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1. INTRODUCAO

O Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria 2022 tem o objetivo apresentar um panorama dos
resultados das atividades da Ouvidoria da Companhia de Agua e Esgoto do Ceard - Cagece,
incluindo as providéncias quanto as recomendac¢des do Relatério Anual de Gestdo de
Ouvidoria de 2021; Ouvidoria em numeros, que faz referéncia ao perfil das manifestacdes do
ano de 2022, dentre elas podemos citar a quantidade total de manifestacdes, os tipos, os
assuntos e subassuntos; os indicadores da Ouvidoria, como a resolubilidade das manifestagdes,
tempo médio de resposta, satisfacdo dos usudrios, avaliacdo dos servigos realizados pela
Ouvidoria, dentre outros; a andlise das manifesta¢des e as providéncias tomadas; os beneficios
alcancados pela Ouvidoria; o comprometimento com as atividades da rede; a Carta de Servicos
ao cidaddo e a avaliacdo de servigos; as boas praticas desenvolvidas no ano de 2022 e as
sugestOes para o ano de 2023; e por fim, as consideragdes finais e o pronunciamento do
dirigente do Org3o. E um relatério consolidado com dados importantes para a Gestdo de
Ouvidoria do érgdo, que propicia a analise e acompanhamento do desempenho da Cagece,
auxiliando a gestdo na melhoria da qualidade da prestacdo dos servigos publicos, contribuindo

inclusive para uma gestao ética e transparente.

A Companhia de Agua e Esgoto do Ceard é uma sociedade de economia mista, vinculada a
Secretaria das Cidades, criada pela Lei n2 9.499, de 20 de julho de 1971, e reformulada pela Lei
n2 15.348, de 02 de maio de 2013, que permite a Companhia exercer quaisquer atividades que
guardem relacdo direta ou indireta com o setor, tanto no Estado do Ceard, bem como em
outros Estados da Federacdo e exterior, dentre as quais citamos: consultoria técnica; reuso;
operacdo de aterros sanitdrios; venda de software; producdo de aguas industriais; e

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

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

mantendo como premissa a manutencdo de seu carater empresarial.

Em 2021, a Cagece reformulou o novo Plano de Gestdo Estratégica e de Negdcios referente ao
guinguénio 2022-2026, com foco voltado para as metas de universalizacdo dos servigcos de

agua e de esgotamento sanitario, previstas no Marco Legal do Saneamento. Para o quinquénio
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2022-2026 foram incluidos novos indicadores corporativos e setoriais que contribuirdo para o

atingimento da nova visdo de futuro.

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

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

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

Negdcios, sendo quatro na capital e nove no interior:

e Unidades de Negdcio em Fortaleza (UNMTL, UNMTN, UNMTO, UNMTS) e

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

O Governo do Estado do Ceard, por meio da Lei Complementar n2 247/21, de 18 de junho de
2021, instituiu a divisdo geografica do Estado em trés Microrregides de Agua e Esgoto: Oeste,
Centro-Norte e Centro-Sul e suas respectivas estruturas de governanca. A regionalizagdo leva
em consideracdo, dentre outros aspectos, a delimitacdo das bacias hidrograficas, a divisdo da
infraestrutura operacional dos servicos de saneamento basico, bem como as particularidades
sociais, econdmicas e politicas dos territérios envolvidos. A divisdo também abrange, em cada
microrregido, uma das regides metropolitanas (Regido Metropolitana de Fortaleza, Sobral e

Cariri), de forma a assegurar escala suficiente para a prestacdo dos servicos.
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Figura 01: Mapa de Concessdes Cagece
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No ano de 2022, a Cagece manteve seus servicos de abastecimento de dgua em 348
localidades. A populacdo atendida foi cerca de 5.59 milhGes de habitantes, atingindo um indice
de cobertura de 98,49% da populagdo urbana das localidades atendidas pela Companhia. No
esgotamento sanitario, sdo 97 localidades atendidas, beneficiando cerca de 2.66 milhdes de
habitantes e atingindo 44,72% de cobertura da popula¢do das localidades atendidas pela

Cagece.

Pela abrangéncia da Cagece no Estado, pela natureza dos servicos que presta a populacdo,
pelo compromisso com a cidadania, por acreditar que a Ouvidoria é uma ferramenta
importante para uma gestdo cidada e para o fomento do controle social, foi criada a Ouvidoria
da Cagece, por meio da Resolucdo RD 004/02, em 20/02/2002. Em marco de 2002, foi
nomeada a primeira ouvidora, que vem possibilitando a participacdo efetiva do cidaddo em

defesa dos seus interesses.

A Ouvidoria da Cagece foi instituida no dia 20 de fevereiro de 2002, em consonancia com a
politica governamental do Estado, que tem como foco assegurar aos cidaddos cearenses canais
abertos de avaliagdo dos servigos prestados pelos érgdos publicos do Ceard, além de estar em

sintonia com um dos valores da Cagece: Satisfacdo do Cliente.

Em seu primeiro ano de funcionamento, a Ouvidoria contabilizou 280 demandas, de acordo
com dados do Balanco Social da Companhia daguele ano. Hoje, esse nimero é superior a 20

mil manifestagdes por ano. Isso representa a evolucdo da Ouvidoria ao longo desse periodo.
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Linha do Tempo da

Ouvidoria Ouvidoria da Cagece
XYV Cagece 20 anos

2002

Nomeacgao da 12 Ouvidora da Cagece

2008

Inicio do recebimento das demandas pela Central
de Atendimento 155 por meio da ferramenta
informatizada Sistema de Ouvidoria-SOU

V' 2013

1° lugar na Avaliagcado de Desempenho da CGE

2014

Designacdo de 2 colaboradores para fazer
a gestdo das demandas oriundas da Ouvidoria
nas unidades da capital e interior

Y 2016

1° lugar na Avaliacao de Desempenho da CGE

2017 ¥

1° lugar na Avaliacdo de Desempenho da CGE

v 2018

Criag¢do do fluxo do processo de andlise

1° lugar na Avaliagdo de Desempenho da CGE e acompanhamento de dentincia

Duplica¢do da quantidade de linhas do 0800

Inicio da utilizagdo da Plataforma
v (de 90 para 180)

Ceara Transparente

>— @ @ @

Programa Ouvidoria itinerante 2019 %
174 2020 1° lugar na Avaliacido de Desempenho da CGE
Agente Ouvid nas unidades da capital e interior
1° lugar na Avaliacdo de Desempenho da CGE Ouvidoria nas comunidades
Visita virtual de benchmark da CPD e CSEP Criagdo do Médulo de Quvidoria no Sistema
a CAESB sobre ética, integridade e tratamento Comercial da Cagece (PRAX)
de dentincias v
2021
Visitas de benchmarking na Companhia de
Saneamento do Distrito Federal - Caesb, 1° lugar na Avaliagdo de Desempenho da CGE
Companhia de Saneamento de Minas Gerais -
Copasa e Companhia de Saneamento de Criag3o da Resolugdo 31/21 que flexibiliza as
Pernambuco - Compesa negociacdes advindas da Ouvidoria
2022 Nova sede da Ouvidoria no Shopping RioMar
Nova versdo do Cédigo de Conduta Reunido de Benchmarking com a Ouvidoria da Enel
e Integridade da Cagece sobre o funcionamento da linha direta de

Nova Resolugdo 37/22 que flexibiliza as atendimento ao cidaddo

negocia¢des advindas da Ouvidoria
Criacao da Linha Direta de Ouvidoria das demandas

Recebemos a visita de benchmark da Casa Civil provenientes do Procon municipal
do Governo do Estado do Ceara
Criacdo da Rede Nacional Colaborativa de Ouvidores

Criagao da Camara Técnica de Ouvidores das do Setor de Saneamento do Brasil

Companhias de Saneamento do Brasil

Repasse do Atendimento da Linha Direta
para a Gerem
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A Ouvidoria da Cagece tem agido com vigor a fim de viabilizar o encontro e o didlogo direto
com o cidaddo, na busca de solugdes para suas manifestacdes, possibilitando o
aperfeicoamento da prestacdo dos servicos publicos e a consequente melhoria da qualidade
de vida da populacdo. Assim, o cidaddo pode dialogar com a Ouvidoria da Cagece por meio dos

seguintes canais:

Ceard Transparente, Sistema de Ouvidoria do Estado, no enderego
eletronico: https://cearatransparente.ce.gov.br

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

0800.275.0195 Central de Atendimento da Cagece:

é o telefone da Central S .
de Atendimento da Cagece 0800 275 0195, com ligagdo gratuita, 24 horas.

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

APP Cagece que pode ser baixado em smart
phones no sistema operacional I0S ou Android.
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Telefone da Ouvidoria da Cagece:
(85) 3101-1918, de segunda a sexta-feira,

Ouvidoria das 8h as 17h.

Cagece

Pessoalmente na Ouvidoria da Cagece, localizada
no Shopping Rio Mar Fortaleza, na Rua

—

Loja conceito Desembargador Lauro Nogueira, 1500, Papicu,

da Ouvidoria no

Shopping RioMar Fortaleza Fortaleza - Ce, piso E2, em frente a Loja Animale,

de segunda a sexta-feira, das 8h as 17h.

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

para a melhoria da prestacdo dos servicos.

Com a criacdo da Lei n2 13.460 de 26 de junho de 2017, que dispGe sobre participacdo,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servigos publicos da Administragao Publica, as
ouvidorias publicas que ja vinham se consolidando como um espaco democratico de
participacdo cidada passam a ter a competéncia reconhecida expressamente para atuar na
defesa dos direitos dos usuarios, porque passam a ser o principal canal de entrada das
manifestacbes, espaco de controle e participacdo social atuando na interface entre sociedade
civil e Estado. Espera-se que, com a aplicacdo da referida lei, as ouvidorias se constituam num
verdadeiro espaco de fomento a participacdo, onde todos os cidaddos sejam tratados como

iguais no exercicio de seus direitos.

Em consonancia com a Lei n? 13.460/17, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE
editaram o Decreto n? 33.485, de 21 de fevereiro de 2020, que regulamenta o Sistema
Estadual de Ouvidoria e a Instrucdo Normativa n2 01/2020 que regulamenta o decreto. Estes

estabelecem que as Ouvidorias setoriais do Poder Executivo Estadual devem apresentar
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relatérios de gestdo da Ouvidoria anualmente, em conformidade com os critérios e

procedimentos disciplinados na Portaria n? 97/2020.

Em busca dos direitos dos cidaddos foi a criada a Lei Nacional n? 13.726 de 08 de outubro de
2018. A Lei da Desburocratizacdo orienta sobre a criagdo de ferramentas para a modernizagao
da administracdo publica, visando a qualidade, a simplificacdo e o aperfeicoamento dos
servicos com foco na satisfacdo do cidaddo, fortalecendo o papel da Ouvidoria como
instrumento de melhoria na gestdo e prestacdo dos servicos publicos. Outro avanco foi a
publicacdo do Decreto n? 34.697/2022, o qual disp&e sobre a Carta dos Servicos prestados aos
usudrios dos érgdos e entidades da administracdo publica do Poder Executivo Estadual do

Ceard e da outras providéncias.

Nesse contexto, a Companhia de Agua e Esgoto do Ceard — Cagece, apresenta o Relatério
Anual de Gestdo de Ouvidoria, do periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022, em cumprimento ao

descrito no artigo 52 da Instrucdo Normativa n2 01/2020.

Em maio de 2022, a Cagece langou o Programa de Integridade da Companhia, que é uma
recomendacdo legal prevista na Lei Anticorrupcdo e visa a protecdo da administracdo publica
nacional e estrangeira contra fraudes e corrupc¢do. No entanto, o objetivo principal do
programa vai além da demonstracdo do compromisso com o dever de cumprir a legislacdo,

trata-se da transformacao e fortalecimento da cultura de integridade na Companbhia.

A Cagece por meio da Geréncia de Governanca, Riscos e Conformidade — GRC vem realizando,
desde 2022, visitas as unidades de servicos e de negdécio da capital e interior para a
disseminagdo do Programa. As visitas as Unidades tém permitido uma maior aderéncia dos

colaboradores ao Plano de Integridade Corporativa.

Baseado em oito pilares respaldados nos valores da Companhia, o Programa reflete o
compromisso da Cagece de conduzir o seu dia a dia com ética, transparéncia, respeito e

comprometimento, sempre direcionando para uma conduta integra e honesta.

Em 2022, a Geréncia de Governanga, Riscos e Conformidades - GRC realizou um treinamento
para a Alta Gestdo, onde buscou aliar a necessidade de atendimento do requisito legal,
advindo da Lei Federal n2 13.303/16, a oportunidade de discutir temas relevantes para a

Companhia. Na ocasido, foram abordados temas como: Cendrios Futuros; Etica, Integridade e
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Mercado de Capitais; Legislacdo Societaria; Divulgacdo de Informacg®es; Controles Internos e

TransagGes com partes relacionadas.

Participaram do treinamento os membros dos Conselhos de Administracdo, Fiscal, Comité de

Auditoria Estatutario, Diretoria e demais gestores, incluindo a Ouvidora da Cagece.

Além dessas acOes a Cagece também realizou o Webinar: “Os desafios da integridade no
combate a corrupgao e geragao de valor para a companhia” em alusdo ao Dia Internacional de
Combate a Corrupc¢do. O evento foi aberto a toda sociedade e esta disponivel na pagina do
Youtube da Companhia, com vistas a fomentar o debate e o avanco do tema para todos os
stakeholders. E ainda o IV Forum GRC com o tema "Diversidade e Inclusdo: O impacto
organizacional sob a ¢tica da Governancga, Gestdo de Riscos e Conformidade" voltado para o

alinhamento das ag¢Bes de governanga, riscos e conformidade em toda a empresa.
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2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS
RECOMENDACOES E ORIENTACOES RECEBIDAS

O Relatdrio de Gestdo de Ouvidoria 2022 apresenta informagdes e dados que possibilitam
avaliar os servicos e produtos publicos e inclui orientacdes e recomendacdes a serem adotadas
e analisadas pelos érgdos e entidades estaduais. Para a Cagece restaram as seguintes

orientacoes:

Orienta¢do 01 — Proporcionar atendimentos itinerantes aos usuarios, nas acdes e eventos
institucionais organizados pelo érgdo/entidade, objetivando divulgar os canais de participacdo e

o recebimento de manifestacdes.

Em 2019, a Ouvidoria da Cagece iniciou o projeto Ouvidoria nas Comunidades, com o objetivo
de divulgar o trabalho da Ouvidoria e seus canais de acesso, considerando o pouco
conhecimento dos cidaddos sobre o instrumento de Ouvidoria. Esse projeto é realizado em
parceria com a Geréncia de Relacionamento e Interacdo Social — GERIS. Na ocasido, a
Ouvidoria realiza uma palestra na comunidade escolhida, tira ddvidas, realiza atendimentos e

distribui material de divulgacéao.

Em 2020, a Ouvidoria recebeu uma analista de desenvolvimento de pessoas, empregada de
carreira da Cagece, com a atribuicdo de ampliar o projeto para o interior do Estado. No
entanto, devido a pandemia, o projeto necessitou ser temporariamente interrompido por
conta das restricBes de encontros sociais. Essas restricdes permaneceram nos anos de 2021 e

2022, apesar da reducdo da gravidade dos casos de Covid.

Desta forma, a Ouvidoria da Cagece, com o objetivo de manter a ampla divulgacdo de seus
servicos, participou esse ano do Mutirdo de Negociacdo de Dividas, promovido pelo Procon,
realizado em dezembro de 2022. Na ocasido foram distribuidos folders comunicando sobre as

atribuicdes da Ouvidoria e as formas de acesso a esse servigo.

Em 2023, a Quvidoria da Cagece pretende retomar o projeto Ouvidoria nas Comunidades,
participar de acBes e eventos institucionais realizados junto ao publico externo, para divulgar a

Ouvidoria e proporcionar atendimentos itinerantes aos usudrios.
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Orientagdo 02 — Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do indice de
satisfacdo, por meio de andlise qualitativa, com foco nas consideracBes/justificativas
apresentados pelos cidadaos nas notas atribuidas, buscando a melhoria do resultado do indice

de satisfacdo.

