revisto em 2021, considerando o
que regulamenta a portaria n2 52, bem como a instru¢do normativa da CGE - n2 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 disseminacao de
boas praticas, principalmente em relagdo ao tratamento de dendncias, onde foram coletadas
informacgGes importantes para o aperfeicoamento do fluxo do processo das denuncias
recebidas pela Cagece. Dando continuidade a esse processo, realizamos vérias reunides com a
participacdo da Superintendente Executiva da Presidéncia (SEP), Presidente da Comissdo
Setorial de Etica Publica da Cagece (CSEP), Gerente da Geréncia de Riscos e Compliance (GRC),
Gerente da Auditoria (Audin), Gerente da Comissdo Permanente de Disciplina (CPD) e
QOuvidoras da Companhia. Nos ciclos de reunides realizadas restou a definicdo da criacdo da
matriz de criticidade para as denuncias, a fim de dar um direcionamento mais célere para cada
tipo, bem como a definigdo de prazos para cada etapa do fluxo do processo, com o objetivo de

atender o prazo estipulado para a finalizagdo da reposta ao cidadao.

-
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A Cagece também possui os fluxos das instdncias de apuracdo, como: os fluxos dos processos
de apuragdo de responsabilidades ou administrativo disciplinar, fluxo de auditoria especial e
fluxo da apuragdo pela Comissdo Setorial de Etica Publica. Todos os fluxos sdo divulgados pela
Cagece, por email e disponibilizados para a consulta de todos os colaboradores no Sistema de
Gestdo Organizacional. Bimestralmente o Comité Setorial de Etica Publica apresenta ao Comité
de Auditoria (COAUD), um relatério com todas as denuncias recebidas contra o Estado, com o
acompanhamento e as providéncias tomadas. Em relacdo as denuncias para o Estado, todas

sao acompanhadas pela Ouvidoria junto as areas internas.

Inclusive em 2021 foi realizada uma reunido da Cagece incluindo a CSEP, Ouvidoria, GRC e SEP,
com a participacdo de representantes da CEOUV da CGE e da Comiss3o de Etica da CGE, a fim
de esclarecermos alguns pontos da legislagdo, portarias e decretos gue regulamentam o
tratamento das denuncias, com o objetivo de adequar o fluxo e o procedimento da Cagece em

relagdo ao tratamento de dendncias.

Orientagdo 04 — Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de atendimento 155,
informagdes acerca de atualizagdes de agbes, programas, projetos e servigos publicos no
ambito dos drgdos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informacoes e orientacdes

prestadas aos cidaddos, bem como no registro de manifestacdes de ouvidoria.

Em relacdo a esta orientagdo, a Ouvidoria da Cagece envia diariamente para a Central 155 o
Relatdrio de Ocorréncias Operacionais da Companhia, onde sdo descritas as agGes, programas,
projetos e demais servicos gue possam gerar impacto aos clientes, com o intuito de informar e
prestar os devidos esclarecimentos aos cidaddos, facilitando o atendimento e promovendo a
transparéncia e o acesso a informacdo. Ademais, a Ouvidoria da Cagece realiza visitas ou
reunides periodicas com a Central de Atendimento, para tratar sobre assuntos pertinentes as

manifestagdes dos cidaddos e prestar esclarecimentos.

Orientagdo 05 — Realizar estudo e articulagdo para integracdo das ferramentas informatizadas

de utilizacdo interna com a plataforma Ceara Transparente.

Em relacdo a esta orientacdo, a Ouvidoria da Cagece realizou uma reunido com a CGE em sua

nova Loja Conceito no Shopping Rio Mar Fortaleza, onde foi discutido com a equipe da CGE

-
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sobre a metodologia de integracdo das ferramentas Ceara Transparente e do Sistema de
Ouvidoria da Cagece, que é utilizado por meio de um modulo de Ouvidoria dentro do Sistema
Comercial da Cagece, o Prax, tendo em vista que envolve a area de Tecnologia da Informacgao
da Cagece e CGE, considerando que atualmente ndo temos como cadastrar todas as demandas
de ouvidoria recebidas pela Cagece, incluindo Agéncias Reguladoras, Orgdos de Defesa do
Consumidor, Central de Atendimento (0800/Servico 272), dentre outras, pois os prazos de
reposta sao diferenciados, bem como a forma de responder ao cidaddo, como exemplo as
demandas dos Orgdos de Defesa do Consumidor, como as Cartas de Informac3o Preliminar -

CIPS e as notificacGes de audiéncia.
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3. OUVIDORIA EM NUMEROS
3.1. Total de manifestacdes do periodo

A setorial Cagece vem crescendo ao longo dos anos em numero de manifestactes. As Unicas
excecdes foram apresentadas nos anos de 2018 e 2020. Este ultimo foi um ano atipico,
marcado pelo inicio da pandemia, o que ocasionou uma queda no nimero de manifestacdes.
Apesar de 2021 também ter sido um ano de pandemia, marcado por uma nova onda do
Coronavirus no pais e surgimento de novas variantes do virus muito mais transmissiveis,
contamos com o avango da vacinagdo contra a Covid-19, o que deixou a populagdo mais
confiante para um regresso em diregdo a vida normal. Encerramos o ano com o retorno de
atividades essenciais presenciais, mas ainda sem a liberagao total das medidas restritivas,
fatores que certamente repercutiram na quantidade e tipo de manifestacdes recebidas pela

QOuvidoria, o que refletiu no aumento do nimero de manifestacdes quando comparado a 2020.

Em 2021, a Cagece recebeu 17.972 manifestagcdes da Controladoria e QOuvidoria Geral do
Estado (CGE), apresentando um aumento de 18,67% comparado com a quantidade de

manifestagdes recebidas no ano de 2020.

Gréfico 01: Manifestagdes por ano—2017 a 2021
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Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22.

Na tabela a seguir percebemos um aumento da quantidade de demandas principalmente nos
meses de janeiro, fevereiro, e margo, quando comparado com os outros meses do ano.
Periodo este marcado por reducdo das medidas restritivas e do isolamento social. Os nimeros
mensais voltaram a cair em abril, refletindo o novo periodo de lockdown que iniciou em margo

de 2021, devido a segunda onda da pandemia em nosso pais.
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Tabela 01: Total de manifestacdes mensais

MES/2021 Qte Trimestre Qte
JANEIRO 1.805 1° Trimestre 6.078
FEVEREIRO 2.421 33,82%
MARGO 1.852
ABRIL 1.370 2° Trimestre 3.726
MAIO 1.226 20,73%
JUNHO 1.130
JULHO 1.455 3° Trimestre 4.068
AGOSTO 1557 22,64%
SETEMBRO 1.056
OUTUBRO 1.214 4° Trimestre 4.100
NOVEMBRO 1.475 22,81%
DEZEMBRO 1.411
TOTAL 17.972

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22.

Grafico 02: Manifestactes Mensais em 2021

Manifestagdes Mensais 2021

3050 -

il 2421
«w 2050 | 1805 1852
£ 1560 B0 1206 e 1567 e 1214 1475 1411
g 1050
50 - . . . . | | | |
450 é,? ‘f § g’ go £ 39 o ) &9 O s
3 F S s £ 8 &
5 ‘57@ & v 8 ﬂg’& S i_éf g
Meses

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22.

O primeiro trimestre de 2021, apresentou a maior quantidade de manifesta¢cdes, somando um
total de 6.078, representando 33,82% do total de manifestacdes do ano. Das manifestagdes
recebidas em janeiro, fevereiro e margo os 04 (quatro) assuntos mais demandados foram:
Atendimento telefénico (1.494), Fatura da Cagece (827), Insatisfacdo com os servigos
prestados pelo 6rgdo (801) e Estrutura e funcionamento da central de atendimento telefénico
(389). O somatorio destas manifestagGes representa aproximadamente 60% do total de

manifestagdes recebidas neste periodo (janeiro a margo).
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Percebemos que o primeiro trimestre do ano, apresentou a maior guantidade de demandas,
quando comparado com os outros trimestres de 2021. Um fato relevante é que o assunto Falta
D’agua ndo apareceu entre os 4 (quatro) assuntos mais demandados do trimestre com maior
quantidade de manifestacGes, apesar de ter sido um dos assuntos mais demandas dos ultimos
anos. Em 2020, o assunto Falta D’agua foi o 12 lugar em quantidade de manifestagdes e em
2021 caiu para o 42 lugar. Esse comportamento de queda é resultado do aumento dos
periodos de chuva, bem como uma série de melhorias que a Companhia vem implantando
com o objetivo de melhorar o abastecimento de agua para a populagdo tanto na capital como

no interior, conforme relatado nos itens abaixo.

Em relacdo as manifestagdes sobre o Atendimento Telefdnico e Estrutura e Funcionamento da
Central, a Cagece enfrentou dificuldades na prestacdo do servico de atendimento telefénico
por consequéncia do volume de ligagdes devido o fechamento das lojas no periodo de

isolamento social ocasionado pela pandemia do Covid.

Assuntos mais demandados em jan21

ATENDIMENTO TELEFONICO
FATURA DA CAGECE
INSATISFAGAO COM OS SERVIGOS PRESTADOS PELO ORGAQO
FALTA DE AGUA

Assuntos mais demandados em fev21

ATENDIMENTO TELEFONICO
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA CENTRAL DE ATENDIMENTO TELEFONICO DA CAGECE
INSATISFAGAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO
FATURA DA CAGECE

Assuntos mais demandados em mar21

ATENDIMENTO TELEFONICO
FATURA DA CAGECE
INSATISFAGAO COM OS SERVIGOS PRESTADOS PELO ORGAO
DESCUMPRIMENTO DE PRAZOS DE SERVIGOS

Identificamos um grande numero de reclamagdes dos clientes relacionados a Fatura da
Cagece, em decorréncia de dividas e questionamento dos critérios de isencdo da tarifa de

agua, esgoto e contingéncia, bem como a isencdo do pagamento de débitos concedidos pelo
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Governo do Estado aos imoveis residenciais e clientes do segmento de bares, restaurantes e
alimentacdo fora do lar, em cumprimento as Leis Estaduais n? 17.408 e n? 17.412, publicadas

no Didrio Oficial do Estado de 12/03/2021 devido aos impactos da pandemia.

O aumento da quantidade de demandas referentes a Insatisfagdo com os Servigos prestados
pelo Orgdo ocorreu por conta das dificuldades enfrentadas na realizacdo dos servicos de
campo devido aos impactos da pandemia do Covid, tanto pelas restricdes de acesso e as

exigéncias de cumprimento dos protocolos de seguranca.

Tabela 02: Comparativo das Manifestagdes Mensais (2020-2021)

MES Qte/2020 Qte/2021 Variagdo
JANEIRO 1230 1805 46,75%
FEVEREIRO 850 2421 184,82%
MARCO 881 1852 110,22%
ABRIL 1024 1370 33,79%
MAIO 735 1226 66,80%
JUNHO 1256 1.130 -12,81%
JULHO 1.529 1.455 -4,84%
AGOSTO 1.468 1.557 6,06%
SETEMBRO 1.559 1.056 -32,26%
OUTUBRO 1.529 1.214 -20,60%
NOVEMBRO 1.432 1.475 3,00%
DEZEMBRO 1.611 1.411 -12,41%

TOTAL 15.144 17.972 18,67%

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22.

Os primeiros 5 (cinco) meses de 2021 apresentaram um aumento expressivo no numero de
manifestag@es quando comparados com 2020. Acreditamos que o aumento foi decorrente das
manifestac@es reprimidas do ano de 2020, o ano mais intenso da pandemia, bem como as
dificuldades enfrentadas pela Central de Atendimento Telefénico, conforme relatado
anteriormente. O més de fevereiro apresentou a maior variacao de aumento do ano de 2021,
0 equivalente a 184,82%. Ao mesmo tempo em que 0s meses com maior nimero de
manifestacdes do ano de 2021 foram janeiro, fevereiro e margo. Os meses que representaram

o maior aumento em relagao a 2020 foram fevereiro e margo.

-
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3.1.1. Registros de manifestacdes por sistemas
informatizados

A Cagece utiliza como ferramenta de registros na Ouvidoria o Sistema de Ouvidoria da CGE —
Ceara Transparente e internamente o modulo 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 modulo foi

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

Tabela 03: Quantidade de demandas por sistema informatizado, 2017 a 2021

2021/2020
I Al 2017 2018 2019 2020 2021 % VARIACAO
CEARA TRANSPARENTE 20.489 16.264 22.083 15.144 17.972 18,67%

PRAX MODULO
OUVIDORIA 6.551 7072 || 9.811 8.539 8.132 -4,77%

27.040 23.836 31.894 23.683 26.104 10,22%
Fonte: Ceara Transparente e Prax, dados extraidos em 17/01/22.

Grafico 03: Demandas por Sistema Informatizado 2017 a 2021
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Fonte: Ceara Transparente e Modulo Prax, extraidos em 17/01/22.
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Tabela 04: Quantidade de demandas por sistema informatizado em 2021

SISTEMAS 2021 % DO TOTAL

CGE 17.972 68,85%
CAGECE 8.132 31,15%
TOTAL 26.104 100%

Fonte: Ceara Transparente e Prax, extraidos em 17/01/22.

No Modulo de Ouvidoria do Prax sdo registradas as demandas provenientes das Agéncias
Reguladoras Arce e Acfor, dos Orgdos de Defesa do Consumidor, do Sistema on-line

consumidor.gov. e da Central de Atendimento da Cagece (0800), referente aos servigos 272.

O Sistema de Ouvidoria do Governo do Estado, o Ceara Transparente, é responsavel por
aproximadamente 68,85% do total de manifestacbes recebidas pela Cagece, numero
aproximado do ano passado, o qual foi de 63,94%. Isto demonstra uma constancia nos meios

de registro dos cidaddos as demandas de Quvidoria.

Em 2021 percebemos uma pequena reducdo das demandas oriundas do Sistema de Gestdo da
Cagece - Modulo Prax, em 4,77% e um aumento da demanda do Ceara Transparente em
18,67%, em relagdo ao mesmo periodo do ano passado. Um dos motivos identificados que
contribuiram para a reducdo das manifestagdes dos cidaddos, registradas no modulo de
QOuvidoria Interno (Prax), correspondente as dificuldades enfrentadas para a realizacdo de

audiéncias, devido o periodo de isolamento social.

Em 2020, durante o periodo mais restritivo de isolamento social, os Orgdos de Defesa do
Consumidor fecharam o atendimento presencial ao publico e as audiéncias foram suspensas.
Como forma de superar essas dificuldades de atendimento impostas pela pandemia, a
Ouvidoria da Cagece estabeleceu um nimero de WhatsApp para atendimento as demandas
dos cidaddos provenientes do Procon. Este servico foi registrado no maodulo Prax de ouvidoria,
por meio do servigo: Atendimento Procon Municipal Quarentena. Porém em 2021 esse canal
foi desativado e so registrou as demandas que estavam em conclusdo de atendimento,

somando apenas 6 (seis) demandas.

Em agosto de 2021, apds reunides com o Procon, a Ouvidoria da Cagece criou um canal para

-
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realizar um pré-atendimento das demandas provenientes do Procon Municipal, por meio do
estabelecimento de uma linha direta de Ouvidoria, com o objetivo de receber as
manifestagdes, dar tratamento e encaminhar resposta, dispensando a abertura de processo de
reclamagdo no orgdo, resultando em maior celeridade na resolugdo e atendimento das
necessidades dos consumidores que buscam atendimento do érgdo. Esse canal foi responsavel

por 273 demandas, correspondente a 3,36% das demandas registradas no modulo interno.

