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2. INTRODUÇÃO  

O Relatório de Gestão de Ouvidoria 2023 tem como objetivo apresentar um panorama dos 

resultados das atividades da Ouvidoria da Companhia de Água e Esgoto do Ceará (Cagece), 

incluindo as providências tomadas quanto às recomendações do Relatório de Ouvidoria de 

2022.  O tópico Ouvidoria em Números faz referência ao perfil das manifestações recebidas no 

ano de 2023, dentre as quais podemos citar: a quantidade total de manifestações, os tipos, os 

assuntos e subassuntos. Além dos indicadores da Ouvidoria também foram apresentados no 

relatório, a resolubilidade das manifestações, o tempo médio de resposta, a satisfação dos 

usuários, a avaliação dos serviços realizados pela Ouvidoria, dentre outros. Ao final, realizamos 

uma análise das manifestações e as providências tomadas, os benefícios alcançados pela 

Ouvidoria, o comprometimento com as atividades da rede de ouvidorias, as boas práticas 

desenvolvidas no ano de 2023, as sugestões para o ano de 2024, as considerações finais e o 

pronunciamento do dirigente do órgão. É um relatório consolidado com dados importantes 

para a Gestão do órgão, pois propicia a análise e acompanhamento do desempenho da 

Cagece, auxiliando a gestão na melhoria da qualidade da prestação dos serviços públicos, 

contribuindo inclusive para uma gestão mais ética e transparente.       

A Companhia de Água e Esgoto do Ceará é uma sociedade de economia mista, vinculada à 

Secretaria das Cidades, criada pela Lei nº 9.499, de 20 de julho de 1971, e reformulada pela Lei 

nº 15.348, de 02 de maio de 2013, que permite a Companhia exercer quaisquer atividades que 

guardem relação direta ou indireta com o setor, tanto no Estado do Ceará, bem como em 

outros Estados da Federação e exterior, dentre as quais citamos: consultoria técnica, reuso, 

operação de aterros sanitários, venda de software, produção de águas industriais e tratamento 

de esgotos industriais e geração de energia elétrica (biogás). 

Em 2023, a Cagece passou a ser um órgão da administração pública do Governo do Ceará 

qualificada como um Instituto de Ciência e Tecnologia (ICT), perante a atual definição dada 

pela Lei nº 13.243/2016 e interpretada pela Advocacia-Geral da União (AGU). 

Esta qualificação se tornou possível a partir de uma mudança recente no Estatuto Social da 

Companhia, que agora destaca como uma de suas missões a realização de pesquisa básica ou 
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aplicada, de caráter científico ou tecnológico para melhoria de seus produtos, processos e 

serviços. Esta é uma atividade que a Companhia realiza de forma oficial desde 2007, com a 

criação da Gerência de Pesquisa, Desenvolvimento e Inovação (Geped). A alteração no 

Estatuto Social da Cagece atende aos requisitos legais no âmbito do Marco Legal de Ciência, 

Tecnologia e Inovação (MLCTI), a nível federal. 

No Ceará, ser qualificada como ICT permite que a Cagece desfrute dos benefícios do Marco 

Legal de Ciência, Tecnologia e Inovação (MLCTI), que garante estímulos ao desenvolvimento 

científico, a pesquisa, a capacitação, científica e tecnológica, e a inovação.  

A missão da Companhia é contribuir para a melhoria da saúde e qualidade de vida, 

promovendo soluções em saneamento básico, com sustentabilidade econômica, social e 

ambiental. Destaca-se como uma empresa de saúde pública e qualidade de vida, com forte 

conotação social e ambiental, mantendo como premissa a manutenção de seu caráter 

empresarial. 

A Cagece vem cada vez mais buscando a melhoria contínua tanto nos seus processos quanto 

na sua prestação de serviços. A Companhia tem evoluindo em muitos patamares e pilares 

estratégicos da sua gestão, com o aumento dos investimentos realizados na gestão, na 

inovação tecnológica e na governança corporativa. 

A Gerência de Governança, Riscos e Conformidade (GRC), em janeiro de 2023, esteve reunida 

com as Unidades de Serviço (USs) responsáveis pela realização das ações do Programa de 

Disseminação de Gestão de Processos e Gestão de Riscos. Este Programa amadureceu no 

decorrer dos anos e hoje reflete positivamente nos resultados alcançados pela Companhia em 

termos de gestão.  

Em abril de 2023, foi realizado o evento sobre Governança Corporativa, pela Gerência de 

Governança, Riscos e Conformidade (GRC), cujo o tema foi “A importância da governança para 

a geração de valor ao negócio: como integrar os colaboradores no fortalecimento da 

governança corporativa?”. Esse evento foi realizado em formato virtual, com transmissão ao 

vivo pelo Canal da Cagece no Youtube. 
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Neste evento, o palestrante destacou que a Cagece é uma empresa de referência no país, no 

seu segmento. Ele abordou, entre outras questões, que a governança é um trabalho de 

mudança educacional e que para isso precisa do engajamento de todos (colaboradores, 

fornecedores, prestadores de serviços e clientes). Que é preciso uma grande comunidade 

trabalhando para que a empresa possa produzir melhor, trazer mais resultados, manter a sua 

perenidade de forma responsável, respeitando a sociedade e o meio ambiente. 

Em setembro de 2023, a Gerência de Governança, Riscos e Conformidade (GRC) anunciou a 

criação de uma rotina automatizada no sistema SoftExpert (SE Cagece), acessível através da 

intranet. Todas as solicitações de informações, estatuto social, atas de eleição da Diretoria e do 

Conselhos, demandas de publicação legal, relatórios diversos, controles internos e processos, 

abrangendo a elaboração e revisão de atribuições, mapas de negócio, fluxos de processos de 

negócio, normas internas, políticas e planos de riscos passaram a ser processados no novo 

sistema. 

A principal vantagem dessa mudança foi a simplificação do processo de solicitação, 

proporcionando maior agilidade e transparência nas operações internas da Cagece. Os 

colaboradores terão à disposição uma ferramenta eficiente para acessar informações 

essenciais e se comunicar com a GRC. 

Em outubro de 2023, a Cagece também realizou o V Fórum GRC Cagece, cujo tema foi “A 

gestão dos controles internos administrativos no contexto do modelo das três linhas”. O 

evento foi aberto ao público e transmitido ao vivo pelo canal da Cagece no YouTube. 

Em dezembro de 2023, a Cagece, também por intermédio da Gerência de Governança, Riscos 

e Controles (GRC), promoveu um evento onde foram ministradas palestras com temas 

voltados para a prevenção à corrupção na gestão pública. O evento ocorreu em formato 

virtual, aberto ao público em geral, com transmissão ao vivo pelo canal oficial da Cagece no 

YouTube.  

A Semana de Combate à Corrupção é um evento realizado anualmente pela Cagece, aberto ao 

público pelo segundo ano consecutivo, e faz parte do Programa de Integridade da Companhia. 
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Além de palestras é trabalhada uma campanha de comunicação com informações sobre a 

temática. 

As palestras intituladas “Um olhar sobre a importância do combate à corrupção na gestão 

pública” e “O que se aprendeu e o que devemos aprimorar para o combate à corrupção na 

gestão pública – 10 anos da Lei Anticorrupção”, foram ministradas pelos profissionais, Rodrigo 

Fontenelle e Antônio Paulo, respectivamente. O público participante interagiu de forma 

positiva com perguntas para esclarecer dúvidas sobre os temas abordados. 

A Cagece editou seu Plano de Gestão Estratégica e de Negócios para o período de 2023-2027. O 

documento foi revisado e para o novo período foram incluídos novos indicadores corporativos, 

de acordo com as diretrizes da Agência Nacional de Água (ANA). Para o quinquênio também 

foram inseridos no plano 3 (três) novos indicadores para atender o Marco Regulatório do 

Saneamento: Índice de Economia Residenciais Atendidas com Rede Coletora e Tratamento de 

Esgoto, Índice de Economia Residenciais Atendidas com Rede de Abastecimento de Água e 

Índice de Economias Residenciais Atendidas com Rede Coletora de Esgoto. 

Em 2023, a Companhia estabeleceu uma Parceria Público-Privada (PPP) com a empresa 

Ambiental Ceará. A parceria tem como objetivo a universalização do esgotamento sanitário em 

17 (dezessete) municípios cearenses até o ano de 2033. Ao todo, serão 24 (vinte e quatro) 

municípios cearenses beneficiados e R$ 19 bilhões a serem investidos em obras, serviços e 

ampliações do sistema de esgotamento sanitário.  

A Ambiental Ceará, por meio do contrato com a Cagece, construirá 27 estações de tratamento 

de esgoto, 249 estações elevatórias e implantará mais de 4.000 km de novas redes de esgoto. 

Com a ampliação da infraestrutura, serão coletados e tratados, por mês, mais de 1 bilhão de 

litros de esgoto. A empresa também realizará serviços que impactam diretamente no 

esgotamento sanitário, como substituição de hidrômetros, padronização de ligações, 

atualização cadastral e fiscalização e combate às fraudes.  
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Figura 01: Munícipios do Bloco 1 

 

 

 

Figura 02: Munícipios do Bloco 2 

 

 

 

Nos 7 (sete) municípios contemplados pelo 

Bloco 2, a média de cobertura é de 64%. A 

meta é, até 2033, garantir que 90% da 

população atendida pela PPP tenha acesso à 

coleta e tratamento de esgoto. A cobertura 

será ampliada para 95% até 2040. As obras 

também proporcionarão mais saúde, 

qualidade de vida, segurança sanitária, 

preservação ambiental e valorização 

imobiliária. 

Em novembro de 2023, foi firmado contrato de 

financiamento no valor de R$ 556 milhões entre a 

Ambiental Ceará e Banco do Nordeste para 

impulsionar obras de saneamento em 17 (dezessete) 

cidades do Ceará contempladas no Bloco 1 da PPP. O 

investimento visa a universalização até 2033, e 

alcançar até 2040, 95% das áreas urbanas dos 

municípios, atendidas com esgotamento sanitário. 

Este financiamento está vinculado ao cumprimento 

das metas de universalização, conforme estabelecido 

pelo Novo Marco Legal do Saneamento. 
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Em novembro de 2023, a Cagece aprovou no Conselho Estadual de Meio Ambiente (Coema), 

por unanimidade de votos, a licença prévia da Planta de Dessalinização de Águas Marinhas, 

conhecida como Dessal do Ceará. O projeto tem como objetivo fundamental garantir o 

fornecimento de água em Fortaleza, reforçando a segurança hídrica da região, especialmente, 

durante os períodos de estiagem, e está previsto para entrar em operação em 2026.  

Os investimentos necessários para concretizar o projeto da Dessal serão provenientes do setor 

privado. As empresas irão levantar a verba por meio de investimentos diretos ou por meio de 

financiamento. 

A usina de dessalinização na Praia do Futuro representa um passo significativo para garantir o 

abastecimento de água na região e reforçar a segurança hídrica em Fortaleza, contribuindo para 

atender as crescentes demandas da cidade. 

Com o olhar focado no futuro e no cumprimento das diretrizes do Marco Regulatório do 

Saneamento Básico, a Cagece realizou mudança na estrutura organizacional em algumas 

gerências e na Diretoria de Unidade de Negócio do Interior (DNI). A Unidade de Negócio Bacia 

Metropolitana (UNBME) foi extinta e deu lugar a outras duas: a Unidade de Negócio Bacia 

Metropolitana Oeste (UNBMO) e a Unidade de Negócio Bacia Metropolitana Leste (UNBML). 

Além das novas unidades, foi pensada uma superintendência para focar nas atividades de 

gestão administrativa e nos processos operacionais e mercadológicos da DNI, incluindo 

licitações e saneamento rural: a Superintendência de Suporte ao Interior (SSI). A proposta é 

atender de modo satisfatório o cliente e ter uma melhor prestação de serviço, além de facilitar 

o atendimento às diretrizes do novo marco legal do saneamento. 

A nova superintendência, SSI, também agregou as Unidades de Serviços: Gerência de Suporte 

às Unidades de Negócio do Interior (Gsuni), Gerência de Saneamento Rural (Gesar) e Gerência 

de Obras do Programa Águas do Sertão (Gopas). 
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Outra superintendência criada em 2023 foi a Superintendência de Gestão de Parcerias (SGP) e 

junto com ela 3 (três) novas áreas: Gerência de Contratos de Parcerias (CGPAR), Unidade de 

Negócio de Parceria da Região Metropolitana do Cariri e Região Metropolitana de Fortaleza Sul 

(UNPMS) e Unidade de Negócio de Parceria da Região Metropolitana de Fortaleza Norte 

(UNPMN). Essa última é a mais nova Unidade de Negócio da Cagece e será responsável, 

prioritariamente, pelos contratos de parcerias dos 7 (sete) municípios do Bloco 2, incluindo 

Fortaleza.  

O Governo do Estado do Ceará, por meio da Lei Complementar nº 247/21, de 18 de junho de 

2021, instituiu a divisão geográfica do Estado em três Microrregiões de Água e Esgoto: Oeste, 

Centro-Norte e Centro-Sul e suas respectivas estruturas de governança. A regionalização leva 

em consideração, dentre outros aspectos, a delimitação das bacias hidrográficas, a divisão da 

infraestrutura operacional dos serviços de saneamento básico, bem como as particularidades 

sociais, econômicas e políticas dos territórios envolvidos. A divisão também abrange, em cada 

microrregião, uma das regiões metropolitanas (Região Metropolitana de Fortaleza, Sobral e 

Cariri), de forma a assegurar escala suficiente para a prestação dos serviços. 
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Figura 03: Mapa de Concessões da Cagece 
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Em 29 de novembro de 2023 foi aprovada em assembleia conjunta dos 3 (três) Colegiados das 

Microrregiões de Água e Esgoto do Estado do Ceará (Centro-Norte, Centro-Sul e Oeste), a 

Resolução de nº 1/MRAE-2/2023, publicada no Diário Oficial do Estado do Ceará n° 233 (Série 3, 

Ano XV), de 13 de dezembro de 2023, a qual determina a ARCE como a única entidade 

reguladora e fiscalizadora de todos os serviços públicos de água e esgoto prestados pela 

Cagece, a partir de 1 de janeiro de 2024.   

No ano de 2023, a Cagece manteve seus serviços de abastecimento de água em 353 

localidades. A população atendida foi cerca de 5.59 milhões de habitantes, atingindo um índice 

de cobertura de 99,19% da população urbana das localidades atendidas pela Companhia. No 

esgotamento sanitário, são 98 localidades atendidas, beneficiando cerca de 2.71 milhões de 

habitantes, atingindo 46,09% de cobertura da população das localidades atendidas pela Cagece.  

Pela abrangência da Cagece no Estado, pela natureza dos serviços que presta à população, 

pelo compromisso com a cidadania, por acreditar que a Ouvidoria é uma ferramenta 

importante para uma gestão cidadã e para o fomento do controle social, em 20/02/2002, foi 

criada a Ouvidoria da Cagece, por meio da Resolução RD 004/02, se consolidando como um 

instrumento da democracia possibilitando a participação efetiva do cidadão em defesa dos 

seus interesses. Em março de 2002, foi nomeada a primeira ouvidora.  

A Ouvidoria da Cagece, em consonância com a política governamental do Estado, que tem 

como foco assegurar aos cidadãos cearenses canais abertos de avaliação dos serviços prestados 

pelos órgãos públicos do Ceará, além de estar em sintonia com um dos valores da Cagece, a 

satisfação do Cliente. 

Em seu primeiro ano de funcionamento, a Ouvidoria contabilizou 280 demandas, de acordo 

com dados do Balanço Social da Companhia daquele ano. Hoje, esse número é superior a 20 

mil manifestações por ano. Isso representa a evolução da Ouvidoria ao longo desse período. 
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Figura 04: Linha do Tempo da Ouvidoria da Cagece 
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A Ouvidoria da Cagece tem agido com vigor a fim de viabilizar o encontro e o diálogo direto 

com o cidadão, na busca de soluções para suas manifestações, possibilitando o 

aperfeiçoamento da prestação dos serviços públicos e a consequente melhoria da qualidade 

de vida da população. Assim, o cidadão pode dialogar com a Ouvidoria da Cagece por meio dos 

seguintes canais:  

Figura 05: Canais de Atendimento com a Ouvidoria da Cagece 

 

Ceará Transparente, Sistema de Ouvidoria do   
Estado, no endereço eletrônico: 
https://cearatransparente.ce.gov.br 

 

Central de Atendimento do Governo do Estado, 
com ligação gratuita, de segunda a sexta-feira, 
das 7h às 20h. 

 

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

              

 
Atendimento virtual no site da Cagece: 
www.cagece.com.br. 
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APP Cagece que pode ser baixado em smart 
phones no sistema operacional IOS ou Android. 

  
Telefone da Ouvidoria da Cagece: 
(85) 3101-1918, de segunda a sexta-feira, 
das 8h às 17h. 

 

 

Pessoalmente na Ouvidoria da Cagece, 
localizada no Shopping Rio Mar Fortaleza, na 
Rua Desembargador Lauro Nogueira, 1500, piso 
E2, loja 247, Papicu, Fortaleza - Ceará, de 
segunda a sexta-feira, das 8h às 17h. 

 

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

empresa, ouvindo o mercado e os colaboradores internos. Sua missão é contribuir para a 

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

com a sociedade, visando o atendimento às reivindicações geradas pelo exercício da cidadania 

e, consequentemente, o fortalecimento da imagem da organização e a satisfação dos seus 

clientes.  

Com a criação da Lei nº 13.460 de 26 de junho de 2017, que dispõe sobre participação, 

proteção e defesa dos direitos do usuário dos serviços públicos da administração pública, as 

ouvidorias públicas que já vinham se consolidando como um espaço democrático de 

participação cidadã passam a ter a competência reconhecida expressamente para atuar na 

defesa dos direitos dos usuários, por ser o principal canal de entrada das manifestações, e 

também espaço de controle e participação social, atuando na interface entre sociedade civil e 

Estado. Espera-se que, com a aplicação da referida lei, as ouvidorias se constituam num 
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verdadeiro espaço de fomento a participação, onde todos os cidadãos sejam tratados como 

iguais no exercício de seus direitos.  

Em consonância com a Lei Federal nº 13.460/17, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado – 

CGE elaborou o Decreto nº 33.485/20, que rege o Sistema Estadual de Ouvidoria e a Instrução 

Normativa nº 01/20 que o regulamenta. Esses estabelecem que as Ouvidorias Setoriais do 

Poder Executivo Estadual devem apresentar relatórios de gestão da Ouvidoria anualmente, em 

conformidade com os critérios e procedimentos disciplinados na Portaria nº 97/2020. 