Mensalmente, a Ouvidoria da Cagece acompanha por meio dos relatérios do Ceard
Transparente o resultado da pesquisa de satisfagdo. Em novembro de 2022, a ouvidoria deu
inicio a um trabalho de atendimento pds servico. Uma equipe foi formada para analisar os
resultados das pesquisas realizadas a partir de outubro de 2022 e a avaliar a situacdo de cada
cliente. A analise é realizada com base no relatério de dados brutos da pesquisa de satisfacdo,
onde constam as notas atribuidas, por cada cidadao, aos requisitos de avaliacdo. Apds a analise
de cada avaliacdo, a Ouvidoria da Cagece seleciona as pesquisas com resultados negativos,
avalia os comentdrios, realiza uma analise detalhada da demanda do cliente, consulta o
sistema Prax de registro comercial dos servicos e verifica a possibilidade de fazer algo para
atender a sua demanda e minimizar a sua insatisfacdo. Em alguns casos, existe a necessidade
de entrar em contato com a unidade (area interna), contactar os profissionais responsaveis
para propor uma solucdo, e por fim, ligar para o cliente, ouvi-lo e buscar uma solucdo que

atenda a sua expectativa.

Esta iniciativa vem proporcionando um atendimento diferenciado por parte da Ouvidoria e

tem contribuido para a melhoria dos processos e procedimentos internos da Companhia.

Orientagdo 05 — Apresentar estudo realizado para a integracdo das ferramentas informatizadas

de utilizacdo interna com a plataforma Ceard Transparente.

Em relacdo a esta orientacdo, a Ouvidoria da Cagece realizou em 2021, uma reunido com a
CGE, onde foi discutido sobre a metodologia de integracdo das ferramentas Ceard
Transparente e do modulo de Ouvidoria que funciona dentro do Prax, sistema comercial da

Cagece.

Na reunido foram discutidos os aspectos que envolvem a integra¢cdo, como seguranga, riscos,

dentre outros aspectos.

Considerando que a integracdo dos sistemas envolve a area de Tecnologia da Informacdo da

Cagece e da CGE, bem como a Ouvidoria da Cagece e do Estado; e, considerando que
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atualmente ndo temos como cadastrar todas as demandas de Ouvidoria recebidas pela
Cagece, incluindo Agéncias Reguladoras, Orgdos de Defesa do Consumidor e Central de
Atendimento (0800/Servico 272), no sistema de Ouvidoria do Governo do Estado, o Ceard
Transparente, pois 0s prazos de reposta e a forma de responder ao cidaddo sdo diferenciados,
realizamos em 2022, uma nova reunido envolvendo as dreas de tecnologia da informacdo da
Cagece e da CGE, com o objetivo de elaborarmos um plano de acdo para implementar a
integracdo dos referidos sistemas. A Tl da Cagece ficou de elaborar um planejamento das
acGes necessarias e estabelecer os prazos para a execuc¢do. Posteriormente encaminhard a
CGE as acdes/documentacdes necessdrias para a efetivacdo da integracdo. Logo apds o
desenvolvimento desta etapa serdo realizados os testes para que a integracdo entre em

producao.

Orientagdo 07 — Criagdo de procedimentos internos e de plano de agdo para a conclusdo das
manifestacGes respondidas parcialmente, e que ja estejam com o prazo superior a 06 (seis)

meses, em consonancia com a Instrucdo Normativa CGE n2 01/2020.

No gue se refere a essa orientacdo a Cagece possui o fluxo de Andlise e Acompanhamento da
Apuracdo de Denuncias encaminhadas a Ouvidoria o qual foi revisto em 2022, para acrescentar
0 acompanhamento dos prazos de finalizacdo das denuncias no sistema. Conforme o fluxo
atual, a Ouvidoria da Cagece acompanha mensalmente as demandas que foram finalizadas
parcialmente, faltando 30 (trinta) dias para terminar o prazo de 180 (cento e oitenta dias), a
Ouvidoria encaminha e-mail para a area responsavel solicitando a conclusdo do processo de

apuracdo da denuncia para a finalizacdo completa no sistema CT.

Importante ressaltar que atualmente a Cagece ndo possui nenhuma manifestacdo finalizada

parcialmente fora do prazo.
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3. OUVIDORIA EM NUMEROS

3.1. Total de manifestacdes do periodo

Em 2022, a Cagece recebeu 16.049 manifestacdes da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado — CGE, apresentando um decréscimo de 10,71% comparado com a quantidade de
manifestacBes recebidas no ano de 2021. Atribuimos a reducdo do nimero de manifestacGes
em 2022 a diminuicdo dos problemas ocasionados na Central de Atendimento Telefénico da
Companbhia pelas a¢cdes tomadas ainda em 2021, conforme apresentado no relatério anterior.
As manifestagBes relacionadas ao atendimento telefonico (0800) diminuiram de 2.741 em

2021 para 599 em 2022, representando uma queda de 78,15%.

Grafico 01: Manifestagdes por ano (2019 a 2022)
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Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 11/01/23.

Outro motivo que ocasionou a reducdo do numero total de manifestacdes, foi a exclusdo do
assunto: Manifestante direcionado aos nossos canais de atendimento, das demandas de
ouvidoria, a partir da metade do més de setembro de 2022, tendo em vista que em reunido
com a CGE foi esclarecido que este tipo de manifestacdo deveria ser classificada como
demanda de acesso a informacdo, considerando que os clientes que ligam para o telefone de
atendimento da ouvidoria da Cagece 3101-1918 e sdo direcionados aos nossos canais de
atendimento, sdo clientes que pediram informacdes sobre os canais de atendimento ou sobre

servicos que devem ser solicitados nos canais de atendimento de primeira instancia e portanto
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devem ser classificada como informacdo. Por isso prosseguimos com a adequagdo que
repercutiu na reducdo do nimero de manifestacdes de Ouvidoria e aumento do nimero de

manifestacBes de Acesso a Informacao.

Tabela 01: Manifestante direcionado aos nossos canais de atendimento (2022)

MANIFESTANTE DIRECIONADO AOS

NOSSOS CANAIS DE ATENDIMENTO QUANTIDADE
Janeiro 0
Fevereiro 427

Marco 471
Abril 404
Maio 467
Junho 379
Julho 382

Agosto 499

Setembro 175
Outubro 0

Novembro 0

Dezembro 0

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 11/01/23.

No primeiro semestre de 2022, o total de manifesta¢des foi de 9.234, representando 57,54%

do total de manifestagBes do ano.

Grafico 02: Manifestacdes Mensais (2022)
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Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 11/01/23.

Em maio de 2022, a governadora do Estado, Izolda Cela anunciou o fim da cobranca da tarifa de
contingéncia de 4gua. O fim da taxa passou a valer a partir do consumo do més de maio, para
Fortaleza e os 18 municipios da Regido Metropolitana. Desta forma, identificamos que houve
uma reducdo do numero de reclamacdes relacionadas a fatura da Cagece a partir do més de

junho em decorréncia da exclusdo da tarifa, uma vez que reduziu o valor das contas de 4gua.

A Tarifa de Contingéncia foi um mecanismo aplicado em Fortaleza e nos municipios da Regido
Metropolitana que tinha como objetivo estimular a reducdo do consumo de dgua nessas areas.
A tarifa foi implantada em 2015 e estava vinculada diretamente ao estado de escassez hidrica

que o Ceara atravessava.

No entanto, o primeiro semestre ainda permaneceu com um elevado numero de
manifestacGes sobre a fatura da Cagece, o qual atribuimos as duvidas sobre a cobranca da

tarifa de contingéncia, tendo em vista a elevacdo do valor cobrado das faturas.

A permanéncia do elevado nimero de manifestacBes referentes a Insatisfacdo com os Servigos
prestados pelo Orgdo ocorreu por conta da quantidade de demanda reprimida, ainda pelas
dificuldades enfrentadas na realizacdo dos servicos de campo devido aos impactos da
pandemia do Covid, tanto pelas restricGes de acesso como pelas exigéncias de cumprimento

dos protocolos de seguranca.

Tabela 02: Comparativo das Manifestacoes Mensais (2021-2022)

MES 2021 2022 VARIACAO
Janeiro 1.805 1.438 -20,33%
Fevereiro 2.421 1.526 -36,97%
Margo 1.852 1.637 -11,61%
Abril 1.370 1.492 8,91%
Maio 1.226 1.753 42,99%
Junho 1.130 1.388 22,83%
Julho 1.455 1.288 -11,48%
Agosto 1.557 1.520 -2,38%
Setembro 1.056 1.153 9,19%
Outubro 1.214 855 -29,57%
Novembro 1.475 910 -38,31%
Dezembro 1.411 1.089 -22,82%

TOTAL 17.972 16.049 -10,70%
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Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 11/01/23.

Conforme demonstrado na tabela 02, quase todos os meses do ano de 2022 apresentaram
reducdo da quantidade de manifestaces, com exce¢cdo dos meses de abril, maio, junho e
setembro. Dos meses citados, destacamos o més de maio, com um aumento do numero de
manifestaces de 42,99%, quando comparado com 2021. Os principais assuntos abordados
foram: Manifestante direcionado aos nossos canais de atendimento, Insatisfacdo com servicos
prestados e Falta de agua. O referido aumento foi decorrente das manifestaces dos clientes
sobre o atendimento de primeira instancia e a insatisfacdo na prestacdo dos servicos devido as
obstrucdes de esgoto e vazamentos de dgua, em consequéncia do periodo de chuvas e falta de
agua. Ja os trés ultimos meses do ano (outubro, novembro e dezembro) foram os meses que
apresentaram uma reducdo mais expressiva no numero de demandas sobre o assunto:
Manifestante direcionado aos nossos canais de atendimento, tendo em vista a mudanca na

forma de registro, que passaram a ser contabilizadas como demandas de Acesso a Informacdo.

3.1.1. Registros de manifestacdes por sistemas
informatizados

A Cagece utiliza como ferramenta para registro das manifestacdes de Ouvidoria o Sistema de
Ouvidoria da CGE, o Ceard Transparente e, internamente, o Prax, modulo de Ouvidoria do
Sistema Comercial da Cagece. No Prax sdo registradas e acompanhadas todas as demandas de

processos de Ouvidoria registradas internamente.

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

consumidor.gov. e da Central de Atendimento da Cagece (0800), referentes aos Servicos 272.

Tabela 03: Quantidade de demandas por sistema informatizado (2019 a 2022)

2022/2021
SISTEMAS 2019 2020 2021 2022 % VARIACAO
Ceara Transparente (Ouvid) 22.083 15.144 17.972 16.049 -10,70%
Prax Médulo de Ouvidoria 9.811 8.539 8.132 5.647 -30,56%

31.894 23.683 26.104 21.696 -16,89%
Fonte: Ceara Transparente e Prax, dados extraidos em 11/01/23.
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Grafico 03: Demandas por Sistema Informatizado (2019 a 2022)
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Fonte: Ceard Transparente e Mddulo Prax, extraidos em 11/01/23.

Conforme pode ser observado na tabela 04, em 2022, o Sistema de Ouvidoria do Governo do
Estado, o Ceard Transparente, foi responsdvel por aproximadamente 74% do total de
manifestagBes recebidas, ndmero maior que do ano passado, o qual foi de 68%,
correspondendo a um aumento de aproximadamente 6%. As demandas recebidas e
cadastradas no Prax (mdédulo de ouvidoria), em 2022, somaram 5.647, enquanto que em 2021

foi de 8.132, representando uma reducdo de 44%.

Tabela 04: Quantidade de demandas de Ouvidoria por sistema informatizado em 2022

SISTEMAS 2022 % DO TOTAL
CGE 16.049 73,97%
Cagece 5.647 26,03%
TOTAL 26.104 100%

Fonte: Ceara Transparente e Prax, extraidos em 11/01/23.
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Em 2021, a Ouvidoria da Cagece criou um canal para realizar um pré-atendimento das
demandas provenientes do Procon Municipal, por meio do estabelecimento de uma linha
direta de Ouvidoria, com o objetivo de receber as manifestacdes, dar tratamento e
encaminhar resposta, dispensando a abertura de processo de reclamacdo no 6rgdo, resultando
em maior celeridade na resolucdo e atendimento das necessidades dos consumidores que
buscam atendimento do érgdo. Em 2022, apds a realizacdo de algumas reunides com o Procon
e a Geréncia de Mercado da Cagece - Gerem, identificamos que o atendimento de linha direta
deveria ser remanejado para o atendimento e ndo ser um processo de trabalho da Ouvidoria,
pois grande parte dos clientes que buscavam o atendimento da linha direta nos Orgdos de

Defesa do Consumidor ainda ndo haviam passado pelo atendimento.

A criacdo deste canal foi responsavel pela reducdo das demandas de ouvidoria oriundas do

Sistema Comercial da Cagece, Prax, em aproximadamente 4% em relacdo a 2021.

As demandas do Servico 272 lideram o ranking das demandas registradas no mddulo de
Ouvidoria do Prax, que somaram ao todo 2.526, representando 44,73% do total das demandas
recebidas. Em segundo lugar, temos das demandas referentes aos Orgdos de Defesa do
Consumidor — ODC, tais como: Audiéncias, Cartas de Informacdo Preliminar — CIPs e
Consumidor.gov, totalizando 2.121 demandas, representando 38% e, em terceiro lugar, as
demandas das Agéncias Reguladoras (Acfor e Arce) com 983 demandas, representando

17,40%.

3.2. Manifestacdes por meio de entrada

Em 2022, o meio de entrada mais utilizado foi o Telefone Setorial, com registros feitos por 03
atendentes da Ouvidoria da Cagece, com um total de 9.385 manifestacdes, representando
58,48% do total dos meios de entrada. Em segundo lugar, foi o Telefone 155 (Central de
Atendimento do Governo) com um total de 4.289 manifestacGes, representando 26,72% do
total de manifestacdes do ano e, em terceiro lugar, a Internet representando 9,56%. Cabe
ressaltar que historicamente tinhamos o Telefone 155 como principal em Meio de Entrada, no
entanto, o aumento do nimero de atendimento telefonico setorial que foi ocasionado, em
grande parte, pelo aumento da quantidade de atendentes de ouvidoria, que possibilitou
expandir o atendimento as demandas dos clientes que procuram atendimento telefénico para

resolver questBes de ouvidoria, superando assim o canal 155.
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Em 2022, os Meios de Entrada que obtiveram maior aumento comparado com 2021 foram
Instagram, que aumentou de 4 atendimentos para 15, representando um aumento de 275%, o
atendimento presencial que passou de 157 para 482 atendimentos, representando 207,01% de
aumento e o Reclame Aqui que passou de 115 para 192 manifestacGes com um aumento de

66,96%.

O numero de atendimento presencial vem apresentando um crescimento considerdvel desde a
inauguracdo da nossa loja conceito de ouvidoria no Shopping RioMar, em 05 de outubro de
2021. Desde entdo, a Ouvidoria da Cagece tem apresentado um relevante numero de
atendimentos presenciais, uma vez que esta mudanca trouxe maior visibilidade para a
Ouvidoria e possibilitou maior proximidade com os cidaddos, facilitando a busca pelo
atendimento de ouvidoria. Percebemos também que outro meio de registro que obteve
aumento foi o Instagram, que em percentual foi bastante significativo, apesar da quantidade
em numeros absolutos ainda ndo ser tdo expressiva (11). Entendemos que a tendéncia é de
aumento do numero de atendimentos desse canal, tendo em vista a crescente utilizacdo da
populacdo das redes sociais. O Reclame Aqui é outro canal que ja vinha apresentando um
comportamento de aumento durante o ano de 2021 quando comparado com 2020 (25%),
tendo em vista que as reclamacg8es feitas no site passaram a ser reportadas para o sistema
Ceara Transparente. Em 2022, o aumento ainda foi mais representativo (66,96%). & os demais
meios de registros sofreram reducdo no numero de manifestagcdes quando comparados com o

ano anterior.