Outro canal de atendimento de Ouvidoria que passamos a acompanhar e incluimos no sistema
de ouvidoria interno da Cagece foi Redes Sociais. Esse meio de entrada de demandas de
QOuvidoria, corresponde as demandas dos clientes que sdo adicionadas nas midias sociais como
Facebook, Instagram, Twitter, dentre outros, em comentérios ou exposicdes nos perfis
individualizados. Todas essas demandas sdo acompanhadas pela drea de comunicacdo da
Cagece, a qual coleta a demanda e caso o cliente j& tenha protocolo de atendimento a
demanda é encaminhada para a Ouvidoria, a fim de que seja dado o tratamento adequado e

registrada no sistema interno de ouvidoria.

Desta forma, considerando todas as demandas referentes aos Orgdos de Defesa do
Consumidor — ODCs, tais como Audiéncias, Cartas de Informacgdo Preliminar — CIPs,
Atendimento Procons pelo WhatsApp, Consumidor.gov e linha direta totalizamos 3.687
demandas, que lideram o ranking dos atendimentos internos de ouvidoria, representando
45,33% do total de demandas recebidas pelo sistema interno de ouvidoria da Cagece. Em
segundo lugar predominou o servigo 272 relacionado as reclamagdes de Ouvidoria recebidas
pela Central de Atendimento da Companhia, com 3.409 demandas, representando 41,92%, em
terceiro lugar as demandas das Agéncias Reguladoras (Acfor e Arce) com 1.017, representando
12,50% e por fim as demandas Redes Sociais, criada em outubro de 2021, com 19 demandas,

representando 0,23% do total das demandas do sistema interno de ouvidoria.

3.2. Manifestacdes por meio de entrada

Em 2021, o meio de entrada mais utilizado permaneceu o telefone 155, com registros feitos na
Central de Atendimento do Governo que totalizaram 8.091 manifestacdes, representando
45,02% do total dos meios de entrada. Continuou em segundo lugar em 2021 o telefone

setorial com um total de 7.649 manifesta¢des representando 42,56% do total de manifestagoes
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do ano e em terceiro lugar a internet representando 10,13%. Esse aumento do numero de
atendimento telefénico setorial foi ocasionado, em grande parte, pelo aumento do ndimero de
atendentes de Ouvidoria, o que possibilitou expandir o atendimento as demandas dos clientes

que procuram o atendimento telefénico da Ouvidoria.

Em 2021 os meios de entrada que obtiveram maior aumento comparado com 2020 foram o
atendimento presencial que passou de 31 para 157 atendimentos, representando 406,45% de
aumento, o telefone setorial, que aumentou de 2.624 atendimentos para 7.649, representando
um aumento de 191,50%, e o Ceara App que passou de 19 para 57 manifestacbes com um

aumento de 200%.

O aumento do atendimento presencial foi bastante significativo e é resultado da mudanca da
Ouvidoria da Cagece para a loja do Shopping Rio Mar. A mudanca trouxe maior visibilidade para
a Ouvidoria e uma maior proximidade com os cidad3os, facilitando a busca pelo atendimento de
ouvidoria. Esse € um ganho para todas as instituicdes de Ouvidoria e para o Estado, pois
promove a divulgacdo das QOuvidorias, sua importancia como instrumento de transparéncia,
ética e controle social. Percebemos também que outro meio de registro que obteve aumento
foi o Reclame aqui. Este instrumento ainda é utilizado pelos cidaddos que ndo possuem
conhecimento do 155, ou do atendimento telefonico de Ouvidoria. Todas essas manifestagdes
do reclame aqui sdo reportadas para o sistema Ceara Transparente, que em 2021 passou de 92
para 115, representando um aumento de 25%. Todos os outros meios de registros sofreram

reducgdo no nimero de manifesta¢gdes quando comparados com o ano anterior.

A maior reducdo foi no meio de entrada Facebook, o qual ndo registrou nenhuma manifestacgao
em 2021. Em segundo lugar, foi o Instagram com uma reducao de 33,33% e em terceiro lugar,
e-mail com uma redugdo de 32,74%. Percebemos que os cidaddos estdo deixando de utilizar as
redes sociais, e-mail e carta e estdo utilizando mais o telefone e o atendimento presencial,

tendo em vista a necessidade do contato pessoal.

-
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Tabela 05: Quantidade de manifestactes por meio de entrada

MEIO DE ENTRADA 2020 2021 % VAR 21/20 Pe’;g;:“a'
Telefone 155 9.824 8.091 17,64 45,02%
Tolgfone Setonal 2.624 7.649 191,50 42.56%
Internet 2424 1.821 -24.88 10,13%
Presencial 31 157 406,45 0,87%
Reclame Aqui 92 115 25,00 0,64%
E-Mail 113 76 32,74 0,42%
Ceara App 19 57 200,00 0,32%
Instagram 6 4 -33,33 0,02%
Carta 0 2 SRC* 0,01%
Eacebook 11 0 -100,00 0,00%

18,67 100,00%

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22.
* Sem Referencial Comparativo (SRC)

Apenas 03 (trés) meios de entrada representaram 97,71% das manifestagGes recebidas pela
Ouvidoria da Cagece. Todos os demais meios representaram apenas 2,29% das manifestacdes.
Verificamos que os trés meios de entrada com maior nimero de manifestacoes (telefone 155, o

setorial e a internet) se repetem como os trés mais requisitados também nos anos anteriores.

Quando comparamos a quantidade de demandas recebidas em 2021 em relagdo a 2020, por
meio de entrada, percebemos uma reducdo no Telefone 155 e Internet e um aumento
Telefone Setorial e no Atendimento Presencial. O Meio de entrada com maior variagdo positiva
em 2021 foi o Atendimento Presencial (406,45%). Nesse ano, a rede social Facebook ndo

apresentou manifestacao.

3.3. Manifestac¢des por tipos de manifestacao

Tabela 06: Quantidade de manifestacoes por tipo

TIPOS DE MANIFESTACOES 2020 2021 VAR:’; Ao
Reclamagéao 13.336 13.462 0,94
Solicitagao de Servigo 1.590 4.249 167,23
Denuncia 105 180 71,43
Elogio 86 56 -34,88
Sugestao 27 25 -7.41
TOTAL 15.144 17.972 18,67

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22.
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Em 2021 obtivemos um pequeno aumento do numero de reclamagdes de apenas 0,94% de
variagao positiva, mantendo de uma forma geral o mesmo comportamento de 2020, sendo

responsavel por 74,91% das demandas recebidas em 2021.

O segundo maior nimero de manifestagdes permanece a solicitacdo de servigo, com 4.249
demandas, apresentando um aumento de 167,23% em relacdo ao ano anterior. Entendemos
que esse aumento foi reflexo de uma demanda reprimida de 2020, ano que apresentou uma
queda de 41,37% quando comparado com 2019, tendo em vista os efeitos da pandemia, como
o fechamento dos comércios, 6rgdos publicos e centros administrativos, durante alguns meses

do ano.

As denuncias também sofreram um aumento em 2021 de 71,43% em relagdo a 2020. O
aumento das denuncias vem sendo uma constante, ao longo dos anos. Entendemos que este
fator € decorrente da ampla divulgagdo do canal do Governo do Estado o “Ceara
Transparente”, para registros de demandas da Sociedade e a conscientizagdo que a populagédo

esta tomando em relagdo ao controle social.

Os outros tipos de manifestacdo, elogio e sugestdo, apresentaram uma reducdo de 34,88% e

7,41% respectivamente.

Tabela 07: Quantidade de manifestacoes por tipo

Quantidade Percentual Quantidade Percentual

Reclamacéo 13.336 88,06% 13.462 74,91%
Solicitagao 1.590 10,50% 4.249 23,64%
Dentincia 105 0,69% 180 1,00%
Elogio 86 0,57% 56 0,31%
Sugestéo 27 0,18% 25 0,14%
Total 15.144 100% 17.972 100%

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22

As reclamagdes e as solicitagdes foram responsaveis por 98,55% das manifestacdes no ano de
2021, um aumento de aproximadamente 10 pontos percentuais, quando comparado com o

somatorio das reclamacdes e elogios de 2020, que totalizaram 88,75%.
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3.3.1. Manifestacdes por tipo/assunto

Conforme apresentado no item 3.3 percebemos que as reclamacoes e solicitacBes de servico
permanecem ao longo dos anos, nos primeiros lugares em quantidade de manifestacdes
respectivamente. Os assuntos mais demandados para o tipo de manifestacdo reclamacgdo em
2021 foram, em primeiro lugar, a Insatisfagdo com os Servicos prestados pelo Orgdo com
3.793, em segundo lugar, Fatura da Cagece com 2.514 e em terceiro lugar, Falta D’agua com

1967 manifestagGes.

Em 2021 obtivemos um aumento do ndmero de reclamagoes em relacdo a Insatisfagdo com os
Servigos prestados em aproximadamente 18% quando comparado com 2020. Essa elevacdo
teve relacdo direta com as dificuldades que a Companhia enfrentou na prestacdo dos servicos
em meio a pandemia. Da mesma forma que passamos em 2020, tivemos muitas restricdes de
acesso a residéncia dos clientes, por conta das preocupagdes em volta da transmissdo da

covid-19, o que dificultou a realizacdo de alguns servicos da Cagece

As reclamacgbes sobre a fatura da Cagece apareceram em segundo lugar no ranking de
reclamacbes em 2021 e apresentaram uma pequena reducdo do numero de manifestacoes,
quando comparado com 2020. Observamos que muitas das reclamacgdes sobre fatura da
Cagece foram referentes a duvidas e questionamentos da populagdo em relagdo as Lei de n?
17.408 e 17.412 de 12/03/2021, sobre a isencdo da tarifa de &dgua, esgoto e tarifa de
contingéncia para os clientes residenciais de padrdo basico e regular e clientes comerciais do
segmento de bares, restaurantes e alimentagdo fora do lar, apesar deste tipo de manifestacdo
manter o comportamento de permanecer entre os trés assuntos mais demandados, tendo em

vista que grande parte das reclamagdes dos clientes sdo em relagdo a consumo e cobranga.

Em 2021 tivemos uma reducdo na quantidade de reclamagbes sobre Falta D'agua, em
aproximadamente 40% quando comparado com 2020, comportamento diferenciado ao longo
dos anos tendo em vista o longo periodo de estiagem que o nosso estado vem enfrentando
desde 2012, ocasionando dificuldades no abastecimento. Houve uma melhora do periodo de
chuvas em 2019 e 2020, que veio repercutir em melhorias no abastecimento de agua em
2021. Além da melhora do periodo de chuvas, a Cagece também realizou ampliagoes do
sistema de abastecimento de agua em Juazeiro do Norte, Trairi, Itapipoca, Ibiapina, Redencéo,
Mulungu, Jericoacora, Canoa Quebrada, dentre outros municipios. Também realizou melhorias

no sistema de abastecimento de agua de Fortaleza e Regido Metropolitana, por meio do
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injetamento parcial de uma nova linha adutora com 1600mm de didametro otimizando o

macrossistema de agua tratada.

Tabela 08: Assuntos mais demandados por tipo de manifestacdo

TIPO ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS DAS MANIFESTACOES ég;it QTDE %
INSATISFACAO COM 0S SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 3793 28,18%
FATURA DA CAGECE 2514 18,67%
RECLAMAGAO FALTA DE AGUA 13462 1967 14,61%
DESCUMPRIMENTO DE PRAZOS DE SERVICOS 1419 10,54%
ATENDIMENTO TELEFONICO 754 5,60%
ATENDIMENTO TELEFONICO 1986 46,74%
VAZAMENTO EM VIA PUBLICA 648 15,25%
: FATURA DA CAGECE 506 11,91%
SSEUSSE%%S ORIENTAGOES SOBRE A PB-E-S?:A'C'RO DOS SERVICOS DOS 4.249 ot =
ORGAOS PUBLICOS ’
DESCUMPRIMENTO DE PRAZOS DE SERVICOS 183 4,31%
DESOBSTRUGAO DA REDE DE ESGOTO 183 4,31%
IRREGULARIDADES NAS LIGACOES DE AGUA/ESGOTO
(LIGACAO CLANDESTINA) 98 i
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 32 17,78%
DENUNCIA NEPOTISMO 180 24 13,33%
CORONAVIRUS (COVID 19) 7 3,89%
DESOBSTRUCAO DA REDE DE ESGOTO 4 2,22%
INSATISFACAO COM OS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 4 2,22%
ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 42 75,00%
ELOGIO ELOGIO AOS SERVICOS PRESTADOS PELO ORGAO 56 13 23,21%
ATENDIMENTO TELEFONICO 1 1,79%
INSATISFACAO COM OS SERVIGOS PRESTADOS PELO ORGAQO 6 24,00%
ORIENTACOES SOBRE A PRESTAGCAO DOS SERVICOS DOS )
ORGAOS PUBLICOS 4 el
10 FATURA DA CAGECE 3 12,00%
SHEESIRO ELOGIO AO SERVIDOR PUBLICO/COLABORADOR 22 2 8,00%
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DA CENTRAL DE > & 00
ATENDIMENTO TELEFONICO DA CAGECE VER
RECUPERACAO DE PAVIMENTO EM OBRAS DA CAGECE 2 8,00%
Total assuntos mais demandados 14.483 80,59%
Total Geral 17.972 100,00%

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22.

Em relagdo as Solicitagdes, o assunto atendimento telefénico veio em primeiro lugar com 1.986
manifestagdes. Essas manifestagdes, em sua grande maioria, sao referentes as ligacdes de

clientes para a Ouvidoria em busca do atendimento de primeira instancia da Cagece para

-
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solicitar servigos que ndo sdo de Ouvidoria, e, portanto, sdo direcionados ao 0800, Atendimento

Virtual site ou App, lojas de atendimento, dentre outros.

3.3.2. Manifestacdo por assunto/sub-assunto

Tabela 09: Manifesta¢des por assuntos/sub assunto em 2021

ASSUNTO SUB-ASSUNTO QTDE
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TOTAL GERAL

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22.

Os seis assuntos mais demandados foram: insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgéo,
com 3.975 manifestacdes; fatura Cagece, com 3075; atendimento telefénico, com 2741; falta
d’agua, com 2002, descumprimento do prazo de servicos, com 1603 manifesta¢Ges; e

vazamento em via publica, com 1.287, que ao todo representam pouco mais de 80% do total
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de manifestacdes recebidas.

O sub-assunto mais demandado, considerando todos os tipos de manifestagao foi o telefone
ocupado, com 2.310 manifestagoes, representado 12,85% do quantitativo total. Este fator é
decorrente da grande quantidade de ligagbes recebidas pelo telefone setorial da Ouvidoria,
que sdo demandas de atendimento de primeira instancia, como solicitacdes de servigos. Neste
caso as atendentes da Ouvidoria da Cagece redirecionam o cliente ao atendimento telefénico

da Companhia.

O segundo sub-assunto mais demandado foi o desabastecimento, com 1.890 demandas,
mesmo tendo o assunto falta d’dgua ndo figurado entre os trés assuntos mais demandados,

ficando em quarto lugar no ranking.