Em busca dos direitos dos cidadãos foi a criada a Lei Nacional nº 13.726 de 08 de outubro de 

2018. A Lei da Desburocratização orienta sobre a criação de ferramentas para a modernização 

da administração pública, visando a qualidade, a simplificação e o aperfeiçoamento dos 

serviços com foco na satisfação do cidadão, fortalecendo o papel da Ouvidoria como 

instrumento de melhoria na gestão e prestação dos serviços públicos. Outro avanço foi a 

publicação do Decreto nº 34.697/2022, o qual dispõe sobre a Carta dos Serviços prestados aos 

usuários dos órgãos e entidades da administração pública do Poder Executivo Estadual do 

Ceará e dá outras providências. 

Nesse contexto, a Companhia de Água e Esgoto do Ceará (Cagece) apresenta o Relatório Anual 

de Gestão de Ouvidoria, do período de 01/01/2023 a 31/12/2023, em cumprimento ao 

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

Em 2022, foi criada a Câmera Técnica de Ouvidores das Companhias de Saneamento do Brasil 

da Associação Brasileira das Empresas Estaduais de Saneamento (Aesbe). A participação da 

Ouvidoria da Cagece na Câmara Técnica de Ouvidores de Saneamento da Aesbe tem um 

significado importante, uma vez que esta Câmara tem como um dos principais objetivos 

promover a troca de experiências entre os ouvidores das companhias estaduais de 

saneamento, consequentemente, ampliar o conhecimento e aprimorar a atuação das 

Ouvidorias das companhias participantes. 
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3.  PRONUNCIAMENTO SOBRE AS 
RECOMENDAÇÕES E ORIENTAÇÕES EMITIDAS 
PELA CGE  

O Relatório de Gestão de Ouvidoria 2023 apresenta as orientações e recomendações a serem 

adotadas e analisadas pelos órgãos e entidades estaduais. Para a Cagece não foi atribuída 

nenhuma recomendação e apenas uma orientação, que segue detalhada abaixo. 

Orientação 07: Realizar o planejamento para avaliação dos serviços, com significância 

estatística, do órgão/entidade com base nos assuntos/temas apresentados nas reclamações 

recebidas pela Ouvidoria, conforme previsto na Lei 13.460/2017. 

A Cagece realizou a Pesquisa de Satisfação dos Clientes Residenciais no estado, nos anos de 

2019, 2020 e 2021. A partir do ano de 2022, a diretoria da Cagece estabeleceu o prazo de 2 

(dois) anos para a realização desta pesquisa, passando a ser bianual a realização da mesma. 

Desta forma, a pesquisa foi aplicada em setembro de 2023 e os resultados foram divulgados 

em dezembro de 2023. A pesquisa busca avaliar a prestação dos serviços de água e esgoto, no 

que se refere à qualidade e continuidade, bem como o atendimento da Companhia às 

demandas da população e a imagem da empresa diante dos clientes.  

Em 2023, a Cagece obteve um índice de satisfação dos clientes residenciais com os serviços da 

Companhia de 72,3%. Apensar do resultado alcançado, a Companhia entende que o melhor da 

pesquisa é o feedback dos clientes, uma vez que proporciona a oportunidade de melhoria na 

prestação dos serviços.  

A pesquisa tem uma importância fundamental porque mostra de uma forma direta e clara qual 

é a percepção dos clientes em relação a prestação dos serviços da Cagece e o nível de 

satisfação dos mesmos com a empresa.  

O item da pesquisa Avaliação de Serviços Realizados é composto por 3 (três) perguntas sobre a 

satisfação com a prestação do serviço, quais sejam:  
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34. Neste último atendimento que o(a) sr(a). solicitou, foi necessária a presença de algum 

funcionário da empresa de Abastecimento de Água e Esgotamento Sanitário no local para 

atender a sua solicitação? 

1- Sim [  ] 2- Não [  ] (ir para a questão 36) 0- NS/NR [  ] (ir para a questão 36) 

35. De modo geral, que avaliação o(a) sr(a). dá para este atendimento? (Apenas para “Sim” da 

questão 34) 

35.1. Por que o(a) sr(a). avalia este atendimento dessa forma? (Questão subjetiva apenas para 

“Péssima”, “Ruim” e “Regular” da questão 35) 

Desta forma, a Cagece entende que os serviços prestados estão sendo avaliados, por meio da 

aplicação da pesquisa de satisfação que é realizada regularmente pela Companhia.  

É importante ressaltar que em 2023 a Ouvidoria da Cagece obteve a 6ª maior nota na 18ª 

Pesquisa de Efetividade Funcional das Unidades de Serviços. Essa pesquisa mede a satisfação 

dos clientes internos com as áreas internas prestadoras de serviços, nos quesitos relacionados 

a Comunicação, Atendimento, Processos e Resultados. A Ouvidoria obteve conceito Ótimo em 

todos os quesitos avaliados. 
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Figura 06: Pesquisa de Efetividade das USs – 2023 

 

Com o objetivo de promover melhorias e em atendimento a recomendação da CGE, a 

Ouvidoria da Cagece realizou um planejamento para avaliar a prestação dos 4 (quatro) serviços 

mais demandados no ano de 2023, conforme relatório do CT, os quais são: Falta de água, 

Insatisfação com as atividades e procedimentos da Companhia e Fatura da Cagece. 

A Ouvidoria da Cagece realizou uma reunião com a Gerência de Relacionamento com Clientes 

(Gerem), área gestora do contrato da prestação de serviços da central de atendimento (0800), 

para fazer o planejamento da aplicação da pesquisa dos 3 (três) serviços mais reclamados na 

Ouvidoria da Cagece. Ficou acordado que essa pesquisa será realizada a partir de abril de 2024, 

mensalmente, de forma contínua, por meio de uma amostra de 10% dos serviços mais 

reclamados. As atendentes do 0800 realizarão uma ligação para avaliar o serviço executado no 

prazo de até 7 (sete) dias após a baixa do serviço no sistema comercial Prax. Nesta nova 

pesquisa, serão realizadas 3 (três) perguntas, sendo elas:  
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a. De forma geral, como o(a) senhor(a) avalia a Cagece? 

b. Qual o seu nível de satisfação quanto a execução da sua solicitação? 

c. Qual o seu nível de satisfação quanto ao atendimento recebido na loja/teleatendimento? 

 

Para cada pergunta, o cidadão deverá atribuir uma nota de 1 a 5, sendo: 1 para péssimo; 2 

para ruim; 3 para regular; 4 para bom; e 5 para ótimo.  

Mensalmente, a Gerem deverá encaminhar para a Ouvidoria um relatório analítico contendo a 

relação das inscrições contempladas na pesquisa, por serviço pesquisado e por dia, com o 

resultado da pesquisa por pergunta, apresentando gráficos. 

A pesquisa proporcionará a avaliação da satisfação dos clientes com a prestação desses 

serviços, objetivando a criação de um indicador mensal de acompanhamento da satisfação por 

tipo de serviço, consideram os mais reclamados. Assim permitirá a Cagece avaliar como 

encontra-se a prestação específica desses serviços, ajudando na criação de um plano de ação 

para melhoria da prestação destes serviços. 
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4. OUVIDORIA EM NÚMEROS 
4.1. Total de manifestações do período 

Em 2023, a Ouvidoria da Cagece recebeu 16.122 manifestações por meio do sistema Ceará 

Transparente, representando um aumento de 0,45% quando comparado com a quantidade de 

manifestações recebidas no ano de 2022.  

Gráfico 01: Manifestações por Ano, 2020 a 2023 

 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 

 

No segundo semestre de 2023 o total de manifestações foi de 9.527, representando 59,09% 

do total de manifestações do ano. 
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Gráfico 02: Manifestações Mensais em 2023 

 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 

 

Tabela 01: Comparativo das Manifestações Mensais (2022-2023) 

MÊS 2022 2023 VARIAÇÃO 
PERCENTUAL 

Janeiro 1.438 1.096 -23,78% 
Fevereiro 1.526 877 -42,53% 
Março 1.637 1.131 -30,91% 
Abril 1.492 970 -34,99% 
Maio 1.753 1.169 -33,31% 
Junho 1.388 1.350 -2,74% 
Julho 1.288 1.154 -10,40% 
Agosto 1.520 1.404 -7,63% 
Setembro 1.153 1.298 12,58% 
Outubro 855 1.531 79,06% 
Novembro 910 1.735 90,66% 
Dezembro 1.089 2.405 120,84% 

TOTAL 16.049 16.120* 0,45% 
 

* A Tabela 01 apresenta o total das manifestações a partir de relatórios gerados mês a mês 
que resultou em uma diferença de 2 (duas) manifestações em relação ao relatório anual. 

 
Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 11/01/24. 

Comparando as Manifestações Mensais Conforme demonstrado na Tabela 01, de janeiro a 

agosto, houve redução do número de manifestações, porém os 4 (quatro) últimos meses do 

ano de 2023 apresentaram um aumento considerável da quantidade de manifestações, sendo 
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o aumento mais significativo em dezembro, equivalente a 120,84% quando comparado ao ano 

anterior. O segundo semestre do ano de 2023 apresentou um aumento de aproximadamente 

44% na quantidade de manifestações, passando de 6.593 do primeiro semestre para 9.527 no 

segundo semestre. Esse aumento dos 3 (três) últimos meses do ano foi percebido 

principalmente nos assuntos: Falta de água, Insatisfação com a atividades e procedimentos da 

Companhia, Fatura da Cagece, Atendimento telefônico, Vazamento em via pública e 

Desobstrução da rede de esgoto.  

O aumento das manifestações relacionadas ao assunto Falta de água está relacionado ao 

aumento do consumo de água no 2º semestre, período em que se observa aumento da 

temperatura e da seca nos últimos meses do ano. Muitas Unidades de Negócio do interior 

ainda sofrem com a falta de água devido ao longo período de estiagem que o estado enfrentou 

durante os últimos anos, além do grande crescimento populacional, o qual exige uma maior 

estrutura de abastecimento.  

O segundo semestre de 2023, foi marcado por uma nova fase na Companhia. A Cagece assinou 

no final do mês de maio de 2023, o Bloco 1 da Parceria Público Privada (PPP) e em setembro 

de 2023, o Bloco 2. A PPP visa a prestação dos serviços de esgotamento sanitário, além de 

serviços de fiscalização contra fraudes, substituição de hidrômetro, dentre outros. Com a 

transição desses serviços para a empresa contratada a Ambiental, houve inicialmente uma fase 

de adaptação para ambas as partes, o que pode ter influenciado no aumento das 

manifestações de Insatisfação com as atividades e procedimentos da Companhia e de Fatura 

da Cagece.  

O assunto “Insatisfação com as atividades e procedimentos da Companhia” foi criado em 2023 

para registro de manifestações em que o cidadão se encontra insatisfeito com os serviços da 

Companhia, e que anteriormente, eram cadastrados no assunto “Insatisfação com os serviços 

prestados pelo órgão”. Este tema permanece durante os últimos anos entre os primeiros 

lugares no ranking de manifestações.   

No segundo semestre de 2023, a Cagece também enfrentou diversos problemas com a 

empresa contratada para a prestação dos serviços de atendimento do 0800, gerando muita 
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instabilidade na Central Telefônica (0800) e interrupções no atendimento, aumentando 

consideravelmente o número de manifestações do assunto “Atendimento telefônico”. Tal 

situação também gerou impacto em outros serviços, como: Vazamento em via pública e 

Desobstrução da rede de esgoto, considerando que os clientes não conseguiam registrar suas 

solicitações por meio do 0800 e, então, procuravam a Ouvidoria da Cagece.  

4.1.1. Registros de manifestações por sistemas 
informatizados 

A Cagece utiliza para registro, atendimento e acompanhamento das demandas de Ouvidoria, o 

Sistema de Ouvidoria da CGE, o Ceará Transparente e, internamente, o módulo de Ouvidoria 

do Sistema Comercial da Cagece, o Prax. No módulo de Ouvidoria do Prax são registradas as 

demandas provenientes das Agências Reguladoras (Arce e Acfor), dos Órgãos de Defesa do 

Consumidor, do sistema on-line consumidor.gov. e da Central de Atendimento da Cagece 

(0800), registro do Serviço 272.  

O Serviço 272 refere-se aos serviços registrados pelo 0800 da Cagece, quando o cliente liga 

reclamando de algum protocolo em aberto, por insatisfação com o serviço prestado.  

Tabela 02: Quantidade de Demandas por Sistema Informatizado, 2020 a 2023 

SISTEMAS 2020 2021 2022 2023 
2023/2022 
VARIAÇÃO 

PERCENTUAL  
Ceará Transparente (Ouvid) 15.144 17.972 16.049 16.122 0,45% 

Ceará Transparente (AI) 246 1.837 2.315 7.474 222,85% 
Prax (Módulo de Ouvidoria) 8.539 8.132 5.647 5.389 -4,57% 

TOTAL 23.929 27.941 24.011 28.985 0,45% 
Fonte: Ceará Transparente e Prax, dados extraídos em 02/01/24. 
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Gráfico 03: Demandas por Sistema Informatizado, 2020 a 2023 

 

Fonte: Ceará Transparente e Módulo Prax, dados extraídos em 02/01/24. 

Conforme pode ser observado na Tabela 03, em 2023, o Sistema de Ouvidoria do Governo do 

Estado, o Ceará Transparente, foi responsável por aproximadamente 81,41% do total de 

demandas recebidas. Percebemos um aumento de aproximadamente 28,49% em 2023, 

quando comparado com o percentual de demandas da CGE em 2022, alavancado em sua 

maioria pelas demandas de Acesso à Informação. As demandas recebidas e cadastradas no 

Prax (módulo de ouvidoria), em 2023, somaram 5.389, representando uma redução de 

aproximadamente 5%, quando comparada com a quantidade de manifestações do Prax em 

2022 que foi de 5.647.  

Tabela 03: Quantidade de Demandas de Ouvidoria por Sistema Informatizado em 2023 

SISTEMAS 2023 PERCENTUAL 
DO TOTAL 

Ceará 
Transparente  23.596  81,41% 

Prax (Módulo 
de Ouvidoria)  5.389  18,59% 

TOTAL 28.985  100% 

Fonte: Ceará Transparente e Prax, dados extraídos em 02/01/24. 
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As demandas do Serviço 272 lideram o ranking das demandas registradas no módulo de 

Ouvidoria do Prax, que somaram ao todo 2.532 representando 46,98% do total de demandas 

recebidas. Em segundo lugar, temos as demandas referentes aos Órgãos de Defesa do 

Consumidor (ODCs), tais como Audiências, Cartas de Informação Preliminar (CIPs) e 

Consumidor.gov, totalizando 2.130 demandas, representando 39,52% e em terceiro lugar, as 

demandas das Agências Reguladoras (Acfor e Arce) com 727 demandas, representando 

13,49%. 

4.2. Manifestações por meio de entrada 

Em 2023, o meio de entrada mais utilizado foi o Telefone Setorial, com um total de 7.412 

manifestações, representando 45,97% do total dos meios de entrada. Em segundo lugar, foi o 

Telefone 155 (Central de Atendimento do Governo) com um total de 5.827, representando 

36,14% do total de manifestações do ano e, em terceiro lugar a Internet com 1.956, 

representando 12,13%. Em mais um ano, o atendimento telefônico setorial foi o primeiro lugar 

no ranking de recebimento de manifestações de Ouvidoria. Desde 2021, a Ouvidoria aumentou 

a quantidade de atendentes para melhorar o atendimento telefônico. Essa ação vem refletindo 

substancialmente no aumento da quantidade de ligações dos clientes para o número de 

atendimento da Ouvidoria da Cagece, apesar de ter reduzido em 2023 em relação a 2022.  

Em 2023, os Meios de Entrada que obtiveram maior aumento comparado com 2022 foram 

Ceara App, que aumentou de 37 atendimentos para 82, apresentando um aumento de 

121,62% e o Reclame Aqui que passou de 192 para 404 atendimentos, representando 

110,42%. Em 2022, também houve um aumento da quantidade de manifestações recebidas 

por meio do Reclame Aqui, o qual passou de 115 para 192 manifestações, representando um 

aumento de 66,96%. Desta forma, percebemos uma crescente procura por este meio de 

entrada, proveniente do acordo estabelecido entre o Reclame Aqui e o Governo do Estado, 

onde todas as reclamações são migradas para o Ceará Transparente visando o atendimento 

com qualidade e celeridade por meio do canal do Governo do Estado, o que tem 

proporcionado credibilidade do instrumento e aumento do número de manifestações 

realizadas pela sociedade por meio desse canal.  
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A redução mais representativa em números brutos foi a do Telefone Setorial, que em 2022 

registrou 9.385 manifestações e em 2023, 7.412, embora continue sendo o meio mais 

demandado. Essa redução ocorreu em virtude da alteração do registro das demandas que 

eram cadastradas como manifestações de ouvidoria no assunto Manifestante direcionando 

aos canais de atendimento, e passaram em sua maioria, a serem registradas como demandas 

de Acesso à Informação.  

Houve também uma queda de 42,74% na quantidade de atendimento presencial na Ouvidoria. 

Um dos fatores que pode ter contribuído para a redução foi a inauguração do Vap Vupt no 

Shopping RioMar Fortaleza, que embora seja um canal para receber demandas de 

atendimento de primeira instância, muito clientes buscam diretamente esse tipo de canal para 

reclamar de serviços não executados, ao invés de procurar a Ouvidoria da empresa.  

Tabela 04: Quantidade de Manifestações por Meio de Entrada 

MEIO DE ENTRADA 2022 2023 
VARIAÇÃO 

PERCENTUAL 
2023/2022 

PERCENTUAL  
2023 

Telefone Setorial 9.385 7412 -21,02% 45,97% 
Telefone 155 4.289 5827 35,86% 36,14% 
Internet 1.535 1956 27,43% 12,13% 
Reclame Aqui 192 404 110,42% 2,51% 
Presencial 482 276 -42,74% 1,71% 
E-Mail 110 134 21,82% 0,83% 
Ceará App 37 82 121,62% 0,51% 
Cidadão on-line 
(Chat) SRC* 19 SRC* 0,12% 

Instagram 15 5 -66,67% 0,03% 
Cidadão on-line - 
Telegram SRC* 5 SRC* 0,03% 

Whatsapp 1 2 100,00% 0,01% 
Facebook 3 0 -100,00% 0,00% 
Carta 0 0 0,00% 0,00% 

TOTAL 16.049 16.122 0,45% 100,00% 
* Sem Referencial Comparativo (SRC) 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24.  
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Os três meios de entrada com maior quantidade de manifestações representaram 94,24% do 

total recebido pela Ouvidoria da Cagece. Os demais meios representaram apenas 5,76% das 

manifestações. Verificamos que os três meios de entrada com maior número de manifestações 

(telefone 155, o setorial e a internet) se repetem como os 3 (três) mais requisitados também 

nos anos anteriores. 

4.3. Manifestações por tipo 

Em 2023, obtivemos um aumento do número de reclamações em 28,30%, quando comparado 

com 2022, tendo em vista o aumento do número de reclamações sobre atendimento 

telefônico, que quando comparado com a quantidade de manifestações de 2022 teve um 

aumento de 150%, bem como das reclamações de falta de água e insatisfação com os serviços 

prestados. 