A maior reducdo foi no meio de entrada Carta, que, em 2021, teve 2 registros e, em 2022, ndo
obteve nenhuma manifestacdo. Em segundo lugar, foi o Telefone 155 com uma reducdo de

46,99% e, em terceiro lugar, o Ceara App com uma reducao de 35,09%.
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Tabela 05: Quantidade de manifestacoes por meio de entrada

MEIO DE ENTRADA % VAR 22/21 PERSEE;—UAL
Telefone Setorial 7.649 9.385 22,70 58,48%
Telefone 155 8.091 4.289 -46,99 26,72%
Internet 1.821 1.535 -15,71 9,56%
Presencial 157 482 207,01 3,00%
Reclame Aqui 115 192 66,96 1,20%
E-Mail 76 110 44,74 0,69%
Ceara App 57 37 -35,09 0,23%
Instagram 4 15 275,00 0,09%
Facebook 0 3 SRC* 0,02%
Whatsapp 0 1 SRC* 0,01%
Carta 2 0 -100,00 0,00%

100,00%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 11/01/23.

* Sem Referencial Comparativo — SRC

Apenas 03 (trés) meios de entrada representaram 94,77% das manifestaces recebidas pela
Ouvidoria da Cagece. Os demais meios representaram apenas 5,23% das manifestacdes.
Verificamos que os trés meios de entrada com maior nimero de manifestac¢des (telefone 155, o

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

3.3. Manifestacdes por tipo de manifestacao

Em 2022, obtivemos uma redugdo no numero de reclamagdes em 22,51%, quando comparado

com 2021, tendo em vista a mudanca do atendimento da linha direta e das redes sociais para o
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atendimento de primeira instancia, conforme ja comentado. No entanto, as reclamacdes ainda
permanecem como o tipo de manifestacdo mais representativa, correspondendo a 65% do
total das manifestacdes. Essa representatividade foi reduzida em aproximadamente 10% em

2022 quando comparada com a representatividade de 2021.

O segundo maior nimero de manifesta¢des, similar ao ano anterior, foi a solicitacdo de
servico, correspondendo a 5.330 demandas, apresentando um aumento de 25,44% em relacdo
ao ano de 2021. Entendemos que esse aumento ainda é reflexo das demandas reprimidas de
2020, devido os efeitos da pandemia, como o fechamento dos comércios, érgdos publicos e

centros administrativos, durante alguns meses do ano.

As denudncias mantiveram o comportamento do ano passado, com um pequeno aumento de

1,67%, demonstrando uma certa estabilidade no ato de denunciar da sociedade.

A manifestacdo que apresentou a maior varia¢do positiva foi o elogio, com um aumento de
mais de 60% quando comparado ao ano anterior. Esse aumento ¢ um demonstrativo da
melhoria da qualidade da prestacdo dos nossos servigos, evidenciada pela satisfacdo dos

clientes.

Ja a manifestacdo que apresentou maior variacdo negativa foi a sugestdo, que teve uma

reducdo de 44% em relagdo ao ano anterior.

Tabela 06: Quantidade de manifestagdes por tipo

%

TIPOS DE

MANIFESTACOES

13.462

74,91% 10.432 65,00%

Solicitagdo de Servico 4.249 23,64% 5.330 33,21% 25,44

180 1,00% 183 1,14% 167
56 0,31% 90 0,56% 60,71
25

17.972 100,00%

16.049 100,00%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 11/01/23
As reclamagdes e as solicitagdes de servico, juntas, foram responsdveis por 98,21% das

manifestaces no ano de 2022, nimero bastante aproximado com o somatério das

reclamacgdes e solicitagdes de servigo de 2021, que totalizaram 98,55%.

2021 PERCENTUAL 2022 PERCENTUAL VARIAGAO
2022/2021

0,14% 14 0,09% -44,00
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3.3.1. ManifestacBes por tipo/assunto

Conforme apresentado no item 3.3 percebemos que as reclamacdes e solicitaces de servico
permanecem ao longo dos anos, em primeiro e segundo lugar em quantidade de
manifestacBes, respectivamente. Nas reclamacgdes, em 2022, ficaram, em primeiro lugar, a
Insatisfacdo com os Servicos Prestados pelo Orgdo com 3.232, em segundo lugar, Falta de 4gua
com 2.055 manifestacBes, em terceiro lugar, Fatura da Cagece com 1.695. Em relagdo a Falta

de Agua, observamos uma reducdo de aproximadamente 33% das reclamacd&es.

Tabela 07: Assuntos mais demandados nas manifestacdes

ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS % 2022/ % TOTAL
DAS MANIFESTAGOES 2021 2022
Insatisfagdo com os Servigos Prestados pelo Orgéo 3.793 3.232 -14,79 30,98%
Falta de Agua 1.967 2.055 4,47 19,70%
Fatura da Cagece 2.514 1.695 -32,58 16,25%
Reclamagdo  Descumprimento de Prazos de Servigos 1.419 639 -54,97 6,13%
Vazamento em Via Pdblica 638 557 -12,70 5,34%
TOTAL 10.331 8.178
TOTAL GERAL RECLAMAGCAO 13.462 10432
Manifestante Direcionado aos Nossos Canais de Atendimento 0 2998 SFC* 56,25%
Orientagdes sobre a Prestagdo dos Servigos dos Orgdos Publicos 286 586 104,90 10,99%
Vazamento em Via Plblica 648 552 -14,81 10,36%
SoIicita(,jéo Insatisfag&o com os Servicos Prestados pelo Orgdo 173 279 61,27 5,23%
de Servigo
Fatura da Cagece 506 241 -52,37 4,52%
TOTAL 1.613 4.656
TOTAL GERAL SOLICITAGAO 4249 5330
Irregularidades nas LigacBes de Agua/Esgoto (Ligacdo Clandestina) 98 114 16,33 62,30%
Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador 32 35 9,38 19,13%
Insatisfacdo com os Servicos Prestados pelo Orgdo 4 6 50,00 3,28%
Apuragdo e Procedimentos sobre Crimes Diversos 1 3 200,00 1,64%
Dentncia Desobstrucdo da Rede de Esgoto 3 -25,00 1,64%
Lei Geral de Protecdo de Dados - LGPD. 3 SFC* 1,64%
Nepotismo 24 3 -87,50 1,64%
TOTAL 163 167
TOTAL GERAL DENUNCIA 180 183
Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 42 49 16,67 54,44%
Elogio aos Servigos Prestados pelo Orgdo 13 33 153,85 36,67%
Elogio as Atividades da Ouvidoria 0 3 SFC* 3,33%
Elogio Elogio ao Governador do Estado 0 2 SFC* 2,22%
Vazamento em Via Publica 0 2 SFC* 2,22%
TOTAL 55 89
TOTAL GERAL ELOGIO 56 90
Insatisfagdo com os Servigos Prestados pelo Orgéo 6 6 0,00
Sugestdo Fatura da Cagece 3 2 -33,33 14,29%

Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador 1 1 0,00 7,14%
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Descumprimento de Prazos de Servigos 0 1 SFC* 7,14%
Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 2 1 -50,00 7,14%
Estrutura e Funcionamento do Orgdo/Entidade 3 1 -66,67 7,14%
Irregularidades nas Ligac&es de Agua/Esgoto (Ligagdo Clandestina) 0 1 SFC* 7,14%
Orientacdes sobre a Prestacdo dos Servicos dos Orgéos Publicos 4 1 -75,00 7,14%
TOTAL 19 14
TOTAL GERAL SUGESTAO 25 14

TOTAL ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS 14.483 13.104 81,65%

TOTAL GERAL 17.972 16.049 100%
Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 11/01/23 * Sem Referencial Comparativo

Em 2022, a Insatisfagdo com os Servicos Prestados foi 0 assunto mais reclamado. No entanto,
houve uma reduc¢do nas reclamacdes deste assunto em aproximadamente 15% quando
comparado com 2021. Essa reducdo teve relacdo direta com as dificuldades que a Companhia
enfrentou na prestacdo dos servicos em 2021, por causa da pandemia, que teve seus efeitos

reduzidos em 2022.

As reclamacOes sobre a Falta de agua apareceram em segundo lugar no ranking de
reclamacdes em 2022 e apresentaram um aumento de 4,47% no numero de manifestacdes,
guando comparado com 2021. Observamos que muitas das reclamacles sobre Fatura da
Cagece em 2021 foram referentes a dlvidas e questionamentos da populacdo em relacdo as
Lei de n2 17.408 e de n? 17.412 de 12/03/2021, sobre a isen¢do da tarifa de dgua, esgoto e
tarifa de contingéncia. As reclamaces sobre a Fatura da Cagece apresentaram uma reducdo

de 33% em 2022, ano em que foi suspensa a cobranca da tarifa de contingéncia.

Em relacdo as Solicitacdes, o assunto Manifestante direcionado aos nossos canais de
atendimento veio em primeiro lugar com 2.998 manifestacdes. Essas manifestacdes, em sua
grande maioria, eram referentes as ligacdes de clientes para a Ouvidoria em busca do

atendimento de primeira instancia da Cagece, conforme citado anteriormente.

3.3.2. Manifestacdo por assunto/subassunto

Os sete assuntos mais demandados foram: Insatisfacdo com os servicos prestados pelo 6rgdo,
com 3.523 manifesta¢des; Manifestante direcionado aos nossos canais de atendimento, com
3.261, Falta de agua, com 2.122, Fatura Cagece, com 1940; vazamento em via publica, com
1.113, Desobstrucdo da rede de esgoto, com 720 e Descumprimento de prazos, com 695, que

ao todo representam mais de 80% do total das manifestacGes recebidas.
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O subassunto mais demandado foi o Desabastecimento, com 1.840 manifestagdes,
representando aproximadamente 12% do quantitativo total. Importante ressaltar que o
assunto Falta de dgua ndo se encontra em primeiro lugar no ranking dos assuntos mais
demandados, no entanto, devido aos problemas enfrentados pela falta de 4dgua apesar do

aumento das chuvas, ainda existem problemas estruturais que dificultam o abastecimento.

O segundo subassunto mais demandado foi a Demora no atendimento com 1.493,
correspondendo a 42,38% do assunto mais demandado, que foi a Insatisfacdo com os servicos

prestados pelo érgao.

E, em terceiro lugar, foi o subassunto Consumo elevado, com 855 demandas, mesmo
apresentando uma reducdo de 47,11% (1.815) em relagdo ao ano de 2021, a qual entendemos

gue foi influenciada pela exclusdo da tarifa de contingéncia.
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Tabela 08: Manifestaces por assuntos/sub assunto (2022)

ASSUNTO SUBASSUNTO

Demora no atendimento

Formalidades e burocracias

Corte de dgua por débito indevido/justificado
Desorganizagao

Demora na entrega do servigo/produto
Parecer da Cagece sobre problemas de
agua/esgoto

Mau atendimento

Desatualizacdo de informacgdes

Visita técnica

Atendimento inadequado por prestador de
servicos

Interrupcgdo do fornecimento sem aviso prévio
Total

Manifestante Direcionado  Sem subassunto

aos nossos Canais de Total

Atendimento

Insatisfagcdo com os
Servicos Prestados pelo
Orgdo

Desabastecimento
Falta de pressédo
Ocorréncia individual/local
Total
Consumo elevado
Cobranca indevida
Parcelamento da fatura
Verificacdo de consumo medido
Fatura da Cagece Pagamento em duplicidade
Valor da tarifa
Segunda via da fatura
Tarifa de contingéncia

Falta de Agua

Total
Vazamento em Via Publica Sem subassunto

Total
Desobstrucdo da Rede de  Sem subassunto
Esgoto Total

Ligacdo de dgua

ReligacOes de dgua

Cadastro (padrdo do imdvel)
Deslocamento de hidrometro
Conserto de vazamento
Ligacdo esgoto

Total

Descumprimento de
Prazos

TOTAL SUBASSUNTOS
TOTAL GERAL

QTDE

1493
666
330
188
169
157

132
115

2122

695
13.109
16.049

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 11/01/23

42,38%
18,90%
9,37%
5,34%
4,80%
4,46%

3,75%
3,26%
2,41%
2,61%

1,42%
98,7%
100,00%
100,0%

86,71%
11,83%
0,66%
99%
44,07%
22,37%
7,73%
7,16%
4,18%
3,76%
3,40%
2,27%
95%
100,00%
100%
100%
100%
31,51%
20,00%
10,65%
9,06%
7,34%
6,47%
85%
81,68%
100,00%



30 Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria Cagece — 2022

3.3.3. Manifestacdo por assunto/subassunto
(Covid-19)

Em relacdo, especificamente, ao assunto Covid-19, a Cagece recebeu apenas 02 manifestacdes
em 2022, mesmo nUmero apresentado em 2021. Os subassuntos foram: A¢Bes de prevencdo e

combate ao Coronavirus e Passaporte de vacinacdo.

Nestas manifesta¢cdes os cidaddos apresentaram denuncias ou sugestdes sobre as medidas
protetivas adotadas pela Companhia e o cumprimento das medidas protetivas pelos

colaboradores em relagdo ao combate ao coronavirus.

Ademais, mesmo sendo um assunto de extrema importancia, o nimero total de manifestaces
apresentou uma representatividade de apenas 0,012%, quando comparado com o total de

manifestacdes recebidas.

Tabela 09: Manifestagdes por assunto/subassunto (COVID-19)

ASSUNTO SUBASSUNTO QTDE %
Coronavirus (COVID 19) Ac¢Bes de prevengdo e combate ao 1 50,00%
coronavirus

Passaporte de vacinacdo 1 50,00%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 11/01/23.

Verificamos que, apesar do baixo nimero de manifestacGes sobre esse o assunto (02), ainda
tivemos que ter cuidado com o Coronavirus e suas variantes em 2022. Na Cagece, a mascara
voltou a ser obrigatdria em junho e em novembro de 2022, por conta do aumento do nimero

de casos de Covid na empresa, voltando a ser facultativo sé no final do més de dezembro.
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Importante destacar que no Ceard, a Cagece e a Universidade Federal do Ceard — UFC sdo
parceiras no projeto de monitoramento da Covid-19, através da contabilizacdo das cargas virais
nos esgotos de Fortaleza. O trabalho tem o objetivo de contribuir com as a¢des de combate a
doenca. A partir do monitoramento do Coronavirus nos esgotos é possivel visualizar o cenério

da pandemia e, assim, agir de forma preventiva contra a doenca.

3.4. ManifestacOes por programa orcamentario

Em 2022, tivemos uma reducdo do nimero de manifestacdes referentes a todos os programas
orcamentarios, quando comparado com 2021, sendo: 9,31% referente ao programa
Abastecimento de Agua, Esgotamento Sanitario e Drenagem Urbana, 36,11% em relacdo a

Gestdo Administrativa do Ceara e 58,13% sem programa definido.

O programa Abastecimento de Agua, Esgotamento Sanitario e Drenagem Urbana corresponde
a aproximadamente 96,50% do total de todas as manifestacdes, tendo em vista a natureza do

negocio da Cagece.

Tabela 10: Manifestacdes por programa orgamentario em 2022
PROGRAMA ORCAM ENTARIO QUANTIDADE PORCENTAGEM

Abastecimento de agua, esgotamento sanitario e 15.488 96,50%
drenagem urbana

Gestdo administrativa do Ceara 543 3,38%

Sem programa definido 18 0,11%
TOTAL 16.049 100%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 11/01/23.

3.5. Manifestacdes por unidades internas

Conforme tabela 11, as 10 unidades mais demandas somaram 15.114 manifestacdes,

representando 94,17% do total de todas as demandas da setorial Cagece em 2022.

A Geréncia de Relacionamento com Clientes — Gerem, responsavel pelas lojas de atendimento,

e pelo atendimento da Central Telefénica da Cagece (0800) foi a unidade que assumiu a
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lideranca do ranking na quantidade de demandas, com 4.763 manifestacdes, ou seja, 29,68%

de todas as manifestag¢Bes de ouvidoria do ano de 2022.

As Unidades de Negdcio da Capital e da Regido Metropolitana de Fortaleza (UNMTS, UNMTO,
UNMTL, UNBME e UNMTN), em conjunto com a Gerem, somaram 13.273 manifestacdes

correspondendo a aproximadamente 82,7% do total de manifestacGes recebidas.

0O assunto mais demandado na Gerem foi: Manifestante direcionado aos nossos canais de
atendimento, com 3.194, o que corresponde a 65,02% do total das demandas da unidade.
Seguida do Atendimento telefénico (715) e da Insatisfacdo com os servicos prestados pelo

orgdo (458).