E em terceiro lugar o sub-assunto consumo elevado, com 1.815 demandas, que diz respeito a
discordancia do cliente em relagdo ao seu consumo, gerando em sua grande maioria a
abertura de servigo para fiscalizagdo do imovel, a fim de averiguar se existe algum tipo de

vazamento visivel ou oculto que esteja ocasionando a elevacdo do consumo.

3.3.3. Manifestacao por assunto/sub-assunto
(Covid-19)

Tabela 10: Manifestacoes por assunto/sub assunto (COVID-19)

ASSUNTO SUB-ASSUNTO QTDE
AGCOES DE PREVENGAO E COMBATE AO CORONAVIRUS 4
DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE ESTABELECIMENTOS 4
PUBLICOS E PRIVADOS
AQOES DE PREVENCAO E COMBATE AO CORONAVIRUS 3
CORONAVIR DESCUMPRIMENTO DE MEDIDAS POR PARTE DE ESTABELECIMENTOS 2
us (CoviD PUBLICOS E PRIVADOS
19 S . .
) ISENGAO DE FATURAS DA CAGECE E SUSPENSAO DA TARIFA DE CONTINGENCIA 2
INSATISFAGCAO COM AS AGOES E MEDIDAS ADOTADAS PELO GOVERNO DO 1
ESTADO
AUXILIO FINANCEIRO PARA OS PROFISSIONAIS DO SETOR DE EVENTOS 1
TOTAL 17

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22.

Em relagdo especificamente ao assunto Covid-19, a Cagece recebeu um total de 17

manifestagdes, sendo o assunto mais demandado o descumprimento de medidas por parte de

-
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estabelecimentos publicos e privados, representando 35,29% do total de subassuntos
recebidos. Nestas manifestages os cidaddos apresentaram dentncias ou sugestoes sobre as
medidas protetivas adotadas pela Companhia e o cumprimento das medidas protetivas pelos

colaboradores em relagdo ao combate ao coronavirus.

Ademais mesmo sendo um assunto de extrema importéncia, o nimero total de manifestacGes
apresentou uma representatividade de apenas 0,09%, guando comparado com o total de

manifestagdes recebidas, com uma redugdo de 50% em relagdo a quantidade do ano anterior.

3.4. Manifestac¢des por tipo de servicos

Tabela 11: Manifestacbes por tipo de servico

Tipo de servico Quantidade Porcentagem

1 SEM DENOMINAGAO 16.883 93,94%
2 NAO SE APLICA 422 2,35%
3 VERIF!CA(;-;&O DE FALTA DE AGUA 166 0,92%
4 SOLICITAR CONSERTO DE VAZAMENTO 111 0,62%
. SOLICITAR LI GA(;AQH %ERQ%JQ ;:gM INSTALAGAO DE 4n 0.27%
6 CADASTRAR IMOVEL 43 0,24%
Total 6 Unidades 17.673 98,34%

Total Geral 17.972 100,00%

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22.
Em 2021, foram registrados para a setorial Cagece, 16.883 servicos sem denominagao e 422
ndo se aplica. Dos servigos que foram identificados, o que apresentou a maior quantidade foi a
verificagdo de falta d’agua, com 166 servicos. E em segundo lugar, a solicitagcdo de conserto de
vazamento, com 111 servicos e em terceiro lugar a solicitacdo de ligacdo de agua com

instalacdo de hidrémetro, com 48 servicos.

A quantidade de servicos de verificacdo de falta d’agua apresentada foi pequena em relacdo ao
total de manifestagdes, representando apenas 0,92%, resultado de todas as agOes realizadas
pela Cagece ao longo dos anos, com o objetivo de promover a melhoria no abastecimento de
agua. Em segundo lugar figurou o conserto de vazamento, devido aos problemas enfrentados

nas redes de abastecimento ocasionados geralmente pelo aumento das chuvas, e em terceiro

-

-
&



Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria Cagece — 2021

lugar a solicitagdo de ligagdo de agua com instalagdo de hidrémetros, devido as melhorias
implantadas pela Cagece para ampliacdo das redes de abastecimento de agua, promovendo

um maior numero de solicitagdo de ligagdo de dgua pelos cidaddos beneficiados.

3.5. Manifestacdes por programa orcamentario

Tabela 12: Manifestacdes por programa orcamentario em 2021

2021

Programa Orgamentario Quantidade Porcentagem
ABASTECIMENTO DE AGUA, ESGOTAMENTO 17079 95,03%
SANITARIO E DRENAGEM URBANA
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 850 4,73%
SEM PROGRAMA DEFINIDO 43 0,24%

TOTAL 17972 100%

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22.

O programa Abastecimento de Agua, Esgotamento Sanitério e Drenagem Urbana corresponde
a aproximadamente 95,03% do total de todas as manifestacdes, tendo em vista a natureza do

negocio da Cagece.

3.6. Manifestagdes por unidades internas

Tabela 13: Manifestacdes por unidades internas

Quantidades de Manifestagtes

tlicage 2019 2020 2021 Variagdo
1 GEREM - RELACAO COM CLIENTES E O MERCADO | 4644 1894 4011 111,77%
2 UNMTS — JOSE WALTER 4261 3403 3283 -3,53%
3 UNMTO — CONJUNTO CEARA 2661 1625 2083 28,18%
4 UNMTL — ALDEOTA 2785 1660 1865 12,35%
5 UNBME — PICI 2139 1560 1646 5,51%
6 UNMTN — FLORESTA 2053 1218 1360 11,66%
7 UNBSA — JUAZEIRO DO NORTE 1208 1146 1159 1,13%
8 UNBCL — ITAPIPOCA 515 671 719 7,15%
9 OUVIDORIA 100 162 432 166,67%
10 GEFAR - FATURAMENTO E ARRECADACAO 167 200 181 -9,50%
11 UNBBA — QUIXADA 179 229 180 -21,40%
12 UNBBJ — RUSSAS 145 154 156 1,30%
13 UNBSI — TIANGUA 316 324 142 -56,17%
14 GEMED - MEDICAO 88 59 136 130,51%
15 UNBAJ — ACOPIARA 733 263 126 -52,09%

TOTAL 15 UNIDADES MAIS DEMANDADAS EM 2021 21.494 14.568 17.479 19,95%
Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22.

-
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Percebemos pelo quadro demonstrativo acima que as 15 unidades mais demandas somam
juntas 17.479 manifestacdes, representando 97,26% do total de todas as demandas da setorial

Cagece, em 2021.

A Geréncia de Relacionamento com Clientes (Gerem), responsavel pelas lojas de atendimento,
e pelo atendimento da Central Telefénica da Cagece (0800) é responsavel por 22,31% de todas

as manifestagdes de Ouvidoria do ano de 2021.

As Unidades de Negocio da Capital e regido metropolitana (UNMTS, UNMTO, UNMTL, UNBME
e UNMTN) em conjunto com a Gerem, somaram 14.248 manifestacdes que corresponde

aproximadamente 80% do total de manifestacGes recebidas.

A Gerem foi a unidade que assumiu a lideranga do ranking na quantidade de demandas, com
um registro de 4.011 manifestagbes, apresentando um aumento de 111,77% da quantidade
total de demandas recebidas em 2021, quando comparadas com 2020. O assunto mais
demandado na Gerem foi Atendimento Telefénico com 2.376, o que corresponde a 59,24% do
total de demandas da unidade. Em seguida, Estrutura e funcionamento da central de
atendimento telefénico da Cagece (738) e Insatisfacdo com os servigos prestados pelo drgdo

(643).

O aumento do numero de manifestagdes relacionadas ao atendimento telefonico foi um dos
impactos ocasionados pela pandemia da COVID 19. Com os periodos de isolamento social, o
fechamento das lojas de atendimento e o panico gue tomou conta da nossa sociedade, os
clientes passaram a utilizar-se muito mais do telefone para registrar as suas demandas,

ocasionando um aumento significativo do nimero de atendimentos.

Diante deste cenario, a Cagece implantou algumas mudancas visando aumentar a capacidade
de atendimento das demandas. Uma das mudancgas implantadas foi a otimizacdo de nossos
canais virtuais de atendimento que oferecem toda comodidade aos usuarios para atendimento

sem sair de suas residéncias, como também foram disponibilizados atendimentos por e-mail.

Esta procura pelo atendimento telefénico acima do normal acabou comprometendo a
qualidade do atendimento e causando uma grande espera por parte dos usuarios na linha
gerando descontentamentos. Diante desse cenario a Cagece buscou alternativas para continuar

atendendo os clientes da melhor forma possivel, como implementacdo de atendimento

-
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automatizado pela URA (Unidade de Resposta Audivel) para alguns servicos e redirecionamento
de ligacdes para outros canais de atendimento nos horérios de congestionamento, para evitar

que os clientes figuem muito tempo na fila de espera do telefone.

A Unidade de Negocio Metropolitana Sul (UNMTS) figurou em segundo lugar, com 3.283
demandas, apresentando uma queda de 3,53% em relagdo ao ano anterior. Os principais
assuntos das manifestagoes na UNMTS foram: Insatisfagdo com os Servigos prestados pelo
Orgio (26,20%), Fatura da Cagece (17,18%) e Descumprimento de prazos de servigos (15,84%).
Este nimero é reflexo desta unidade concentrar o maior niumero de ligagdes das unidades da

Capital.

A Unidade que possuiu o aumento mais representativo na quantidade de demandas foi a
Ouvidoria, com 432 manifestagdes em 2022, representando um aumento de 166,67%, quando
comparado com 2020. Esse aumento do numero de manifestacdes diz respeito ao aumento da
quantidade de clientes buscando atendimento telefdnico de Ouvidoria em meio a pandemia,
tendo em vista que ndo estava ocorrendo atendimento presencial e o atendimento pela
Central de Atendimento telefénico (0800) encontrava-se bastante congestionado, o que fez

com que os clientes direcionassem suas liga¢des para o telefone da Ouvidoria.

Os assuntos mais demandados nas manifestactes da Ouvidoria foram: Atendimento telefénico
(79,17%) com subassunto Telefone ocupado (97,66%), Fatura da Cagece (7,41%) e Orientacoes

sobre a prestacado dos servigos dos 6rgaos publicos (2,55%).

Tabela 14: Elogios por unidades internas

Unidades Quantidade  Percentual

1 GEREM 21 37,50%
2 UNMTL 8 14,29%
3 UNMTO ¥ 12,50%
4 UNMTS 7 12,50%
5 OUVID 3 5,36%
6 UNMTN 3 5,36%
7 UNBME 2 3,57%
8 UNBSA 2 3,57%
9 UNBCL 1 1,79%
10  UNBSC 1 1,79%
11 UNBSI | 1,79%
Total 56 100,00%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 17/01/22.
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As unidades internas mais elogiadas na Cagece foram, em primeiro lugar, GEREM (21 elogios),

em segundo, UNMTL (8 elogios) e, em terceiro, UNMTO e UNMTS com 7 elogios cada uma.

Tabela 15: As 10 unidades mais reclamadas

Unidades Quantidade  Percentual

1 UNMTS 2768 20,47%
2 GEREM 2158 15,96%
3 UNMTO 1594 11,79%
4 UNBME 1457 10,78%
5 UNMTL 1445 10,69%
6 UNBSA 677 5,01%
T UNMTN 1079 7,98%
8 UNBCL 677 5,01%
9 UNBBA 174 1,29%
10 GEFAR 131 8,99%

Total Geral 13.519 100,00%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 17/01/22.

As unidades internas mais reclamadas na Cagece foram, em primeiro lugar, UNMTS (2.768), em
segundo, GEREM (2.158) e, em terceiro, UNMTO (1594). Essas 3 unidades internas representam

quase 50% do total das unidades mais reclamadas pelos clientes.

3.7. Manifesta¢des por municipios

Conforme tabela abaixo, a maior quantidade de manifestacées ndo foi informada o municipio,
somando um total de 11.033, correspondente a 61,39% do total de demandas do ano de 2021.
Fortaleza permaneceu como a cidade mais demandada no ano de 2021, por concentrar um

grande nimero de clientes.

-
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Tabela 16: Quantidade de manifestagdes por municipio

Quantidade de ManifestacGes

Variagdo 21/22  Percentual

Municipio 2019 2020 2021 (%) 2021

14 Indefinido 20166 12823 11033 -16,22% 61,39%
2 Fortaleza 1120 1256 3677 65,84% 20,46%
3 Juazeiro do Norte 121 172 546 68,50% 3,04%
4 Maracanau 85 117 425 72,47% 2,36%
5 Caucaia 68 105 235 55,32% 1,31%
6 Maranguape Tl 39 183 78,69% 1,02%
7 Itapipoca 34 37 157 76,43% 0,87%
8 Eusébio 38 58 155 62,58% 0,86%
2 Pacatuba 28 37 150 75,33% 0,83%
10 Itaitinga 19 24 90 73,33% 0,50%
fee GneRe BN 1750 ideee W  16.651 11,91% 92,65%

demandados
Total Geral 2021 17.972 100,00%

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/21.

Das Manifestacdes que identificaram o Municipio, apenas 03 (Fortaleza, Juazeiro do Norte e
Maracanau) somam 25,86% do total. Os 9 (nove) municipios com maiores quantidades
somados com as manifestacdes em que o municipio ndo foi identificado, respondem por
92,65% do total das demandas da Cagece. Percebemos que houve uma reducdo de 16,22% da
quantidade de manifestacdes com municipio ndo identificado em relacdo a 2020. Todos os 09
(nove) municipios identificados com maior quantidade de manifestacdo, obtiveram um
aumento na quantidade de registros, em relacdo a quantidade de demandas recebidas em

2020.

Os municipios que apresentaram a maior quantidade de demandas sdo municipios com uma
grande quantidade populacional, ou que ficam na regido metropolitana de Fortaleza, onde os

cidaddos possuem um maior conhecimento sobre o instrumento de Ouvidoria.

O aumento da quantidade de demandas nesses municipios do interior do estado demonstra o
trabalho de divulgacdo da Ouvidoria da Cagece em todo o estado do Ceara, com as agdes de
divulgacdo por meio de folders e cartazes, iniciado em 2018, em todos os nucleos onde a
Cagece atua, bem como as capacitacées realizadas com os colaboradores de todas as regides,

disseminando o trabalho da Ouvidoria, periodicamente.

-
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4. INDICADORES DA OUVIDORIA
4.1. Resolubilidade das manifestagdes

O Decreto n? 33.485 de 21 de fevereiro de 2020 regulamenta o prazo das manifestacdes de

ouvidoria e o prazo de prorrogacao.

Tabela 17: Resolubilidade/Detalhamento por situagao

Relatdrio de Resolubilidade

SITUACKO Quantidades de Manifestagbes
' 2020 2021
Total de Manifestagdes finalizadas no prazo 15144 17967
Total de Manifestacdes finalizadas fora do prazo 0 0
Total de Manifestacdes pendentes no prazo (ndo concluidas) 0 5
Total de Manifestagdes pendentes fora do prazo 0 0
TOTAL 15.144 17.972

Fonte: Ceara Transparente. Relatorio extraido em 17/01/21.

O percentual de manifestagdes respondidas no prazo em 2020 foi de 100%. Em 2021, apesar
do aumento do numero de manifestagoes em 15,71% e de todas as dificuldades apresentadas
por causa da pandemia, colaboradores doentes, perda de familiares, isolamento social,
adequacdo ao trabalho em casa, conseguimos manter 100% de resolubilidade, sem nenhuma

manifestagdo respondida fora do prazo.