Já a solicitação de serviços manteve o segundo lugar no ranking de manifestações por tipo de 

manifestação. No entanto, houve uma redução expressiva, correspondente a 57,47%, caindo de 

5.330 manifestações em 2022 para 2.267 em 2023.   

As denúncias obtiveram um aumento de 88,52% em comparação com o ano anterior, refletindo 

uma maior manifestação da sociedade em relação às questões consideradas por estes como 

infrações, quebras de normas e procedimentos, comportamento não adequados, dentre outros.  

A manifestação que apresentou a maior variação relativa positiva foi a sugestão, com um 

aumento de 100% quando comparada ao ano anterior. Esse aumento é um demonstrativo da 

participação da sociedade em busca da melhoria da qualidade dos serviços públicos. 
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Tabela 05: Quantidade de Manifestações por Tipo 

TIPOS DE 
MANIFESTAÇÕES 2022 PERCENTUAL 2023 PERCENTUAL 

VARIAÇÃO 
PERCENTUAL
2022/2023 

Reclamação 10.432 65,00% 13.384 83,02% 28,30% 
Solicitação de Serviço 5.330 33,21% 2.267 14,06% -57,47% 
Denúncia 183 1,14% 345 2,14% 88,52% 
Elogio 90 0,56% 98 0,61% 8,89% 
Sugestão 14 0,09% 28 0,17% 100,00% 

TOTAL 16.049 100,00% 16.122 100,00% 0,45% 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 

Apesar da redução das solicitações de serviços, esse tipo de manifestação continua em 

segundo lugar no ranking das mais demandadas. Os tipos de manifestação com a maior 

quantidade, as reclamações e as solicitações de serviço, juntas, foram responsáveis por 97,08% 

das manifestações no ano de 2023. 

4.4. Manifestação por tipo e assunto 

Do total de manifestações recebidas em 2023, as reclamações ficaram em primeiro lugar, com 

13.384 manifestações e em segundo lugar as solicitações de serviço, com 2.267 manifestações. 

Das reclamações o assunto mais demandado foi a Falta de água, com 3.273 manifestações, 

representando 24,45% do total de reclamações. O assunto Falta de água apresentou um 

aumento de 59,27% quando comparado com 2022. 

Tabela 06: Assuntos Mais Demandados nas Manifestações 

TIPO ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS 2022 2023 PERCENTUAL 
2023/2022 

PERCENTUAL 
TOTAL 2023 

Reclamação 

Falta de água 2.055 3.273 59,27% 24,45% 
Insatisfação com as atividades e 
procedimentos da companhia 0 2.578 SFC* 19,26% 

Fatura da Cagece 1.695 1.732 2,18% 12,94% 
Atendimento telefônico 448 1.469 227,90% 10,98% 

Descumprimento de prazos de 
serviços 639 1.175 83,88% 8,78% 

Vazamento em via pública 557 771 38,42% 5,76% 
Desobstrução da rede de esgoto 535 744 39,07% 5,56% 

TOTAL 5.929 11.742   
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TOTAL GERAL DE RECLAMAÇÃO 10.432 13.384   

Solicitação de 
serviço 

Vazamento em via pública 552 1.104 100,00% 48,70% 
Fatura da Cagece 241 300 24,48% 13,23% 

Desobstrução da rede de esgoto 182 278 52,75% 12,26% 
Insatisfação com as atividades e 
procedimentos da Companhia 0 167 SRC* 7,37% 

Orientações sobre a prestação 
dos serviços dos órgãos públicos 586 67 -88,57% 2,96% 

Insatisfação com os serviços 
prestados pelo órgão 279 48 -82,80% 2,12% 

TOTAL 1.840 1.964   
TOTAL GERAL DE SOLICITAÇÃO 5.330 2.267   

Denúncia 

Irregularidades nas ligações de 
água/esgoto (ligação clandestina) 114 202 77,19% 58,55% 

Conduta inadequada de 
servidor/colaborador 35 64 82,86% 18,55% 

Assédio moral 4 25 525,00% 7,25% 
Insatisfação com as atividades e 
procedimentos da companhia 0 15 SRC* 4,35% 

Nepotismo 3 6 100,00% 1,74% 
Assédio sexual 0 4 SRC* 1,16% 

TOTAL 156 316   
TOTAL GERAL DE DENÚNCIA 183 345   

Elogio 

Elogio ao servidor 
público/colaborador 49 81 65,31% 82,65% 

Elogio aos serviços prestados pelo 
órgão 33 15 -54,55% 15,31% 

Elogio ao governador do estado 2 1 -50,00% 1,02% 
Estrutura e funcionamento da 

central de atendimento telefônico 
da Cagece 

0 1 SFC* 1,02% 

TOTAL 84 98   
TOTAL GERAL DE ELOGIO 90 98   

Sugestão 

Orientações sobre a prestação 
dos serviços dos órgãos públicos 1 5 400,00% 17,86% 

Fatura da Cagece 2 4 100,00% 14,29% 
Insatisfação com os serviços 

prestados pelo órgão 6 4 -33,33% 14,29% 

Projetos de saneamento básico 0 3 SFC* 10,71% 
Falta de água 1 2 100,00% 7,14% 

Insatisfação com os serviços 
prestados pelo órgão 1 2 100,00% 7,14% 

TOTAL 11 20   
TOTAL GERAL DE SUGESTÃO 14 28   

TOTAL DE ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS 8.020 14.140 -12,29% 87,71% 
TOTAL GERAL DE MANIFESTAÇÕES 16.049 16.122 0,45% 100,00% 

* Sem Referencial Comparativo (SRC) 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 
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Em segundo lugar do total de reclamações ficou o assunto Insatisfação com as atividades da 

Companhia, criado em 2023, devido a necessidade de caracterizar a insatisfação dos clientes 

com as atividades da Cagece, já que o assunto Insatisfação com os Serviços Prestados pelo 

Órgão, diz respeito a subassuntos gerais que podem ser utilizados por todas as Ouvidorias do 

Estado.  

As reclamações sobre a Fatura da Cagece apareceram em terceiro lugar no ranking de 

reclamações em 2023 e apresentaram um aumento de apenas 2,18% quando comparado com 

2022, mantendo-se de certa forma estável. 

Em relação as solicitações, o assunto Vazamento em via pública veio em primeiro lugar com 

1.104 manifestações, apresentando um aumento de 100% em relação a 2022. 

 

4.5. Manifestações por assunto e subassunto 

Os 7 (sete) assuntos mais demandados foram: Falta de água, com 3.316 manifestações; 

Insatisfação com as atividades e procedimentos da Companhia, com 2.766 manifestações; 

Fatura da Cagece, com 2.049; Vazamento em via pública, com 1.878; Atendimento telefônico, 

com 1.501; Descumprimento de prazos de serviços, com 1.217; e Desobstrução da rede de 

esgoto, com 1.027, que ao todo representam mais de 85% do total das manifestações 

recebidas. 

O subassunto mais demandado foi o desabastecimento, com 3.003 manifestações, 

representado aproximadamente 18,63% do quantitativo total. Neste ano, o assunto Falta de 

água ficou em primeiro lugar no ranking dos assuntos mais demandados, ainda em 

consequência dos problemas enfrentados pela falta de água apesar do aumento das chuvas. 

O segundo subassunto mais demandado foi Parecer da Cagece sobre problemas de água e 

esgoto, com 2.245 manifestações, correspondente a 13,93% do total.  
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E, em terceiro lugar, foi o subassunto Inoperância no sistema de telefonia, com 1.018 

demandas, apresentando um aumento de 808,93% (112) em relação ao ano de 2022, devido 

aos problemas com a Central Telefônica da Cagece (0800).  

Em dezembro de 2023, a Cagece passou a emitir faturas (impressas e digitais) com QR Code, 

possibilitando, assim, o pagamento da fatura via smartphone. Essa ação teve como objetivo 

proporcionar aos nossos clientes mais praticidade, facilidade e agilidade ao efetuar o 

pagamento da sua conta. A expectativa da Ouvidoria e da Cagece é que essa mudança gere 

uma maior satisfação dos clientes, principalmente, no que se refere a Fatura da Cagece, 

reduzindo a quantidade de manifestações sobre este assunto.  

Por ser um sistema adaptado a todas as plataformas de pagamentos digitais, permite aos 

clientes mais comodidade, rapidez e segurança. A implantação do Pix como forma de 

pagamento também contribui para uma gestão mais eficiente dos recursos públicos, uma vez 

que reduz o custo operacional de arrecadação para a Companhia. 

Além disso, todos os clientes da Cagece podem consultar faturas, histórico de pagamento e 

consumo e outras informações no aplicativo Cagece APP e por meio da atendente virtual 

Gesse, disponível no site da companhia (www.cagece.com.br). 

Tabela 07: Manifestações por Assuntos e Subassuntos em 2023 

ASSUNTO SUBASSUNTO QUANTIDADE PERCENTUAL 

1 Falta de água 

Desabastecimento 3.003 90,56% 
Falta de pressão 307 9,26% 

Ocorrência geral (ação emergencial) 4 0,12% 
Ocorrência individual/local 1 0,03% 
Verificação de ocorrências 1 0,03% 

TOTAL 3.316 100,00% 

2 
Insatisfação com as 
atividades e procedimentos 
da Companhia 

Parecer da Cagece sobre problemas de 
água/esgoto 

2.245 81,22% 

Corte de água por débito 
indevido/justificado 

341 12,34% 

Visita técnica 136 4,92% 
Procedimentos de leituristas 28 1,01% 

Interrupção do fornecimento sem aviso 
prévio 

13 0,47% 

Ausência de leitura do consumo de 
água 

1 0,04% 

http://www.cagece.com.br/
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TOTAL 2.764 100,00% 

3 Fatura da Cagece 

Cobrança indevida 893 43,82% 
Consumo elevado 485 23,80% 

Parcelamento da fatura 150 7,36% 
Segunda via da fatura 119 5,84% 

Verificação de consumo medido 113 5,54% 
Pagamento em duplicidade 91 4,47% 

Aviso de corte 72 3,53% 
Não recebimento/atraso à residência 36 1,77% 

Reajuste da tarifa 31 1,52% 
Valor da tarifa 28 1,37% 

Ressarcimento de conta paga em 
duplicidade 

15 0,74% 

Carta de anuência e isenção da tarifa 
de água 

5 0,25% 

TOTAL 2.038 100,00% 

4 Vazamento em via pública 
Sem subassunto 1.877 100,00% 

TOTAL 1.877 100,00% 

5 Atendimento telefônico 

Inoperância no sistema de telefonia 1.018 67,87% 
Chamada não atendida 399 26,60% 

Mau atendimento 52 3,47% 
Ligação interrompida 31 2,07% 

TOTAL 1.500 100,00% 

6 Descumprimento de prazos 
de serviços 

Ligação de água 336 27,70% 
Conserto de vazamento 165 13,60% 

Religações de água 143 11,79% 
Deslocamento de hidrômetro 116 9,56% 

Transferência de ligação 92 7,58% 
Cadastro (padrão do imóvel) 88 7,25% 

Ligação esgoto 71 5,85% 
Desobstrução de esgoto 68 5,61% 

Recuperação de pavimento 55 4,53% 
Troca de hidrômetro 48 3,96% 

Substituição da chave geral 21 1,73% 
Processos administrativos 6 0,49% 

Releitura 3 0,25% 
Refaturamentos 1 0,08% 

TOTAL 1.213 100,00% 

7 
 

Desobstrução da rede de 
esgoto 
 

Sem subassunto 1.022 99,90% 
Parecer da Cagece sobre problemas de 

água/esgoto 
1 0,10% 

TOTAL 1.023 100,00% 
TOTAL SUBASSUNTOS MAIS DEMANDADOS 13.731 85,17% 

TOTAL GERAL DE MANIFESTAÇÕES 16.122 100,00% 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 
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4.6. Manifestação por tipo de serviços  

No ano de 2023, foram apresentadas 16.122 manifestações referentes aos tipos de serviços da 

Cagece, compreendendo elogios, reclamações, denúncias e solicitações. A tabela 08 apresenta 

todos os serviços demandados no referido ano. 

Tabela 08: Manifestações por Tipo de Serviço em 2023 

TIPO DE SERVIÇO QUANTIDADE PERCENTUAL 
Não se aplica 4.545 28,19% 
Reclamar falta de água 3.344 20,74% 
Conserto de vazamento 2.349 14,57% 
Desobstrução da rede de esgoto 1.157 7,18% 
Religação de água 950 5,89% 
Verificação de irregularidades 580 3,6% 
Ligação de água com instalação de hidrômetro 507 3,14% 
Recuperar pavimento 462 2,87% 
Corte de água 195 1,21% 
Transferência do hidrômetro 173 1,07% 
Recuperar passeio 158 0,98% 
Transferência de ligação de água 129 0,8% 
Cadastro de imóvel 124 0,77% 
Mudança de titularidade 119 0,74% 
Revisão de dados cadastrais 115 0,71% 
2ª via da fatura 110 0,68% 
Parcelamento de débitos 84 0,52% 
Confirmação da execução de corte 80 0,5% 
Ligação de esgoto 78 0,48% 
Substituição de hidrômetro 68 0,42% 
Verificação de falta de água 60 0,37% 
Religação urgente 55 0,34% 
Substituição da caixa do hidrômetro 50 0,31% 
Outras reclamações/elogios/sugestões/críticas 49 0,3% 
Verificação do hidrômetro 47 0,29% 
Orçamento de ramal de água 44 0,27% 
Substituição de registro geral 44 0,27% 
Tampa da caixa de esgoto 39 0,24% 
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Análise de água 27 0,17% 
Análise de pagamento 26 0,16% 
Substituir hidrômetro furtado/roubado 26 0,16% 
Substituição de ligação de esgoto com ou sem alteração de 
diâmetro 25 0,16% 

Retirada de vazamento oculto 22 0,14% 
Verificação de interligação de esgoto 22 0,14% 
Ampliação de rede de água 21 0,13% 
Não recebimento da fatura 20 0,12% 
Projeto/orçamento de ramal de esgoto 20 0,12% 
Suspenção de faturamento de esgoto 18 0,11% 
Atendimento do agente 16 0,1% 
Tampão do poço de visita 16 0,1% 
Verificação da possibilidade de execução da ligação de água 
e/ou esgoto 15 0,09% 

Registrar cadastro de clientes 14 0,09% 
Sondagem em campo de rede de esgoto 14 0,09% 
Ligação de água para imóvel que já teve ligação suprimida 13 0,08% 
Recuperar caixa de inspeção 12 0,07% 
Serviço solicitado e não executado 11 0,07% 
Sondagem em campo de rede de água 10 0,06% 
Verificação de duplicidade de inscrição 8 0,05% 
Correção dos dados pessoais 7 0,04% 
Verificação de baixa pressão 7 0,04% 
Coletar e analisar água 6 0,04% 
Viabilidade técnica/orçamento para instalação de hidrante 4 0,02% 
Indefinido 4 0,02% 
Devolução de valores 3 0,02% 
Emissão da carta de anuência 3 0,02% 
Manutenção de hidrômetros 3 0,02% 
Verificação inicial de hidrômetros 3 0,02% 
Vencimentos opcionais 2 0,01% 
Atendimento tarifa de contingência 1 0,01% 
Certidão negativa 1 0,01% 
Coletar e analisar o esgoto 1 0,01% 
Despejo de esgoto doméstico na estação elevatória 1 0,01% 
Estudo de viabilidade técnica de esgoto 1 0,01% 
Instalação de hidrante 1 0,01% 
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Ligação de água e de hidrômetro com alteração de diâmetro 1 0,01% 
Ligação executada e não faturada 1 0,01% 
Supressão de ramal predial 1 0,01% 

TOTAL       16.122  100,00% 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/2024. 

Os serviços tipificados como “Não se aplica” ficaram em primeiro lugar no ranking da 

quantidade, com 4.545 manifestações, representando 28,19% do total. Em segundo lugar ficou 

a Reclamação de Falta de água, com 3.344 manifestações, representando 20,74% e em 

terceiro lugar ficou o serviço Conserto de vazamento, com 2.349, representando 14,57%.  

Os serviços demandados de maior representatividade, excluindo os tipificados como “Não se 

aplica”, foram:  Reclamar falta de água, Conserto de vazamento, Desobstrução da rede de 

esgoto e Religação de água, representando aproximadamente 50% do total de manifestações. 

 

4.7. Manifestação por programa orçamentário 

Em 2023, tivemos um aumento, correspondente a 0,45% do número de manifestações, 

relacionado a todos os programas orçamentários, quando comparado com 2022, sendo 

respectivamente 99,96% referente ao programa Abastecimento de Água, Esgotamento 

Sanitário e Drenagem Urbana, 0,02% em relação à Gestão Administrativa do Ceará e 0,02% 

sem programa definido. 

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

a aproximadamente 99,96% do total de todas as manifestações tendo em vista a natureza do 

negócio da Cagece. 
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Tabela 09: Manifestações por Programa Orçamentário em 2023 

PROGRAMA ORÇAMENTÁRIO QUANTIDADE PERCENTUAL 
Abastecimento de água, esgotamento 
sanitário e drenagem urbana 16.115 99,96% 

Gestão administrativa do Ceará 4 0,02% 
Sem programa definido 3 0,02% 

TOTAL 16.122 100% 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 

4.8. Manifestações por Unidade 

Conforme Tabela 10, as 10 (dez) unidades mais demandas somaram 13.956 manifestações, 

representando 86,56% do total de todas as demandas da setorial Cagece em 2023. 

Em primeiro lugar do ranking da quantidade de manifestações ficou a Unidade de Negócio 

Metropolitana Sul (UNMTS), com 3.659 manifestações, representando 22,70% do total de 

manifestações. Percebemos um aumento da quantidade de manifestações dessa unidade em 

32,28% quando comparado com 2022. Os principais assuntos das manifestações na UNMTS 

foram: Vazamento em via pública (20,31%), Falta de água (18,70%) e Insatisfação com as 

atividades e procedimentos da Companhia (17,94%), que ao todo somaram 56,95%. 

A Gerência de Relacionamento com Clientes (Gerem), responsável pelas lojas de atendimento 

e pelo atendimento da Central Telefônica da Cagece (0800) ficou em segundo lugar no ranking 

na quantidade de demandas, com 2.048 manifestações, correspondente a 12,70% de todas as 

manifestações de Ouvidoria do ano de 2023. No entanto, teve uma queda de 57% em relação 

ao ano anterior. Os principais assuntos das manifestações na Gerem foram: Atendimento 

telefônico (72,54%), Insatisfação com as atividades e procedimentos da Companhia (12,10%) e 

Insatisfação com os serviços prestados pelo órgão (3,95%), que ao todo somaram 88,59%.  