A Gerem também foi a unidade que teve o aumento mais representativo na quantidade de
demandas, 18,75%, quando comparado com 2021. Esse aumento do numero de
manifestacBes diz respeito ao registro das ligagdes dos clientes para o telefone setorial 3101-
1918, solicitando esclarecimentos quanto a atendimentos de primeira instancia, os quais
estavam sendo registrados com o assunto Manifestante direcionado aos canais de
atendimento na area interna Gerem, tendo em vista ser a unidade responsavel por estes

atendimentos.

A Unidade de Negdécio Metropolitana Sul — UNMTS, unidade da capital com maior nimero de
ligacBes, figurou em segundo lugar no ranking, com 2.766 demandas, apesar de ter
apresentado uma queda de 15,75% em relagdo ao ano anterior. Os principais assuntos das
manifestacdes na UNMTS foram: Insatisfacdo com os Servicos prestados pelo Orgdo (26,74%),

Vazamento em Via Publica (14,69%) e Fatura da Cagece (14,05%).

A terceira unidade mais demandada foi Unidade de Negdcio Metropolitana Oeste — UNMTO,
com 1.657 demandas, no entanto, também teve uma queda (20,45%) em relacdo ao ano
anterior. Os principais assuntos das manifestacdes na UNMTO foram: Insatisfacdo com os
Servicos prestados pelo Orgdo (25,12%), Fatura da Cagece (17,03%) e Vazamento em Via
Publica (15,64%).
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Tabela 11: Manifestagdes por Unidades Internas

UNIDADE QUANTIDADES DE MANIFESTAGOES
2020 2021 2022 Variagdo
I GEREM - Relagio com 1.894 4.011 4.763 18,75%
. Clientes e o Mercado
UNMTS — José Walter 3.403 3.283 2.766 -15,75%
UNMTO — Conjunto 1.625 2.083 1.657 -20,45%
Ceara
UNBME - Pici 1.560 1.646 1.579 -4,07%
UNMTL — Aldeota 1.660 1.865 1.434 -23,11%
I3 UNMTN - Floresta 1.218 1.360 1.074 -21,03%
7 UNBSA — Juazeiro do 1.146 1.159 952 -17,86%
Norte
I UNBCL - Itapipoca 671 719 543 -24,48%
H GEFAR - Faturamento e 200 181 188 3,87%
Arrecadacgdo
UNBBA — Quixad3 229 180 158 -12,22%

13.606 16.487 15.114

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 11/01/23.

As unidades internas mais elogiadas na Cagece foram, em primeiro lugar, a Gerem (40 elogios),
em segundo, a UNMTS (13 elogios) e, em terceiro, a Ouvidoria (8 elogios). Em 2022, a Ouvidoria
da Cagece se destacou em terceiro lugar com a maior quantidade de elogios, demonstrando os
esforcos que a Ouvidoria da Cagece vem mantendo ao longo dos anos, para prestar um

atendimento de qualidade.
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Tabela 12: Elogios por unidades internas

UNIDADE
GEREM
UNMTS
OuVvID
UNMTN
UNMTO
UNMTL
UNBME
UNBCL

C
=
oz
>
@)

UNBSC
UNBSI
UNBSA
(=8 UNMTE
TOTAL

[N N ~ uilbd | w(N|~
NP o

QUANTIDADE
40

e S N S R N R R

Yo}
o

PORCENTAGEM
44,44%
14,44%

8,89%
7,78%
7,78%
4,44%
4,44%
2,22%
1,11%
1,11%
1,11%
1,11%
1,11%
100,00%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 11/01/23.

Quanto as reclamacses, as unidades internas que receberam maior quantidade de reclamacdes
na Cagece foram, em primeiro lugar, a UNMTS (2.178), em segundo, a UNBME (1.379) e, em
terceiro, a Gerem (1.327). Essas 3 unidades internas representam 46,83% do total das unidades
mais reclamadas pelos clientes. A UNMTS, unidade com maior quantidade de ligagGes, mantém

a lideranca no ranking das mais reclamadas.

Tabela 13: As 10 unidades mais reclamadas

UNIDADE QUANTIDADE PORCENTAGEM

UNMTS 2178 20,88%
UNBME 1379 13,22%
GEREM 1327 12,72%
UNMTO 1179 11,30%
UNMTL 1122 10,76%
B unesa 891 8,54%
UNMTN 837 8,02%
BN unacL 517 4,96%
DER GEFAR 173 1,66%
UNBBA 149 1,43%

TOTAL 9752 93,50%

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 11/01/23.
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3.6. Manifestacdes por municipios

Conforme tabela abaixo, a maior parte das manifestacdes recebidas ndo foi informado o
municipio (11.741), o que corresponde a 73,16% do total de demandas do ano de 2022.
Fortaleza permanece como a cidade mais demandada nos ultimos anos (2020 a 2022), por

concentrar o maior nimero de clientes.

Tabela 14: Quantidade de manifestac6es por municipio

QUANTIDADE DE MANIFESTACOES

MUNICiPIO 2020 2021 2022 VARIAGAO 22/21  PERCENTUA

(%) L 2022
Indefinido 12823 11033 11741 6,42% 73,16%
Fortaleza 1256 3677 2220 -39,62% 13,83%
Juazeiro do Norte 172 546 379 -30,59% 2,36%
Maracanal 117 425 245 -42,35% 1,53%
Maranguape 39 183 132 -27,87% 0,82%
N caucaia 105 235 123 -47,66% 0,77%
Eusébio 58 155 119 -23,23% 0,74%
I itapipoca 37 157 111 -29,30% 0,69%
ER racatuba 37 150 96 -36,00% 0,60%
ltaitinga 24 90 67 -25,56% 0,42%

TOTAIS MUNICIFIOS MAS 14.668 16.651 15.233 -8,52% 94,92%

DEMANDADOQOS

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 11/01/22.

Das manifestacGes que identificaram o municipio, apenas 03 (Fortaleza, Juazeiro do Norte e
Maracanau) somam 17,72% do total. As demandas dos 9 (nove) municipios mais demandados
somado com as manifestacdes em que o municipio ndo foi identificado, respondem por
94,92% do total das demandas da Cagece. Percebemos que houve um aumento de 6,42% da
guantidade de manifestacdes com municipio ndo identificado em relacdo a 2021. Por outro
lado, todos os 09 (nove) municipios identificados com maior quantidade de manifestacdo,
obtiveram uma reducdo na quantidade de registros, em relacdo a quantidade de demandas

recebidas em 2021.

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

cidadaos possuem um maior conhecimento sobre o instrumento de Ouvidoria.
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4. INDICADORES DA OUVIDORIA

O Decreto n? 33.485 de 21 de fevereiro de 2020 regulamenta o prazo das manifestacdes de
Ouvidoria e o prazo de prorrogacdo. O prazo de resposta é de 20 (vinte) dias, podendo ser

prorrogado por mais 10 (dez) dias.

Atualmente a CGE possui dois indicadores do Sistema Estadual de Ouvidoria no dmbito do

Sistema de Gestdo da Qualidade, quais sdo:

1. indice de Manifestacdes Respondidas no Prazo.

2. indice de Satisfacdo do Cidaddo com a Ouvidoria.

4.1. Resolubilidade das manifestacdes

O indicador do Sistema Estadual de Ouvidoria, no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade
da CGE, determina como pardmetro o indice de 94% das demandas respondidas no prazo. A
Cagece, em 2022, atingiu novamente o percentual de 100% das manifestages respondidas no

prazo, conforme pode ser observado nas tabelas abaixo.

Tabela 15: Resolubilidade/Detalhamento por situacdo

RELATORIO DE RESOLUBILIDADE
QUANTIDADES DE MANIFESTACOES

SITUACAO

2021 2022

Total de ManifestagGes Finalizadas 17.967 16.034
no Prazo
Total de ManifestagGes Finalizadas

0 0
Fora do Prazo
Total de ManifestacGes Pendentes

5 15
no Prazo
Total de Manifestacdes Pendentes 0 0

Fora do Prazo
TOTAL 17.972 16.049

Fonte: Ceard Transparente. Dados extraidos em 11/01/23.
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Tabela 16: indice de Resolubilidade

(NDICE DE NDICE DE
SITUAGAO RESOLUBILIDADE EM  RESOLUBILIDAD
2021 E EM 2022

Total de Manifestacdes finalizadas no prazo
Total de Manifestacdes finalizadas fora do prazo 0

Fonte: Ceard Transparente. Dados extraidos em 11/01/23.

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

a garantir o cumprimento dos prazos.

4.1.1. AcOes para a melhoria do indice de
resolubilidade

Para manter 100% de resolubilidade, a Ouvidoria da Cagece desenvolve, continuamente, acdes
internas de melhoria. A Ouvidoria mantém um estreito relacionamento com as dreas internas,
por meio de visitas, capacitacdes, comunicacdo via e-mail, por telefone e presencial, para
sensibilizar a Organizagdo sobre a importancia do atendimento das demandas dos cidaddos,
com transparéncia, celeridade e ética. Em 2022, as Unidades de Negdcio da Capital foram
convidadas a visitar as novas instala¢des da Ouvidoria no shopping RioMar e, na ocasido, foram
apresentados os dados de ouvidoria por Unidade de Negodcio — UN, como: quantidade de
manifestagBes, assuntos mais demandados, tempo de resposta e qualidade das respostas.
Também foi um momento para tirarmos as duvidas e prestarmos esclarecimentos. Houve uma
representatividade muito significativa das UNs, com a participacdo dos gerentes,

coordenadores, supervisores e técnicos.

A Quvidoria, ao longo de 2022, continuou participando dos Féruns Comerciais e das AvaliacGes
Mensais de Resultados — AMRs, sempre com o objetivo de prestar esclarecimentos, capacitar e

sensibilizar para a importancia da qualidade no atendimento das demandas de ouvidoria.

Também visando garantir a qualidade no atendimento de ouvidoria, a Ouvidoria da Cagece

mantém esforgos continuos em capacitacdo e qualificacdo da sua equipe. Desta forma, em
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2022, participamos de todas as reunides da Rede e dos encontros Tira-duvidas de Ouvidoria da
CGE. Além disso, tivemos mais integrantes da Ouvidoria participando do Curso Bdsico de
Ouvidoria realizado on line e, a ouvidora e ouvidora adjunta participaram da Atualizagdo da

Certificacdo em Ouvidoria.

4.1.2. Tempo medio de resposta

Em 2022, o tempo médio de resposta as manifestacdes de ouvidoria foi de 5 (cinco) dias.
Houve uma reducdo do tempo médio de resposta de 8 (oito) dias em 2021 para 5 (cinco) dias

em 2022, apesar da grande quantidade de manifestacdes que recebemos anualmente.

Tabela 17: Tempo médio de resposta

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA

2019 2020 2021 2022
14 dias 5 dias 8 dias 5 dias

Fonte: Ceard Transparente. Dados extraidos em 11/01/23.

Para garantirmos a resposta dentro do prazo estipulado pelo Decreto N2 33.485, de 21 de
fevereiro de 2020, a setorial Cagece realiza um trabalho com todas as areas internas, o qual
estd descrito por meio de um procedimento com a descricdo das atividades relacionadas no
fluxo “Atendimento de Demandas dos Clientes oriundas do Ceard Transparente — CGE”,

disponivel no Sistema de Gestdo Organizacional da Cagece, na intranet.

As unidades possuem um prazo de 7 (sete) dias para a capital e 8 (oito) para o interior, para
responder a demanda no sistema, a qual é analisada pela Ouvidoria e encaminhada ao
cidaddo. Os prazos sdo acompanhados, diariamente, pela Ouvidoria e, quando necessario, as
ouvidoras entram em contato com o gestor da area, para solicitar agilidade na resposta da
demanda e/ou prestar esclarecimentos. Este contato é realizado por telefone, e-mail ou
presencial, a depender do caso, com o objetivo de garantir que nenhuma demanda seja
respondida fora do prazo. Além do monitoramento destes prazos, a setorial também

acompanha a qualidade das respostas de todas as manifesta¢des recebidas pela Ouvidoria.
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Esse resultado, tempo médio de resposta de 5 (cinco) dias, se deve ao estreito relacionamento
da Ouvidoria com as areas internas da Companhia e a qualidade e quantidade de
colaboradores da equipe da Ouvidoria da Cagece. Vale registrar que, em 2022, a Ouvidoria da
Cagece recebeu mais 02 (dois) colaboradores com o objetivo de atender as demandas
provenientes do Ceard Transparente, aumentando assim a celeridade e qualidade das

respostas, por meio do relacionamento da Ouvidoria com as areas internas.

4.2. Satisfacdo dos usuarios da Ouvidoria

Visando avaliar o atendimento de ouvidoria, o cidaddo, ao receber o retorno da sua
manifestacdo, é convidado a responder a uma pesquisa de satisfacdo, disponibilizada no
sistema Ceard Transparente. A pesquisa contém perguntas simples e objetivas, com o objetivo

de avaliar a satisfacdo do cidaddo em relacdo ao atendimento de Ouvidoria.

4.2.1 Indice geral de satisfacdo

O indice Geral de Satisfacdo é medido por meio de 04 (quatro) perguntas, sendo elas: De
modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento? Qual sua
satisfacdo com o tempo da resposta? Qual sua satisfacdo com o canal de atendimento que
vocé utilizou para registrar a sua manifestagdo? Qual sua satisfacgdo com a qualidade da
resposta apresentada? além de duas perguntas sobre a nota de avaliagdo do atendimento

antes e apds o servico realizado pela Ouvidoria.

Conforme pode ser observado na Tabela 18, a satisfacdo dos clientes com o servigo realizado
pela Ouvidoria (pergunta a) foi de 80,00% e o resultado geral obtido na pesquisa de satisfacdo

foi de 77,4%.

Ao final da pesquisa também é questionada sobre a avaliagdo do servi¢co de ouvidoria antes da
realizacdo da manifestacdo e apds a realizacdo do atendimento. Em 2022, observamos um
acréscimo de 8,40 pontos percentuais na avaliacdo do servico de ouvidoria antes da realizacdo

da manifestacdo (71,2%) e apods a realizacdo do atendimento (79,6%).



40 Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria Cagece — 2022
Tabela 18: Resultados da Pesquisa de Satisfacdo
2022
PERGUNTAS
NOTA %
a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria 4 80,00%

neste atendimento?
b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 3,74 74,80%
c. Qual sua satisfacdo com o canal de atendimento que vocé

i ; . ~ 4,11 82,20%
utilizou para registrar a sua manifestagdo?
d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? 3,63 72,60%
Média 3,87
[ndice de Satisfacio 77,4%
Expectativa do Cidadao
Antes c!e realizar 'esta. manifestacdo, vocé achava que a qualidade 356 71.2%
do servico de Ouvidoria era:
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,98 79,6%

Fonte: Ceard Transparente. Dados extraidos em 11/01/23.

O resultado geral do indice de satisfacdo, em 2022, foi de 77,4%, bastante aproximado da
meta instituida pela CGE que era de 78%. Apesar do ndo atingimento da meta de satisfacdo
estipulada, percebemos por meio de uma andlise qualitativa da pesquisa em relacdo ao
atendimento da Ouvidoria que os comentarios dos cidaddos que respondem sdo bastante

satisfatorios.
Seguem abaixo exemplos de alguns comentarios:

“Ola boa noite fico muito feliz em sabe que resolveram o meu problema. Irei até a Cagece para

normalizar meus débitos muito obrigada pela atenc¢éo. Deus abencoe [ﬁ? a todos.”

“Agilidade nota 10.”

“Fiquei satisfeito com ouvidoria o tempo pra executar o servico demorou muito pela empresa se

ndo fosse a ouvidoria talvez ainda néo tinha sido realizado!”
“Otimo atendimento.”

“Fiquei surpreso e muito satisfeito com a rapidez no atendimento. Para ilustrar a situagdo, eu
liguei para o 0800 da Cagece. Fui informado que nada poderia ser feito. Resolvi acionar a

Ouvidoria... Rapidamente foi solucionado.”
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“Meus parabéns!!”

“Muito bom, atendeu totalmente a minha demanda. S0 tenho a agradecer.”

“Fui muito bem atendida na ouvidoria do Shopping Rio Mar.”