Tabela 18: indice de Resolubilidade

(ndice de [ndice de
SITUACAO Resolubilidade em Resolubilidad
plopie] eem 2021
Total de Manifestagdes finalizadas no prazo 100% 100%
Total de Manifestagdes finalizadas fora do prazo 0 0

Fonte: Ceara Transparente. Relatorio extraido em 17/01/21.

A QOuvidoria da Cagece vem ao longo dos anos realizando um trabalho de acompanhamento de
todas as manifestagGes junto as areas internas, cumprindo um procedimento padrdo de
acompanhamento, analise e cobranca em relacdo ao prazo e qualidade das respostas, de forma

a garantir o cumprimento dos prazos.

-
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4.1.1. Acbes para a melhoria do indice de
resolubilidade

A Ouvidoria da Cagece vem desenvolvendo um trabalho ao longo dos anos com o objetivo de
manter 100% de resolubilidade. Mantemos um relacionamento constante com as areas
internas, por meio de visitas, capacitagdes, comunicagdo via e-mail, por telefone e presencial,
sensibilizando sobre a importancia do atendimento as demandas dos cidadaos, transparéncia,
celeridade e ética. Em 2021, demos continuidade as reunies virtuais com as unidades de
negocio da Companhia, tendo em vista mais um ano de restricdes por causa da pandemia
apresentando numeros de ouvidoria, ressaltando pontos importantes no atendimento as
manifestagdes dos cidaddos, ressaltando a importancia das legislagbes que regulamentam o

trabalho de ouvidoria, de transparéncia e de qualidade dos servigcos prestados.

Mantivemos a participacdo nos foruns comerciais e reunides mensais de analise de resultados
as AMRs da area comercial, sempre com o objetivo de capacitar e sensibilizar para o

atendimento de qualidade aos cidad3os.

A Ouvidoria da Cagece mantém esforcos continuos na busca da capacitagdo e qualificagcdo da
equipe da Ouvidoria, sempre com o proposito de manter o atendimento de Ouvidoria de
qualidade para os cidaddos. Desta forma, em 2021, participamos de mais uma turma virtual do
Curso de Atendimento de Ouvidoria da CGE, com os colaboradores novatos; trés
colaboradores fizeram o Curso de Certificacdo em Ouvidoria da CGE obtendo a certificacao e
também realizamos uma turma exclusiva para a Cagece da Oficina sobre Qualidade das

Respostas.

4.1.2. Tempo médio de resposta

Tabela 19: Tempo médio de resposta

Tempo médio de Resposta

2019 2020 2021
14 dias 5 dias 8 dias

Fonte: Ceara Transparente. Relatorio extraido em 17/01/21.
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Em 2021, a Cagece alcangou o tempo médio de resposta de 8 (oito) dias. Mantivemos um
tempo medio de resposta abaixo do tempo estipulado no Decreto de 20 dias, prorrogaveis por

mais 10 (dez), apesar da grande quantidade de manifestagdes que recebemos anualmente.

Para garantirmos a resposta dentro do prazo estipulado pelo Decreto n2 33.485 de 21 de
fevereiro de 2020, a setorial Cagece realiza um trabalho com todas as areas internas, o qual
estad descrito por meio de um processo de trabalho, com atividades relacionadas no fluxo
“Atendimento de Demandas dos Clientes oriundas do Ceara Transparente — CGE”, disponivel
no Sistema de Gestdo Organizacional da Cagece na intranet. As unidades possuem um prazo
de 7 (sete) dias para a capital e 8 (oito) para o interior, para responder a demanda no sistema,
a qual é analisada pela Ouvidoria e encaminhada ao cidaddo. O prazo € acompanhado
diariamente pela Ouvidoria e, quando necessario, as Ouvidoras entram em contato com o
gestor da area, 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 agdes de monitoramento destes prazos e da qualidade das respostas de todas
as manifestagbes recebidas pela Ouvidoria. Além disso, esse resultado se deve ao
relacionamento da Ouvidoria com as areas internas, por meio da realizagdo de reunides como
analise mensal de resultados — AMRs, foruns comerciais, visitas virtuais da ouvidoria as
unidades, palestras, cursos e eventos que a ouvidoria promove na companhia, com o objetivo
de dar esclarecimentos, capacitar e conscientizar sobre a gualidade no atendimento das
demandas de QOuvidoria. Para reforcar essa acdo, em 2021, a Ouvidoria da Cagece recebeu
uma colaboradora, empregada de carreira, com vasta experiéncia como gestora da area
comercial, e amplo conhecimento sobre normas e procedimentos, com o objetivo de facilitar o

continuo relacionamento da Ouvidoria com as areas internas.

4.2. Satisfacao dos usuarios da Ouvidoria

4.2.1 Indice geral de satisfacdo (questionario
principal)

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

espontanea a uma pesquisa de satisfacdo.

-
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Tabela 20: Resultados da Pesquisa de Satisfacao
PERGUNTAS S

Nota %

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo 4,09 81,80%

de Ouvidoria neste atendimento

b. Com o tempo de retorno da resposta 3.93 78,60%
c. Com o canal ut]liza.do pa_ril o registro de sua 4,23 84,60%
manifestacao
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,8 76,00%
Média 4,01
[ndice de satisfagdo 80,25%

Antes de realizar esta manifestacgdo, vocé achava que
a qualidade do servico de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servico realizado pela
Ouvidoria foi:
Fonte: Ceara Transparente. Relatorio extraido em 17/01/21.

3,46 69,20%

413  82,60%

A satisfacdo dos clientes com o servico realizado pela Ouvidoria (pergunta a) foi de 81,80% e o

resultado geral obtido na pesquisa de satisfacdo foi de 80,25%.

Ressaltamos que a avaliagdo do servigo de Ouvidoria antes da realizagdao da manifestagdo era
de 69,20% e que apods a realizagdo do atendimento de Ouvidoria a satisfagcdo subiu para

82,60%, o que refletiu um aumento de 13,40 pontos percentuais.

Com esse resultado, alcancamos em 95,53% da meta instituida pela CGE que é de 84%,
resultado bem aproximado. Apesar do ndo atingimento da meta de satisfagdo estipulada,
percebemos por meio de uma analise qualitativa da pesquisa em relacdo ao atendimento da

Ouvidoria, que os comentarios dos cidaddos que respondem sdo bastante satisfatorios.
Seguem abaixo alguns exemplos:

“Otimo atendimento, estou satisfeito pelo trabalho realizado pela equipe, todos estdo de
parabéns.”

n

“Tempo de resposta para o servigo foi muito rapido, fico inteiramente grata pela disposi¢ao.
“Estou satisfeita, grata pela aten¢do, competéncia, agilidade e honestidade.”

“Foi 6timo, pqg s6 consegui resolver por aqui, ndo adiantou o tempo em que me desgastei
entrando em contato diretamente com a empresa.”

“Vocés foram bastante eficientes. Obrigado.”

-
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“0 atendimento foi prestado de forma a superar nossas expectativas. Achdvamos que em
virtude da pandemia, isolamento social e consequente dificuldades geradas por essa condigdo
atual, seriamos atendidos em longo prazo, entretanto, e conforme j& mencionado o
atendimento da demanda foi muito agil. Parabéns a todos pela agilidade na solugdo dessa
demanda. Obrigado.”

2

“rapido!

“Seria interessante para que essa avaliagdo fosse disponibilizada para as lojas locais da CAGECE.
Para que o consumidor dessa sua opinido sobre o atendimento das lojas da CAGECE.”

“N3o tenho nada a falar contra. Eu estou surpreendido com a agilidade!”

“Satisfeita com o servigo prestado.”

“Agradece a atengdo recebida no atendimento, pois atende foi bem clara e muito proativa. ”
“Boa tarde! O que poderia ser feito, era divulgar mais este canal de atendimento. Que
realmente é muito eficiente e eficaz. Utilizei, fui atendido, fiquei muito satisfeito e indicarei
para todos os meus familiares e conhecidos. Meu muito obrigado.”

“Servico de atendimento superou minhas expectativas, atendente muito educada.”

“Ndo tenho nada a reclamar. O atendimento foi excelente, rapido e conclusivo.”

“Achava que ndo iria funcionar, mas a resposta veio muito rapida e fiqguei muito satisfeito. Duas

equipes vieram no dia seguinte apds a manifestacdo. Parabéns a todos os envolvidos.
Acreditem, funciona muito bem. Marco Aurélio.”

A andlise qualitativa muitas vezes é mais eficaz para a Organizagdo, pois apresenta ideias,
sugestdes e a verdadeira impressdo que o cliente obteve. Os comentarios acima reforgam a
credibilidade do instituto de Ouvidoria perante a sociedade. A Ouvidoria da Cagece mantém o
compromisso permanente de prestar um servigo de qualidade e exceléncia para os cidaddos.

Cada ano, procuramos nos reinventar na busca constante por melhorias.

Vamos continuar nos esforcando em busca de atender 100% da meta estabelecida,

promovendo um atendimento cada vez melhor.

& Cagece Yeren @ oovtnuo m tsuoa
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~ - r -
4.2.2 Acdes para a melhoria do indice de
satisfacao
Como o objetivo de melhorar o indice de satisfacdo dos usuarios, a Ouvidoria faz uma analise
das respostas das areas internas, a fim de verificar se a manifestacdo do cliente esta sendo

atendida a contento. Quando é detectado que a resposta ndo atende, a Ouvidoria entra em

contato com a area interna e solicita mais providéncias para alcancar a satisfacdo do usuario.

Como medida para reduzir o numero de reclamacdes dos clientes com a Cagece, tipo de
manifestagdo que apresentou a maior quantidade de demandas, correspondente a
aproximadamente 75% do total de manifestagtes de 2021, a Ouvidoria elaborou em 2019, um
processo administrativo que contemplava varias prerrogativas de negociacdo, pré autorizadas
pela Diretoria da Presidéncia, estabelecendo uma variedade de possibilidades de acordos, na
tentativa de solucionar os problemas apresentados pelos clientes. Em 2021 as prerrogativas de
negociagdo foram reformuladas em conjunto com as Unidades de Negocio da Companhia,
ampliando as prerrogativas de negociagdo com mais beneficios, as quais foram contempladas
em uma Resolugdo da Presidéncia N2 031/2021/DPR, publicada na intranet no Sistema de
Gestdo Organizacional, com o objetivo de atender aos anseios e expectativas dos clientes no

que se refere a realizacdo de acordos com a Cagece.

4.2.3 Amostra de respondentes

Tabela 21: Representacdo da amostra

PESQUISA DE SATISFACAO

2021
Total de manifestacbes recebidas 17.972
Total de pesquisas respondidas 444
Representagao da Amostra 2,47%

Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22.

A Ouvidoria da Cagece obteve um total de 444 pesquisas respondidas o que refletiu em uma
representatividade de 2,47%, percentual inferior ao do ano de 2020. Percebemos que o
numero de pesquisas respondidas pelos cidaddos vem mantendo um comportamento de

reducdo, que pode ser considerado como reflexo da situacdo em que o mundo viveu e

-
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continua vivendo por ocasido da pandemia.

4.2 .4 [ndice de expectativa do cidaddo com a
Ouvidoria

Tabela 22: Expectativa do cidadao

Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo 346
de Ouvidoria era: s
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,13

Ceara Transparente, dados extraidos em 17/01/22.

Os respondentes pontuaram a qualidade do servico de Ouvidoria antes de realizar a
manifestacdo em 3,46 e apos utilizarem o servigco pontuaram em 4,13. A avaliacdo dos clientes
que se utilizaram dos servigcos de Ouvidoria superou a expectativa em relagdo a qualidade do

atendimento. Desta forma o indice de expectativa dos cidaddos foi de 19,36%.

-
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5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E
PROVIDENCIAS

5.1 Motivos das manifestacdes

No ano de 2021, o assunto mais demandado foi Insatisfagdo com os Servigos prestados pelo
Orgdo, com 3.975 manifestacBes, correspondente a 22,11% do total de demandas de 2021,
tendo em vista as dificuldades apresentadas na manutencdo da prestacdo dos servicos em um

periodo de pandemia.

Em segundo lugar ficaram as manifestagcdes sobre Fatura da Cagece com um total de 3.025
manifestagdes, correspondente a 16,83% do total. O assunto Fatura da Cagece sempre
permeia entre os assuntos mais demandados, considerando que s3ao manifestagdes
correspondentes a discordancia do cliente em relagdo a sua conta (consumo). Esse
comportamento também pode ser verificado nas manifestacdes recebidas pelos Orgdos de
Defesa do Consumidor, Agéncias Reguladoras, Consumidor.gov, 0800 (servico 272), dentre
outros que sdo registrados no modulo de Ouvidoria do sistema comercial da Cagace. O assunto
Consumo Medido equivalente a Fatura da Cagece é responsdvel, no histérico de anos
anteriores, como o assunto que possuiu maior nimero de manifestacdes. Nesse ano ndo foi
diferente, do total de 8.132 manifestacbes recebidas nos outros canais de atendimento de
Ouvidoria, as quais sdo registradas no modulo de Ouvidoria da Cegece, 2.645 foram referentes
ao consumo, representando 32,53% do total. Essa representatividade das manifestacoes
vinculadas a conta da Cagece (Consumo medido), também sdo referentes aos diversos
questionamentos dos clientes em relagdao as isengdes dadas pelo Governo do Estado aos
imoveis no periodo do isolamento social, tendo em vista a falta de compreensao dos critérios
de isencao definidos nas Leis e Decreto do Governo do Estado, conforme citado

anteriormente.

Figurou em terceiro lugar o assunto Atendimento Teleféonico, com 2.741 manifestacoes,
correspondente a 15,25% do total de demandas. O aumento do nimero de manifestacoes
relacionadas ao atendimento telefénico foi um dos impactos ocasionados pela pandemia da
covid 19, tendo em vista o fechamento das lojas, por conta das medidas de isolamento social,
provocando um aumento do atendimento por meio telefénico, conforme citado

anteriormente.
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Em quarto lugar ficou o assunto Falta D’agua, com 2002 manifestagdes, correspondente a

11,13% do total.

Estes quatro assuntos mais demandados sdo responsdveis por mais de 65,32% do total de

manifestagoes.

5.2 Analise dos pontos recorrentes

Em 2021 o assunto Insatisfacdo com os Servicos prestados pelo Org3o passou para o primeiro
lugar em numero de manifestagdo, considerando que no ano anterior ele estava em segundo
lugar. O ano de 2021 permaneceu com as dificuldades enfrentadas em 2020, pois também
tivemos um longo periodo de isolamento social, com varios o¢rgdos publicos e
estabelecimentos comerciais fechados, por conta da segunda onda da pandemia, fato este que

acabou por comprometer a prestagdo dos nossos servicos, como relatado anteriormente.

Em relagdo a Falta D'agua, este assunto saiu de primeiro lugar no ano passado para o quarto
lugar em 2021. Verificamos que houve uma melhora significativa, considerando o aumento dos
periodos chuvosos, bem como as melhorias implantadas nos sistemas de abastecimento de
agua da Cagece, a fim de promover a melhoria no abastecimento de agua tanto na Capital

como no interior do Estado, conforme relatado no item 3.1.

5.3 Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade
quanto as principais manifestacdes
apresentadas

Em relacdo a Insatisfacdo com os servicos prestados, a Cagece realizou em 2021 varias acGes
buscando a melhoria da prestagdo dos servicos e também deu continuidade no processo de
melhoria do abastecimento de agua, a fim de sanar as dificuldades ocasionados por conta do

longo periodo de estiagem, tanto na Capital como também no interior do Estado.