Em terceiro lugar ficou a Unidade de Negócio Metropolitana Oeste (UNMTO), com 1.820 

manifestações, apresentando um aumento de 9,84% em relação ao ano anterior. Os principais 

assuntos das manifestações da UNMTO foram: Insatisfação com as atividades e procedimentos 

da Companhia (23,66%), Vazamento em via pública (20,76%) e Fatura da Cagece (18,73%).  
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As outras Unidades de Negócio da Capital, UNMTL e UNMTN assumiram o quarto e o quinto 

lugar respectivamente, somando 2.782 manifestações, correspondendo a aproximadamente 

17,25% do total de manifestações recebidas. Ao todo as cinco unidades mais demandas 

somaram 63,94% do total das manifestações recebidas em 2023. 

Tabela 10: Manifestações por Unidades Internas 

UNIDADE 
QUANTIDADES DE MANIFESTAÇÕES 

2022 2023 VARIAÇÃO 
PERCENTUAL 

PERCENTUAL 
2023 

1 Unidade de Negócio Metropolitana Sul 
(UNMTS) 2.766 3.659 32,28% 22,70% 

2 Gerência de Relacionamento com 
Clientes (Gerem)  4.763 2.048 -57,00% 12,70% 

3 Unidade de Negócio Metropolitana 
Oeste (UNMTO) 1.657 1.820 9,84% 11,29% 

4 Unidade de Negócio Metropolitana 
Leste (UNMTL) 1.435 1.484 3,41% 9,20% 

5 Unidade de Negócio Metropolitana 
Norte (UNMTN) 1.074 1.298 20,86% 8,05% 

6 Unidade de Negócio Bacia do Salgado 
(UNBSA) 952 1.135 19,22% 7,04% 

7 Unidade de Negócio de Parceria 
Metropolitana Norte (UNPMN) SRC* 684 SRC* 4,24% 

8 Unidade de Negócio Bacia do Curu e 
Litoral (UNBCL) 543 655 20,63% 4,06% 

9 Unidade de Negócio Bacia 
Metropolitana Oeste (UNBMO) SRC* 615 SRC* 3,81% 

10 Unidade de Negócio Bacia 
Metropolitana Leste (UNBML) SRC* 558 SRC* 3,46% 

TOTAL 13.190 13.956 5,81% 86,56% 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 

As unidades internas mais elogiadas na Cagece foram, em primeiro lugar, a Gerem (58 elogios), 

em segundo, a UNMTS (11 elogios) e, em terceiro, a Ouvidoria (7 elogios). Em 2023, a 

Ouvidoria da Cagece permaneceu em terceiro lugar com a maior quantidade de elogios, 

demonstrando os esforços que a Ouvidoria da Cagece vem mantendo ao longo dos anos para 

prestar um atendimento de qualidade.  
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Tabela 11: Elogios por Unidades Internas 

 UNIDADE QUANTIDADE PERCENTUAL 
1 Gerência de Relacionamento com Clientes (Gerem) 58 59,18% 
2 Unidade de Negócio Metropolitana Sul (UNMTS) 11 2,04% 
3 Ouvidoria (Ouvid) 7 7,14% 
4 Unidade de Negócio Metropolitana Oeste (UNMTO) 6 1,02% 

5 Unidade de Negócio de Parceria Metropolitana Norte 
(UNPMN) 3 3,06% 

6 Unidade de Negócio Metropolitana Leste (UNMTL) 3 1,02% 
7 Unidade de Negócio Metropolitana Norte (UNMTN) 3 2,04% 
8 Unidade de Negócio Bacia do Acaraú e Coreaú (UNBAC) 2 2,04% 

9 Diretoria de Mercado e Unidade de Negócio da Capital 
(DMC) 1 1,02% 

10 Gerência de Obras da Capital e Região Metropolitana 
(Gomet) 1 1,02% 

11 Gerência de Terceirização (Geter) 1 1,02% 

12 Unidade de Negócio Bacia Metropolitana Leste 
(UNBML) 1 1,02% 

13 Unidade de Negócio de Parceria da RMC e RMF Sul 
(UNPMS) 1 1,02% 

 TOTAL 98 100,00% 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 

As unidades internas que receberam maior quantidade de reclamações na Cagece foram, em 

primeiro lugar, a UNMTS (3.033), em segundo, a Gerem (1.917) e, em terceiro, a UNMTO 

(1.348). Essas 3 unidades internas representam 47,07% do total das unidades mais reclamadas 

pelos clientes. A UNMTS, unidade com maior quantidade de ligações, mantém a liderança no 

ranking das mais reclamadas. 
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Tabela 12: As 10 Unidades Mais Reclamadas 

  UNIDADE QUANTIDADE PERCENTUAL 
1 UNMTS 3.033 22,67% 
2 Gerem 1.917 14,33% 
3 UNMTO 1.348 10,07% 
4 UNMTL 1.160 8,67% 
5 UNBSA 1.067 7,97% 
6 UNMTN 1.027 7,68% 
7 UNBCL 621 4,64% 
8 UNBMO 570 4,26% 
9 UNPMN 534 3,99% 

10 UNBML 476 3,56% 
  TOTAL 11.753 87,84% 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 11/01/24. 

4.9. Manifestações por município da ocorrência 

Conforme tabela abaixo, a maior parte das manifestações recebidas foi relacionada a 

Fortaleza, com 7.833, representando 48,59% das manifestações. A segunda maior quantidade 

de manifestações não teve o município informado (3.435), o que representa 21,31% do total 

do ano de 2023. Fortaleza permanece como a cidade mais demandada nos últimos anos (2020 

a 2023), por concentrar o maior número de clientes. 
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Tabela 13: Quantidade de Manifestações por Município. 

MUNICÍPIO 

QUANTIDADE DE MANIFESTAÇÕES 

2022 2023 
VARIAÇÃO 

PERCENTUAL 
2023/2022 

PERCENTUAL 
2023 

1 Fortaleza 2.220 7.833 252,84% 48,59% 
2 Indefinido 11.741 3.435 -70,74% 21,31% 
3 Juazeiro do Norte 379 787 107,65% 4,88% 
4 Maracanaú 245 718 193,06% 4,45% 
5 Caucaia 123 479 289,43% 2,97% 
6 Maranguape 132 329 149,24% 2,04% 
7 Itapipoca 111 236 112,61% 1,46% 
8 Pacatuba 96 202 110,42% 1,25% 
9 Eusébio 119 160 34,45% 0,99% 

10 Pacajus 44 159 261,36% 0,99% 
TOTAIS DE MUNICÍPIOS 

MAIS DEMANDADOS 15.210 14.338 -5,73% 88,93% 

TOTAL GERAL 16.049 16.122 0,45% 100,00% 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 

Considerando as manifestações com a identificação do município, observa-se que apenas 3 

(três) municípios do Estado do Ceará (Fortaleza, Juazeiro do Norte e Maracanaú) foram 

responsáveis por 57,92% das manifestações recebidas pela Companhia. 

Em 2023, houve uma queda na quantidade de manifestações com o município não informado 

(3.435) quando comparado com o ano anterior (11.741). Este fato se deve a mudança ocorrida 

no sistema Ceará Transparente que passou a exigir a partir de abril de 2023 a informação do 

município da manifestação.  
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5. INDICADORES DA OUVIDORIA 

O Decreto nº 33.485 de 21 de fevereiro de 2020 regulamenta o prazo de resposta das 

manifestações de Ouvidoria, bem como o prazo de prorrogação. O prazo de resposta é de 20 

(vinte) dias, podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias. 

Atualmente a CGE/Ouvidoria da Cagece acompanham 2 (dois) indicadores do Sistema Estadual 

de Ouvidoria no âmbito do Sistema de Gestão da Qualidade, quais são: 

1. Índice de Manifestações Respondidas no Prazo.  

2. Índice de Satisfação do Cidadão com a Ouvidoria. 

5.1. Resolubilidade das manifestações 

A resolubilidade das manifestações é analisada mensalmente, por meio do sistema Ceará 

Transparente. No âmbito do Sistema de Gestão da Qualidade, a CGE, determinou como meta o 

índice de 94% das demandas respondidas no prazo. A Cagece, em 2023, atingiu novamente o 

percentual de 100% das manifestações respondidas no prazo, conforme pode ser observado 

nas tabelas abaixo.  

Tabela 14: Resolubilidade (Detalhamento por Situação) 
 

RELATÓRIO DE RESOLUBILIDADE 

SITUAÇÃO QUANTIDADES DE MANIFESTAÇÕES 
2022 2023 

Total de manifestações finalizadas no prazo 16.034 15.813 
Total de manifestações finalizadas fora do prazo 0 0 
Total de manifestações pendentes no prazo 15 309 
Total de manifestações pendentes fora do prazo 0 0 

TOTAL 16.049 16.122 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 
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Tabela 15: Índice de Resolubilidade 
 

SITUAÇÃO 
ÍNDICE DE 

RESOLUBILIDADE 
2022 

ÍNDICE DE 
RESOLUBILIDADE 

2023 
Total de manifestações finalizadas no prazo 100% 100% 
Total de manifestações finalizadas fora do prazo 0 0 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 

 
O resultado alcançado é fruto de um trabalho de acompanhamento de todas as manifestações 

junto as áreas internas da Cagece. Este trabalho vem sendo realizado ao longo dos anos, por 

meio de um procedimento padrão que visa o cumprimento dos prazos e a qualidade das 

respostas, de forma a promover a satisfação dos nossos clientes com o atendimento da 

Ouvidoria e com a Companhia.  

5.1.1. Ações para a melhoria do índice de 
resolubilidade  

A Ouvidoria da Cagece mantém um estreito relacionamento com as áreas internas e 

desenvolve, continuamente, ações de melhoria, por meio de visitas, capacitações, 

comunicação via e-mail, por telefone e presencial, para sensibilizar as áreas internas sobre a 

importância do atendimento das demandas dos cidadãos, com transparência, celeridade e 

ética. Em 2023, dando continuidade ao trabalho de parceria com as Unidades de Negócio, a 

Ouvidoria da Cagece convidou todas as UNs do interior para visitar as novas instalações da 

Ouvidoria no Shopping RioMar. Na ocasião, foram abordados temas, como: o papel da 

Ouvidoria, os canais atualmente existentes para registro de uma manifestação de ouvidoria, as 

resoluções internas que podem ser utilizadas nas negociações das demandas de ouvidoria a 

importância do prazo e qualidade das respostas. Também foram apresentados os dados de 

ouvidoria por Unidade de Negócio (UN), a exemplo da quantidade de manifestações, assuntos 

mais demandados e tempo médio de resposta. Houve uma representatividade muito 

significativa das UNs, com a participação dos gerentes, coordenadores, supervisores e 

técnicos.  
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A Ouvidoria, ao longo de 2023, manteve a participação nos Fóruns Comerciais com o objetivo 

de prestar esclarecimentos, capacitar e sensibilizar para a importância da qualidade no 

atendimento das demandas de ouvidoria. Além disso foram realizadas as reuniões de Avaliação 

Mensal de Resultados (AMR) com toda a equipe da Ouvidoria, momento estes onde são 

tratados assuntos vinculados a melhoria dos nossos processos e da prestação dos serviços.  

Também visando garantir a qualidade no atendimento, a Ouvidoria da Cagece mantém 

esforços contínuos em capacitação e qualificação da sua equipe. Desta forma, em 2023, 

participamos de todas as reuniões da Rede, dos encontros Tira-dúvidas de Ouvidoria da CGE, 

bem como das demais capacitações realizadas pela CGE. Além disso, a nova Ouvidora e outros 

4 (quatro) colaboradores da Ouvidoria obtiveram a Certificação em Ouvidoria. 

5.1.2. Tempo médio de resposta   

Em 2023, o tempo médio de resposta das manifestações de ouvidoria foi de 7 dias. Houve um 

aumento do tempo médio de resposta de 5 dias em 2022 para 7 em 2023, que se justifica pelo 

aumento de 0,45% no total de manifestações, alavancado pelas Reclamações que foram 

responsáveis por uma variação positiva de 28,30% em relação a 2022, além da quantidade 

expressiva de manifestações recebidas no ano.  

Tabela 16: Tempo Médio de Resposta 

TEMPO MÉDIO DE RESPOSTA 
2020 2021 2022 2023 
5 dias 8 dias 5 dias 7 dias 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 

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

fevereiro de 2020, a setorial Cagece realiza um trabalho com todas as áreas internas, o qual 

está descrito por meio de um procedimento com a descrição das atividades relacionadas no 

fluxo “Atendimento de Demandas dos Clientes Oriundas do Ceará Transparente - CGE”, 

disponível no Sistema de Gestão Organizacional da Cagece, na intranet.  
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As unidades da capital possuem um prazo de 7 (sete) dias e as unidades do interior de 8 (oito) 

dias para responder a demanda no Ceará Transparente, em seguida, a Ouvidoria analisa a 

resposta e encaminha ao cidadão. Os prazos são acompanhados, diariamente, pela equipe da 

Ouvidoria e, quando necessário, a ouvidora atua junto aos gestores das unidades de forma a 

garantir que todas as demandas sejam atendidas dentro do prazo e com qualidade.  

O resultado do tempo médio de resposta de 7 (sete) dias deve-se ao estreito relacionamento 

da Ouvidoria com as áreas internas da Companhia e ao excelente trabalho desempenhado pela 

equipe da Ouvidoria. Em 2023, a Ouvidoria da Cagece implementou uma nova sistemática nas 

reuniões de Avaliação Mensal de Resultados (AMR) passando esta a ser realizada com a 

participação de toda a equipe. Para estas reuniões foram convidados alguns palestrantes com 

o objetivo de tratar temas importantes, como: saúde mental no trabalho, ansiedade, dentre 

outros. Nestes momentos, dentre outros assuntos, também foram apresentados: a quantidade 

de manifestações recebidas, por sistema, por tipo, assunto e subassunto, tempo médio de 

resposta, o resultado da pesquisa de satisfação dos clientes obtida por meio do Ceará 

Transparente e os resultados do projeto “Sua Manifestação é Importante”.   

5.2. Satisfação dos usuários da Ouvidoria 

A satisfação dos usuários com o atendimento da Ouvidoria é mensurada por meio da pesquisa 

disponibilizada no Ceará Transparente. Visando avaliar o atendimento de ouvidoria, o cidadão, 

ao receber o retorno da sua manifestação, é convidado a responder a uma pesquisa de 

satisfação, disponibilizada no sistema Ceará Transparente. A pesquisa contém perguntas 

simples e objetivas, com o objetivo de avaliar a satisfação do cidadão em relação ao 

atendimento de ouvidoria.  

5.2.1 Índice geral de satisfação  

O Índice Geral de Satisfação é medido por meio da quantidade das médias das perguntas a, b, 

c e d da Tabela 17, com nota igual ou superior a 4 (quatro) nas manifestações que tiveram a 

pesquisa de satisfação respondida no período de 01/01/23 a 31/12/2023. 
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Ao final da pesquisa, também é levantada a expectativa do cidadão com relação ao serviço 

prestado pela Ouvidoria, por meio de 2 (duas) notas que são atribuídas, sendo uma nota 

relacionada a percepção do cidadão quanto a qualidade do serviço de ouvidoria antes da 

realização daquela manifestação e a outra nota relacionada ao serviço de ouvidoria realizado 

naquela manifestação. 

Conforme pode ser observado na Tabela 17, a satisfação geral dos clientes com o serviço de 

ouvidoria (pergunta a) foi de 79,40%, sendo o item que obteve maior nota refere-se a 

satisfação com o canal de atendimento utilizado para registrar a sua manifestação (80,80%) e o 

resultado geral obtido na pesquisa de satisfação foi de 67,00%.  

Tabela 17: Resultados da Pesquisa de Satisfação 

PERGUNTAS 2023 
NOTA PERCENTUAL 

Pesquisa de Satisfação 
a. De modo geral qual sua satisfação com o Serviço de Ouvidoria 
neste atendimento? 

3,97 79,40% 

b. Qual sua satisfação com o tempo da resposta? 3,77 75,40% 
c. Qual sua satisfação com o canal de atendimento que você 
utilizou para registrar a sua manifestação? 

4,04 80,80% 

d. Qual sua satisfação com a qualidade da resposta apresentada? 3,68 73,60% 
Média 3,87  
Índice Geral de Satisfação  67,00% 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 

Em 2023, a Ouvidoria da Cagece mais uma vez atingiu a meta instituída pela CGE para o Índice 

Geral de Satisfação. Por meio de uma análise qualitativa da pesquisa percebemos que os 

comentários dos cidadãos são bastante satisfatórios. Seguem abaixo alguns exemplos de 

comentários extraídos da Pesquisa de Satisfação.  

 

 

 

 



 

   

48 Relatório Anual de Gestão de Ouvidoria Cagece – 2023 

 

Fala dos manifestantes  

 
 
 
 
 
 

 
 
       
 
 
 
     
 
FATURA DA 

CAGECE 

 
“Gostei muito da atendente muito educada e sabia de todas as 
respostas e deu tudo certo” 
 
“Quero a ouvidoria cada vez fique melhor mais eficiente mais 
atuante e resolva as situações e puna o que tiver de ser punido e 
procure cada intermediar junto aos órgãos do governo e o próprio 
governo em benefício da população cearense.” 
 
“A ouvidoria foi a última alternativa que tentei, mas foi a mais 
eficiente, pois de forma célere deu impulso a minha demanda e, no 
prazo muito curto, deu uma resposta satisfatória. Muito feliz em 
poder contar com uma instituição que preza pela transparência, sua 
imagem e com atendimento ao cliente.” 
 
“Atendimento e resolução rápida e eficaz” 

“Gosto muito dessa ouvidoria, sempre que precisei tive minhas 
solicitações atendidas. Obrigada.” 

 

 

 
DESCUMPRIMENTO 

DE PRAZOS DE 

SERVIÇOS 

 
“Fiquei muito satisfeito com o pronto atendimento da 
ouvidoria.”  
 
“Se pudesse daria nota mil para a ouvidoria. “ 

 

  
 
 
ATENDIMENTO  

TELEFÔNICO 

 

 
“Excelente atendimento.” 
 
“Satisfeita com tudo.” 
 
“O questionamento apresentado, somente surtiu efeito 
mediante reclamação à Ouvidoria do Estado, pois se 
dependesse da situação anterior, referente ao atendimento de 
praxe da CAGECE, 08002750195, estaria na mesma situação. 
Parabéns à Ouvidoria do Estado.” 
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RECUPERAÇÃO DE 

PAVIMENTO EM 

OBRAS DA CAGECE 

 
“Agradeço pela execução do serviço. “ 
 
“O atendimento foi ágil e a questão foi prontamente 
resolvida. Estou extremamente satisfeito com o serviço da 
ouvidoria e com a rapidez na resposta da CAGECE.” 
 
“Parabeniza pelo atendimento da ouvidoria!” 
 
“O serviço que foi feito hoje ficou excelente.” 

 

 

 

 

VAZAMENTO EM 

VIA PÚBLICA 

 
“Gostou muito do atendimento.”  
 
“Gostou de tudo.” 
 
“O serviço da ouvidoria é excepcional, talvez o que poderia 
melhorar um pouco, seria apenas o tempo de resposta, 
lembrando que não é uma reclamação e apenas uma 
sugestão.” 