“Muito rdpido a resposta. Quando eu vi que estavam consertando o problema nem pensei que

fosse relacionado a essa denuncia. Espero que o asfalto permanega por um bom tempo.”

“Boa noite. Conforme o prazo descrito no email, sobre o inicio do atendimento a ampliagdo do
ramal para o dia 16/05/2022, foi iniciado hoje e praticamente o ramal jd foi instalado, somente
ficou pendente a ligacdo nova e o reparo no asfalto. Foi uma surpresa excelente quando na
parte da manhd uma vizinha mandou uma foto com o carro da Cagece na rua para realizar o
servico. Se ganha credibilidade em cumprir o prazo, gera uma satisfacéo enorme ao cliente e

confianga no servico prestado. Obrigado em nome de todos os moradores da rua.”

“O que eu ndo gostei foi do atendimento na loja, a funcionaria falou que ndo existia nem uma
possibilidade de resolucto, perguntou se eu pagava uma taxa para a visita do fiscal e eu
confirmei que sim, quando o fiscal chegou que viu as condi¢bes da caixa do medidor, que quase
ndo dava para ver os numeros, quando Vil as condigcbes das instalagées da minha casa ele viu
que eu estava certo, o fiscal é um EXCELENTE profissional assim como o pessoal da ouvidora,
gostei do atendimento e quando eu presenciar uma pessoa falando mal da Cagece tenho

descordar e dizer que procure conversar com a empresa.”

“Prestatividade. atengdo, agilidade, eficiéncia e excelente atendimento.”

A analise qualitativa muitas vezes é mais eficaz para a Organizacdo, pois apresenta ideias,
sugestdes e a verdadeira impressdo que o cliente obteve. Os comentarios acima reforcam a
credibilidade da Ouvidoria perante a sociedade. A Ouvidoria da Cagece mantém o
compromisso permanente de prestar um servico de qualidade e exceléncia para os cidad&os e,

para isso, busca, a cada ano, implementar iniciativas que visam a melhoria dos seus processos.
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4.2.2 AcOes para a melhoria do indice geral de
satisfacao

Com o objetivo de melhorar o indice Geral de Satisfacdo dos usuarios, a Ouvidoria analisa
diariamente as respostas das dreas internas, a fim de verificar se a manifestacdo do cliente
estd sendo respondida de forma correta, isto é, de forma clara, objetiva, efetiva e ética.
Quando é detectado que a resposta ndo atende, a Ouvidoria entra em contato com a drea

interna e solicita providéncias visando alcancar a satisfacdo do usuério.

A Ouvidoria da Cagece, vem adotando uma série de prerrogativas de negociacdo aprovadas
pela Diretoria da Presidéncia a serem utilizadas como propostas de acordo, a fim de reduzir a
insatisfacdo dos clientes e, por consequéncia, as reclamagdes. As primeiras prerrogativas
foram aprovadas em 2019. Em 2021, as prerrogativas foram reformuladas em conjunto com as
Unidades de Negdcio da Companhia, as quais foram contempladas em uma Resolucdo da
Presidéncia (N2 031/2021/DPR), publicada no Sistema de Gestdo Organizacional — SGO, na
intranet. Em 2022, a Ouvidoria realizou uma revisdo, ampliando ainda mais as possibilidades de
negociacdo, com o objetivo de atender aos anseios e expectativas dos clientes no que se refere
a realizacdo de acordos com a Cagece. A resolugdo foi republicada com o N2 36/2022 e se

encontra vigente atualmente.

Por consequéncia da construcdo das prerrogativas de negociacdo, suas revisdes e atualizacdes,
em 2022, obtivemos uma redugdo do nuimero de reclamacdes, que passou de 75% do total das

manifestacGes em 2021 para 65% do total das manifestacdes em 2022.

Outra a¢do muito importante que iniciou em outubro de 2022, foi a implantacdo do pds
atendimento de ouvidoria, por meio da criacdo e implantacdo do Projeto “Sua Manifestacdo é

Importante”, conforme detalhamento no Anexo 13.

O projeto visa realizar uma pesquisa de pds atendimento utilizando como publico-alvo todos
os manifestantes que responderam “Ndo” no item Resolutividade e escreveram algum

comentario na pesquisa de satisfacao.
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O projeto consiste em realizar novamente uma andlise do objeto da manifestac¢do, as respostas
do ¢érgdo e verificar o motivo pelo qual o cidaddo considerou que sua demanda ndo foi

resolvida a fim de propor uma solucdo definitiva.

A partir de novembro de 2022, também foi elaborada a chamada Nuvem de Palavras da
Ouvidoria da Cagece, cujo objeto foi conhecer a opinido dos manifestantes sobre o resultado
do atendimento prestado pela Ouvidoria. A pesquisa foi feita pelos atendentes da Ouvidoria
gue pediram, ao final do atendimento telefénico, para o manifestante definir em uma
palavra/expressdo como foi o atendimento de Ouvidoria. Participaram desta pesquisa 267

manifestantes nos ultimos 2 meses do ano.

Visando atender 100% da meta estabelecida e promover um atendimento cada vez melhor, a

Cagece vem, constantemente, aprimorando suas praticas, processos e procedimentos.

4.2.3 Amostra de respondentes

A Ouvidoria da Cagece obteve um total de 1.060 pesquisas respondidas em 2022, o que
refletiu em uma representatividade de 6,60% do total das manifestacdes, percentual bastante
superior ao do ano passado. O aumento da representatividade da amostra, demonstra o
empenho dos atendentes da Ouvidoria da Cagece em solicitar e conscientizar o cliente sobre a

importancia de responder a Pesquisa de Satisfacdo.

Tabela 19: Representacdo da amostra

PESQUISA DE SATISFACAO

2021 2022
Total de manifestacGes recebidas 17.972 16.049
Total de pesquisas respondidas 444 1060
Representacao da Amostra 2,47% 6,60%

Ceara Transparente, dados extraidos em 11/01/23.
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4.2.4 [ndice de expectativa do cidad3o com a
QOuvidoria

O Indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria visa avaliar se o atendimento da Ouvidoria
vem contribuindo para melhorar a percep¢do do usudrio quanto ao atendimento prestado.
Neste sentido, o cidaddo é orientado dar uma nota de 0 a 5 de forma a representar a sua

percepcdo quanto a qualidade do atendimento prestado.

Conforme Tabela 20, os respondentes pontuaram a qualidade do servico antes de realizar a
manifestacdo de ouvidoria em 3,56 e, apds o atendimento da Ouvidoria, em 3,98. A avaliacdo
dos clientes que utilizaram os servicos de Ouvidoria superou a expectativa em relagdo a
gualidade do atendimento inicialmente prestado. Infelizmente, nem todos os usudrios estdo
dispostos a responder a esta pesquisa que é tdo importante para o processo de melhoria dos
servicos prestados. Como dito anteriormente, em 2022, obtivemos 1.060 respostas das 16.049

manifestacGes recebidas, o que representa 6,60% do total das demandas.

Tabela 20: Expectativa do cidadao

EXPECTATIVA DO CIDADAO RESULTADO

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do 356
servico de Ouvidoria era: ’
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,98

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 11/01/23.
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5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E
PROVIDENCIAS

5.1 Motivos das manifestacdes

No ano de 2022, o assunto mais demandado foi: Insatisfacdo com os servicos prestados pelo
6rgdo, com 3.523 manifestaces, correspondendo a aproximadamente 22% do total das
demandas do ano. Apesar de continuar sendo o primeiro lugar dos assuntos mais
demandados, percebemos uma redugdo de 12,8% em relagdo ao ano passado (2021), o que
atribuimos a melhoria na prestacdo dos servicos e a diminuicdo dos impactos da pandemia do

Covid.

Em segundo lugar ficou o assunto: Manifestante direcionado aos nossos canais de
atendimento, com 3.259 manifestac¢des, correspondente a 20% do total de manifestacdes, em
decorréncia do registro dos atendimentos que foram redirecionados aos canais de primeira

instancia, conforme esclarecido em outros itens deste relatério.

Em terceiro lugar, foi a Falta de dgua, com 2.122 manifestacdes, correspondendo a 13,22%,
apesar das medidas adotadas pela Companhia ao longo dos anos, este assunto ainda

permanece entre os trés primeiros lugares.

Em quarto lugar figura o assunto: Fatura da Cagece, com um total de 1.940 manifestacdes,
correspondente a 12% do total. A quantidade das manifestacdes relacionadas a este assunto
teve uma reducdo de 35% em relacdo ao ano de 2021, principalmente devido a exclusdo da

tarifa de contingéncia.

Os quatro assuntos mais demandados foram responsaveis por mais de 67,55% do total de

manifestacdes.

5.2 Analise dos pontos recorrentes

No ano de 2022, o assunto Insatisfacdo com os servigos prestados pelo 6rgdo continuou sendo
0 mais demandado, com 3.523 manifesta¢des. No entanto, houve uma reducdo significativa na
guantidade de manifesta¢des, quando comparado com 2021, no qual foram registradas 3.975

manifestacGes sobre insatisfacdo. Atribuimos essa reducdo, a diminuicdo dos impactos da
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pandemia na prestacdo dos servicos, mesmo com as demandas reprimidas referentes aos anos

mais criticos da pandemia (2020 e 2021).

Em relacdo a Falta de 4gua, este assunto saiu do quarto lugar no ano passado, com 2.001
manifestacBes, para o terceiro lugar em 2022, com 2.122 manifestacdes. Apesar de todas as
melhorias que a Cagece vem realizando ao longo dos anos no Sistema de Abastecimento de

Agua — SAA, este assunto ainda figura entre os trés primeiros do ranking de manifestacdes.

O assunto Fatura Cagece ficou em quarto lugar, com uma reducdo de 3.025, em 2021, para

1.940 manifesta¢des em 2022.

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

Em relacdo aos assuntos: Insatisfacdo com os servicos prestados e a Falta de 4dgua, a Cagece
vem realizando vérias a¢des, buscando a melhoria da prestacdo dos servicos e a melhoria do
abastecimento de agua, inclusive, para atender as metas de universalizacdo do Marco Legal do

Saneamento.

A Companhia tem mantido e reforcado algumas a¢les de cardter continuo que trazem
resultados satisfatérios para a relagdo com o cidaddo. Seguem abaixo algumas das iniciativas

trabalhadas em 2022:

O controle e a reducdo de perdas, prioridades estratégicas e indispensaveis para a Cagece. A
empresa estd constantemente trabalhando para reduzir os indices de perdas e garantir a
continuidade do abastecimento nos 152 municipios em que atua. O Programa de Reducdo de
Perdas de Agua possui como meta reduzir, até o final de 2034 e de forma gradual, as perdas de

agua para 25%, conforme preconiza o Ministério do Desenvolvimento Regional — MDR.

Além disso, o Programa prevé alcangar também um indice de perdas de, no maximo, 216 litros
por ligacdo/dia. Até 2026, o previsto é chegar a pelo menos 32% de perdas na distribuico.

Esses indices serdo obtidos por meio da execucdo de diversas acles cujos investimentos
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planejados sdo da ordem de 1,5 bilhdo, previstos para os proximos anos. Desse total, mais de

200 milhdes ja estdo em execucdo.

Neste sentido, o Plano de Gestdo Estratégica da Companhia foi inteiramente ajustado, de
forma a priorizar as a¢Bes com potencial de gerar os retornos necessarios. Estrategicamente, o
foco estd na implantagcdo de tecnologias voltadas para os processos ligados a gestdo de perdas

e a eficientizacdo da operagdo dos sistemas de distribuicdo de agua.

Dentre os direcionamentos do Programa de Reducdo de Perdas de Agua, cabe destacar o
aumento esperado da eficiéncia no combate as fraudes, com adoc¢do da remuneracdo pelo
servico prestado, além da renovagdo e modernizagdo do parque de medidores de vazdo.
Também existem investimentos constantes para a continuidade das ag¢les de busca de
vazamentos ocultos e de instalacdo de 50 mil novos hidrémetros, capazes de alertar para

comportamentos indesejados, como possiveis extravasamentos, vazamentos ou fraudes.

A implementagdo dessas agBes representa um avango nos servicos da Cagece, tanto pela
atualizacdo tecnoldgica como pelo impacto que gera na qualidade e continuidade do
fornecimento de dgua, no aumento do faturamento e na reducdo das despesas da Companhia,
contribuindo assim para o atingimento e superagao das metas dos indicadores propostos no

dmbito federal, dentre outros aspectos.

Outra importante acdo para reducdo de perdas é a instalacdo dos Distritos de Medicdo e
Controle — DMCs nos maiores sistemas de distribuicdo de dgua da Cagece. A expectativa é que
nos préximos dois anos, grande parte dos sistemas estejam cobertos por esses equipamentos,

como ja ocorre em parte de Fortaleza e em Juazeiro do Norte, onde estd sendo implementado.

Pela relevancia dos resultados, reducédo significativa dos erros de mediacdo (submedicdo), vale
destacar os investimentos que estdo sendo realizados em uma nova tecnologia de medicdo, a

implantacdo de hidrometros volumétricos e ultrassénicos.

Outro ponto de alta complexidade dentro do processo de combate as perdas hidricas, refere-
se a parcela das perdas ligadas ao uso irregular, especialmente as provenientes das fraudes no
consumo. Para minimizar essa pratica ilegal, a Companhia também possui equipes e acdes

especificas que ajudam na fiscalizagcdo e na conscientizagdo para o uso correto da rede.
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Além desse Programa as Unidades de Negdcio continuam executando as atividades rotineiras,
visando a redugdo dos vazamentos, perdas e, por consequéncia, aumento do fornecimento de
agua. Algumas Unidades de Negdécio da Companhia receberam novos kits de deteccdo de
vazamentos ocultos, que serdo utilizados para detectar vazamentos de forma mais rapida,
diminuindo o tempo médio na localizacdo de vazamentos, reduzindo as perdas e aumentando
o volume de 4gua ofertado para populacdo. A deteccdo de vazamentos ocultos de forma mais
eficiente impacta na reducdo dos custos dos volumes produzidos, tais como produtos quimicos

e de energia elétrica.

Também, visando a redugao dos vazamentos, a Unidade de Negdcios da Bacia Metropolitana —
UNBME foi contemplada em agosto de 2022 com um novo contrato de manutencao, cujo foco
¢ a prestacdo de servicos de conserto de vazamentos e deslocamento/transferéncia de ligacgo.
O novo contrato visa aumentar o indice de servicos executados em até 20%, melhorando a
prestacdo dos servicos publicos aos cidaddos pela reducdo do tempo de retirada de

vazamentos, impactando também na reducdo das perdas de agua.

Em agosto de 2022, a Unidade de Negdcio Metropolitana Norte — UNMTN realizou um
treinamento voltado aos colaboradores do contrato de perdas. A acdo ocorreu de forma
tedrica e pratica, na nova vila de treinamentos, com o objetivo de realizar uma pesquisa e
analise dos vazamentos em 100% dos hidrometros da unidade, instalados do lado externo do
imoével, principalmente nas dreas onde temos instalados os Distritos de Medi¢do e Controle —

DMCs, contribuindo assim para a reducdo das perdas de agua.

Com a diminuicdo das perdas de dgua, os custos da Companhia com tratamento e distribuicdo
de dgua também diminuem, assim como aumenta a oferta de agua, proporcionando um
melhor servico de abastecimento de dgua tratada e, consequentemente, uma maior satisfacdo

dos clientes com a prestacao do servigo.

Além das iniciativas ja citadas, a Cagece também investiu em obras e equipamentos para a
melhoria dos seus sistemas (Agua e Esgoto). Vejamos alguns destes investimentos: A Cagece
investiu em 2022 mais de 50 milhGes, provenientes de recursos proprios, em obras de
ampliacdo e melhoria dos sistemas de esgotamento sanitario e abastecimento de dgua da Vila
de Jericoacoara que devem ser executadas até o ano de 2024, beneficiando cerca de 33 mil

pessoas, entre publico fixo e flutuante; varios trechos de adutoras do macrossistema de 4gua,
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gue iniciardo a sua substituicdo; foi dada inicio a finalizacdo do reservatério Taquardo, foram
implantadas vdrias a¢Bes em reducdo de perdas, principalmente dos Distritos de Medicdo e
Controle em Messejana e Casteldo. Ja em relagdo a ampliacdo do sistema de esgotamento
sanitario, foram iniciadas obras de expansdo, como as sub-bacias a margem esquerda do Cocd:
CEs 7,8 e 9 e da ETE Cocd e a meta Il das sub-bacias a margem direita do Coc6 CDs 1,2 e 3, e
ainda, obras do Conjunto Palmeiras, das CEs 4, 5 e 6 e varios outros empreendimentos de

expansao.