A Companhia tem mantido e reforcado algumas agbes de carater continuo que trazem

resultados satisfatorios para a relacdo com o cidadao.

- -
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Seguem abaixo varias agdes realizadas em 2021.

No dia 04/01/2021 foram publicadas portarias do Ministério do Desenvolvimento Regional
(MDR) que aprovaram o enquadramento de quatro projetos de investimento em
infraestrutura, que autorizam a Cagece a captar cerca de RS 516 milhdes, por meio da emissdo
de debéntures incentivadas. O recurso sera aplicado em servicos de implantacdo e ampliagdo
de sistemas de esgotamento sanitario e abastecimento de agua em Fortaleza e outros 19

municipios cearenses.

As melhorias beneficiardo cerca de 2,5 milhGes de pessoas e possibilitardo o aumento da
cobertura de esgoto, otimizagdo do tratamento e distribuicdo de agua, bem como redugdo das

perdas de agua nos sistemas.

Dentre os projetos contemplados pelo MDR para captacdo de recursos na area de
abastecimento e distribuicdo de agua estdo a ampliagdo do sistema integrado que atende os
municipios de Horizonte, Pacajus e Chorozinho e a implantagdo de uma adutora de &gua

tratada que interligard o reservatorio Taquardo a estacdo de tratamento de Maranguape.

Na drea de coleta e tratamento de esgoto, foi contemplada a execucdo de obras em Fortaleza
para implantagdo de redes coletoras, interceptores, estagdes elevatorias, ligagdes prediais e a

construgdo da Estagdo de Tratamento de Esgoto — ETE Coco.

Além disso, também foi contemplado projeto de reducdo de perdas em sistemas de
distribuicdo de agua operados pela Cagece que alcangara 20 municipios do estado (inclusive
Fortaleza), com agGes especificas em cada municipio. Para isso, a Cagece implantara sistemas
de telemetria, aquisi¢do e substituicao de hidrometros e implantacdo de setorizacdo por meio

de distritos de medi¢do e controle.

Dia 22.11.2021, o presidente da Cagece, Neuri Freitas, realizou apresentacdo do plano de
investimentos da companhia no que se refere aos servicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario, previstos no escopo do contrato de concessao com a Prefeitura de

Fortaleza, relativos ao periodo 2021/2025.

Esse momento representou uma agdo de parceria, que beneficia os drgdos e também a
populagdo, tendo em vista a execugdo do plano de acbes que sera realizado na Cidade, com

recursos na ordem de RS 6,7 bilhdes, que tem o objetivo de promover a melhoria e qualidade

-
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na prestagdo dos servigos.

Na oportunidade, além dos investimentos previstos para Fortaleza, a apresentacdo da Cagece
também contemplou outros pontos de esclarecimentos, como atuagdo e area de cobertura de
agua e esgoto, perspectivas da empresa, planos e metas para a universalizagdo,
acompanhamento das obras ja em execuc¢do como Taquardo e Dessalinizacdo, dentre outras

coisas.

No dia 29/11/2021, o governador do Ceara, Camilo Santana, e o diretor-presidente da Cagece,
Neuri Freitas, inauguraram os sistemas de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario
de Flecheiras, no municipio de Trairi, contribuindo para a promocdo da salde e qualidade de

vida da populagéo e fortalecimento do turismo na regido litoranea.

Os sistemas, cuja obra foi contratada pela Secretaria de Turismo (Setur) e contou com a
fiscalizagdo da Cagece, atendem a uma populagdo de 6.932 habitantes. O investimento foi da
ordem de RS 15,2 milhdes, recurso aplicado na complementacdo da rede de distribuicdo de
agua, na instalagdo de 933 ligacGes prediais, ampliacdo da estacdo de tratamento com

desinfecgdo simples, além da construcdo de dois reservatorios: um apoiado e outro elevado.

O sistema de esgotamento sanitario inclui a instalacdo de 12.360 metros de rede coletora de
esgoto, 885 ligagbes prediais e 460 ligagGes intradomiciliares, além de duas estacGes
elevatdrias e uma estacao de tratamento de esgoto, composta por reator anaerodbio (UASB),
pos-tratamento por processo aerdbio. Antes de ser langado ao emissario final, o efluente

recebe desinfec¢do no tanque de cloro.

A estacdo de tratamento de esgoto de Flecheiras € uma das mais modernas do estado.
Inclusive no final dela tem um aquario, sinalizando a boa gualidade do tratamento do esgoto.
Sdo equipamentos excelentes que vdo melhorar a qualidade de vida da populacdo e beneficiar

aproximadamente sete mil pessoas.

A Unidade de Negdcio Bacia do Acaral e Coreal (UNBAC) com o objetivo de manter a
qualidade da agua e a reduzir o indice de perdas na distribuicdo, executou uma série de
melhorias em diversos sistemas de abastecimento de agua e também vem desenvolvendo

outras acoes.

-

-
e,
Hcagece W)~ § SEARA



Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria Cagece — 2021

Em Sobral, a Unidade contratou uma empresa para executar os servicos de expansdo e
melhorias dos sistemas de abastecimento de dgua e esgotamento sanitdrio. A Unidade é
responsavel por cerca de 87.527 ligagdes de agua e 13.576 ligagdes de esgoto, representando

5,14% do total de ligagdes da Companhia de agua e 2,03% de esgoto.

Em Jijoca de Jericoacoara foi implantada uma adutora de 250 milimetros, com o objetivo de

potencializar o sistema de abastecimento de Agua (SAA) da cidade.

A Cagece iniciou em janeiro de 2021, a ampliacdo dos sistemas de abastecimento de agua e a
rede de esgoto em Jericoacoara. As obras consistem nao apenas na melhoria dos sistemas ja
existentes, mas também na construcdo de novos equipamentos para atender ao aumento das

demandas e otimizar ainda mais a qualidade dos servicos prestados.

Ao todo, cerca de 14 mil pessoas serao beneficiadas com as obras, além da populagédo
flutuante que frequenta a vila. Além disso, as acOes realizadas permitirdo que cerca de 2000
cidaddos que ainda ndo contavam com os servicos da Cagece passem a ser atendidos pelos

sistemas.

O objetivo da Cagece com as melhorias é garantir dgua com qualidade e tratamento de esgoto
adequado aos moradores e turistas que visitam a regido, de forma gque todos fiquem satisfeitos

com a prestacgdo de servigos da companhia.

Um dos grandes destaques da obra no sistema de abastecimento é a construgcdo de uma
estacdo de tratamento de agua com tecnologia de osmose reversa, considerada uma das
melhores nos processos de purificagdo da agua atualmente. Além disso, o servigo contard com
a ampliagdo de quase 8 km de rede de distribuicdo e implantacdo de 5 novas estactes

elevatorias.

Mais de 10 km de adutora (de dgua bruta e tratada) serdo incorporados ao sistema para
otimizar o transporte da agua. Para garantir a continuidade do abastecimento, quatro
reservatérios serdo construidos para armazenamento da agua distribuida. O novo sistema

contard também com 305 novas ligacdes prediais a serem disponibilizadas para novos clientes.

Ja o sistema esgotamento sanitdrio sera totalmente requalificado para melhor atender a
populacdo da vila. Dentre as acOes, esta prevista a execucdo de quase 4 km de rede coletora.

As obras contardo também com a construcdo de 3 novas estactes elevatorias para bombear os

-
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efluentes, bem como execugdo de reformas na elevatoria atual e a requalificacdo da estagdo

de tratamento existente.

A requalificacdo dos servigos da Cagece na Vila de Jericoacoara também contard com a
construgdo de um novo nucleo de atendimento aos clientes e laboratorio. Todos os detalhes
desses projetos foram pensados com todo o cuidado para se integrar de forma harmonica ao

layout da Vila de Jericoacoara.

A Unidade de Negdcio Bacia da Serra da Ibiapaba (UNBSI) realizou melhorias no Sitio Buriti, no
municipio de Carnaubal. Na localidade houve a substituicdo de 610 m de ramais e a
padronizagdo de 250 m de rede de 4gua. A iniciativa teve como principal objetivo melhorar o
abastecimento da regido e diminuir a incidéncia de vazamentos, consequentemente

impactando na melhoria da prestagdo dos servigos.

A Unidade de Negdcio Bacia Metropolitana (UNBME) realizou uma importante obra para o
abastecimento dos municipios de Redencgdo, Acarape, Barreira e do distrito de Antonio Diogo.
O servigo consistiu na realocagdo de 2.500 metros da adutora que distribui agua tratada para
esses locais. Essa obra reduziu significativamente as reclamacdes de falta d'agua. Em Acarape,
a execucdo dos servicos garantiu o abastecimento nos bairros mais elevados do municipio, que

enfrentava desabastecimento.

A Cagece investiu cerca de RS 20 milhdes em obras para reforcar a rede de abastecimento de
agua no municipio de Itapipoca. Os servicos, coordenados pela Unidade de Negdcio Bacia Curu
e Litoral (UNBCL), ja foram iniciados em 2021 e a previsdao de término em 2022. Cerca de 80

mil pessoas serdo beneficiadas em toda a cidade.

Na obra de duplicacdo da capacidade da estagdo de tratamento de dgua do municipio, serdo
investidos cerca de RS 12 milhdes e a ETA passara a ter a vazdo de 1.000m3/h. A conclusdo das
obras, promoverd uma melhora significativa no sistema de abastecimento de dgua da cidade
com vazdo de agua tratada suficiente para atender o crescimento da cidade para os proximos

anos, e consequentemente maior satisfacao dos clientes.

E para dar mais seguranga e regularidade ao abastecimento de dgua na regido, a Cagece vai
substituir cinco quilometros da adutora do Gameleira. A companhia vai investir

aproximadamente RS 6,4 milhdes nos servigos.
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Com 50% das obras ja executadas e investimentos na ordem dos RS 3 milhdes, serdo
implantadas subadutoras para atender as localidades de Brisa do Norte, Julho, Guarani, Jardim,

Vicente Ferreira e Croatd. O que promovera a melhoria do abastecimento.

Além de todas as agOes citadas, a Cagece manteve em plena operagdo os sistemas essenciais
de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario em mais um ano de pandemia, reforcando
e criando novos procedimentos de protecao e seguranga dos colaboradores, por meio do
trabalho da coordenadoria de medicina, saude e qualidade de vida, como acompanhamento
do estado de salde dos colaboradores, implantacdo de medidas protetivas de isolamento
sacial, uso de equipamentos de protecdo, sempre com o intuito de proteger e apoiar os

colaboradores e a populagdo contra o corona virus.

No que se refere as manifestagbes sobre a fatura da Cagece, o Governo do Estado criou as Leis
que beneficiaram grande parte da populagdo com a isencdo das tarifas de agua, esgoto e
contingéncia, com o objetivo de beneficiar a populagdo e promover condi¢cdes de manutencdo
dos estabelecimentos comerciais a fim de minimizar os prejuizos na economia do estado,
devido aos efeitos devastadores da pandemia do Covid. Além disso, a Cagece procurou
disseminar os critérios de isencdo de forma a manter a populacdo esclarecida a fim de
minimizar as reclamacgdes sobre a Fatura da Cagece. Foram realizadas comunicacdes por meio
de varias matérias langadas nas midias sociais, jornais, Site da Cagece, Instagram, Facebook,
Blog, dentre outros. O Presidente da Cagece também concedeu entrevistas com o objetivo de

dar mais esclarecimentos a populacdo.

No que se refere as manifestagdes sobre o atendimento telefénico, a Companhia enfrentou
muitos desafios no atendimento devido a pandemia da COVID 19. As lojas de atendimento
foram fechadas de forma que as demandas dos clientes passaram a ser canalizadas para o

atendimento virtual ou telefonico.

A procura pelo atendimento telefénico aumentou significativamente, comprometendo a
qualidade do atendimento e causando uma grande espera por parte dos usuarios na linha

gerando descontentamentos.

Para minimizar esses efeitos a Cagece implantou o Atendimento pela URA para alguns servigos,
realizado pelo proprio sistema sem intervengdo humana promovendo maior celeridade no

atendimento.

-
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Outra medida tomada foi o redirecionamento do atendimento nos horarios de
congestionamento, a outros canais, a fim de promover agilidade no atendimento ao cidaddo
que busca o atendimento telefonico, evitando que o cliente fique na fila de espera. Da central

de atendimento.

Outra medida tomada foi a disponibiliza¢do de atendentes de loja para realizar atendimento

remoto de suas residéncias.
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6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria faz o acompanhamento mensal das manifestacfes, por meio da geracdo de
relatorios que sdo publicados na pagina da Ouvidoria na Intranet, bem como realiza
apresentacgdes sobre os dados de Quvidoria em Reunies e Féruns Comerciais, facilitando o
acompanhamento e gerenciamento dos atendimentos de ouvidoria das areas internas, bem

como a qualidade da prestacdo dos servigos.

Em virtude dessa analise, a Ouvidoria da Cagece sugere acbes de melhorias para as areas
internas e diretoria, a fim de que sejam tomadas providéncias objetivando a melhoria da

prestagdo dos servigos.

Em 2021, a Ouvidoria da Cagece realizou reunides com a Diretoria de Mercado e Unidade de
Negdcio da Capital — DMC, com o objetivo de promover melhorias no atendimento aos clientes
que procuram a Ouvidoria da Cagece a fim de negociar faturas em aberto. Como resultado
dessas reunites foi criada a Resolugdo n? 031/2021 DPR a qual possui prerrogativas de
negociacdo para propostas de acordo as manifestacdes dos clientes, pré autorizadas pelo
diretor presidente, para que as unidades de negodcio possam utilizad-las de acordo com cada
caso, para os clientes provenientes da ouvidoria. Desta forma, o beneficio alcancado com essa
acdo é o aumento da satisfagdo dos clientes, maior celeridade nas solucdes de acordo,
considerando que existem propostas de negociacdo previamente autorizadas, reduzindo as
reclamacoes dos clientes referentes a insatisfacGes quanto a valores cobrados, corte,

religacdo, multa, infragdes, dentre outros.

Em 2021, a Ouvidoria da Cagece realizou reunides com o Departamento Municipal de Protecdo
e Defesa dos Direitos do Consumidor de Fortaleza - Procon e suas filiais, com o objetivo de

promover um melhor atendimento ao cidaddo que busca o orgéo.

Como resultado das reunides realizadas com a diretoria do Procon, atendentes, conciliadores,
coordenador dos Vapts Vupts (Antonio Bezerra e Messejana), chefe do atendimento e chefe
da conciliagao, foi criado um canal direto de atendimento do Procon com a Cagece, por meio
da disponibilizacdo de uma linha direta de atendimento de Ouvidoria (Cagece x Procon), via
WhatsApp, com o objetivo de melhorar a prestacdo de servicos e resolver de forma mais
célere as reclamacdes dos clientes que buscam solucdo junto ao Orgdo de Defesa do

Consumidor. Com a aplicagdo dessa agdo, identificamos como beneficio em 2021, a redugdo

-
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do tempo meédio de solugdo das reclamagdes advindas do Procon Municipal, redugdo do
nimero de processos de reclamacao junto ao Orgdo, considerando que os casos de demandas
dos clientes resolvidas no atendimento da linha direta dispensaram a abertura de processo de
reclamagdo no Procon e por consequéncia a realizagdo de audiéncias, resultando na reducdo

do numero de audiéncias e promovendo maior satisfacdo dos clientes.