 

  
 
 
         

 

FALTA DE ÁGUA 

 
“Para mim o serviço está perfeito, obrigado a todos os 
servidores, meus parabéns.” 
 
“Excelente atendimento e rapidez na resolução do 
problema.” 
 
“Rapidez na resposta.” 
 
“Todos muitos prestativos.” 
 
“Gostaria que o canal de ouvidoria fosse mais divulgado 
para que os cidadãos tomassem conhecimento na existência 
desse meio que auxilia o cidadão nas reclamações.” 
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INSATISFAÇÃO 

COM AS 

ATIVIDADES E 

PROCEDIMENTOS 

DA COMPANHIA 

 
“A solução dada foi maior que a minha expectativa, 
parabéns e obrigado.” 
 
“Realmente não tenho o que acrescentar, houve uma 
tratativa rápida e efetiva, confesso que me surpreendi 
positivamente. Obrigado, fico feliz e orgulhoso de saber que 
temos canais como esse.” 
 
“Achei muito pontual e precisa. Fizeram o que devia ser 
feito num período de tempo agradável.” 
 
“Gostei da facilidade no registro da manifestação.” 
 

 

 

 

 
 

DESOBSTRUÇÃO DA 

REDE DE ESGOTO 

 

“Ótimo atendimento pela ouvidoria e reposta rápida.” 

 

 

Fala dos Colaboradores da Ouvidoria 

 

 

 

 

 

 

RESPEITO 

“O dia a dia no atendimento telefônico da Ouvidoria é 
sempre marcado por uma novidade e diferentes 
situações. Em todo esse tempo em que estive no 
atendimento, busquei dar o devido auxílio e amparo ao 
cliente, escutando-o e sendo paciente. Algumas 
experiências foram ruins e outras positivas, porém, em 
todos os casos eu dei o meu melhor, buscando 
entender a necessidade de cada cliente e dando as 
devidas tratativas, como registrando em caso de 
manifestações de Ouvidoria, e até mesmo nos casos 
que não competia o registro, mas passava as 
orientações de qual canal de atendimento adequado o 
cliente deveria buscar. Não tenho um caso específico 
de que eu queira citar aqui, mas certamente tenho 
muito aprendizado e uma evolução pessoal, pois todos 
os dias foram inusitados e desafiadores” 

Cledson do Nascimento Eloe 
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EMPATIA 

“Uma cliente chegou super nervosa com uma criança 
com autismo e altamente estressada, pois não 
conseguia atendimento pelo o 0800. Foi até o Vapt 
Vupt que também não foi atendida por não ter vaga 
disponível. Tentou também pela Gesse, mas não 
conseguia anexar os documentos que faltava por bug. 
Ela precisava solicitar uma religação para o condomínio 
no qual é síndica, porém mesmo não sendo de nossa 
autonomia, entrei em contato com a Unidade de 
Negócio e fui informada que precisava mandar e-mail 
para gestora da Unidade para autorizar abrir serviço 
interno e assim o fiz. Não satisfeita com a situação, 
pois poderia não dar tempo por estar próximo do 
horário do almoço, entrei em contato com a 
responsável da Unidade, que prontamente me 
atendeu e registrou serviço de religação e, dentro de 
alguns minutos foi executado. A cliente saiu aliviada, 
mas insatisfeita com a falta de atendimento pelos 
canais da Cagece. O atendimento feito na Ouvidoria, 
em muitos casos, vai além das nossas atribuições, com 
o objetivo de resolver o problema do cidadão o mais 
rápido possível e de forma eficiente.” 

Juliana Ângelo Pereira Girão 
 

 

 

 

ATENDIMENTO 
PERSONALIZADO 

"Nós que fazemos parte do atendimento da Ouvidoria da 
Cagece buscamos prestar um serviço personalizado, sempre 
priorizando a necessidade de cada cidadão, vale ressaltar que 
é um trabalho desafiador, tendo em vista a alta demanda e o 
grau de descontentamento que nos deparamos no nosso dia 
a dia, porém é gratificante quando conseguimos contribuir 
com a satisfação dos nossos clientes e melhoraria da imagem 
da empresa." 

Simone da Silva Oliveira 
  

 

5.2.2 Ações para melhoria do índice de 
satisfação  

Sendo a Ouvidoria um canal de segunda instância, muitos dos clientes ao nos procurar já vêm 

bastante desgastados e, ao mesmo tempo, com a última esperança de resolução da situação 

dentro do órgão, o que torna ainda mais relevante o trabalho realizado pela Ouvidoria, uma 
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vez que o atendimento da Ouvidoria possibilita um novo olhar, com uma visão mais crítica, 

sobre o problema.  

Neste sentido, com o objetivo de melhorar o Índice Geral de Satisfação dos usuários, a 

Ouvidoria analisa, diariamente, as respostas encaminhadas pelas áreas internas para verificar 

se a manifestação do cliente está sendo respondida de forma correta, isto é, de forma clara, 

objetiva, efetiva e ética. Quando é detectado que a resposta não atende, a Ouvidoria entra em 

contato com a área interna e solicita providências visando alcançar a satisfação do usuário.  

A Ouvidoria da Cagece vem adotando uma série de prerrogativas diferenciadas de negociação, 

aprovadas pela Diretoria da Presidência, com o propósito de atender da melhor forma possível 

as reclamações recebidas pela Ouvidoria, reduzindo assim a insatisfação dos clientes. As 

primeiras prerrogativas foram aprovadas em 2019. Em 2021, as prerrogativas foram 

reformuladas em conjunto com as Unidades de Negócio da Companhia, as quais foram 

contempladas em uma Resolução da Presidência (Nº 031/2021/DPR), publicada no Sistema de 

Gestão Organizacional (SGO), disponível na intranet. Em 2022, a Ouvidoria realizou uma 

revisão, ampliando ainda mais as possibilidades de negociação, com o objetivo de atender aos 

anseios e expectativas dos clientes no que se refere a realização de acordos com a Cagece. A 

resolução foi republicada com o Nº 37/2022 e se encontra vigente atualmente.  

 

      

 

Com o propósito de melhorar efetivamente os nossos 

serviços e a satisfação dos usuários, criamos em outubro 

de 2022 o projeto “Sua Manifestação é Importante”, um 

trabalho de pós atendimento de ouvidoria, que abrange 

uma nova análise das manifestações daqueles cidadãos 

que responderam à Pesquisa de Satisfação e 

consideraram que seu caso não foi solucionado. 
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Gráfico 04: Índice de Resolutividade, 2023 

 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 
 

O projeto “Sua Manifestação é Importante” tem como pressupostos: o aprendizado, a 

oportunidade de melhoria, a mitigação de reclamações futuras, a efetividade na solução das 

demandas e dos acordos. Cabe salientar que, o conceito de resolutividade tem como sinônimo 

o ato de solucionar e possui como dimensões: a efetividade do serviço; a integralidade; o 

acesso universal; a satisfação dos usuários; a intersetorialidade; a visão holística; as tecnologias 

utilizadas pelo serviço; e as demandas e necessidades dos usuários, entre outras. Desta forma, 

cabe somente a nós, agentes de ouvidoria, o importante papel de revermos a manifestação na 

busca da efetiva solução.  

O projeto consiste em realizar uma análise minuciosa do objeto da manifestação, da resposta 

dada ao cidadão e verificar o motivo pelo qual o cidadão considerou que sua demanda não foi 

resolvida e, quando possível, encontrar uma solução para o problema. Após a etapa de 

averiguação, a depender do caso, ligamos para o cliente, ouvimos sua reclamação e passamos 

informações relevantes sobre o caso, bem como uma possível proposta de solução, a fim de 

resolver de forma definitiva a reclamação do cliente e obter a sua satisfação. 
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Gráfico 05: Sua Manifestação é Importante, 2023 

 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 

 

Inicialmente, o público-alvo do projeto foram todos os manifestantes que responderam “Não” 

no quesito Resolutividade e escreveram algum comentário na Pesquisa de Satisfação. Após 

junho de 2023, o escopo foi ampliado para todos os manifestantes que responderam “Não” no 

item Resolutividade, independentemente de ter feito algum comentário e, a partir de 

setembro, ampliamos ainda mais, passando a analisar também as pesquisas que os 

manifestantes consideraram a resolutividade como “Parcial”. Além disso, é feita uma análise 

das Pesquisas que tiveram “Sim” para o item Resolutividade e escreveram algum comentário. 

Os resultados desse projeto são compartilhados com toda a equipe da Ouvidoria nas reuniões 

de Avaliação Mensal de Resultados (AMR). 

No processo de análise da manifestação é realizada uma consulta da situação do cliente no 

nosso sistema comercial, bem como são levadas em consideração as normas internas da 

Cagece. Visando mitigar a insatisfação do cidadão e/ou aprimorar nossos procedimentos, 

fazemos uso de algumas estratégias. Vejamos algumas das analises realizadas: 
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1) Identificamos casos em que os clientes só necessitavam de esclarecimentos sobre os 

procedimentos e ligamos para prestar as devidas orientações. É um atendimento em que 

conseguimos nos adaptar à necessidade do cidadão. Por meio dessa estratégia, é possível 

entregar soluções adequadas a necessidade do cidadão. Observamos que o contato por 

telefone é muitas vezes o mais eficiente, visto que as pessoas podem dialogar e perguntar suas 

dúvidas de forma rápida e direta. No entanto, por não ser obrigatório informar o número de 

um telefone no ato da criação da manifestação, tivemos, em alguns casos, dificuldades de 

entrar em contato com o cliente. Exemplos: manifestações 6363643, 6384007 e 6356064. 

2) Verificamos algumas oportunidades de melhoria no sistema Ceará Transparente (CT) que 

foram encaminhadas à CGE e prontamente atendidas, a exemplo da inclusão da data para o 

link da Pesquisa de Satisfação expirar e da implantação de uma data limite para a reabertura 

de uma manifestação, visto que nos deparamos com alguns casos que o manifestante 

respondeu à Pesquisa ou reabriu a manifestação após mais de um (01) ano da abertura da 

manifestação, o que dificulta a análise do resultado da pesquisa, pois não fica claro se o 

mesmo refere-se ao problema gerado à época ou a uma nova insatisfação. Uma outra 

sugestão que consideramos importante para os usuários internos do CT é visualizar na própria 

manifestação o comentário do manifestante feito na Pesquisa de Satisfação, visto que esse só 

aparece no Relatório da Pesquisa. Exemplos: manifestações 5736163 e 5184747. 

3) Em alguns casos, reabrimos a manifestação no CT para incluir esclarecimentos e anexar 

fotos que comprovam a resolução do caso. Exemplos: manifestações 6443426, 6384007 e 

6404969. 

4) Entramos em contato as Unidades para alinhar as oportunidades de melhoria identificadas 

que foram desde uma resposta mais completa a, simplesmente, observações sobre questões 

de estilística. Exemplos: manifestações 6381003, 6269867 e 6577168. 

5) Em algumas situações verificamos: a possibilidade de uma negociação mais favorável 

utilizando a Resolução N°37/22, pagamentos realizados em duplicidade, necessidade do envio 

de uma equipe para consertar um buraco ou recapear um asfalto ou retirar um de vazamento 
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em via pública, dentre outras questões. Exemplos: manifestações 6429030, 6354884, 6443426 

e 6450380. 

6) Observamos ainda que nem sempre a resposta da Ouvidoria, por mais esclarecedora, foi 

bem recebida pelo cidadão e nesses casos não tivemos como proceder de forma diferente das 

nossas normas e regulamentos. Isso ocorreu principalmente nas reclamações sobre taxa 

mínima, odor em Estação de Tratamento de Esgoto (ETE), problemas em esgoto condominial, 

impossibilidade de refaturamento quando não é o caso de vazamento oculto e o hidrômetro 

encontra-se funcionando normalmente. Exemplos: manifestações 6548396, 6530058, 

6410683. 

Como já dito, os resultados deste projeto são apresentados nas reuniões de Avaliação Mensal 

de Resultados (AMR) da Ouvidoria. Na ocasião, são mostradas as estatísticas, a classificação 

conforme as intervenções realizadas, os principais casos solucionados, as oportunidades de 

melhoria e aprendizado e, por fim, os comentários mais relevantes dos manifestantes.   

Em 2023, também foi dada continuidade a elaboração da Nuvem de Palavras da Ouvidoria, 

cujo objetivo foi avaliar, de forma simples, clara e imediata, o atendimento telefônico prestado 

pela equipe da Ouvidoria da Cagece. A pesquisa foi feita pelos atendentes da Ouvidoria que 

pediram, ao final do atendimento telefônico, para o manifestante definir em uma 

palavra/expressão como ele avalia aquele atendimento de Ouvidoria. Ao todo foram 550 

palavras coletadas durante o ano, estando nos primeiros lugares Ótimo, Bom e Excelente, com 

28,73%, 28,18% e 10,91%, respectivamente. Visando aprimorar nossas práticas, processos e 

procedimentos, solicitamos à Gerência de Tecnologia da Informação e Comunicação (Getic) 

estudar a viabilidade de implantarmos no atendimento telefônico da Ouvidoria: uma pesquisa 

para avaliar o atendimento telefônico de forma automatizada ao final do atendimento, uma 

mensagem informando os dias e horários de atendimento da Ouvidoria da Cagece e uma 

ferramenta de call back (retorno das ligações realizadas dentro do horário de expediente que 

não tiveram êxito, considerando a indisponibilidade de atendimento por congestionamento na 

linha). Acreditamos que assim estaremos aprimorando o nosso atendimento e tornando o 

resultado da pesquisa mais fidedigno, uma vez que o cidadão se sentirá mais à vontade para 

avaliar o atendimento de ouvidoria. 
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Infográfico 01: Nuvem de Palavras da Ouvidoria em 2023 

 

Outra prática importante adotada pela Ouvidoria da Cagece é a sua participação na Câmara 

Técnica de Ouvidores das Companhias de Saneamento da Aesbe. A adoção dessa prática tem 

oportunizado a troca de conhecimentos, experiências e a realização de benchmarking, 

facilitando a criação de novos projetos, ações e ideias para melhorar a prestação dos serviços 

públicos e a satisfação dos cidadãos.  

5.2.3 Total de respondentes 

Na Pesquisa de Satisfação, a Ouvidoria da Cagece obteve um total de 1.200 pesquisas 

respondidas em 2023, representando 7,44% do total das manifestações recebidas, percentual 

superior ao do ano anterior. O aumento da representatividade da amostra, demonstra o 

empenho dos atendentes da Ouvidoria da Cagece em solicitar e conscientizar o cliente sobre a 

importância de responder a Pesquisa de Satisfação ao final do atendimento da manifestação. 

Cabe ressaltar que dos 1.200 respondentes, 801 atribuíram nota média maior ou igual a 4, 

sendo bastante significante e permitindo um índice de satisfação de 67%. 
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 A Ouvidoria considera cada pesquisa de extrema importância pois é um meio de conhecer a 

opinião do cidadão de forma espontânea e ter subsídios para melhorar seus processos e 

procedimentos. 

Tabela 18: Representação da Amostra 

PESQUISA DE SATISFAÇÃO 
 2022 2023 
Total de manifestações recebidas 16.049 16.122 
Total de pesquisas respondidas 1.060 1.200 
Representação da amostra 6,60% 7,44% 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 

 

5.2.4 Índice de expectativa do cidadão com a 
Ouvidoria  

O Índice de Expectativa do Cidadão com a Ouvidoria visa avaliar se o atendimento da Ouvidoria 

vem contribuindo para melhorar a percepção do usuário quanto ao atendimento prestado. 

Neste sentido, o cidadão é orientado dar uma nota de 0 a 5 de forma a representar a sua 

percepção quanto a qualidade do atendimento prestado. 

Os respondentes da Pesquisa de Satisfação pontuaram a qualidade do serviço antes de realizar 

a manifestação de ouvidoria em 3,52 e, após o atendimento da Ouvidoria, em 4,02. A avaliação 

dos clientes que utilizaram os serviços de Ouvidoria superou em 14,20% a expectativa em 

relação a qualidade do atendimento inicialmente prestado, resultado esse que comprova o 

reconhecimento do manifestante em relação aos esforços da Ouvidoria em melhorar 

continuamente seus processos, atender bem e buscar incessantemente solucionar o problema 

do cidadão.  
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Tabela 19: Expectativa do Cidadão 

EXPECTATIVA DO CIDADÃO RESULTADO 
Antes de realizar esta manifestação, você achava que a qualidade do 
serviço de Ouvidoria era: 3,52 

Agora você avalia que o serviço realizado pela Ouvidoria foi: 4,02 
Expectativa superada em: 14,20% 

Fonte: Ceará Transparente, dados extraídos em 02/01/24. 

Infelizmente, nem todos os usuários estão dispostos a responder a esta pesquisa que é tão 

importante para o processo de melhoria dos serviços públicos prestados. Como dito 

anteriormente, apesar do aumento no número de pesquisas respondidas em relação ao ano 

anterior, em 2023, obtivemos somente 1.200 respostas das 16.122 manifestações recebidas, o 

que representa 7,44% do total das demandas.  
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6. ANÁLISE DAS MANIFESTAÇÕES E 
PROVIDÊNCIAS 
6.1 Motivos das manifestações 

No ano de 2023, o assunto mais demandado foi: Falta de água, com 3.320 manifestações, 

correspondendo a 20,59% do total das demandas do ano. Percebemos um aumento de 56,46% 

em relação ao ano anterior, ainda como consequência do longo período de estiagem que o 

estado do Ceará enfrentou durante os últimos anos. 

Em segundo lugar ficou o assunto: Insatisfação com as atividades e procedimentos da 

Companhia, com 2.766 manifestações, correspondente a 17,16% do total de manifestações. 

Esse assunto foi criado pela CGE em 2023, para registrar os assuntos de insatisfação exclusivos 

da Companhia. Muitas das manifestações anteriormente registradas no assunto Insatisfação 

com serviços prestados pelo órgão, passaram a ser registradas neste novo assunto.  

Em terceiro lugar, ficou o assunto Fatura da Cagece, com 2.049 manifestações, 

correspondendo a 12,71%, não obstante as medidas adotadas pela Companhia ao longo dos 

anos, este assunto ainda permanece entre os três primeiros lugares.  

Em quarto lugar figura o assunto: Vazamento em via pública, com um total de 1.878 

manifestações, correspondente a 11,65% do total. A quantidade das manifestações 

relacionadas a este assunto teve um aumento de 68,73% em relação ao ano de 2022. Os 

quatro assuntos mais demandados foram responsáveis por mais de 62,11% do total de 

manifestações. 
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6.2 Análise dos pontos recorrentes 

No ano de 2023, o assunto Falta de água foi o mais demandado, apresentando um aumento de 

56,46% em relação ao ano anterior. Atribuímos esse aumento aos problemas enfrentados 

pelas Unidades de Negócio, principalmente do interior do estado para fornecer água a 

população, ainda como consequência dos longos período de estiagem que o estado do Ceará 

enfrentou nos últimos anos. Apesar de todas as melhorias que a Cagece vem realizando ao 

longo dos anos no Sistema de Abastecimento de Água (SAA), este assunto ainda figura entre os 

três primeiros no ranking de manifestações. 