No que se refere a melhorias operacionais na drea de esgotamento sanitario, foi citado o
remanejamento do interceptor leste, trecho compreendido entre a Sefaz e a EPC, varios
trechos do interceptor oeste, a rede de esgotamento sanitario do Meireles, onde varias partes
serdo substituidas, bacia SD8 e elevatérias do Pici, estacdo elevatéria Praia do Futuro Il,
melhorias na EPC, com aquisi¢cdo de peneiras rotativas e, ainda substituicdo de parte do coletor

tronco da Eduardo Girdo, entre outros.

Em marco de 2022, a Cagece e o Governo do Ceara realizaram dois importantes eventos para
atingir as metas estabelecidas pelo Novo Marco do Saneamento Legal. No municipio de Pacoti,
foram entregues as obras da Estacdo de Tratamento de Esgoto — ETE. Ja na cidade de Guailba,
foi assinada Ordem de Servico — OS para implantacdo do Sistema de Abastecimento de Agua

do distrito de Dourados.

A nova ETE de Pacoti trata os efluentes com tecnologia mais moderna e garante os servicos de
tratamento de esgoto no local pelos préximos 20 anos. Para executar as obras que
beneficiaram uma populagdo de aproximadamente 8.600 pessoas, foram investidos cerca de

RS 7,8 milhdes.

Em Itapipoca, com o objetivo de melhorar o abastecimento de 4gua, a Cagece e o Governo do
Ceard, assinaram em 26/03/22, a ordem de servico para a instalacdo de uma nova Estacdo de
Tratamento de Agua — ETA e para a substituicio de um trecho da rede adutora do Acude
Gameleira, a qual ird melhorar o abastecimento da cidade como um todo. A obra executada
busca suprir a demanda da rede de dgua devido ao aumento populacional no municipio e

contam com um investimento total de mais de RS 20 milhdes.

Em relagdo a melhorias no servigco de desobstrucdo da rede de esgoto, a Unidade de Negdcio

da Bacia dos Sertdes de Cratels — UNBSC e a Unidade de Negdcio Bacia do Alto Jaguaribe —
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UNBAJ receberam os equipamentos: mini jato e caminhao, respectivamente, direcionados para
a limpeza e desobstrucdo de esgotos. Estes equipamentos irdo contribuir para um melhor
atendimento as demandas de desobstrucdo nas redes de esgoto. A expectativa é que as

unidades minimizem os riscos de danificacdo nas instalacdes de imdveis.

Em 25/04/2022, a Cagece e o Governo do Estado do Ceard assinaram uma Ordem de Servigo —
0S para a execucdo de obras de melhorias operacionais no Sistema de Abastecimento de Agua
do municipio de Caucaia, a qual ird beneficiar 21 bairros da cidade de Caucaia, com o objetivo
de garantir o fornecimento de dgua para a populacdo. A obra tem prazo de execucdo de um

ano.

As melhorias consistem na execucdo de 45,2 km de rede de distribuicdo e 12,50 km de
adutoras de reforco, contemplando a substituicdo de 3.997 ligacBes de imoveis da cidade.
Também serdo implantados oito Distritos de Medi¢do e Controle — DMCs, para permitir maior
controle das pressdes de distribuicdo e vazao, além de promover maior eficiéncia nas a¢des de

combate a perdas.

As melhorias do abastecimento vao garantir a reducdo das perdas de dgua, aumento da

pressdo no sistema e a continuidade do abastecimento para 288 mil usuarios.

Em maio de 2022, a Cagece teve mais uma obra concluida, o sistema de Parajuru, em
Beberibe, que foi entregue pelo Governo do Ceara e pela Cagece aos moradores da localidade.
Trata-se de um sistema completo que tem desde a captacdo, passando por unidades de
tratamento e de bombeamento, até o transporte da 4dgua. E composto de uma bateria de seis
pocos, um aerador, dois filtros de filtracdo descendente direta, um reservatério apoiado, casa
de bomba e um reservatério elevado de 100m3, de onde ¢é feita a distribuicdo. Para isso, foram

investidos recursos da ordem de 3,4 milhdes.

Com cobertura de 90% com os servigos de abastecimento de 4gua na localidade, o novo

sistema vai atender aproximadamente 6.400 moradores.

Desta forma, a Cagece vem avancando rumo a universalizacdo da cobertura dos servicos de
abastecimento de dgua e de esgotamento sanitdrio no Ceara. Isso ratifica o compromisso da
Companhia e do Governo do Ceard em prol da busca constante pela universalizagdo dos

servicos de abastecimento de dgua e da coleta e tratamento de esgoto.



51

Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria Cagece — 2022

Outras Unidades de Negdcio também executaram ampliacdo de suas redes de abastecimento

de dgua, beneficiando a populacdo dos municipios atendidos pela Cagece.

Em relacdo as reclamac@es sobre Fatura da Cagece, ao fazermos uma analise mais detalhada,
percebemos que estas estavam, predominantemente, relacionadas ao valor cobrado em sua
conta. Observamos que, com a retirada da tarifa de contingéncia, a partir do consumo do més

de maio de 2022, houve uma reducdo na quantidade de reclamac¢des sobre a Fatura da Cagece

ja a partir do més junho.
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6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A Ouvidoria faz o acompanhamento mensal das manifestacGes, por meio da geracdo de
relatérios que sdo publicados na pagina da Ouvidoria na Intranet, bem como realiza
apresentac®es sobre os dados de ouvidoria em diversas reunides e nos Féruns Comerciais,
facilitando o monitoramento e o gerenciamento dos atendimentos de ouvidoria junto as dreas

internas, bem como a qualidade da prestagao dos servicos.

Com base nessa andlise, a Ouvidoria da Cagece sugere a¢des de melhorias para as areas
internas e para a diretoria, a fim de que sejam tomadas providéncias objetivando a melhoria

da prestacgdo dos servigos.

Em 2022, a Ouvidoria da Cagece realizou uma revisdo da Resolugdo n? 031/2021 DPR, a qual
possui prerrogativas de negociagdo, previamente autorizadas pelo diretor presidente, para
propostas de acordo as manifestacdes dos clientes. Diante da analise das manifestacdes dos
cidadaos, realizada mensalmente, a Ouvidoria sugeriu alteracGes na referida resolugdo, a fim
de promover melhorias nas propostas de negociacdo e aumentar o nivel de satisfacdo dos
clientes. Desta forma, foi publicada em 2022 a Resolucdo N. 036/2022 que permanece

atualmente vigente.

Entre os beneficios alcangados com essa acdo, podemos citar a maior celeridade nas solugdes
de acordo e, consequentemente, o aumento da satisfacdo dos clientes, ja que existem
propostas de negociacdo, previamente autorizadas, para reclamacgles relacionadas a
insatisfacdo quanto aos valores cobrados, corte, religacdo, multa, infracdes, dentre outros

assuntos.

Outra acdo que contribui para a melhoria da imagem da Companhia junto a Sociedade é a
participacdo da Ouvidoria da Cagece nos Eventos promovidos pelos Orgdos de Defesa do
Consumidor — ODCs. Em dezembro de 2022, a Ouvidoria da setorial se fez presente em mais
um Mutirdo de Renegociacdo de Dividas, promovido pelo Procon Municipal, com aplicacdo de
descontos e flexibilidade de parcelamento para os clientes que possuiam dividas com a
Cagece. Na ocasido do Mutirdo, a Ouvidoria da Cagece divulgou o instrumento de Quvidoria
por meio da distribuicdo de folders, retirou dulvidas dos clientes e prestou atendimento,

quando necessario.
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Como beneficio alcancado pela Ouvidoria em 2022, também podemos citar o estreitamento da
relacdo entre a Ouvidoria e as Unidades de Negécio da Cagece. Em 2022, a Ouvidoria convidou
os gestores das UNs para conhecer as novas instalagdes da Ouvidoria da Companhia e na
ocasido foi enfatizado o papel da Ouvidoria e apresentados dados e informacdes consolidadas
por Unidade de Negdcio, tais como: numeros de manifestacdes, principais assuntos
abordados, resolubilidade, tempo médio de resposta, etc. Este momento foi importante para
uma melhor compreensdo do trabalho da Ouvidoria e da importancia da area interna para a
satisfacdo do usudrio que busca os servicos da Ouvidoria da Cagece. Aproveitamos também o
momento para tirar dlvidas, fazer um alinhamento sobre os planos, projetos e acles de
trabalho, bem como para fortalecer o relacionamento da Ouvidoria com as UNs (dreas

internas).

Outro beneficio alcancado pela Quvidoria diz respeito a aquisicdo de novos conhecimentos. Em
2022, a Ouvidoria da Cagece participou do | Encontro Nacional de Ouvidores das Companhias
de Saneamento do Brasil, em Brasilia, promovido pela Cadmera Técnica de Ouvidoria da
Associacdo Brasileira das Empresas Estaduais de Saneamento. No encontro foram realizados
palestras, painéis e mesas redondas sobre temas importantes para o setor, tais como:
Ouvidorias e parcerias estratégicas; Boas praticas de ouvidoria: experiéncias de sucesso pelo
Brasil; Os desafios das ouvidorias frente aos novos ditames estabelecidos pela LGPD; A jornada
do cliente por meio da estratégia Omnichannel; As ouvidorias e os principios do ESG; Programa
de Maturidade das Ouvidorias de Goids; A estratégia Omnichannel no processo de
Relacionamento com Cliente. Houve ainda a apresentacdo do levantamento realizado junto a
todas as ouvidorias das empresas estatais de saneamento visando demonstrar a realidade do
setor e as projecGes para o futuro. O evento contou com a participacdo dos ouvidores das
companhias estaduais de saneamento, momento em que a Cagece pbde trocar experiéncias,
agregando conhecimento e possibilidades de implantacdo de novas acles de melhoria para

2023.

Também com o objetivo de gerar e aplicar novos conhecimentos para a melhoria dos servicos
prestados, a Ouvidoria da Cagece realizou momentos internos para compartilhamento, analise,

discussao e revisao de agles, procedimentos e normas internas.

Em 2022, a Ouvidoria da Cagece iniciou, em parceria com o Centro de Exceléncia da

Companhia — Cenex, o Programa de Capacitacdo em Ferramentas para Comunicacdo e
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Negociacdo, voltado para todos os colaboradores da Ouvidoria da setorial. Este Programa foi
elaborado exclusivamente para a Ouvidoria da Empresa, a partir de uma andlise de ambiente e
de entrevistas com integrantes da equipe. A referida capacita¢do contempla momentos on-line
e momentos presenciais e traz como beneficio a integracdo da equipe e a criacdo de um
ambiente propicio a criatividade, compartilhamento de ideias e, consequentemente, em um

melhor desempenho da Ouvidoria.

Outros beneficios alcancados dizem respeito as boas praticas implantadas, como pode ser

visto no anexo deste relatério.

Em 2022, a Cagece também recebeu a visita da Ouvidoria da Casa Civil, com o objetivo de
conhecer melhor as a¢des implementadas pela Companhia. No momento, foram apresentados
dados e informacgdes das a¢des realizadas, bem como relatérios gerenciais. Foi um momento

rico em troca de experiéncias.
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7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES
DA REDE DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria da Cagece acredita nos beneficios da capacitacdo e da atualizagdo dos

conhecimentos para uma melhor prestacdo de servigos aos cidaddos. Neste sentido, a equipe

da Ouvidoria da Cagece participa anualmente de diversos cursos e no ano de 2022 nao foi

diferente.

Em 2022, a Ouvidoria da Cagece participou de palestras, cursos, semindrios e congressos que

abordaram temas de interesse geral e/ou assuntos de interesse especifico da setorial.

A Ouvidoria da Cagece, ao longo do ano de 2022, participou dos seguintes eventos promovidos

pela Organizacgao:

Workshop sobre a Lei Geral de Protecdo de Dados, realizado pela Cagece, com carga

horaria de 3 horas;

Apresentagdo do Programa de Integridade pela Geréncia de Governanga, Riscos e
Conformidade — GRC e do Cddigo de Etica, realizada na Ouvidoria da Cagece por um
representante do Comité Setorial de Etica PUblica, com carga hordria de 3 horas.
Apresentacao do Modelo de 3 linhas na Gestdo de Riscos, realizado pela Cagece, com
carga horaria de 2 horas; e

Curso Mediacdo de Conflitos, realizado pela Cagece, com carga horaria de 4 horas.

A Cagece foi assidua nas reunides da Rede de Ouvidorias da CGE, momentos de alinhamento

das Ouvidorias da Rede com relacgdo as diretrizes da CGE, participando das seguintes reunides:

| Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, realizada pela Controladoria e

Ouvidoria do Estado do Ceard — CGE, no dia 23/02/2022.

Il Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, realizada pela Controladoria e
Ouvidoria do Estado do Ceard — CGE, no dia 20/04/2022.
[l Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, realizada pela Controladoria e

Ouvidoria do Estado do Ceard — CGE, no dia 29/06/2022.
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IV Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, realizada pela Controladoria e
Ouvidoria do Estado do Ceara — CGE, no dia 24/08/22.
V Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, realizada pela Controladoria e
Ouvidoria do Estado do Ceard — CGE, no dia 26/10/22;
VI Reunido da Rede de Fomento ao Controle Social, realizada pela Controladoria e

Ouvidoria do Estado do Ceara — CGE, no dia 14/12/22.

Além das reunides da Rede, a Ouvidoria da Cagece também participou dos cursos e demais

eventos promovidos pela CGE, tais como:

Atualizacdo da Certificagdo em Quvidoria 2022, médulos |, 11, Il e 1V, realizado pela
Controladoria e Quvidoria do Estado do Ceara — CGE, com carga horéria total de 60

horas/aula;

[, 1, I, IV e V Tira-dlvidas de Ouvidoria, realizado pela Controladoria Geral do Estado —
CGE, com carga horaria média total de 10 horas;

Curso de Inteligéncia Emocional, realizado pela Controladoria e Ouvidoria do Estado do
Ceard — CGE, com carga horaria de 24 horas;

Curso Online Basico de Ouvidoria, realizado pela Controladoria e Ouvidoria do Estado
do Ceara — CGE, com carga hordaria de 20 horas;

Curso Mediacdo de Conflitos em Quvidoria, realizado pela Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado do Ceara — CGE, com carga horéaria de 20 horas/aula;

Curso Tratamento e Técnicas de Apuracdo de Denuncias, realizado pela Controladoria
e Ouvidoria do Estado do Ceara — CGE, com carga hordéria de 24 horas; e

Oficina de Construgdo de Relatdrio, realizado pela Controladoria e Ouvidoria do Estado

do Ceara — CGE, com carga hordria de 3 horas.

Além destes encontros, a Ouvidoria também participou de outros eventos, como:

1° Encontro de OQuvidorias Publicas do Cearad: Regido dos Sertdes do Crateuls e
Inhamuns, realizado pela Associa¢do Brasileira de Ouvidores/Ombudsman Seccional

Ceard, com carga horaria de 4 horas;
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e XVIIl Semindrio do Férum Nacional de Gestdo da Etica nas Empresas Estatais realizado
pelo Banco do Nordeste do Brasil S/A, com carga horaria de 12 horas;

e XXIl Encontro do Férum Nacional dos Quvidores Universitarios e de Hospitais de Ensino
- FNOUH, realizado de 24/08/2022 a 26/08/2022, em meio digital, com carga horéria
de 12 horas;

e || Congresso Acedecon de Direito do Consumidor, realizado pela Associacdo Cearense
de Defesa Do Consumidor, nos dias 5 e 6 de outubro de 2022; e

® XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman realizado pela Associa¢do
Brasileira de Ouvidores/ Ombudsman, nos dias 9, 10 e 11 de novembro de 2022,

totalizando 18 horas de atividades.