A linha direta inicialmente foi criada com o objetivo de atender somente os clientes que ja
tinham protocolo de atendimento nos canais oficiais da Companhia (0800, lojas, site, app,
dentre outros), ficando sob a responsabilidade da Ouvidoria. No entanto, ao longo dos meses
de funcionamento, a Cagece percebeu que grande parte dos clientes que buscavam esse
atendimento, ndo tinham passado pelos meios oficiais de atendimento da Companhia. Desta
forma, com a intengdo de ampliar a possibilidade de atendimento para os clientes do Procon,
em 2022 a linha direta passou a ser uma linha de atendimento comum e ndo mais de

atendimento de ouvidoria e ficou vinculada a Geréncia de Mercado (Gerem).

Aléem da linha direta, a Cagece disponibilizou também ao Procon um servico de pré-
atendimento presencial. A Gerem disponibilizou uma atendente da Companhia para trabalhar
na sede do orgdo, localizada no Centro de Fortaleza, atendendo exclusivamente demandas

relacionadas a Companbhia.

QOutro beneficio alcangado para a imagem da Companhia junto a Sociedade é a participagdo da
Cagece nos Eventos promovidos pelos ODCs. Em setembro de 2021, com o objetivo de
estreitarmos o relacionamento da Ouvidoria da Cagece com o Procon, participamos do
treinamento com todo o quadro de atendentes, conciliadores e diretoria do 6rgdo, momento
em que foi realizada uma apresentagdo sobre a Ouvidoria da Cagece, os numeros de
atendimento e discutidas as estratégias para promover um atendimento mais célere e com

qualidade, aos cidaddos que buscam o Orgdo.

A Cagece tambem se fez presente em mais um Mutirdo de Renegociagdo de Dividas em 2021,
promovido pelo Procon Municipal que ocorreu em outubro, com aplicagdo de descontos e
flexibilidade de parcelamento para os clientes que possuiam dividas com a Cagece. O Mutirdo
ocorreu em uma nova modalidade de atendimento, de maneira virtual, tendo em vista a

pandemia.

A Diretoria da Cagece apoia de forma continua a todas as iniciativas e projetos da Ouvidoria,
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suas sugestoes e recomendagdes. Desta forma, como sugestdo e recomendagdo da Ouvidoria,
a diretoria autorizou a transferéncia de uma assistente comercial, empregada de carreira da
Cagece, com vasta experiéncia em relacionamento com os clientes, bem como o
conhecimento das normas e procedimentos comerciais da Companhia, para integrar o quadro
de colaboradores da Ouvidoria promovendo uma maior capacidade de atendimento as
demandas dos cidaddos, e atuando para estreitar cada vez mais o relacionamento com as
areas internas, a fim de promover sempre um atendimento de qualidade. Também foi
autorizada a transferéncia de uma economista, com cargo de analista de gestdo com
experiéncia em producgdo e analise de relatdrios gerenciais e execucdo de projetos, com o
objetivo de promover melhorias nos relatorios gerenciais, facilitando o acompanhamento dos
numeros e a promogdo de agGes de melhoria provenientes das analises realizadas. A
integracdo desses profissionais a equipe da Quvidoria da Cagece trouxe beneficios em busca

da melhoria continua e da prestacdo dos servigos de qualidade.

Também em atendimento as sugestdes e recomendacgbes da Ouvidoria, foi inaugurada a Loja
Conceito de Ouvidoria no Shopping Rio Mar Fortaleza, localizado no Bairro Papicu, no piso E2 —
Servigos e Conveniéncia, andar onde se encontram alguns orgdos e entidades de servico ao
cidaddo, como Detran, Caixa Econdmica Federal, dentre outros. A nova sala de Ouvidoria conta
com area reservada para atendimento ao publico, area interna de funcionamento das
atividades administrativas e duas cabines para realizacdo de audiéncias de conciliagdo virtuais.
Com a mudanga da Ouvidoria para o Shopping reestruturamos a equipe e ampliamos a nossa
capacidade de atendimento presencial e telefénico, a fim de atendermos da melhor forma os

cidaddos que buscam a Ouvidoria da Cagece.

Acreditamos ser um grande ganho para a populagdo a disponibilizacao da QOuvidoria da Cagece
em um espago publico de grande circulagdo e facil acesso, com seguranga, ambiente
climatizado e confortavel, estacionamento disponivel, dentre outras comodidades que o
Shopping proporciona aos seus clientes, para a prestacdo de um atendimento com qualidade e

exceléncia.

Com a mudanca da Ouvidoria para o Shopping, a Ouvidoria da Cagece ganhou destaque e
ampla divulgagdo para a sociedade como um instrumento de participacdo popular, controle
social, transparéncia e ética. Nos trés Ultimos anos anteriores a pandemia (2017, 2018 e 2019)

a média de atendimento mensal foi de aproximadamente 9 (nove) atendimentos, em 2021,
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considerando os trés Ultimos meses do ano apds a mudancga para o Shopping Rio Mar, a media
mensal foi de aproximadamente 49 (quarenta e nove) atendimentos por més, o que
demonstra o ganho que a Companhia esta tendo na divulgagdo do trabalho da Quvidoria da
Cagece e por consequéncia das todas as Ouvidorias Publicas do Estado, considerando o ganho
do Estado do Ceard em relagdo ao conhecimento da Sociedade sobre o instrumento de

Ouvidoria.

Com o objetivo de apresentar as novas instalagoes da Ouvidoria da Cagece, convidamos os
nossos parceiros para realizagdo de visitas, momento este em que foram apresentados os

dados de Ouvidoria e realizado alinhamento sobre ac¢Ges, planos e projetos de trabalho.

Outro beneficio alcangado é referente a aquisicdo de conhecimentos que a Ouvidoria da
Cagece busca anualmente, com a pratica de realizagdo de visitas de benchmarking, para o
compartilhamento de agbes, procedimentos e normas, com o objetivo de promover melhorias
e acdes inovadoras em nossa Ouvidoria. Esse ano a Quvidoria da Cagece participou de uma
reunido de benchmarking com a Ouvidoria da Enel, com o foco sobre o funcionamento da linha
direta, quais as propostas de negociagdo que sdo aplicadas, a média de atendimento, dentre
outros. Também participamos de uma reunido de benchmarking com a Ouvidoria da Copasa,
com foco no processo de tratamento de denincias, juntamente com a Comissao setorial de
Etica PUblica da Cagece, a Geréncia de Auditoria, a Comissdo Permanente de Disciplina e a
Superintendéncia Executiva da Presidéncia, a fim de contribuir para a revisdo e
aperfeicoamento do fluxo do processo de tratamento de dentncias da Cagece, que inclusive

foi totalmente revisado, conforme citado anteriormente.

Em 2021, a Ouvidoria da Cagece obteve um grande beneficio no compartilhamento de boas
praticas, procedimentos, normas e regulamentos com outras Ouvidorias das Companhias de
Saneamento do Brasil, tendo em vista a criagdo do grupo de WhatsApp formatado com o
intuito de consolidar uma Rede Nacional Colaborativa de Ouvidores do Setor de Saneamento e
viabilizar o compartilhamento de experiéncias, divulgacdo de cases, projetos tematicos e
conteldos correlatos as atividades de Quvidoria. O grupo € composto por OQOuvidores e
colaboradores de unidades de Ouvidoria de Companhias Estaduais de Saneamento. Além dos
assuntos discutidos no grupo de whatsApp, também s3o realizados encontros, em formato
virtual para apresentacdo de cases, compartilhamento de informacoes, discussdo de assuntos

especificos dentre outros.
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Outro beneficio que podemos relatar foi a criagdo das demandas de Ouvidoria das midias
sociais (Facebook, Instagram, Twitter dentre outros) que passaram a ser contabilizadas no
sistema de Ouvidoria interno, no modulo do Prax. Desta forma, todas as reclamagoes, sugestoes
e/ou comentarios realizados pelos cidaddos nas midias sociais da Cagece, em que o cliente ja
possui protocolo de atendimento, sdo coletadas pela area da Comunicacdo e encaminhadas a
Ouvidoria para dar tratamento e elaborar resposta. Essas demandas passaram a ser

contabilizadas no sistema interno de Ouvidoria da Cagece.
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7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES
DA REDE DE OUVIDORIAS

Em mais um ano a Cagece foi assidua nas reunibes da Rede de Ouvidorias da CGE. Além da
participacdo nas reunides, momento de alinhamento com as Ouvidorias da Rede e com as
diretrizes da CGE, a Ouvidoria da Cagece também participou de Eventos e Cursos promovidos
pela CGE como as Oficinas para a Construcdo de Relatdrios Gerenciais de Ouvidoria, Curso de
atendimento de Ouvidoria, Oficina de qualidade das respostas, Cidadania em foco, dentre

outros.

A CGE promoveu uma turma exclusiva da Oficina sobre Qualidade das Respostas para a
Cagece, a qual foi realizada de maneira virtual, com a participagdo de colaboradores das UN's
que atuam com demandas de Ouvidoria nas areas internas e colaboradores das Unidades de

Servicos da area comercial,

A CGE também promoveu uma palestra sobre Atendimento de Quvidoria turma exclusiva para
os estagiarios e jovens aprendizes da Cagece com o objetivo de promover a disseminagdo
sobre o instituto de Ouvidoria, bem como prepara-los para a vida profissional, como pessoas e
cidadaos, ministrado pela Orientadora da Célula de Gestdo de Quvidoria da CGE, Thais

Holanda.

A Ouvidoria da Cagece também participou do curso de Certificagdo em Quvidoria: promovido
pela CGE em parceria com a EGP, onde tivemos a oportunidade de certificar mais trés

colaboradores da Ouvidoria da Cagece.

A equipe do Comité Setorial de Acesso a Informagdo — CSAl da Cagece participou do Encontro

com os Comités de Acesso a Informacao realizado pela Controladoria Geral do Estado (CGE).

A Cagece realizou o lll Forum Governanca, Riscos e Conformidade como um diferencial para o
valor de mercado da empresa, que contou com palestras e apresentacoes de cases com
especialistas nas areas de governanca, riscos, processos e conformidade e teve como publico-
alvo os membros do grupo de trabalho de Riscos e Compliance, gerentes, superintendentes,
diretores, membros dos conselhos da Cagece, mas também foi aberto a todos os

colaboradores interessados nos temas.

A Cagece também promoveu a 42 e a 52 turma do curso Etica Piblica da Companhia, com o

S -
ks
I cagece - &8 QFQAWB%



Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria Cagece — 2021

objetivo de disseminar conhecimentos sobre ética profissional, ética no servico publico, além
do Codigo de Conduta e Integridade (CCl) da Cagece, o qual norteia a postura ética profissional
dos colaboradores. Todos os empregados proprios, ocupantes de cargo comissionado,
estagiarios, terceirizados e aprendizes sdo convocados a realizarem, em cumprimento as

exigéncias legais, além de ser fundamental para a matriz de competéncias da Companhia.

A Cagece também promoveu o curso sobre estrutura tarifaria com o objetivo de promover o
conhecimento sobre a estrutura tarifaria da Companhia para colaboradores da area comercial,
Ouvidoria e gestores, capacitando os colaboradores sobre a estrutura tarifaria para que

possam prestar um melhor atendimento aos clientes.

A Cagece realizou um Férum de Combate a Corrupcdo, evento aberto a todos os
colaboradores da Companhia, para marcar o dia internacional de Combate a Corrupgdo e faz
parte do Programa de Integridade da Cagece. O evento foi realizado em formato virtual e
contou com a participagdo do Procurador Federal da Advocacia Geral da Unido e de um
membro do Comité de Auditoria do Grupo M Dias Branco. O objetivo da Cagece foi de
promover a integridade em seus processos e assegurar boas praticas de governanca

corporativa.

Em 2021 também foi ofertada mais uma turma do curso Gestdo de Riscos e Controles Internos,
na modalidade online, para gestores e membros do grupo de trabalho de Riscos e Compliance

da Companbhia.

Estivemos presentes também no X Encontro Estadual de Ouvidores (ABO-CE) realizado em

agosto de 2021, de maneira virtual, por meio da plataforma Microsoft Teams.

Participamos de todos os Encontros de Ouvidores promovidos pela Rede de Ouvidores em
Saneamento, criado em 2021, o qual reune todos os Ouvidores e colaboradores de Ouvidoria

das Companhias Estaduais de Saneamento, com o objetivo de compartilhar conhecimentos.

As Ouvidoras da Cagece também fazem parte da direcdo da Associagdo Brasileira de Quvidores

seccional Ceara e participam ativamente das reunides.

Além destas capacitagdes, a Ouvidoria também participou de outros Cursos, Treinamentos,
Palestras e Eventos como: o curso de Eneagrama - 22 Etapa de forma virtual com duragdo de 24

horas; Analise e Melhoria de Processos contemplando analises quantitativas de processos,

-
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analises qualitativas de processos, momento da verdade e perpetuando a melhoria continua;
Conselho Fiscal e Deliberativo: AtribuicGes e Responsabilidades, com Relatorio de Controles
Internos abordando sobre parecer do Conselho Fiscal sobre as Demonstragdes Contabeis,
Canais de Comunicagdo entre as Auditorias Interna e Externa, Comité de Auditoria, Conselho
Fiscal, Matriz de Compliance, Prestacdo de Contas, dentre outros; 472 Forum Permanente de

Controle Interno, sobre Contas de Gestdo 2020.

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

com a expectativa do cidad3o.
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8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria da Cagece realizou as seguintes AgGes / Boas Praticas no ano de 2021:
1) Abertura da Loja conceito de Ouvidoria no Shopping Rio Mar Fortaleza
2) Participacdo da Rede Nacional Colaborativa de Ouvidores do Setor de Saneamento.

3) Implantacdo de acompanhamento, registro e resposta ao cidaddo das manifestacdes de

Ouvidoria provenientes das Midias Sociais da Cagece

4) Criacdo da Linha Direta para atendimento as demandas dos cidaddos provenientes do

Procon Municipal.

5) Criagdo da Resolugdo das Prerrogativas de Negociagdo para solucionar as reclamacgdes dos

clientes junto a Quvidoria

O detalhamento das a¢Ges esta contido no anexo | do presente relatdrio.

-
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9. CONSIDERACOES FINAIS

O ano de 2021 foi mais um ano marcado por grandes desafios, tendo em vista a pandemia do
Covid-19. Enfrentamos mais um periodo de isolamento social, medidas restritivas de contato,
aumento do numero de casos de colaboradores e familiares infectados, perdas de familiares e

pessoas queridas, medo, panico e crises de ansiedade na populagdo.

Diante desse cenario, manter uma prestacdo de servicos de qualidade foi um dos nossos
maiores desafios. No entanto, a Cagece tomou véarias medidas de protecdo e seguranga, bem
como realizou planejamento de suas agbes para reduzir os impactos causados na prestagao

dos servicos. Na Ouvidoria ndo foi diferente.

Apesar de quase dois anos de pandemia, a Ouvidoria Cagece realizou um grande feito,
inauguramos a sede da Ouvidoria, em uma loja conceito no Shopping Rio Mar Fortaleza,
intensificamos a divulgagdo nos meios de comunicagao e aumentamos consideravelmente o
numero dos nossos atendimentos presenciais e telefonicos, conforme relatado ao longo do

relatorio.