Em relação a Insatisfação com as atividades e procedimentos da Companhia, apesar de ser um 

novo assunto, a Ouvidoria da Cagece passou a registrar com esse assunto as manifestações dos 

clientes que se mostravam insatisfeitos com os serviços da Companhia. Quando somamos o 

assunto Insatisfação com as atividades e procedimentos da Companhia (2.766) e Insatisfação 

com os serviços prestados pelo órgão (495), obtivemos em 2023 um total de 3.261 

Manifestações. Quando comparamos com 2022 em relação ao assunto Insatisfação com os 

serviços prestados pelo órgão, percebemos uma redução de 7,44% em 2023. Esse assunto 

sempre permeia entre os três primeiros lugares, ficando em 2022 em primeiro lugar. 

O assunto Fatura Cagece ficou em terceiro lugar, com um pequeno aumento de 1.940, em 

2022, para 2.049 manifestações em 2023.  

6.3 Providências adotadas pelo órgão/entidade 
quanto às principais manifestações 
apresentadas 

Em relação aos assuntos Insatisfação com os serviços prestados e Falta de água, a Cagece vem 

realizando várias ações ao longo dos anos, buscando a melhoria da prestação dos serviços e a 

melhoria do abastecimento de água, inclusive, para atender as metas de universalização do 

Marco Legal do Saneamento. 
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A Companhia ajustou o Plano de Gestão Estratégica com foco na implantação de tecnologias 

voltadas para os processos ligados à gestão de perdas e à eficientização da operação dos 

sistemas de distribuição de água. São muitas ações desenvolvidas para reduzir os índices de 

perdas e garantir a continuidade do abastecimento nos 152 municípios em que atua.  

Uma destas ações foi a implementação do Programa de Redução de Perdas de Água, o qual 

possui como meta, reduzir, de forma gradual até o final de 2034, as perdas de água para 25%, 

conforme preconiza o Ministério do Desenvolvimento Regional (MDR) e disciplinado também 

na Lei 14.026 que institui o Marco Legal do Saneamento Básico 

Dentre os direcionamentos do Programa de Redução de Perdas de Água, cabe destacar o 

combate às fraudes e a instalação dos Distritos de Medição e Controle (DMCs) nos maiores 

sistemas de distribuição de água da Cagece, que visa a setorização das áreas de 

abastecimento, o controle da pressão e a redução das perdas de água, além dos programas de 

conscientização sobre o uso racional da água. 

As Unidades de Negócio também executaram ao longo do ano de 2023, ampliações da rede de 

abastecimento de água em algumas localidades, além da construção de novas Estações de 

Tratamento de Água, visando alcançar o maior número de pessoas com água tratada.  

A Cagece também investiu R$ 48 milhões na execução de obras de abastecimento de água e 

de esgotamento sanitário no Porto das Dunas, em Aquiraz, beneficiando mais de 50 mil 

pessoas.  

A Diretoria de Operações da Companhia desenvolveu um plano para automação de Sistemas 

de Abastecimento de Água (SAAs) do interior, por meio da utilização das Unidades Terminais 

Remotas (UTRs) para a melhoria do monitoramento e controle do sistema, que contemplam: 

equipamentos de estações elevatórias, reservatórios, macromedidores de vazão e estações 

piezométricas. Essas ações estão modernizando a operação dos sistemas de água e estão 

sendo feitas de forma remota e automática. Além de manter a continuidade do abastecimento 

de água, o investimento em automação tem como propósito o controle e a redução de perdas.  
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Em 2023, a Cagece também realizou outros investimentos em obras e equipamentos para a 

melhoria dos seus sistemas (Água e Esgoto).  

Além de todas as medidas citadas, a Cagece divulga amplamente no seu portal, nas redes 

sociais e em diversos meios de comunicação as ocorrências de paralisações no abastecimento 

e/ou baixas pressões na rede de distribuição de água com objetivo de informar a população 

sobre qualquer ocorrência emergencial ou programada nos serviços prestados pela empresa. 

Em relação ao assunto Fatura, a Companhia participa de mutirões de negociação de dívidas 

realizados pelos Órgãos de Defesa do Consumidor, do governo estadual e federal, além de 

realizar campanhas próprias, onde são ofertados, para os clientes que possuem dívidas com a 

Cagece, descontos e flexibilidade no parcelamento da dívida.  

A Cagece vem adotando uma série de prerrogativas de negociação que são utilizadas nas 

propostas de acordo desde 2019. Tais prerrogativas foram reformuladas, aumentando as 

possibilidades de negociação, como a Resolução Nº 037/2022/DPR para clientes provenientes 

da Ouvidoria e outras foram criadas, como a Resolução das Unidades de Negócio, de março de 

2023 e reformulada em outubro de 2023, Nº 54/23/DPR, que apresenta uma proposta de 

negociação de refaturamento de contas acima de 2 vezes a média de consumo, com a única 

exigência de fazer a verificação do hidrômetro e no laudo não constar anormalidades. Outra 

Resolução é a Nº 55/20233/DPR que trata de negociações feitas com Órgãos de Defesa do 

Consumidor (Decon e Procon), utilizada pela Gerem no atendimento aos clientes. Todas essas 

resoluções tem o objetivo de realizar o maior número de acordos possíveis. 

Também em 2023, a Companhia passou a emitir as faturas impressas e digitais com QR Code, 

possibilitando o pagamento via smartphone, inclusive por meio do Pix, gerando maior 

comodidade para os clientes. 
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7. BENEFÍCIOS ALCANÇADOS PELA OUVIDORIA  

A Ouvidoria trabalha durante todo o ano desenvolvendo ações que visam o estreitamento da 

relação com as áreas internas, principalmente as Unidades de Negócio, que recebem maior 

quantidade de manifestações. Em 2023, não foi diferente, a Ouvidoria da Cagece realizou 

reuniões com os gestores de todas as Unidades de Negócio do interior na sala da Ouvidoria no 

Shopping RioMar Fortaleza, momento em que foram apresentados os dados de ouvidoria, bem 

como ressaltada a importância de respostas céleres e de qualidade para atendimento as 

demandas dos cidadãos. Além disso foram prestados esclarecimentos e recebidas sugestões 

das unidades. Nessas reuniões surgiu a necessidade de gerar, além dos relatórios que já eram 

disponibilizados na intranet, relatórios mais completos de dados brutos, permitindo as 

unidades a consolidação de informações conforme o interesse de cada unidade ou de acordo 

com necessidades pontuais, promovendo um melhor acompanhamento da gestão de 

resultados e servindo de base para o desenvolvimento de planos de melhoria. 

Outra melhoria, advinda dessas reuniões com os gestores das áreas internas foi a 

disponibilização, também na página da Ouvidoria na intranet, da relação de todos os 

colaboradores da Ouvidoria, por processo e com seus respectivos ramais e e-mails, facilitando 

assim a identificação dos profissionais responsáveis por cada processo dentro da Ouvidoria. 

A Ouvidoria da Cagece também realizou várias reuniões com a Ambiental Ceará, empresa 

privada parceira da Cagece, com o objetivo de estreitar o relacionamento, alinhar normas e 

procedimentos da Companhia e definir padrões de trabalho, no que se refere ao serviço de 

esgotamento sanitário dos 24 serviços em que o parceiro privado opera 

Considerando o aumento significativo de manifestações sobre o atendimento da Central 

Telefônica da Cagece, o 0800, a Ouvidoria realizou algumas reuniões com a Gerem, gerência 

responsável pelo contrato de prestação de serviços da central, a fim de monitorar a qualidade 

da prestação dos serviços e propor melhorias. 

Outra ação que contribui para a melhoria da imagem da Companhia junto a sociedade é a 

participação da Cagece nos eventos promovidos pelos Órgãos de Defesa do Consumidor 
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(ODCs). A Companhia encaminha atendentes e elabora propostas para negociar dívidas de 

clientes. Essa ação reflete diretamente no atendimento das demandas dos Procon que vão 

para a Ouvidoria da Cagece, reduzindo as reclamações e aumentando as negociações. Em 

2023, foi realizado o Mutirão de Negociação de Dívidas pelo Procon Municipal de Maracanaú, 

de 03 a 05 de outubro, o Mutirão Zera Dívida do Procon Municipal de Fortaleza, bem como as 

campanhas Cagece Facilita e Desenrola Brasil, com aplicação de descontos e flexibilidade de 

parcelamento para os clientes que possuíam dívidas com a Cagece. A Ouvidora também 

realizou visitas aos diretores do Procon de Fortaleza e Procon Estadual e Municipal de 

Maracanaú, visando estreitar o relacionamento e fazer parcerias para a melhoria da prestação 

dos serviços. 

Nesse intuito de estreitar os relacionamentos e promover melhorias, a Ouvidora da Cagece 

realizou reuniões com a Diretoria Jurídica e a áreas internas envolvidas, para analisar as 

pendências de regulação junto a Agência Reguladora de Fortaleza (Acfor), atualizando a 

situação cadastral dos imóveis e promovendo a melhoria do faturamento.  

Outro benefício alcançado pela Ouvidoria diz respeito a aquisição de novos conhecimentos. Em 

2023, a Ouvidoria da Cagece participou do Seminário Nacional de Ouvidorias da Rede Nacional 

de Ouvidorias, em Fortaleza, do XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman e do 

Seminário Nacional da Associação das Empresas de Saneamento Básico (Aesbe), sendo estes 2 

(dois) últimos realizados em Brasília. A participação da Ouvidoria nesses eventos, possibilitou a 

troca de experiências, a obtenção de novos conhecimentos e a possibilidade de implantação 

de novas ações de melhoria.  

Também com o objetivo de gerar e aplicar novos conhecimentos para a melhoria dos serviços 

prestados, a equipe da Ouvidoria deu continuidade aos estudos das normas, leis, decretos e 

regulamentos pertinentes. 

Em 2023, a Ouvidoria da Cagece realizou, em parceria com o Centro de Excelência da 

Companhia (Cenex), o Workshop de Eneagrama para todos os membros da equipe. O 

Eneagrama é uma ferramenta poderosa para entender as pessoas, suas motivações e as 

formas como elas interagem com o mundo. É um sistema de tipagem de personalidade que 
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ajuda a identificar padrões na forma como as pessoas percebem e vivenciam o mundo, bem 

como na forma como gerenciam suas emoções. o Eneagrama também ajuda a entender como 

as pessoas reagem ao estresse e como cada tipo se adapta a situações estressantes e de 

suporte, facilitando a integração da equipe e a geração de resultados.  

Outros benefícios alcançados dizem respeito as boas práticas implantadas, como pode ser 

visto no anexo deste relatório.  
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8. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES 
DA REDE DE OUVIDORIAS  

A Ouvidoria da Cagece acredita nos benefícios da capacitação e da atualização dos 

conhecimentos para uma melhor prestação de serviços aos cidadãos. Neste sentido, a equipe 

da Ouvidoria participa anualmente de diversos cursos e no ano de 2023 não foi diferente.  

 

 

A Ouvidoria da Cagece, ao longo do ano de 2023, participou dos seguintes eventos promovidos 

pela Organização:  

• Gestão de riscos e controles internos com uso do SE Suite, nos dias 01 e 02/03/2023, 
com duração de 8h; 
 

• Workshop: PPP de esgoto - Atendimento de demandas e soluções de problemas, no dia 
29/03/2023, com duração de 3h; 
 

• Inteligência Emocional, no período de 05 a 28/06/2023, com duração de 8h; 
 

• Gestão em Compliance, no dia 27/06/2023, com duração de 8h; e 
 

• Ferramentas para Comunicação e Negociação, no período de 11 a 25/08/2023, com 
duração de 12h. 
 
 
 

90% 
 

 

No ano de 2023, 5 (cinco) colaboradores obtiveram a 

Certificação em Ouvidoria pela Escola Nacional de 

Administração Pública (ENAP), com carga horária de 160 

horas, o que resultou em 90% da equipe com Certificação. 

A Ouvidoria da Cagece reconhece a importância da 

Certificação como base teórica para o desempenho das 

suas funções de ouvidoria com excelência e, tem como 

meta 100% dos colaboradores certificados em 2024.  
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A Cagece também foi assídua nas reuniões da Rede de Ouvidorias da CGE, momentos estes de 

alinhamento das Ouvidorias da Rede com relação as diretrizes da CGE, participando das 

seguintes reuniões: 

• I Reunião da Rede de Ouvidorias de 2023, realizada pela Controladoria e Ouvidoria do 

Estado do Ceará (CGE), em 28/02/2023; 

• II Reunião da Rede de Ouvidorias de 2023, realizada pela Controladoria e Ouvidoria do 

Estado do Ceará (CGE), em 19/04/2023; 

• III Reunião da Rede de Ouvidorias de 2023, realizada pela Controladoria e Ouvidoria do 

Estado do Ceará (CGE), em 22/06/2023; e 

• IV Reunião da Rede de Ouvidorias 2023, realizada pela Controladoria e Ouvidoria do 

Estado do Ceará (CGE), em 31/08/2023. 

 

Além das reuniões da Rede, a Ouvidoria da Cagece também participou dos cursos e demais 

eventos promovidos pela CGE, tais como:  

• I, II, III, IV e V Tira-dúvidas de Ouvidoria, com carga horária total aproximada de 10 

horas; e 

• Oficina de Construção de Relatório, com carga horária de 3 horas. 

Além desses encontros, a Ouvidoria também participou de outros eventos, como: 

• Seminário Nacional de Ouvidorias da Rede Nacional de Ouvidorias, em 15 e 

16/03/2023, no auditório do Tribunal Regional Eleitoral, em Fortaleza; 

• XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman, realizado pela Associação 

Brasileira de Ouvidores (ABO), em 27, 28 e 29/11/2023, em Brasília; e 

• Seminário Nacional da Aesbe – 39 anos, realizado nos dias 29 e 30/11/2023 e no dia 

01/12/2023, no Centro Internacional de Convenções do Brasil (CICB), em Brasília.  

Em 2023, a Ouvidoria da Cagece participou de cursos que abordaram temas de interesse geral 

e/ou assuntos de interesse específico da setorial, como: 

• Gestão em Ouvidoria. Curso realizado pela Escola Nacional de Administração Pública 

(ENAP). Realizado em 01/2023, com carga horária de 20 horas; 
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• Linguagem simples aproxima o governo das pessoas. Como usar? Curso promovido pela 

Escola Nacional de Administração Pública (ENAP). Realizado em 02/2023, com carga 

horária de 20 horas; 

• Sistema Proconsumidor - Para Empresas. Curso promovido em parceria com a Escola 

Nacional de Defesa do Consumidor (ENDC) da Secretaria Nacional do Consumidor 

(SENACON) do Ministério da Justiça e Segurança Pública (MJSP). O mesmo foi realizado 

no período de 14/02/2023 a 13/03/2023, com carga horária de 15 horas; 

• Elaboração de Projetos. Promovido em parceria com a Escola Nacional de Defesa do 

Consumidor (ENDC) da Secretaria Nacional do Consumidor (SENACON) do Ministério da 

Justiça e Segurança Pública (MJSP), no período de 11/04/2023 a 05/06/2023, com carga 

horária de 60 horas; 

• Inteligência Emocional. Realizado pela Escola Nacional de Administração Pública (ENAP). 

Início em 24/05/2023 e término em 26/06/2023, com carga horária de 50 horas; 

• Técnicas de Negociação de Conflitos. Curso promovido pela Escola de Gestão Pública do 

Estado do Ceará (EGP), de 11/07/2023 a 21/07/2023, com carga horária de 20 

horas/aula; 

• Introdução à Defesa do Consumidor. Curso promovido em parceria com a Escola 

Nacional de Defesa do Consumidor (ENDC) da Secretaria Nacional do Consumidor 

(SENACON) do Ministério da Justiça e Segurança Pública (MJSP). A atividade realizada 

no período de 11/07/ 2023 a 07/08/2023, com carga horária de 20 horas; 

• Tratamento e técnicas de apuração de denúncias. Curso promovido pela Escola de 

Gestão Pública do Estado do Ceará (EGP), no período de 23 a 31/10/2023 e 

01/11/2023, com carga horária de 24 horas; 

• Desenvolvimento de Equipes. Curso promovido pelo Instituto Publix, em 11/2023, com 

carga horária de 30 horas. 

Com o objetivo de termos uma equipe cada vez mais preparada para prestar um serviço de 

excelência, no final do ano de 2022, foi criado o Programa de Capacitação em Ferramentas 

para Comunicação e Negociação, direcionado para todos os colaboradores da Ouvidoria, do 

ouvidor ao estagiário. O Programa foi desenvolvido especialmente para a Ouvidoria da Cagece, 

pela psicóloga e instrutora de treinamentos internos, Danielle Alves. A psicóloga realizou visitas 

a Ouvidoria, entrevistou os gestores (Ouvidores) e colaboradores, levantou as principais 

necessidades e, a partir daí, elaborou um programa voltado para o aperfeiçoamento exclusivo 
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para os colaboradores da Ouvidoria da Cagece. O programa teve início em dezembro de 2022 

e foi concluído em 2023, por meio de encontros virtuais e presencias, utilizando-se de estudos 

de casos, dinâmicas de grupo e repasse de conhecimentos técnicos. O programa contemplou 

os seguintes conteúdos:  

• Conceitos de campo tenso e campo relaxado de trabalho; 

• Conflitos e habilidades necessárias para lidar com eles; 

• Papéis desempenhados na comunicação e a importância das relações interpessoais e 

da autoestima para uma boa comunicação; 

• Ferramentas comportamentais para melhorar a comunicação verbal e não verbal, a 

fim de prevenir e trabalhar os conflitos; 

• Rapport e feedback; e 

• Técnicas de negociação e manejo de conflitos. 

Em 2023, visando a atualização e aquisição de novos conhecimentos, a equipe da Ouvidoria 

participou de diversos grupos de estudos promovidos internamente pela gestão da Ouvidoria 

sobre as legislações e resoluções pertinentes, ação essa iniciada em 2022. 

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

com a expectativa da Sociedade. 
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9. BOAS PRÁTICAS DE OUVIDORIA  

A Ouvidoria da Cagece realizou as seguintes Ações/Boas Práticas ao longo do ano de 2023: 

1) Encontros realizados com gestores das Unidades de Negócio do interior e de outras 

áreas estratégicas da Companhia; 

2) Oficinas de Ouvidoria e Qualidade das Respostas para todos os gestores de Núcleo das 

Unidades de Negócio; 

3) Criação do indicador de acompanhamento das demandas do Procon; 

4) Nova sistemática de realização das reuniões de Avaliação Mensal de Resultados (AMR); 

5) Novo fluxo de denúncias com a inclusão dos procedimentos adotados com relação às 

denúncias de terceiros; e 

6) Workshop de Eneagrama como ferramenta de crescimento pessoal e profissional para 

os membros da equipe da Ouvidoria. 