Em 2022, foi criada a Camera Técnica de Ouvidores das Companhias de Saneamento do Brasil
da Aesb — Associacdo Brasileira das Empresas Estaduais de Saneamento e foram realizadas
reunides on-line e de forma presencial. O | Encontro Nacional dos Ouvidores de Saneamento,
realizado nos dias 13 e 14 de dezembro de 2022, em Brasilia, abordou os seguintes temas:
Ouvidorias e parcerias estratégicas; Boas praticas de ouvidoria: experiéncias de sucesso pelo
Brasil; Os desafios das ouvidorias frente aos novos ditames estabelecidos pela LGPD; A jornada
do cliente por meio da estratégia Omnichannel; As ouvidorias e os principios do ESG; Programa
de Maturidade das Ouvidorias de Goids; A estratégia Omnichannel no processo de
Relacionamento com Cliente. No encontro também foi apresentado o levantamento realizado
junto a todas as ouvidorias das empresas estatais de saneamento, visando demonstrar a

realidade do setor e as proje¢®es para o futuro.

Com o objetivo de termos uma equipe cada vez mais preparada para prestar um servico de
exceléncia, em 2022, foi criado o Programa de Capacitacdo em Ferramentas para Comunicac¢do
e Negociacdo, direcionado para todos os colaboradores da Ouvidoria, do ouvidor ao estagiario.
O Programa foi desenvolvido especialmente para a Ouvidoria da Cagece, pela psicéloga e
instrutora de treinamentos internos, Danielle Alves. A psicdloga realizou visitas a Ouvidoria,
entrevistou os gestores (Ouvidores) e colaboradores, levantou as principais necessidades e, a
partir dai, elaborou um programa voltado para o aperfeicoamento exclusivo para os
colaboradores da Ouvidoria da Cagece. O programa teve inicio em 2022 e serd concluido em

2023, por meio de encontros virtuais e presencias, utilizando-se de estudos de casos,
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dindmicas de grupo e repasse de conhecimentos técnicos. O programa contempla os seguintes

conteudos:

e (Conceitos de campo tenso e relaxado de trabalho, de conflito e de habilidades

necessarias para lidar com eles;

e (Conceito de papéis e a importancia das relagdes interpessoais e da autoestima para

uma boa comunicac3do;

e Ferramentas comportamentais para melhorar a comunicac¢do verbal e ndo verbal a fim

de prevenir e trabalhar conflitos;
e Rapport e feedback; e

e Técnicas de negociacdo e manejo de conflitos.

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

com a expectativa da Sociedade.
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8. CARTA DE SERVICOS AO CIDADAO E
AVALIACAO DOS SERVICOS

A Carta de Servigcos da Cagece encontra-se atualizada e disponibilizada no site da Companhia.
Todas as informacgbes disponibilizadas aos cidadaos, como: servicos, precos e prazos, Sao
atualizadas periodicamente, de acordo com a necessidade. E de responsabilidade da Geréncia
de Relacionamento com Clientes — Gerem a manutencdo, atualizacdo e disponibilizacdo da

Carta de Servicos.

De acordo com a Gerem, a Ultima revisdo da Carta de Servicos ocorreu em novembro de 2022.
Atualmente a Carta de Servicos da Cagece possui 75 servigos cadastrados, sendo: 01 servico

prestado de forma digital, 22 servicos de forma semidigital e 52 servicos de forma nao digital.

No ano de 2022, foram apresentadas 16.049 manifestacGes referentes aos tipos de servico da
Cagece, compreendendo elogios, reclamacgdes, denudncias e solicitacdes. A Tabela Carta de

Servicos apresenta 05 servigos mais demandados no referido ano.

Tabela 21: Carta de Servigos

TIPO DE SERVICO QUANTIDADE PORCENTAGEM
N3o se Aplica 5154 32,11%
Reclamar Falta de Agua 2012 12,54%
Solicitar Religacdo de Agua 1449 9,03%
Solicitar Conserto de Vazamento 1328 8,27%
Sem Denominagso 1249 7,78%

Fonte: Dados extraidos do sistema Ceara Transparente em 11/01/2023.

Os servicos tipificados como “N&o se aplica”, foram em sua maioria, reclamacées (3.303),
representando 64% do total das manifestacdes e solicitagcdes (1.731), representando 34% do

total. Esses dois tipos de manifestacdo representaram 98% do total destas manifestacdes.

Os servigos tipificados como “Ndo se aplica”, em sua grande maioria, estavam relacionados
com o0s seguintes assuntos: Fatura da Cagece (1.470), Insatisfacdo com os servigos prestados
pelo érgdo (1.242) e Manifestante direcionado aos nossos canais (1.147). Que somados

representaram 75% dos assuntos demandados por este tipo servico.
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Em relacdo ao tipo de servico “Reclamar falta de 4dgua”, a maioria eram reclamacdo (1.933),
representando 96% do total destas manifestacdes. J& com relagdo ao assunto, o mais
demandado foi “Falta de d4gua” (1.886), representando 93,73% do total dos assuntos

demandados por este tipo de servico.

O tipo de servico “Solicitar religacdo de dgua”, era, em sua maioria, solicitacdo (1.028),
representando aproximadamente 71% do total destas manifestagBes. E com relacdo ao
assunto, o mais demandado foi “Manifestante direcionado aos nossos canais de atendimento”

(1.007), representando aproximadamente 70% do total de manifesta¢des

E em relagdo ao quarto lugar “Solicitar conserto de vazamento”, a maioria deste tipo de
servico era solicitacdo (696) e reclamacdo (629), representando 99,77% do total das

manifestacBes relacionadas.

E o quinto servico mais demandado foi o tipificado como “Ndo possui denominacdo”, com

1.249 manifestacdes, representando 7,78% do total de servicos.

Os cinco tipos de servicos mais demandados da Carta de Servicos, somaram 11.192

manifestacles, representando aproximadamente 70% do total das manifestagdes.

No que diz respeito a avaliacdo dos servicos prestados, a Cagece realiza, anualmente, por meio
da contratacdo de empresa especializada, uma pesquisa para medir a satisfacdo dos seus
clientes. A contratacdo cujo objeto é a realizacdo de “Pesquisa de satisfacdo dos clientes
residenciais dos servicos de agua e esgoto atendidos pela Companhia”, encontra-se em

licitacdo na Procuradoria Geral do Estado — PGE, por meio do Pregdo N. 2022/0156.

Além desta pesquisa, a Cagece aplica, diariamente, nas Lojas de Atendimento, uma pesquisa
para avaliar o atendimento presencial realizado nas lojas, requisito exigido pela Certificacdo
ISO 9001. Os resultados sdo tabulados e acompanhados por meio do indicador “Percentual de
Satisfacdo do Cliente com o Atendimento — PSCA”, no Sistema de Gerenciamento de
Resultados — SGR da Companhia, com periodicidade semestral. A Cagece possui um
procedimento comercial, onde estd descrito como esta pesquisa deve ser realizada, que se

encontra disponivel no Sistema de Gestdo Organizacional — SGO da Companhia.
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Esta pesquisa é realizada por meio de smartphones ou tablets e da utilizagdo do Google Docs.
O resultado da pesquisa é avaliado durante as reunides de analise critica do Sistema de Gestdo

da Qualidade realizadas quadrimestralmente.
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9. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria da Cagece realizou as seguintes A¢des/Boas Praticas no ano de 2022:

1) Formacgdo de Grupos de Estudo para estudar as legislacdes e as resolucées, incluindo

as das agéncias reguladoras (Arce e Acfor);

2) Participacdo da Camara Técnica de Ouvidores de Saneamento da Aesbe;

3) Implantacdo do projeto “Sua Manifestacdo é Importante” de Pds-atendimento de
Ouvidoria para os clientes que responderam a pesquisa de satisfacdo do Ceard
Transparente, com resolutividade “N&o atendida” e que inseriram comentarios;

4) Implantacdo da “Nuvem de Palavras” para avaliar em uma palavra/expressdo o
atendimento prestado pela Quvidoria da Cagece;

5) Implantacdo do Programa de Capacitacdo em Ferramentas de Negociacdo e

Comunicagao, desenhado exclusivamente para a Quvidoria da Cagece;

O detalhamento das ag¢Bes/praticas acima citadas estd contido no anexo | do presente

relatério.
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10. CONSIDERACOES FINAIS

O ano de 2022 foi um ano marcado pelas consequéncias da pandemia do Covid-19. Apesar da
reducdo das restricdes, quando comparadas com os anos anteriores (2020 e 2021), em 2022
enfrentamos muitas dificuldades advindas da pandemia, entre elas podemos citar: as
demandas reprimidas de servicos os quais sua realiza¢do foi prejudicada por conta das
medidas restritivas, o aumento da pobreza devido ao impacto na economia do pais e o

aumento da quantidade de pessoas com doengas emocionais.

Diante desse cenario, manter uma prestacdo de servicos de qualidade continuou sendo,

durante o ano de 2022, um dos nossos maiores desafios.

Devido a mudanca da Ouvidoria da Cagece para o Shopping RioMar Fortaleza, o nimero dos
nossos atendimentos presenciais e telefénicos aumentou consideravelmente, conforme

relatado ao longo deste relatério.

Apesar dos grandes desafios, tivemos mais um ano marcado por muitas conquistas, uma vez
gue capacitamos a equipe da Ouvidoria, aumentamos o nimero de colaboradores para prestar
um atendimento de qualidade, incrementamos mais uma linha de atendimento telefénico
(trés linhas atualmente), ingressamos na Camara Técnica de Ouvidores de Saneamento da

Aesbe, dentre outras.

A participacdo da Ouvidoria da Cagece na Camara Técnica de Ouvidores de Saneamento da
Aesbe, tem um significado importante para nds, uma vez que esta Camara Técnica tem como
um dos principais objetivos promover a troca de experiéncias entre os ouvidores de
Companhias de Saneamento Estaduais e, consequentemente, ampliar o conhecimento e

aprimorar a atuacdo das Ouvidorias das Companhias participantes.

Além das iniciativas ja citadas, a OQuvidoria da Cagece implementou, ao longo de 2022, novas
praticas, como: a formacdo de grupos de estudo para estudar as legislagBes e as resolugdes,
incluindo as das agéncias reguladoras (Arce e Acfor); a implantagdo do pds-atendimento de
ouvidoria (A sua Manifestacdo € Importante); a avaliacdo do atendimento telefénico da
Ouvidoria (Nuvem de Palavras); e a implantacdo do Programa de Capacitagdo em Ferramentas
de Negociacdo e Comunicagdo, pensado exclusivamente para a equipe da Ouvidoria da

Cagece, contemplando todos os colaboradores.
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Durante todo o ano de 2022, a Ouvidoria da Cagece deu continuidade a realizacdo de
audiéncias de conciliagdo e media¢des com os clientes dos Procons e das Agéncias Reguladoras
de maneira virtual e a efetivacdo dos acordos das audiéncias por contato telefénico, e-mail ou
pelo envio de documentos a residéncia dos clientes, evitando assim a ida deles as lojas de

atendimento.

Vale ressaltar que, em 2022 a Ouvidoria da Cagece recebeu um total de 24.011 manifestacdes,
incluindo as demandas do Ceara Transparente (Sistema da CGE) e as demandas do Sistema de
Ouvidoria Interno da Cagece, com uma reducdo de 22,5% das reclamagdes quando comparado

com 2021 e que, em todos os meses do ano, atingiu 100% de resolutividade.

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

gualidade de atendimento ao cidaddo.

Este relatério apresenta uma analise das manifestagbes recebidas em 2022 e faz um relato das
principais providéncias adotadas pela Companhia para assegurar um atendimento de
gualidade ao cidaddo e para responder tempestivamente e qualitativamente as suas

demandas.

Este instrumento de gestdo demonstra que, apds mais um ano de esforcos 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 Ultimos anos (2020/2022)

em decorréncia da pandemia.

O esforco da Ouvidoria em melhorar constantemente seus processos e promover o
aprendizado a partir do didlogo com o cidaddo e com os diversos agentes interessados na
melhoria da gestdo publica, nos faz acreditar que podemos ser melhores a cada dia e fazer do
nosso trabalho um instrumento de transformacdo, contribuindo para que as ouvidorias
publicas possam ser reconhecidas como um espaco de igualdade onde todos podem participar
e ter os seus direitos reconhecidos. Os resultados alcancados ao longo dos Ultimos 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 Negdcio e Unidades de Servigos), a
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direcdo da Companhia e a Coordenacdo de Ouvidoria da CGE, que contribuiram de forma

significativa para o alcance dos resultados obtidos.
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11. SUGESTOES DE MELHORIA

Considerando que ndo foi possivel a expansdo do Projeto Ouvidoria nas Comunidades, criado
em 2019, para os municipios do interior do Estado, por ocasido da pandemia no periodo de
2020 a 2022, sugerimos a continuidade do projeto em 2023. Este Projeto tem como objetivo a
divulgacdo do instrumento de ouvidoria e o acolhimento das demandas dos cidadaos a partir

da realizacdo de encontros presenciais com as comunidades.

Considerando que em 2022, também ndo foi possivel desenvolver o Projeto de Capacitagdo
sobre Atendimento ao Publico e de Ouvidoria para os colaboradores que trabalham em campo
e representam a Cagece nas ruas e residéncias dos cidadaos, tendo em vista as demandas
provenientes da mudanca da Ouvidoria da Cagece para o Shopping RioMar, bem pela
priorizacdo de outras diversas atividades realizadas, sugerimos que este projeto seja
implementado em 2023. Este Projeto visa melhorar a satisfacdes dos clientes com a prestagdo
dos servicos da Companhia, sensibilizando as equipes das Unidades de Negdcio e promovendo

o levantamento de melhorias estruturais e operacionais para o atendimento aos cidadaos.

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2023.
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12. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO
ORGAQ/ENTIDADE

A Diretoria Colegiada da Cagece sempre reconheceu o importante trabalho que a Ouvidoria desenvolve.
O ano de 2022 foi um ano de muitos desafios decorrentes do periodo pds pandémico. Mas a Cagece ndo
deixou de medir esforcos para prestar um servico de qualidade ao cidaddo cearense. Além dos desafios
impostos pela pandemia nos Ultimos trés anos (2020-2022), a Cagece também tem trabalhado
intensamente para a universalizacdo dos servicos de dgua e esgotamento sanitdrio, exigéncia do novo
Marco Legal do Saneamento. A Lei N2 14.026 de 2020, impde novas condi¢cdes de atuacdo das
companhias de saneamento do Brasil e traz novas obrigacdes, regras, critérios e metas que devem ser
seguidas e cumpridas até 2033. A meta é garantir o atendimento de 99% da populagdo com dgua potavel

e 90% com tratamento e coleta de esgoto, até 31 de dezembro de 2033.

A Cagece visualiza um futuro com mais saude e qualidade de vida para 3,7 milhdes de pessoas que
moram em Fortaleza e mais 17 municipios da Regido Metropolitana. Para isso, a Companhia tem
trabalhado e investido em projetos grandiosos, como é o caso da Parceria Publico-Privada — PPP que
universalizara os servigos de esgotamento sanitdrio na Regido Metropolitana de Fortaleza — RMF até
2033, elevando assim, o indice de cobertura para 90%. Além da RMF, a parceria também contemplara

seis municipios da Regido Metropolitana do Cariri— RMC.

Diante desse cenario desafiador, a Ouvidoria tem um papel importantissimo, no desenvolvimento do
didlogo com o cidaddo, no acolhimento das suas demandas, na implantacdo de acdes de apoio ao
controle social e na promogdo da transparéncia e da ética. Além disso é um excelente instrumento de
gestdo, por meio da analise e diagndstico das manifestacdes dos cidadaos, para implantacdo de melhorias

estratégicas e operacionais.

Em 2023, continuaremos apoiando de forma continua as iniciativas e projetos da Ouvidoria, patrocinando
a adocdo de medidas sugeridas e valorizando o trabalho desenvolvido por seus colaboradores e

parceiros, a fim de viabilizar o atendimento as vérias manifestacdes de forma tempestiva.
Fortaleza, 08 de fevereiro de 2023.