O ano de 2021 foi marcado por muitas conquistas, apesar dos grandes desafios. Além das
novas instalagdes, participamos de muitos eventos, cursos e capacitacoes, certificamos trés
colaboradores em Ouvidoria, capacitamos gestores e colaboradores das areas internas,
promovemos capacitacdo para estagiarios e jovens aprendizes, reformulamos o quadro de
colaboradores aumentando o numero de atendestes de 1 (um) para 2 (duas) pessoas,
padronizamos fardamento para as atendentes e prepostos que representam a Ouvidoria em
audiéncias de conciliacdo, recebemos novos equipamentos de trabalho como computadores
de alta geracdo, headphones, dentre outros; recebemos mais dois profissionais para compor o
quadro de colaboradores da Ouvidoria com a proposta de implantar melhorias e agoes
inovadoras, desenvolvemos novos projetos como a implantagdo da linha direta,
acompanhamento e registro das demandas das midias sociais, criagdo da Resolucdo das

Prerrogativas de Negociagdo para solucionar as reclamacoes dos clientes junto a Ouvidoria.

Na busca por conhecimento e inovacdo realizamos visitas de benchmarking, iniciamos a
participagdo no grupo da Rede Nacional Colaborativa de Ouvidores do setor de saneamento

para compartilhamento de conhecimentos.

Demos continuidade a realizagdo de audiéncias de conciliagdo e mediagdes com os clientes dos
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Procons e das Agéncias Reguladoras de maneira virtual e efetivagdo dos acordos das
audiéncias por contato telefonico, e-mail ou pelo envio de documentos a residéncia dos

clientes, evitando assim suas idas as lojas de atendimento.

O Governo do Estado, como forma de ampliar os beneficios das isen¢des das tarifas de agua,
esgoto e contingéncia, a fim de manter a sustentabilidade economico-financeira dos
estabelecimentos comerciais do setor de bares, restaurantes e alimentagdo fora do lar, institui
as leis, o que gerou um trabalho extra para as areas comercial, financeira, ouvidoria e
Unidades de Negodcio, que ndo mediram esforcos para atender a populagdo beneficiada com

celeridade e qualidade.

E mesmo com todas essas atividades a Quvidoria da Cagece continuou atingindo 100% de
resolutividade de todas as demandas recebidas, que somaram um total de 26.104 demandas
incluindo as demandas do Ceara Transparente - CGE e as manifestacdes do Sistema de

Ouvidoria Interno da Cagece.

Nos ultimos anos, a Cagece tem sido referéncia de atuacdo nos processos de ouvidoria e na

qualidade de atendimento ao cidadao.

O relatério apresenta uma andlise das manifestacdes recebidas em 2021 e faz um relato das
principais providéncias adotadas pela Companhia para assegurar um atendimento de

qualidade ao cidad3o, responder tempestivamente e qualitativamente as suas demandas.

Com mais um ano de esforcos implantados em agGes diarias da Companhia na melhoria dos
processos, na implantacdo de projetos e agbes inovadoras e diferenciadas, considerando em
especial as dificuldades enfrentadas nos dois Ultimos anos (2020/2021) devido os desafios
gerados pela pandemia, promovemos resultados que podem ser constatados na analise dos
dados. O esforgo da ouvidoria em melhorar constantemente seus processos e promover o
aprendizado proporcionado pelo didlogo com o cidaddo e com os diversos agentes
interessados na melhoria da gestdo publica nos faz acreditar que podemos ser melhores a cada
dia e fazer do nosso trabalho um instrumento de transformacgdo, contribuindo para que as
ouvidorias publicas possam ser reconhecidas como um espago de igualdade onde todos
participem e tenham os seus direitos reconhecidos. Os resultados alcancados ao longo dos
ultimos anos impulsionam a companhia e toda a equipe de Ouvidoria a buscar melhores

resultados a cada ano seguinte, com novas formas de fazer, novos meios de contribuir para o
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empoderamento da cidadania.

Por fim, agradecemos mais uma vez a todas as pessoas que fazem parte da equipe da
Ouvidoria da Cagece, dos parceiros das Unidades de Negocio e Servigos, da direcao da
Companhia e da Coordenagdo de Ouvidoria da CGE, os quais contribuem de forma significativa

para o alcance dos resultados.

-
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10. SUGESTOES DE MELHORIA

Considerando que ndo foi possivel em 2020 e 2021, a expansdo do Projeto Ouvidoria nas
Comunidades criado em 2019, para os municipios do interior do Estado, por ocasido da
pandemia e acreditando que a situagdo da pandemia sera controlada de forma definitiva em
2022, sugerimos a viabilizagdo de viagens ao interior para a realizagdo de encontros
presenciais com as comunidades, para a divulgacdo do instrumento de ouvidoria e

acolhimento das demandas dos cidad3os.

Pretendemos realizar em conjunto com os ouvidores das Companhias de Saneamento, o |
Encontro Nacional de Ouvidores de Saneamento da Rede Nacional Colaborativa de Ouvidores
do Setor de Saneamento, objetivando criar lagos com os colegas na busca de solugdes
inovadoras para os temas que envolvem o instituto de ouvidoria, como Cédigo de Protegdo e
Defesa dos Usuarios do Servigo Publico, a Lei da Desburocratizagdo, Lei Anticorrupcdo, Lei de

Acesso a Informagdo, dentre outros, bem como viabilizar a troca de experiéncias.

Disponibilizar uma caixa de sugestdes na recepgdo da Ouvidoria da Cagece no Shopping Rio
Mar, como mais um instrumento de pesquisa de satisfagcdo e sugestdes para os clientes que
buscam atendimento de Ouvidoria ou que apenas circulam no shopping e desejam contribuir

para a melhoria dos servigos da Cagece, com sugestdes e recomendacgdes.

Além das acOes citadas, sugerimos também realizar em parceria com as areas comerciais e o
Centro de Exceléncia — Cenex, uma capacitacdo sobre atendimento ao publico e Ouvidoria
para os colaboradores que trabalham em campo e representam a Cagece nas ruas e
residéncias dos cidaddos, com o objetivo de promover maior qualificacdao dos mesmos € a

melhoria na prestacdo dos servigos.

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2022.
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SUPERINTENDENTE EXECUTIVA DA PRESIDENCIA

-

S



Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria Cagece — 2021

11. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO
ORGAOQ/ENTIDADE

A Diretoria da Cagece sempre reconheceu o importante trabalho que a Ouvidoria desenvolve
no didlogo com o cidaddo, no atendimento as demandas dos clientes, das acdes de apoio ao
controle social e da promogdo da transparéncia e da ética. Por isso tem apoiado de forma
continua a todas as iniciativas e projetos da Ouvidoria, suas sugestdes e recomendacodes, bem
como tem patrocinado a adogdo de medidas sugeridas, incluindo alteragdes de
procedimentos, normas, regulamentos internos, incremento da equipe, mudanca da estrutura
fisica, dentre outras, a fim de promover melhorias e atender com exceléncia as demandas dos

cidadaos.

Desta forma a Diretoria da Cagece valoriza e incentiva o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria
e seus parceiros no esforco para viabilizar o atendimento as varias manifestacbes de forma

tempestiva.

Ademais aproveita a oportunidade para reforcar o apoio e patrocinio ao trabalho desenvolvido
pela ouvidoria, bem como em adotar as medidas necessarias ao atendimento das
recomendacdes e sugestdes contidas neste relatdrio, por acreditar na importancia das agdes

para uma gestdo cidadao e para a construcao de uma empresa cada vez melhor.
Fortaleza, 08 de fevereiro de 2022.

DIRIGENTE DO ORGAO ENTIDADE

S -
ks
I cagece - &8 Q;Eﬁogﬁ



Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria Cagece — 2021

12. ANEXO 1

1. Titulo da Prética/Acdo

Abertura da Loja Conceito de Ouvidoria no Shopping Rio Mar Fortaleza
2. Periodo de realizagdo da Pratica/Agdo:

A loja conceito de Ouvidoria foi inaugurada no dia 05/10/2021.

3. Justificar a acdo/pratica, relacionando com a gestdo das manifestagbes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagdo nos canais de participagdo e resultados positivos na

melhoria da prestagdo dos servigos publicos.

A Ouvidoria da Cagece ficava dentro da Sede da Companhia, localizada no bairro Vila Unido,
em frente ao antigo aeroporto de Fortaleza. A quantidade de atendimento presencial na
Quvidoria era pequena por conta da dificuldade de acesso. A sala era pequena para comportar
toda a equipe da Ouvidoria, que atualmente é composta de 20 pessoas. O registro das
manifestagdes era realizado dentro da sala na presenca dos colaboradores. Caso o cidadao
solicitasse um ambiente de maior privacidade, a Quvidoria da Cagece utilizava uma sala de
reunido que ficava no mesmo bloco da Ouvidoria. A acessibilidade ndo era muito satisfatoria,
tendo em vista que a sala ficava no final do prédio, no ultimo bloco. Isto significava que o
cidaddo que buscasse o atendimento presencial teria que fazer uma caminhada razoavel da
recepcao até a sala. Além disso o acesso a Sede da Cagece, ndo é simples, considerando a
importancia de uma Sede de uma Companhia de saneamento, onde comporta muitos
colaboradores e varias areas da organizagdo, inclusive todo o corpo diretor. Desta forma, para
entrar na sede, o cidaddo tem que cumprir com os protocolos de seguranga. O acesso de

bermuda ndo é permitido e o cidaddo tem que fazer um cadastro de identificacdo na portaria.

Diante desses aspectos, a Cagece percebeu a necessidade de construir uma sala para a
Ouvidoria que fosse ampla, com local apropriado para receber os cidaddos e registrar suas
manifestacdes, bem como de facil acesso, seguro e confortavel. Foram cogitadas varias

solucdes, dentre elas a construcdo de uma sala de ouvidoria na Sede que ficasse ao lado da
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portaria em frente a principal rua de acesso, na Avenida Lauro Vieira Chaves. Depois foi
cogitada o aluguel de uma sala em um prédio comercial e por fim a Diretoria da Cagece em
conjunto com Ouvidoria decidiu que seria bem mais interessante que a Ouvidoria ficasse em
um local de ampla visibilidade. Entdo surgiu a ideia de alugar uma loja dentro do shopping,
facilitando o acesso aos cidaddos, promovendo um ambiente confortavel, seguro, dentro de
um espago de conveniéncia, com servicos e lojas, o que facilitaria o acesso bem com a
divulgacdo da Ouvidoria como instrumento de controle social. Todo o processo de
planejamento, construgdo e inauguragdo, como: a visita ao local, a negociacdo do valor do
aluguel, a elaboracdo do projeto arquitetonico, a aprovacao do orgcamento, a confeccdo do

contrato de locagdo e a finalizagdo da construgdo, iniciou em 2020 e foi concluido em 2021.
4, Descricao da Acgao/ Pratica

A sala é ampla, toda projetada com uma correta iluminagdo, com critérios de acessibilidade e
conforto para a recepgdo e atendimento aos clientes. Dispde de duas cabines para a realizacdo
de audiéncias de conciliagio com os clientes provenientes dos Orgdos de Defesa do
Consumidor e Agéncias Reguladoras, possui uma sala de reunido com computador e TV para

projecdo de apresentagdes em reunides ou realizacdo de reunides virtuais.

Conta também com uma recepgdo para atendimento presencial, com duas mesas de
atendimento e um balcdo de pré-atendimento e informagGes, computadores com acesso aos
Sistemas da Companhia, do Ceara Transparente e demais sites necessarios. Disponibilizamos
folders explicativos sobre o atendimento de QOuvidoria no balcdo e nas mesas de atendimento,
para maior divulgacdo do instrumento de Ouvidoria aos clientes que passam pelo shopping.
Readequamos a equipe e disponibilizamos 2 (dois) colaboradores para realizarem o
atendimento presencial e telefénico. Também disponibilizamos concomitantemente 2 (duas)
linhas telefénicas para o nosso numero de atendimento de ouvidoria ao publico, 31011918,
amplamente divulgado nas redes sociais, no site da Cagece e Governo do Estado, nas midias e

na conta da Cagece.

O objetivo dessa agdo é divulgar o instrumento de QOuvidoria para a populagdo por meio da
disponibilizagdo de uma loja conceito de ouvidora em um local de facil acesso e com uma
grande circulagdo de pessoas, bem como promover um atendimento de gualidade por meio de
um ambiente amplo, organizado, confortavel, seguro e de facil acesso, ampliando os canais de

atendimento presencial e telefénico por meio do aumento do numero de atendentes.
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢ao:

Para implantagdo da nova sala foram realizados estudos de viabilidade econdmico-financeiro,
foi realizado um projeto de arquitetura e construcao pela equipe da Geréncia de Manutengao -
GESAM, o qual foi apresentado e aprovado, apos a solicitagao de algumas alteragdes, pelas
Ouvidoras da Cagece, pela Superintendente Executiva da Presidéncia e pelo Diretor Presidente.
Foi elaborado o orgamento e levado para aprovacdao em Reunido de Diretoria - Redir, com
votacdo de todos os membros da Diretoria Executiva da Companhia. No orgamento foi
contemplado o valor da construgdo, compra de equipamentos, locagdo da sala, custos com

condominio, energia, agua, internet, dentre outros.
6. Evidéncias da realizagao da Acao/Pratica:

Estamos ha 4 (quatro) meses funcionado no piso E2 de conveniéncia e servicos do Shopping
Rio Mar, de segunda a sexta, no horario de 8 as 17hs. O shopping abre as 10hs, porém o piso
de conveniéncia e servigos, onde fica localizada a Ouvidoria da Cagece, fica aberto ao publico a

partir das 8hs, com acesso pelo portédo 7, piso térreo E1.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagao da

pratica:

Durante esses 4 (quatro) meses de funcionamento ja podemos perceber varios beneficios. A
quantidade de atendimento presencial cresceu em média mensal, 308%, quando comparado
com 2019. Nao foi levado em consideragdo a quantidade de atendimento dos anos de 2020 e
2021 (janeiro a setembro), tendo em vista que nesses dois anos o atendimento presencial foi
seriamente afetado, por conta da pandemia do covid. Utilizamos como comparagdo a média
mensal de atendimento presencial do ano de 2019 (12 atendimentos por més
aproximadamente) e a média mensal dos meses de outubro, novembro e dezembro de 2021
(49 atendimentos por més aproximadamente), tendo em vista que a Ouvidoria no shopping

foi inaugurada no dia 05 de outubro de 2021.

-

S



Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria Cagece — 2021

1.Titulo da Pratica/Ac¢ao
Participagdo da Rede Nacional Colaborativa de Ouvidores do setor de Saneamento do Brasil
2. Periodo de realizagao da Pratica/Acao:

A Rede iniciou a partir da criagdo do grupo de WhatsApp, em agosto de 2021, e o intuito é

permanecer.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestao das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento
do controle social, disseminagdo nos canais de participacdo e resultados
positivos na melhoria da prestagao dos servigos publicos.