O detalhamento das ações/práticas acima citadas está contido no Anexo I do presente 

relatório.  
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10. SUGESTÕES DE MELHORIA APRESENTADAS 
PELA OUVIDORIA 

Em 2023, a Ouvidoria da Cagece juntamente com a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado 

(CGE) discutiram e analisaram a possibilidade de integração do módulo de Ouvidoria da Cagece 

com o sistema Ceará Transparente, a fim de que a CGE possa fazer o acompanhamento das 

demandas de Ouvidoria registradas em nosso sistema interno (Prax). Foram realizadas 

reuniões com as áreas da TI da Cagece e da CGE e foi viabilizada uma forma de integrar as 

informações. A previsão é que esta integração de informações ocorra ainda em 2024. 

Outra ação importante a ser realizada em 2024, em atendimento a orientação 07 do Relatório 

de Gestão da CGE e visando a melhoria da prestação dos serviços da Cagece, é a realização da 

avaliação dos serviços mais reclamados, conforme descrito no item 3 (três) deste relatório.  

A pesquisa será aplicada pela equipe da Central de Atendimento da Cagece (0800), a partir de 

abril de 2024, e levará em consideração uma amostra de 10% de cada um dos seguintes 

serviços: Falta de água, Insatisfação com as atividades e procedimentos da Companhia e Fatura 

da Cagece. O atendente, após 7 (sete) dias da baixa do serviço no sistema comercial (Prax), 

realizará uma ligação para o reclamante com o objetivo de avaliar o referido serviço. 

Mensalmente será emitido um relatório para a Ouvidoria da Cagece, contendo, entre outras 

informações, a relação das inscrições avaliadas, os resultados obtidos por serviço pesquisado, 

por pergunta e por unidade interna responsável pelo serviço. 

Além dessa pesquisa, a Ouvidoria planeja realizar uma pesquisa de satisfação do atendimento 

telefônico da Ouvidoria da Cagece, por meio da implantação de uma URA. Quando os clientes 

ligarem para o telefone de atendimento da Ouvidoria da Cagece, o 3101.1918, ao final da 

ligação será disparada uma mensagem automática (URA), para que o cliente possa avaliar o 

atendimento. Essa pesquisa proporcionará uma melhor acompanhamento e avaliação da 

qualidade do atendimento telefônico da Ouvidoria, visando cada vez mais a melhoria da 

prestação dos serviços ao cidadão.  
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Outra forma ação de melhoria do atendimento telefônico de Ouvidoria da Cagece é a 

implantação da opção de retorno das ligações feitas para o telefone de atendimento 

(3101.1918) quando a linha se encontrar ocupada/indisponível (call back). 

Também como forma de melhoria pretendemos capacitar toda a equipe em certificação de 

Ouvidoria, Português e comunicação não violenta.  
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11. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO 
ÓRGÃO/ENTIDADE                                                                                                             

 

A Diretoria da Cagece vem, ao longo dos anos, imbuída em fortalecer e desenvolver cada vez 

mais a Ouvidoria da Companhia, pois reconhece a importância desta como instrumento de 

transparência, participação social e melhoria dos serviços prestados pela Companhia.  

A Diretoria contribui e apoia as iniciativas e projetos da Ouvidoria, suas sugestões e 

recomendações, bem como tem patrocinado a adoção das medidas sugeridas, incluindo 

alterações de procedimentos, normas, regulamentos internos, incremento da equipe e 

mudanças na estrutura física, a fim de promover as melhorias necessárias para atender com 

agilidade e qualidade as demandas dos cidadãos.   

Cabe ressaltar que a Diretoria da Cagece enxerga a Ouvidoria como uma grande 

impulsionadora da excelência dos serviços prestados pela Companhia e, aproveita a 

oportunidade para reforçar o reconhecimento e apoio ao trabalho desenvolvido pela Ouvidoria 

e seus parceiros, bem como a disposição para adotar as medidas necessárias ao atendimento 

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

ações aqui propostas para a construção de uma empresa cada vez melhor. 
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12. CONSIDERAÇÕES FINAIS – OUVIDORIA     

A Lei nº 14.026 de 2020 impõe novas condições de atuação às companhias de saneamento do 

Brasil e traz novas obrigações, regras, critérios e metas que devem ser seguidas e cumpridas 

até 2033. A meta é garantir o atendimento de 99% da população com água potável e 90% com 

tratamento e coleta de esgoto, até 31 de dezembro de 2033. 

Neste sentido, a Cagece vem trabalhado fortemente para a universalização dos serviços de 

água e esgotamento sanitário, exigência do Marco Legal do Saneamento. Em 2023, a 

Companhia estabeleceu a Parceria Público-Privada (PPP) com a empresa Ambiental Ceará com 

o objetivo de universalizar o esgotamento sanitário em 24 (vinte e quatro) municípios 

localizados na Região Metropolitana de Fortaleza e na Região Metropolitana do Cariri com 

investimentos em obras, serviços e ampliações de sistemas de esgotamento sanitário.  

Diante desse cenário desafiador, a Ouvidoria tem um papel importantíssimo, no 

desenvolvimento do diálogo com o cidadão, no acolhimento das suas demandas, na 

implantação de ações de apoio a participação social e na promoção da transparência e da 

ética. Além disso é um excelente instrumento de gestão, por meio da análise e diagnóstico das 

manifestações dos cidadãos, para implantação de melhorias estratégicas e operacionais.  

A Ouvidoria da Cagece tem, sobretudo, o compromisso com os seus clientes e usuários de 

atendimento no menor tempo possível e comunicação de qualidade, transparência e 

imparcialidade, que pode ser percebido no detalhamento dos resultados alcançados. A equipe 

empenha-se para oferecer soluções efetivas, tempestivas e acessíveis ao cidadão. Cada 

manifestação é acolhida como uma oportunidade para melhoria dos nossos processos, 

produtos e serviços, visando sempre atendermos melhor a sociedade, que a cada dia está mais 

exigente.  

Em 2024, continuaremos nos esforçando para apresentarmos novas soluções para as 

demandas de ouvidoria, patrocinando a adoção de medidas sugeridas e valorizando o trabalho 

desenvolvido por cada um de seus colaboradores. 
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Apesar dos grandes desafios, consideramos que tivemos mais um ano marcado por muitas 

conquistas, uma vez que capacitamos a equipe da Ouvidoria, realizamos estudo das legislações 

pertinentes, promovemos encontros com todos os representantes das Unidades de Negócio 

do interior, realizamos oficinas de Ouvidoria para os gestores dos Núcleos das Unidades de 

Negócio, criamos o indicador de acompanhamento das demandas do Procon, aperfeiçoamos o 

fluxo de denúncias, dentre outras. 

Durante todo o ano de 2023, a Ouvidoria da Cagece deu continuidade a realização de 

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

de maneira virtual e a efetivação dos acordos das audiências por contato telefônico, e-mail ou 

pelo envio de documentos à residência dos clientes, evitando assim a ida dos clientes as lojas 

de atendimento. Outro ponto importante foi o fortalecimento do relacionamento com os 

representantes desses órgãos ao promover reuniões nas suas respectivas sedes e/ou na 

própria Ouvidoria da Cagece.  

Cabe ressaltar que em 2023 a Ouvidoria da Cagece recebeu um total de 28.985 manifestações, 

incluindo as demandas do Ceará Transparente (sistema da CGE) e as demandas do sistema 

interno de Ouvidoria da Cagece e que, em todos os meses do ano, atingiu 100% de 

resolutividade. A Cagece tem sido, assim, nos últimos anos, referência na atuação dos 

processos de ouvidoria e na qualidade de atendimento ao cidadão.  

Este relatório apresenta uma análise que vai além dos resultados estatísticos das 

manifestações recebidas em 2023, relata os projetos em curso e as principais providências 

adotadas pela Companhia para assegurar um atendimento de qualidade ao cidadão e para 

responder tempestivamente e qualitativamente as suas demandas.  

Este instrumento de gestão demonstra que, após mais um ano de esforços voltados para a 

melhoria dos processos de ouvidoria, obtivemos resultados importantes para a Companhia e 

para a sociedade, mesmo com todas as dificuldades enfrentadas nos últimos anos (2020/2022) 

em decorrência da pandemia. 
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O esforço da Ouvidoria em melhorar constantemente seus processos e promover o 

aprendizado a partir do diálogo com o cidadão e com os diversos agentes interessados na 

melhoria da gestão pública, nos faz acreditar que podemos ser melhores a cada dia e fazer do 

nosso trabalho um instrumento de transformação, contribuindo para que as ouvidorias 

públicas possam ser reconhecidas como um espaço de igualdade onde todos podem participar 

e ter os seus direitos reconhecidos. Os resultados alcançados ao longo dos últimos anos 

impulsionam a Companhia e a toda a equipe da Ouvidoria a buscar melhores resultados a cada 

ano, com novas formas de fazer e novos meios de empoderamento da cidadania.  

Por fim, agradecemos, mais uma vez, a todas as pessoas que fazem parte da equipe da 

Ouvidoria da Cagece, aos parceiros internos (Unidades de Negócio e Unidades de Serviços), a 

Direção da Companhia e a Coordenação de Ouvidoria da CGE, que contribuíram de forma 

significativa para o alcance dos resultados obtidos.  

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2024. 

 

OUVIDORA DA CAGECE                                               OUVIDORA ADJUNTA DA CAGECE 

 

 

DIRETOR PRESIDENTE DA CAGECE                        SUPERINTENDENTE EXECUTIVA DA PRESIDÊNCIA  
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13. ANEXO I – APRESENTAÇÃO BOAS PRÁTICAS 
DE OUVIDORIA                                                   
Boas Práticas de Ouvidoria/Controle Social – 
2023 
 

1.Título da Prática/Ação 

 

Encontros realizados com gestores das Unidades de Negócio do interior e de outras áreas 

estratégicas da Companhia. 

 

2.Período de realização da Prática/Ação: 

 

Em 2023, a Ouvidoria da Cagece realizou encontros com as Unidades de Negócio do interior e 

com algumas áreas estratégicas da Companhia, a exemplo da Gerem, UNPMS e UNPMN. Os 

encontros foram realizados ao longo do ano, conforme mostra a tabela abaixo.  

Tabela 20: Encontros com as Unidades de Negócio do Interior e com Outras Áreas Estratégicas 

UNIDADE DIA HORÁRIO 
UNBML 14/04/2023 09:00 às 12:00 
UNBMO 14/04/2023 14:00 às 17:00 
UNBBJ 28/04/2023 14:00 às 17:00 
UNBCL 05/05/2023 09:30 às 12:00 
UNBBA 15/05/2023 09:00 às 12:00 
UNBAC 19/05/2023 14:00 às 17:00 
UNBSA 26/05/2023 09:15 às 12:00 
UNPMS e UNPMN 15/06/2023 09:00 às 12:00 
UNBAJ 16/06/2023 09:00 às 11:30 
UNBSI 23/06/2023 14:00 às 16:00 
UNBSC 30/06/2023 09:00 às 12:00 
Gerem 17/07/2023 14:00 às 16:00 
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3.Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle 

social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na melhoria da prestação 

dos serviços públicos. 

 

Este momento foi importante para uma melhor compreensão do trabalho da Ouvidoria e da 

importância da contribuição da área interna para a satisfação do usuário que busca os serviços 

da Ouvidoria da Cagece. Aproveitamos também o momento para dirimir dúvidas, fazer um 

alinhamento sobre os planos, projetos e ações de trabalho, bem como para fortalecer o 

relacionamento da Ouvidoria com as Unidades (áreas internas). 

4. Descrição da Ação/ Prática 

 

Em 2023, a Ouvidoria da Cagece realizou encontros com as Unidades de Negócio do Interior e 

também com algumas áreas estratégicas da Companhia, como: Gerem, UNPMS e UNPMN. 

Nesses encontros, a Ouvidoria apresentou o papel da Ouvidoria, sua estrutura, equipe e 

processos, a legislação a qual está sujeita, os canais de entrada de demandas de ouvidoria, os 

prazos para resposta de demanda de ouvidoria, as resoluções internas aplicáveis, além dos 

dados referentes a quantidade de manifestações, por sistema, por assunto e subassunto, o 

índice de resolubilidade e o tempo médio de resposta.  

Na ocasião, também foi ressaltada a importância do instrumento de Ouvidoria, de um 

atendimento célere e de qualidade para a melhoria da satisfação dos nossos clientes e para o 

fortalecimento da imagem da Companhia.  

Estes momentos são importantes para estabelecer uma parceria cada vez mais forte com as 

áreas internas, contribuindo para a satisfação dos usuários dos serviços públicos de 

saneamento. Os encontros foram realizados na sala de reunião das novas instalações da 

Ouvidoria da Cagece no shopping RioMar Fortaleza.  

Além disso, foram prestados esclarecimentos outros e recebidas sugestões das Unidades 

parceiras. 

 



 

   

80 Relatório Anual de Gestão de Ouvidoria Cagece – 2023 

 

5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

 

Os encontros foram realizados por área interna, sempre em um único turno, na sala de reunião 

da própria Ouvidoria e contou com a participação dos gerentes, coordenadores, supervisores e 

dos agentes de ouvidoria. 

Para cada encontro a Ouvidoria elaborou uma apresentação em PowerPoint direcionada para 

a Unidade convidada com os resultados da Cagece e os específicos da Unidade. 

Na ocasião, foram apresentadas as quantidades de manifestações por sistema e por município, 

os assuntos e subassuntos mais demandados, o índice de resolubilidade, o tempo médio de 

resposta, entre outras informações relevantes. 

Também foi um momento importante para pontuar alguns vícios de respostas observados 

naquela Unidade específica, para esclarecer dúvidas e ressaltar a importância da qualidade e 

agilidade nas respostas das demandas de ouvidoria.  

 

6.Evidências da realização da Ação/Prática: 

 

A Ouvidoria da Cagece registra as reuniões em atas, que ficam disponíveis no sistema de Gestão 

Organizacional (SGO), na intranet da Companhia, como forma de deixar registrada a realização 

da reunião, bem como os assuntos tratados e as providências a serem adotadas provenientes 

desses encontros.  

. 
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Figura 07: Ata de Reunião 

 

 

 

7.Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

Como benefício alcançado pela Ouvidoria com a realização dos encontros, podemos citar o 

estreitamento da relação entre a Ouvidoria e as áreas internas, a disseminação da importância 

do instrumento de ouvidoria no controle social e participação cidadã, bem como o 

alinhamento de estratégias para a melhoria contínua da prestação dos serviços públicos e 

satisfação do cidadão.  

Como resultado dessas reuniões surgiu a necessidade de gerar, além dos relatórios que já 

eram disponibilizados na intranet, relatórios mais completos de dados brutos, permitindo as 

Unidades a consolidação de informações conforme o interesse de cada área ou de acordo com 

as necessidades pontuais, promovendo um melhor acompanhamento da gestão de resultados 

e servindo de base para o desenvolvimento de planos de melhoria.  
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Houve uma representatividade muito significativa das UNs, com a participação dos gerentes, 

coordenadores, supervisores e agentes de ouvidoria.  

Outra melhoria, advinda dessas reuniões com os gestores das áreas internas foi a 

disponibilização, também na página da Ouvidoria na intranet, da relação de todos os 

colaboradores da Ouvidoria, por processo e com seus respectivos ramais e e-mails, facilitando 

assim a identificação dos profissionais responsáveis por cada processo dentro da Ouvidoria. 
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1. Título da Prática/Ação 

Oficina de Ouvidoria e Qualidade das Respostas para todos os gestores de Núcleo das 

Unidades de Negócio. 

2. Período de realização da Prática/Ação: 

Iniciamos as Oficinas de Ouvidoria e Qualidade das Respostas a partir do segundo semestre de 

2023 e finalizamos em novembro de 2023. Participaram dessas oficinas os gestores de 85 

Núcleos, contemplando assim as 10 Unidades de Negócio da Cagece que atuam no interior do 

estado do Ceará. 

3. Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle 

social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na melhoria da 

prestação dos serviços públicos. 

A Cagece é uma organização muito grande, que abrange todo o estado do Ceará, possui cerca 

de 1.162 empregados próprios e 4.600 terceirizados, atua em 184 municípios, possui 04 

Unidades de Negócio na capital, 10 no interior, 02 unidades operacionais e 02 de gestão de 

parceria público-privada, além de 54 Unidades de Serviço. Nas Unidades de Negócio do 

interior, a gestão é distribuída por Núcleos que atuam nos municípios e localidades da região, 

atendendo clientes e realizando serviços. Por conta da sua capilaridade, a Companhia recebe, 

mensalmente, uma grande quantidade de manifestações.  

Desta forma, a Ouvidoria desenvolveu uma capacitação para todos os gestores de Núcleo das 

Unidades de Negócio do interior, visando sensibilizá-los e qualificá-los para melhor 

atendimento das demandas de ouvidoria no que se refere a analise, agilidade, qualidade e 

efetividade das respostas. 
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Os gestores dos núcleos possuem um papel fundamental na gestão da Cagece nos municípios 

e localidades, pois representam a Companhia na região, atendendo clientes e prestando 

serviços à população. Desta forma, a ouvidoria entendeu a importância de capacitá-los para 

atender as demandas dos cidadãos com qualidade e celeridade. As Oficinas foram organizadas 

e realizadas por Unidade de Negócio, com carga horária de 2 horas, cada, e contou com a 

participação de alguns gerentes, coordenadores e supervisores, além dos encarregados de 

Núcleos.  

4. Descrição da Ação/ Prática 

Com base nos conceitos e técnicas sobre qualidade da resposta, linguagem cidadã e respostas 

adequadas, a Ouvidoria preparou um material para ser trabalhado com os gestores dos 

Núcleos. Além disso, também abordou temas como a importância do instrumento de 

Ouvidoria, os tipos de manifestações de ouvidoria, os prazos de atendimentos, os canais de 

atendimento e a estrutura do Sistema Estadual de Ouvidoria. A capacitação contou com uma 

carga horária de 2 horas e ao final foi aplicado um questionário com 10 perguntas sobre os 

assuntos abordados, a fim de consolidar o conhecimento dos participantes. 

5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

A capacitação foi realizada de forma online, tendo em vista as diferentes localizações dos 

núcleos, dificultando o deslocamento até a sede da Cagece. O conteúdo foi abordado por meio 

de uma apresentação de slides e aplicação de um questionário por meio do Google Forms, o 

qual resumiu todo o conteúdo abordado. Ao final as respostas foram consolidadas e 

apresentadas aos participantes para discussão em grupo e esclarecimento das dúvidas dos 

participantes.  

6. Evidências da realização da Ação/Prática: 

A capacitação foi realizada, conforme tabela abaixo: 
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Tabela 21: Oficinas de Ouvidoria e Qualidade das Respostas 

UNIDADE DIA HORÁRIO 
QUANTIDADE 

DE PARTICIPANTES 

UNBMO 11/08 9 às 11hs 10 

UNBSC 14/08 14 às 16hs 11 

UNBBJ 16/08 14 às 16hs 18 

UNBCL 26/09 14 às 16hs 21 

UNBML 28/09 14 às 16hs 10 

UNBSA 29/09 10 às 12hs 28 

UNBAC 17/10 14 às 16hs 24 

UNBSI 24/10 9 às 11hs 17 

UNBBA 25/10 9 às 11hs 14 

UNBAJ 21/11 14 às 16hs 18 

TOTAL DE PARTICIPANTES 171 

 

7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

A Oficina de Ouvidoria e Qualidade das Respostas promoveu uma maior qualificação dos 

envolvidos na escrita das respostas aos cidadãos, divulgou o instrumento de Ouvidoria e 

sensibilizou os participantes sobre a importância da Ouvidoria e do atendimento as 

manifestações dos cidadãos com qualidade e celeridade. Além de promover uma maior 

aproximação da Ouvidoria com as Unidades de Negócio e seus respectivos Núcleos de 

atendimento.   
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1.Título da Prática/Ação 

Criação do indicador de acompanhamento das demandas do Procon. 

2. Período de realização da Prática/Ação: 

Em julho de 2023, a Ouvidoria da Cagece criou um indicador de acompanhamento das 

demandas recebidas, analisadas e tratadas, dos Órgãos de Defesa do Consumidor (ODC), o 

qual é medido mensalmente e incluído no nosso Sistema de Gerenciamento de Resultados 

(SGR).  

3. Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle 

social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na melhoria da 

prestação dos serviços públicos. 

Um dos meios de entrada de demandas de Ouvidoria é através dos ODCs. Diariamente a 

Ouvidoria da Cagece recebe, analisa e trata demandas encaminhadas pelos Procons de 

Fortaleza e Maracanaú, incluindo os municipais e estaduais.  

A Ouvidoria da Cagece recebe por mês, em média, 100 (cem) demandas oriundas dos ODCs, 

portanto, é fundamental o acompanhamento da nossa efetividade junto a estes Órgãos. Desta 

forma, a Ouvidoria criou o indicador “Percentual de Acordo das Audiências”, o qual é calculado 

por meio da seguinte fórmula:  

(Quantidade de audiências com acordo) 
  =             ___________________________________     X  100 

  (somatório de audiências com e sem acordo) 

 

 Esse indicador nos permite avaliar o desempenho da Ouvidoria da Cagece nesse processo.  
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Após o registro do indicador no SGR, a Ouvidoria estipulou uma meta, com base no histórico 

de audiências realizadas e da quantidade de acordos efetuados, somando-se a isso, um desafio 

a ser realizado, o qual foi compartilhado com a equipe. A meta estipulada foi de 50% de 

acordos por mês. A planilha de acompanhamento das audiências permite também medir a 

quantidade de acordos realizados por preposto, facilitando, assim, o acompanhamento do 

desempenho individual por preposto e a promoção de treinamento e capacitação dos 

membros da equipe.  

4. Descrição da Ação/ Prática 

A Ouvidoria da Cagece realiza o registro de todos os protocolos das reclamações advindas dos 

ODCs em uma planilha e faz o acompanhamento das audiências e da realização ou não de 

acordos. Ao final do mês, são consolidadas: a quantidade de audiências realizadas, a 

quantidade de audiências com acordos e a quantidade de audiências sem acordo. Após essa 

consolidação, a Ouvidoria registra essas informações no SGR e faz uma análise de Fatos, 

Causas e Ações (FCA), descrevendo os fatos e causas do alcance ou não da meta estipulada e 

as ações a serem desenvolvidas para a melhoria do resultado alcançado, facilitando o 

acompanhamento e controle da gestão.   

5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

A Cagece utiliza para acompanhamento dos seus indicadores um sistema, chamado Sistema de 

Gerenciamento de Resultados (SGR). Todas as unidades da Companhia, tanto as Unidades de 

Negócio como as Unidades de Serviço possuem indicadores que são acompanhados 

periodicamente e compartilhados em eventos de avaliação do Plano Estratégico da Companhia 

que é realizado com a participação dos gestores da empresa. A Ouvidoria da Cagece também 

possui um outro indicador que é acompanhado no SGR, chamado “Índice de demandas 

respondidas no prazo”. Porém, com o objetivo de ir além do acompanhamento do prazo, a 

Ouvidoria criou o indicador Percentual de acordo das audiências realizadas nos Órgãos de 

Defesa do Consumidor com o objetivo de medir a efetividade das negociações, permitindo um 

melhor acompanhamento e gestão desse processo na Ouvidoria.  
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6. Evidências da realização da Ação/Prática: 

A evidência da realização dessa prática é o registro mensal, desde julho 2023, no SGR. O 

sistema é aberto a visualização para todos os colaboradores da Companhia, incluindo 

superintendentes e diretores.  

7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

Como benefícios dessa prática podemos citar a melhoria na gestão desse processo, facilitando 

a análise da efetividade do processo, bem como a detecção de possíveis falhas ou problemas e 

a necessidade de desenvolvimento de ações para uma melhor atuação da nossa parte.  
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1.Título da Prática/Ação 

Nova sistemática de realização das reuniões de Avaliação Mensal de Resultados (AMR). 

2. Período de realização da Prática/Ação: 

A partir do segundo semestre, a Ouvidoria da Cagece implantou uma nova sistemática de 

realização das reuniões de Avaliação Mensal de Resultados (AMR), incluindo sempre que 

possível a abordagem de temas importantes para o bem estar dos colaboradores, para a 

melhoria do clima organizacional e, consequentemente, para o progresso da Ouvidoria. Além 

das palestras, foram inseridas nessas reuniões a apresentação do Resultado da Pesquisa de 

Satisfação obtida por meio do sistema Ceará Transparente e a apresentação do resultado do 

projeto “Sua Manifestação é Importante”, possibilitando, assim, um melhor entendimento das 

necessidades dos nossos clientes. As AMRs também passaram a ter um momento para escuta 

de críticas e sugestões dos colaboradores para a melhoria do desempenho da Ouvidoria. 

3. Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle 

social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na melhoria da 

prestação dos serviços públicos. 

Mensalmente a Ouvidoria da Cagece realiza uma reunião com todos os seus colaboradores 

para apresentar os resultados da Ouvidoria, tais como: quantidade de demandas atendidas no 

prazo; quantidade de demandas recebidas por meio de entrada; quantidade total de 

demandas, por sistema e por assunto; assuntos e subassuntos mais demandados, por sistema; 

e tempo médio de resposta. Visando tornar esses momentos ainda mais proveitosos, a 

Ouvidoria resolveu estabelecer um novo formato para as AMRs. O novo formato permite 

trabalhar além dos resultados, temas e assuntos que contribuem para o desenvolvimento da 

equipe e da Ouvidoria. Em 2023, foram abordados, por profissionais capacitados (psicólogas), 

temas de extrema relevânicia, a exemplo da saúde mental e da ansiedade no ambiente de 

trabalho. 
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4. Descrição da Ação/ Prática 

Todos os meses a Ouvidoria da Cagece realiza com todos os membros da equipe uma reunião 

de Avaliação Mensal de Resultados, conhecida na Organização como AMR. Nestas reuniões são 

apresentadas a quantidade de manifestações de Ouvidoria do CT, do módulo de Ouvidoria do 

Prax e das demandas de Acesso à Informação (AI) recebidas no mês. Além destas informações, 

também são apresentadas a quantidade de manifestações por meio de entrada, os assuntos e 

subassuntos mais demandados, o índice de resolubilidade, o resultado da pesquisa de 

satisfação, dentre outros, por meio de uma apresentação em PowerPoint. Estes momentos são 

importantes para o compartilhamento das informações, a análise dos dados e o repensar de 

ações estratégicas para a melhoria contínua e o alcance dos resultados almejados. Novas ideias 

também são compartilhadas e discutidas em grupo. E, como forma de inovar e promover um 

momento ainda mais produtivo e criativo, a Ouvidoria passou a convidar palestrantes para 

abordar temas importantes, visando o desenvolvimento e crescimento da equipe.    

5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

Quando do planejamento da AMR, a Ouvidoria convida algum profissional que possa palestrar  

sobre o tema escolhido para aquela ocasião, tema esse que leva em consideração o momento 

atual, o crescimento e desenvolvimento individual e o aperfeiçoamento do trabalho em 

equipe. Os profissonais utilzam aproximadamente 01 (uma) hora da reunião e fazem exposição 

do tema, por meio de apresentação em PowerPoint, dinâmica de grupo ou outros meios 

interativos, com o objetivo de descontrair, desenvolver e capacitar as pessoas.  
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6. Evidências da realização da Ação/Prática: 

Tabela 22: Reuniões de Avaliação Mensal de Resultados 

DIA HORÁRIO QUANTIDADE DE 
PARTICIPANTES PALESTRANTE TEMA 

ABORDADO 

21/08/23 9:00h as 12:00h 17 Samara Silva 
Silveira 

Os impactos do 
trabalho na 

saúde mental 

15/09/23 9:00h as 12:00h 17 Danielle Alves 
Saúde Mental 

do trabalhador - 
Ansiedade 

 

7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

As pessoas são a chave para o alcance de resultados. São elas que fazem a organização. Desta 

forma, o capital humano é essencial para o alcance de resultados, para implantar novas ações, 

melhorar os resultados e cumprir os propósitos das organizações. Por isso é fundamental 

desenvolver ações de capacitação da equipe, assim como promover um ambiente saudável e 

seguro.  

As palestras e atividades diferenciadas realizadas nas reuniões contribuíram para o 

desenvolvimento individual e do grupo de colaboradores da Ouvidoria, melhorando a 

produtividade e o clima organizacional. Outros temas similares foram abordados ao longo de 

2023, sendo que em forma de cursos e workshops, tendo em vista a carga horaria requerida, a 

exemplo do curso sobre Inteligência Emocional e do Workshop de Eneagrama.  
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1.Título da Prática/Ação 

Novo fluxo de denúncias com a inclusão dos procedimentos adotados com relação às 

denúncias de terceiros.  

2. Período de realização da Prática/Ação. 

Em agosto de 2023, a Ouvidoria da Cagece identificou a necessidade de ter um fluxo de Análise 

e acompanhamento da apuração das denúncias contra o Estado encaminhadas a Ouvidoria da 

Cagece, que contemplasse o tratamento a ser dado às denúncias que envolvem colaboradores 

terceirizados que prestam serviços à Companhia.  

3. Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle 

social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na melhoria da 

prestação dos serviços públicos. 

A Ouvidoria da Cagece verificou a necessidade de estabelecer no Fluxo de análise e 

acompanhamento da apuração de denúncias contra o Estado encaminhadas à Ouvidoria o 

detalhamento das devidas tratativas quando estas envolverem colaboradores terceirizados, de 

forma a estabelecer um padrão que possa ser utilizado por todos os gestores da Cagece e que 

contribua para o sigilo, discrição e tratamento adequado a essas denúncias, de modo a 

combater a corrupção e condutas inadequadas e fortalecer a cultura de integridade na 

Companhia.  

4. Descrição da Ação/ Prática 

A Ouvidoria da Cagece ao perceber a necessidade de estabelecer esse fluxo, realizou diversas 

reuniões com a participação da Comissão Setorial de Ética Pública (CSEP), Auditoria Interna 

(Audin), Gerência de Riscos e Compliance (GRC), Comissão Permanente de Disciplina (CPD) e 

Gerência de Terceiros (Geter), com o objetivo de definir os procedimentos e tramites a serem 
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adotados, relacionando-os a cada área envolvida, a fim de incluir no desenho do fluxo de 

tratamento de denúncias os encaminhamentos e as tratativas para as denúncias que envolvem 

colaboradores terceirizados que prestam serviços à Cagece. Foram realizadas várias reuniões, 

onde foram discutidas, dentre outras questões, a importância do sigilo e da confidencialidade 

da denúncia, ações necessárias para combater a corrupção e as condutas inadequadas, de 

modo a termos uma Companhia cada vez mais integra.  

5. Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação 

Foram realizadas diversas reuniões, onde foram ouvidas as partes interessadas relacionadas ao 

fluxo, levantados todos os pontos que deveriam constar formalmente no fluxo, bem como 

estabelecidas as relações entre as áreas. Após o consenso dos gestores e colaboradores das 

áreas envolvidas no processo, o fluxo foi redesenhado, em seguida, analisado novamente por 

todos e, após essa análise final, foi apresentado para a Superintendência Executiva da 

Presidência (SEP), que fez as devidas considerações. Após ajustes, conforme orientação da SEP, 

o fluxo foi apresentado ao Presidente da Cagece para análise e aprovação e, posteriormente, 

foi publicado no SE Suíte, sistema de suporte aos processos relacionados à gestão de riscos e 

gestão de processos, além da gestão de diversos documentos, como: Políticas Institucionais e 

Normas Internas. Esse novo sistema também contempla as demandas por serviços 

corporativos, como os de informática, manutenção, gestão de pessoas, compliance, dentre 

outros. Gestores e colaboradores possuem acesso para consultas ou demais contribuições. 

Após a validação e publicação do fluxo, o mesmo foi apresentado pela Ouvidora da Cagece ao 

Comitê de Auditoria (Coaud).  

6. Evidências da realização da Ação/Prática 

Realização das reuniões entre as áreas envolvidas, como Auditoria Interna (Audin), Gerência de 

Terceiros (Geter), Gerência de Riscos e Compliance (GRC), Comissão de Permanente de 

Disciplina (CPD), Comissão Setorial de Ética Pública (CSEP) e Ouvidoria (Ouvid); apresentação 

do fluxo na reunião do Comitê de Auditoria (Coaud) e publicação do fluxo no sistema SE Suíte 

da Companhia. 
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7. Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática 

A implementação de um sistema de gerenciamento de denúncias, bem como seu contínuo 

aperfeiçoamento, contribui para a redução de fraudes e episódios de má conduta, 

fortalecendo a ética, transparência, combate a corrupção e o compliance. 

A publicação de um novo fluxo de apuração de denúncias, com a inclusão dos procedimentos 

adotados com relação a denúncias de terceiros, corrobora com o desenvolvimento de uma 

cultura ética e com o fortalecimento do programa de compliance da Companhia. 

O fluxo detalhado possibilita um padrão de qualidade no recebimento e tratamento de 

denúncias e promove a participação social, uma vez que é dada a denúncia o devido 

acolhimento, apuração e resposta, bem como assegura uma maior proteção das pessoas 

envolvidas, mitigando possíveis ameaças e retaliações.  
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1.Título da Prática/Ação 

Workshop de Eneagrama como ferramenta de crescimento pessoal e profissional para os 

membros da equipe da Ouvidoria. 

2.Período de realização da Prática/Ação: 

O workshop foi realizado nos dias 21, 22, 27 e 29/09/2023 e nos dias 03 e 04/10/2023, em 02 

(duas) turmas, uma pela manhã, de 8h às 12h, e outra no período da tarde, de 13h às 17h, no 

auditório do Shopping RioMar Fortaleza, e foi dividido em 3 (três) módulos, da seguinte forma: 

Módulo I – Tipos de Personalidades 
• O que é Eneagrama 
• Os centros Instintivos 
• Os 9 Eneatipos 

 
Módulo II – Instintos e Subtipos  

• Sobre os Instintos 
• Subtipos dos Eneatipos 

 
Módulo III- Caminho do Desenvolvimento 

• Movimento das Asas 
• Movimento das Flechas 
• Caminho de Desenvolvimento 

Cada módulo foi ministrado em 8 horas, totalizando uma carga horário de 24 horas.  

3.Justificar a ação/prática, relacionando com a gestão das manifestações e 

atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do controle 

social, disseminação nos canais de participação e resultados positivos na melhoria da 

prestação dos serviços públicos. 

A medida em que as organizações desejam obter melhorias em seus resultados, elas precisam 

desenvolver em seu corpo organizacional, aspectos estratégicos como melhorias de 

relacionamento interpessoal, trabalho em equipe, motivação e engajamento. Para que 

possamos obter os resultados esperados necessitamos pensar em uma gestão que alinhe os 
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resultados a qualidade de vida dos colaboradores, ou seja, trabalhar questões inerentes ao 

ambiente organizacional que possam contribuir para a saúde mental do trabalhador. O 

Eneagrama, como uma sabedoria que promove o autoconhecimento, poderá despertar 

características pessoais e profissionais importantes dentro dessa perspectiva, minimizando as 

dificuldades de relacionamento no âmbito organizacional.  

Desta forma, o Eneagrama possui como resultados esperados: despertar a autopercepção e 

auto desenvolvimento; melhorar a habilidade no relacionamento e na comunicação no 

ambiente organizacional; melhorar o trabalho em equipe, engajamento e motivação; e 

levantar gaps a serem desenvolvidos por meio de um PDI (Plano de Desenvolvimento 

Individual). Todos esses benefícios contribuem diretamente para o alcance dos objetivos da 

atividade de ouvidoria, principalmente no que diz respeito a melhoria da prestação dos 

serviços públicos. 

4. Descrição da Ação/ Prática 

O Eneagrama é uma poderosa ferramenta de autoconhecimento e desenvolvimento pessoal 

que tem sido amplamente utilizada nos últimos anos. Ele se baseia em nove tipos de 

personalidade principais, cada um com suas características, motivações e padrões de 

comportamento específicos. 

Baseado em uma figura geométrica de 9 (nove) lados, com cada lado representando uma 

personalidade, o Eneagrama é um sistema que nos ajuda a entender melhor diversas áreas de 

nossa vida. Ele é um teste que permite que cada um entenda sua personalidade 

predominante, entre as 9 (nove), e que a partir disso consiga melhorar a si mesmo. Pode ser 

usado na compreensão e estudo de qualquer processo contínuo. Sua lógica é que o fim é 

sempre o início de um novo ciclo. 
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5.Metodologia/Logística adotada para realizar a Prática/Ação: 

Toda a equipe da Ouvidoria participou do Eneagrama que foi realizado em 2 (dois) dias por 

semana, durante 3 (três) semanas, em turnos diferentes (manhã e tarde), ou seja, a equipe foi 

dividida em dois grupos para não prejudicar a continuidade dos processos da Ouvidoria. Após a 

conclusão do workshop, a psicóloga instrutora, solicitou ao grupo que fizesse uma 

autoavaliação e um plano individual de desenvolvimento, para contribuir com o crescimento 

pessoal e profissional de cada membro da equipe.  

6.Evidências da realização da Ação/Prática: 

Após a realização do workshop a instrutora disponibilizou para todos os membros da equipe o 

certificado de participação, conforme exemplificado abaixo.  

Figura 08: Certificado 

 

7.Resultados/Benefícios alcançados ou esperados com a realização da prática: 

Conforme citado acima, os resultados esperados eram: o despertar para a autopercepção e 

para o autodesenvolvimento; melhorar os relacionamentos e as habilidades de comunicação 

no ambiente organizacional; melhorar o trabalho em equipe, principalmente no que se refere 

a engajamento e motivação; e desenvolver, a partir do conteúdo trabalhado e nas 

necessidades observadas, um PDI (Plano de Desenvolvimento Individual) para cada 

colaborador. Todos esses benefícios contribuem diretamente para a excelência da Ouvidoria. 
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