Anualmente a Cagece realiza visitas de benchmarking a outras Companhias de Saneamento,
com o objetivo de conhecer as Ouvidorias, seus processos de trabalho, procedimentos
internos, projetos e agdes a fim de implantar melhorias em nossos processos de trabalho. No
ano de 2020 a Cagece realizou uma reunido de benchmarking virtual com a Companhia de
Agua e Esgoto de Brasilia, ocasido em que o Ouvidor comentou sobre a ideia de criar um grupo
de Ouvidores do setor de saneamento para o compartilhamento de conhecimentos e
experiéncias. Em 2021 o Ouvidor da Caesb iniciou o contato com os ouvidores e criou o grupo
de whatsaApp a fim de reunir todos os ouvidores. O grupo foi criado em agosto 2021 e desde
entdo tem sido realizada a troca de experiéncias, conhecimentos, cases, divulgacdo de
eventos, dentre outros. Tambeém foram realizados encontros virtuais para a apresentacdo de
todos os ouvidores que compbem a rede e discussdao de temas afins. Em 2022 estamos
planejando a realizagdo de um Encontro Nacional dos Ouvidores com a participagdo de

palestrantes que venha a agregar valor e contribuir com o nosso processo de trabalho.
4. Descricao da Acao/ Pratica

O grupo é formado por Ouvidores e colaboradores gque atuam com atividade de Ouvidoria. O
grupo é utilizado como um espacgo de contribuicdo de ideias, compartilhamento de dados e
informagdes e um meio para esclarecimentos e dividas sobre legislagcdo, processos dentre
outros. Além do espago de interagdo no grupo ja foram realizadas trés reunides virtuais, com o
objetivo de promover o conhecimento e a integragdo dos membros do grupo, como tambem

foram abordados assunto e a também foi discutido sobre a realizagao do Encontro Presencial.
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Ac&o:

A Rede Nacional Colaborativa de Ouvidores do setor de Saneamento do Brasil se retune por
meio de reunides virtuais por meio da plataforma microsoft teams e os ouvidores e
colaboradores compartilham agbes, experiéncias e conhecimento por meio do grupo de
WhatsApp. Muito temas ja foram discutidos no grupo como anélise e acompanhamento de
dados por meio de relatdrios de gestdo, quais as informagbes importantes devem constar
nesses relatorios, processos de trabalho de cada ouvidoria, Lei de Acesso a Informacéo, Lei de

Protegao de dados pessoais.
6. Evidéncias da realizagao da Agao/Pratica:

Como evidéncias apresentamos os convites que foram realizados para as reunides da Rede,

bem como print da tela de uma das reunides virtuais.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagdo da

pratica:

Em 2021 a Ouvidoria da Cagece experimentou um beneficio concreto na participacdo da Rede.
A Diretoria de Mercado pretendia repassar para a Ouvidoria alguns procedimentos
operacionais de efetivacdo de negociacbes/acordos comerciais. Diante dessa situacdo
procuramos o grupo e fizemos rapidamente um benchmarking com todas as ouvidorias
participantes que prontamente nos responderam e pudemos constatar que aquela atividade
nao deveria realmente estar sobre a responsabilidade da Ouvidoria, o que poderia
comprometer a nossa atuacdao como instituto de Ouvidoria. Viabilizamos a apresentacdao de
uma tabela com a descricdo dos procedimentos das Ouvidorias de Saneamento que
responderam aos nossos questionamentos e a ideia da transferéncia da operacdo das
negociagtes/acordos para a Ouvidoria foi cancelada, mantendo o nosso compromisso com as

atribuicoes e competéncias de ouvidoria.
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1.Titulo da Pratica/Ac¢ao

Implantagdo de acompanhamento, registro e resposta ao cidaddo das manifestagoes de

QOuvidoria provenientes das Redes Sociais da Cagece
2. Periodo de realizagao da Pratica/Acao:
A Acdo iniciou em outubro de 2021.

3. Justificar a acao/pratica, relacionando com a gestao das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento
do controle social, disseminagao nos canais de participacao e resultados
positivos na melhoria da prestagao dos servigos publicos.

A Geréncia de Comunicagdo da Cagece realiza o gerenciamento dos perfis da Cagece nas redes
saciais, acompanhando as possiveis manifestacoes de clientes referentes a prestacdo dos
servicos da Companhia. Diante desse acompanhamento diario, as analistas de comunicacgdo
verificam as principais redes sociais em que a Cagece mantém perfil ativo, como Instagram,
Facebook e Twitter, a fim de analisar sobre as postagens gue contém comentérios,
reclamacgoes, sugestdes sobre prestagdo dos servicos. A partir dessa analise sdo identificadas
demandas de clientes que ja possuem protocolo de atendimento, porém ndo ficaram satisfeitos
com o atendimento da solicitagdo. Diante desse fato, a Cagece identificou que essas demandas

sao manifestagdes de ouvidoria e necessitam ser registradas e contabilizadas como tal.
4. Descricao da Acao/ Pratica

Os comentarios, reclamagdes e sugestdes dos clientes nas redes sociais sdo coletadas pela
Gerco e nos casos em que o cliente ja possui protocolo de atendimento e ndo esta satisfeito
com o tratamento dado as suas solicitagdes, essas demandas sdo encaminhadas por e-mail a
Ouvidoria da Cagece, que disponibilizou um colaborador para receber, analisar, tratar e

encaminhar resposta a Gerco para que seja fornecida ao cidaddo demandante.

Todas essas manifestagdes sdo registradas no sistema interno de Quvidoria da Cagece, no

modulo do sistema comercial o Prax e compartilhadas com as areas internas envolvidas.
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢ao:

Todas as demandas de clientes identificadas nas redes sociais que sejam consideradas de
ouvidoria sdo encaminhadas por e-mail, analisadas, tratadas e respondida para a Gerco, a fim
de que possa responder aos clientes pelo mesmo meio de entrada. Todas essas manifestagdes
sdo registradas no sistema interno de ouvidoria, compondo assim os dados dos relatorios de

gestao da ouvidoria.
6. Evidéncias da realizacao da Agao/Pratica:

Realizacdo da reunido de alinhamento sobre o acompanhamento, andlise e resposta das
demandas de Ouvidoria provenientes das redes sociais e dados dos meios de entradas das

demandas de ouvidoria do sistema interno — Modulo do Prax.

7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagao da

pratica:

O beneficio direto envolve a satisfacdo dos clientes gue registram suas reclamacgdes através
das redes sociais da Cagece e sdo surpreendidos positivamente com a aten¢do e tratamento
de suas demandas. Em todos os casos a Quvidoria procura manter um atendimento célere e
atender as expectativas dos clientes. Outro beneficio é o registro formal dessas manifestagées
para que possam ser devidamente acompanhadas pela ouvidoria e gestdo, a fim de promover

melhorias na prestacdo dos servicos.
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1.Titulo da Pratica/Ac¢ao

Criagdo da Linha Direta para atendimento as demandas dos cidaddos provenientes do Procon

Municipal.

2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:

As reunides com o Procon Municipal iniciaram no primeiro semestre de 2021 e a linha direta

foi criada a partir de agosto de 2021.

3. Justificar a agao/pratica, relacionando com a gestdao das manifestacdes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento
do controle social, disseminagdo nos canais de participacdo e resultados

positivos na melhoria da prestacao dos servigos publicos.

Em 2021, a Ouvidoria da Cagece realizou reunides com o Departamento Municipal de Protegdo
e Defesa dos Direitos do Consumidor de Fortaleza - Procon e suas filiais, com o objetivo de

promover um melhor atendimento ao cidaddo que busca o orgao.

Em analise das reclamacotes dos clientes provenientes do Procon e dos casos apresentados nas
reuniGes realizadas com o orgdo, percebemos que muitas das reclamagdes dos clientes
poderiam ser resolvidas com simples agGes. Algumas somente com esclarecimentos, outras
com a aplicagdo das prerrogativas de negociagao da Ouvidoria contidas inicialmente no
Processo Administrativo 0832.000047/2019-28 e depois na Resolugdo n2031/21 DPR, sem a
necessidade de abertura de um processo de reclamacdo junto ao Procon e realizacdo de

audiéncias.

Desta forma foi sugerida a criagdo de uma linha direta de atendimento, a qual seria
disponibilizado um nimero de whatsApp para atendimento direto da demanda apresentada

pelo cliente no Procon, sem a necessidade de abertura de processo de reclamacao.

A linha direta inicialmente foi criada com o objetivo de atender somente os clientes que ja
tinham protocolo de atendimento nos canais oficiais da Companhia (0800, lojas, site, app,
dentre outros), ficando sob a responsabilidade da Ouvidoria. No entanto, ao longo dos meses
de funcionamento, a Cagece percebeu que grande parte dos clientes que buscavam esse
atendimento, ndo tinham passado pelos meios oficiais de atendimento da Companhia. Desta

forma, com a intengdo de ampliar a possibilidade de atendimento para os clientes do Procon,
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em 2022 a linha direta passou a ser uma linha de atendimento comum e ndo mais de

atendimento de ouvidoria e ficou vinculada a Geréncia de Mercado (Gerem).

Além da linha direta, a Cagece disponibilizou também ao Procon um servico de pré-
atendimento presencial. A Gerem disponibilizou uma atendente da companhia para trabalhar
na sede do orgdo, localizada no Centro de Fortaleza, atendendo exclusivamente demandas

relacionadas a Companhia.
4. Descricao da Acao/ Pratica

Como resultado das reunides realizadas com a diretoria do Procon, atendentes, conciliadores,
coordenador dos Vapts Vupts (Anténio Bezerra e Messejana), chefe do atendimento e chefe
da conciliagdo, foi criado um canal direto de atendimento do Procon com a Cagece, por meio
da disponibilizagdo de uma linha direta de atendimento de Ouvidoria (Cagece x Procon), via
whatsApp, com o objetivo de melhorar a prestacdo de servigos e resolver de forma mais célere

as reclamac®es dos clientes que buscam solucdo junto ao Orgdo de Defesa do Consumidor.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acao:

A Ouvidoria da Cagece repassou para os atendentes, coordenadores e chefe do atendimento
do Procon um numero de telefone com atendimento via WhatsApp. Quando o cliente procura
o atendimento do Orgdo, a atendente do Procon entra em contato com o atendente da
Ouvidoria o qual recebe, analisa e repassa para as areas internas responsaveis, a fim de propor

solugdo para as manifestagdes dos clientes.

Apés a resposta da area interna, o atendente da linha direta entra em contato com o érgao ou
com o cliente e repassa a proposta de acordo ou a solugdo para a demanda apresentada a fim

de sanar o problema e concluir o atendimento.

Caso o cliente fique satisfeito a manifestacdo € encerrada, ndo contabilizando com o nimero
de reclamagdes da Cagece junto ao Procon. Caso ndo, ele podera solicitar a abertura de um

processo de reclamagdo junto ao orgdo.

6. Evidéncias da realizacao da Agao/Pratica:

Realizamos varias reunides com a diretoria do Procon, atendentes, conciliadores, coordenador

dos Vapts Vupts (Antonio Bezerra e Messejana), chefe do atendimento e chefe da conciliacao.
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7. Resultados/Beneficios alcancados ou esperados com a realizagdo da

pratica:

Com a aplicacdo dessa acdo, identificamos como beneficio em 2021, a redugdo do tempo
meédio de solugdo das reclamagdes advindas do Procon Municipal, reducdo do numero de
processos de reclamacio junto ao Orgio, considerando que os casos de demandas dos clientes
resolvidas no atendimento da linha direta, dispensaram a abertura de processo de reclamacdo
no Procon e por consequéncia a realizacdo de audiéncias, resultando na reducdo do nimero

de audiéncias e promovendo maior satisfagdo dos clientes.
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1.Titulo da Pratica/Ac¢ao

Criagdo da Resolugdo das Prerrogativas de Negociagdo para solucionar as reclamagoes dos

clientes junto a Ouvidoria
2. Periodo de realizagao da Pratica/Acao:

Em setembro de 2021, a Ouvidoria da Cagece realizou reunides com a Diretoria de Mercado e
Unidade de Negdcio da Capital — DMC, com o objetivo de promover melhorias no atendimento
aos clientes que procuram a Ouvidoria da Cagece para fazer reclamacgdes e/ou solicitagbes em
relagdo a faturas de agua e esgoto. Como resultado dessas reunides foi criada a Resolugdo n?

031/21 DPR em outubro de 2021,

3. Justificar a agao/pratica, relacionando com a gestao das manifestacoes e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento
do controle social, disseminagao nos canais de participacao e resultados
positivos na melhoria da prestagdo dos servigos publicos.

A maior quantidade de manifestagdes de Ouvidoria recebidas ao longo do ano sdo
reclamagOes. Esse ano as reclamagbes foram responsaveis por aproximadamente 75% da
quantidade total de manifestagGes recebidas. Além disso o assunto Fatura da Cagece se
apresenta sempre entre um dos trés assuntos mais demandados. Diante desses nimeros e da
analise das reclamagbes percebemos que a grande maioria poderia ser resolvida por meio de
acordos de negociagdo que apresentassem propostas flexiveis de pagamentos, como: retiradas
de juros e multas por impontualidade, revisdo de multas por irregularidades, descontos,
dentre outros possiveis acordos. Assim, a Ouvidoria da Cagece apresentou a Diretoria da
Presidéncia varias sugestoes de flexibilizagdo de acordos que poderiam ser utilizados nos casos
recorrentes de reclamagfes. Essas medidas foram analisadas pela diretoria e aprovadas por

meio do Processo Administrativo 0832.000047/2019-28.

Em 2021, com o objetivo de aplicarmos propostas de negociacdo ainda mais interessantes,
realizamos reunides com a Diretoria de Mercado e Superintendéncia da Presidéncia e
Comercial, com a participacdo das unidades de negocio e algumas unidades de servicos da
area comercial, criamos a resolugdo n? 031/21 DPR, com propostas previamente autorizadas

para negociacao das reclamacgées dos clientes que apresentam suas reclamacgoes na Ouvidoria
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da Cagece.
4. Descricao da Acgao/ Pratica

A partir da analise das manifestagGes dos cidaddos que buscam a Ouvidoria da Cagece, as
areas internas analisam as demandas a luz das prerrogativas de negociagdo e possuem
autonomia para aplicar as propostas de acordo sugeridas na Resolucdo que foram previamente

autorizadas pelo Diretor Presidente.
5. Metodologia/lLogistica adotada para realizar a Pratica/Ac&o:

A Resolugdo foi criada a partir de reuniées com a Diretoria de Mercado e unidades de negocio
responsaveis pelas normas e procedimentos comerciais em parceira com as unidades de

servigos da area comercial e por meio da analise dos casos de reclamagdes de clientes.
6. Evidéncias da realizagao da Acao/Pratica:
A evidéncia foi a publicagdo da Resolugdo n2 031/21 DPR.

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizacao da

pratica:

Com a aplicagdo dessa agdo, identificamos como beneficio em 2021, a realizacdo de uma
quantidade maior de acordos nas audiéncias realizadas pela Ouvidoria no caso das
reclamacdes dos Orgdos de Defesa do Consumidor, Agéncias Reguladoras e também nos
atendimentos aos cidaddos por meio presencial e telefénico. Outro beneficio foi o aumento
das solugbes das reclamagdes apresentadas por meio do canal de atendimento da linha direta
(descrito também como boa pratica) promovendo a reducdo da quantidade de processos de
reclamacdo junto ao Orgdo, considerando que os casos de demandas dos clientes resolvidas
no atendimento da linha direta, dispensam a abertura de processo de reclamacdo no Procon e
por consequéncia a reducdo do numero de audiéncias, o que resulta em celeridade na

resolugdao das demandas e por consequéncia maior satisfagao dos clientes.
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