NEURISANGELO CAVALCANTE Assinado de forma digital por NEURISANGELO
CAVALCANTE DE FREITAS:48530085353

DE FREITAS:48530085353 Dados: 2023.02.13 11:17:17 -03'00'

DIRIGENTE DO ORGAO ENTIDADE
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13. ANEXO |

1. Titulo da Pratica/Acdo

Formacdo de Grupos de Estudo na Ouvidoria da Cagece, sobre legislacdes e resolucdes,

incluindo das agéncias reguladoras Arce e Acfor.

2. Periodo de realiza¢do da Pratica/Agdo:
Iniciou em junho de 2022 e permanece em andamento

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

prestacao dos servigos publicos.

A Ouvidoria da Cagece trabalha com diversos processos. Dentre estes, atendemos as
demandas dos cidaddos que chegam através do: Ceara Transparente, sistema de Ouvidoria da
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE, o qual é regulamentado por meio do decreto
Estadual n? 33.485/2020 de 21 de fevereiro de 2020; das agéncias reguladoras, incluindo a
agéncia reguladora do municipio — Acfor e a do estado — Arce, das demandas dos drgdos de
defesa do consumidor — ODC, dentre outros. Desta maneira, somos regulamentados e

legislados por vérias normativos, como:

e (O Cddigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico - Lei n® 13.460 de 26/06/17;

e |ejdas Estatais n? 13.303/16;

® LeiAnticorrupgdo n? 12.486/13;

e |Leida Desburocratizagdo n? 13.726/18;

® |eique dispde sobre a protecdo de dados pessoais LGPD n2 13.709/18;
o (O codigo de defesa do consumidor;

e Decreto Estadual n? 29.887, de 31 de agosto de 2009 que constitui o Sistema de Etica

e Transparéncia do Poder Executivo Estadual;
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® Resolugdo da Acfor n2 002 de 2006, a qual estabelece as condi¢des gerais na prestacdo
e utilizacdo dos servicos publicos de abastecimento de agua e de esgotamento
sanitdrio do municipio de Fortaleza.

o A Resolucdo da Arce n? 130, de 25 de margo de 2010, a qual estabelece as condicBes
gerais na prestacdo e utilizacdo dos servigos publicos de abastecimento de dgua e de

esgotamento sanitario;

Além destas temos a Instru¢cdo Normativa n° 01/2020, que regulamenta o Decreto Estadual n°
33.485/2020; a Portaria n° 52/2020, de 17 de abril de 2020, que estabelece procedimento e
critérios para o tratamento e encaminhamento das Denuncias de Ouvidoria e a Portaria n°
97/2020, de 09 de novembro de 2020, que disciplina os critérios e procedimentos da avaliagdo

de desempenho das Ouvidorias setoriais.

Tendo em vista a importdncia de aprofundarmos os conhecimentos dos diversos
colaboradores da Ouvidoria que trabalham com os processos internos, criamos um grupo de
estudos para estudar toda a legislagdo vigente que regulamenta o trabalho desenvolvido pela
Ouvidoria. Em junho de 2022, iniciamos o estudo com a participagdo de um representante de
cada processo. Estudamos a resolucdo da Arce, a resolucdo da Acfor e a LGPD. No estudo das
resolugdes percebemos a necessidade de estudar também alguns procedimentos e normas
internas, que sdo documentos importantes na avaliagdo da adequacdo da Cagece ao que
regulamenta a legislacdo. Como exemplo podemos citar a leitura e entendimento das clausulas
do contrato de prestacdo de servicos da Cagece com o consumidor, o qual deve estabelecer
direitos e deveres em conformidade com o que cita as resolu¢des das agéncias, de acordo com
o local onde reside o cliente. Em 2023 daremos inicio ao cronograma de estudo do restante da

legislacdo, conforme cronograma abaixo:
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DOCUMENTO

- O Cédigo de Defesa do
Usuario do Servigo Publico - Lei
n2 13.460 de 26/06/17.

Decreto Estadual n?
33.485/2020 de 21 de
fevereiro de 2020.

Instru¢gao Normativa n°
01/2020, que regulamenta o
Decreto Estadual n®
33.485/2020.

Portaria n° 52/2020, de 17 de
abril de 2020, que estabelece
procedimento e critérios para
o tratamento e
encaminhamento das
Dendncias de Ouvidoria.
Portaria n° 97/2020, de 09 de
novembro de 2020, que
disciplina os critérios e
procedimentos da avaliagdo de
desempenho das Ouvidorias
setoriais.

Lei da Desburocratizagdo n2
13.726/18.

Lei das Estatais n2 13.303/16.

Lei Anticorrup¢do n2
12.486/13.

O cédigo de defesa do
consumidor.

Decreto Estadual n2 29.887, de
31 de agosto de 2009 que
constitui o Sistema de Etica e
Transparéncia do Poder
Executivo Estadual.

EQUIPE

Liana, Jucilene, Jamile,
Vania, Massyla, Miriam,
Francisca (Kika), Regiana e
Felipe

Liana, Jucilene, Jamile,
Suely, Massyla, Miriam.

Liana, Jucilene, Jamile,
Suely, Massyla Miriam.

Liana, Jucilene, Jamile,
Suely, Massyla Miriam.

Liana, Jucilene, Jamile,
Suely, Massyla, Miriam.

Liana, Jucilene, Jamile,
Vania, Massyla, Miriam,
Francisca (Kika), Regiana e
Felipe.

Liana, Jucilene, Jamile,
Vania, Massyla, Miriam,
Francisca (Kika), Regiana e
Felipe.

Liana, Jucilene, Jamile,
Vania, Massyla, Miriam,
Francisca (Kika), Regiana e
Felipe.

Liana, Jucilene, Jamile,
Vania, Massyla, Miriam,
Francisca (Kika), Regiana e
Felipe

Liana, Jucilene, Jamile,
Véania, Massyla, Miriam,
Francisca (Kika), Regiana e
Felipe

DATA PREVISTA
Fevereiro e marco/ 23

Abril/23

Maio/23

Junho/23

Julho/23

Agosto e setembro/23

Outubro a dezembro/23

Fevereiro/24

Abril a junho/24

Julho a agosto/24
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4. Descricdo da A¢do/ Pratica

Estabelecemos uma agenda de reunides, convocamos o0s colaboradores, um representante de
cada processo interno, tendo em vista que ndo poderiamos reunir todos os colaboradores da
ouvidoria, tanto pela quantidade de pessoas que dificultaria o estudo, bem como pelo

andamento do trabalho, pois realizamos o estudo no horario do expediente.

Apods reunirmos a equipe de estudo na sala de reunido da ouvidoria, projetamos a resolucgao,
decreto ou lei na TV, por meio do notebook e fazemos a leitura em voz alta explicando cada
tépico, comentando e retirando dulvidas caso alguém possua. Todos participam com

contribuicBes e o trabalho fica bastante produtivo, facilitando o aprendizado.

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

Para a implantacdo do grupo de estudo, fizemos primeiramente o levantamento de toda a
legislagdo pertinente ao trabalho de ouvidoria e estabelecemos um critério de prioridade, de
acordo com o impacto nas atividades do dia a dia ou que sdo mais urgentes e necessario o
aprendizado. Como resultado desta avaliacdo, decidimos iniciar o estudo das resoluces das
agéncias reguladoras, a resolucdo n2 002/2006 da Acfor a resolucdo 130/2010 da Arce, tendo
em vista que nossas atividades de saneamento sdo reguladas na capital e no estado,
respectivamente por essas Resolucdes, devendo a Cagece obrigatoriamente atendé-las. Desta
forma, todos os nossos procedimentos e normativos devem estar de acordo com as
resolucdes. Por isso foi muito importante a leitura, o entendimento e a analise da adequacdo
das normas e procedimentos comerciais vigentes com o que regulamenta as resolugdes. No
momento do estudo foram anotadas as duvidas e observagdes que foram tratadas com as

areas responsaveis pelo processo envolvido.

6. Evidéncias da realizagdo da Agdo/Pratica:

Da leitura das ResolucGes da Arce e da Acfor, alguns pontos importantes chamaram atencéo,
como: ligacdo tempordria, requisitos para enquadramento no padrdo bdsico, cobranca da taxa
minima quando o imdével estiver fechado, obrigatoriedade de se conectar a rede de esgoto,

dentre outros.
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Um importante desdobramento desses estudos das legislacdes que estabelecem as condi¢des
gerais na prestacdo e utilizagdo dos servicos publicos de abastecimento de agua e de
esgotamento sanitdrio foi verificar com os setores competentes se alguns pontos obrigatdrios
como prazos, informac8es aos clientes e a existéncia de cldusulas essenciais nos contratos

estavam sendo realizadas.

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da pratica:

A prdtica de estudo dos regulamentos (legislacdo, decretos, resolucdes, normas e
procedimentos internos) que envolvem as atividades de ouvidoria, sdo fundamentais para o
aprendizado, a adequacdo dos processos e a melhoria na prestacdo dos servicos. O
aprendizado em conjunto facilita a aquisicdo de conhecimento, enriquece o contelddo e a
disseminagdo entre os membros do grupo e posteriormente entre todos da equipe, pois o
conhecimento é disseminado no dia a dia de trabalho. Percebemos que o conhecimento
promove uma maior seguranca do colaborador na execucdo das suas atividades, maior
celeridade na realizagdo das mesmas, além de atender o cliente de forma eficiente, evitando

assim o retrabalho.
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1.Titulo da Pratica/Acdo

Participacdo da Ouvidoria da Cagece na Camara Técnica de Ouvidores de Saneamento da

Aesbe.

2. Periodo de realizagdo da Pratica/Acdo:

Em 2021 foi criada a Rede Nacional Colaborativa de Ouvidores do setor de saneamento do
Brasil. Em 2022 a Rede Nacional se tornou uma Camara Técnica da Associa¢do Brasileira das

Empresas Estaduais de Saneamento - Aesbe

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

melhoria da prestagdo dos servigos publicos.

Com o objetivo de criar uma rede colaborativa de ouvidores com foco na melhoria da
gualidade dos servigcos prestados pelas companhias de saneamento, a Aesbe institucionalizou a
Camara Técnica de QOuvidoria — CTO, que iniciou suas atividades em abril de 2022, com a

indicacdo de 27 colaboradores de 18 Companhias Estaduais de Saneamento.

O grupo foi idealizado pela Ouvidoria da Companhia de Saneamento Ambiental do Distrito
Federal — Caesb, dada a percepc¢do da importancia do alinhamento de propdsitos comuns por
meio de network, compartilhamento de boas praticas, experiéncias tematicas e cases de
sucesso. Com essa iniciativa, formou-se a Rede Nacional de Ouvidores do Setor de Saneamento
gue se tornou posteriormente na Camara Técnica de Ouvidorias do Setor de Saneamento do

Brasil.

O grupo foi concebido com a integracdo de ouvidores de 24 Companhias Estaduais de
Saneamento, que comecaram a interagir ainda no ano de 2021, por meio de um grupo no

WhatsApp e reunibes on line.

Apds algumas reunides virtuais, os componentes da Rede Nacional de Ouvidores de
Saneamento concluiram de forma unanime a importancia da participacdo da Aesbe visando a

formalizacdo e legitimacdo das acdes e projetos do grupo.
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Ao buscarem apoio junto ao secretdrio executivo da entidade, a proposta foi rapidamente
acolhida e iniciados os tramites para a sua aprovac¢do, culminando com a criagdo da 112

Camara Técnica da Aesbe.

4. Descrigdo da Agdo/ Pratica

O grupo é formado por Ouvidores e colaboradores que atuam com atividade de Ouvidoria e o
espaco é utilizado para contribuicdo de ideias, compartilhamento de dados e informacdes e
um meio para esclarecimentos e duvidas sobre legislacdo, processos, dentre outros. Além do
espaco de interacdo no grupo, em 2022 foi realizado o | Encontro Nacional dos Ouvidores de
Saneamento, nos dias 13 e 14 de dezembro de 2022, em Brasilia — DF. O Evento teve como
publico-alvo os ouvidores e equipes das ouvidorias, encarregados setoriais de dados — DPO e
gestores de call centers. Ao longo dos dois dias foram realizadas palestras e mesas redondas
com temas importantes para o setor. No momento houve também a apresentacdo do
levantamento realizado junto a todas as Ouvidorias das empresas estatais de saneamento,
visando demonstrar a realidade do setor, a troca de conhecimentos e as proje¢des para o

futuro.

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

A Camara Técnica de Ouvidores do setor de Saneamento do Brasil se relne por meio de
reunides virtuais, utilizando a plataforma Microsoft Teams, bem como reunides presenciais e
Encontros. Além dos encontros virtuais e presenciais foi criado um grupo de WhatsApp (CTO -
Aesbe) para a troca de informacgGes, acBes, conhecimentos e experiéncias. Muito temas ja
foram discutidos no grupo, como andlise e acompanhamento de dados por meio de relatorios
de gestdo, discussdo sobre quais as informacdes importantes devem constar nos relatérios,
processos de trabalho de cada ouvidoria, Lei de Acesso a Informacao, Lei de Protegdo de dados

pessoais, dentre outros.

6. Evidéncias da realizagdo da Acdo/Pratica:

Como evidéncias apresentamos o site da Aesbe, com as informacg&es sobre a Cadmara Técnica

de Ouvidores e as informacdes do | Encontro Nacional de Ouvidorias do Setor de Saneamento.
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o
aesbe Institucional v Camaras v Publicagées « ici ici Fale Gm

Associagio Brasileira das Empresas Q Pesquisa
Estaduais de Saneamento

Camara

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da pratica:

Os principais beneficios alcancados correspondem a troca de conhecimentos, network,
alinhamento de propdsitos comuns, compartilhamento de boas praticas, experiéncias

tematicas e cases de sucesso.
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Muito temas ja foram discutidos no grupo, como analise e acompanhamento de dados por
meio de relatérios de gestdo, informacdes importantes devem constar nesses relatérios,

processos de trabalho de cada ouvidoria, Legisla¢des, dentre outros.
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1.Titulo da Préatica/Acgdo

Implantacdo do pds atendimento de ouvidoria, por meio da criacdo e implantacdo do Projeto

“Sua Manifestagdo é Importante”.

2. Periodo de realizacdo da Prética/Acdo:

O projeto foi iniciado a partir das respostas das pesquisas de satisfacdo do Ceard Transparente
do més de outubro/22, contemplando durante o ano, os trés ultimos meses (outubro,
novembro e dezembro). A pratica permanecera sendo realizada mensalmente, pela andlise do

relatério das pesquisas de satisfacdo dos cidaddos no sistema Ceara Transparente.

3. Justificar a agdo/prética, relacionando com a gestdo das manifestacées e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminacdo nos canais de participagdo e resultados positivos na

melhoria da prestagdo dos servigos publicos.

Com o propodsito de melhorar efetivamente nossos servicos e a satisfacdo dos cidaddos,
criamos o projeto “Sua Manifestacdo é Importante” que consiste em dar um feedback para
aqueles clientes que apds ter sua manifestacdo finalizada, consideraram que seu caso nao foi
solucionado. Como a Ouvidoria é um canal de segunda instancia, muito clientes ja vem
bastante desgastados e, ao mesmo tempo, com a ultima esperanca de resolugdo dentro do
orgdo, sendo bastante relevante a possibilidade de um novo olhar, com uma visdo mais critica,

sobre o problema.

Cabe salientar que o conceito de resolutividade tem como sindnimo o ato de solucionar e
possui como dimensdes: a efetividade do servico; a integralidade; o acesso universal; a
satisfacdo dos usudrios; a intersetorialidade; a visdo holistica; as tecnologias utilizadas pelo
servico e as demandas e necessidades dos usuarios, entre outras. Desta forma, cabe somente
a nos, agentes de Ouvidoria, o importante papel de revermos a manifestacdo na busca da

efetiva solucédo.
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4. Descricdo da A¢do/ Pratica

O projeto consiste em realizar novamente uma andlise do objeto da manifestac¢do, as respostas
do dérgdo e verificar o motivo pelo qual o cidaddo considerou que sua demanda ndo foi

resolvida.

~on

O publico-alvo da pesquisa sdo todos os manifestantes que responderam “Nao” no item

Resolutividade e escreveram algum Comentario na Pesquisa de Satisfacdo.

Apds a andlise, a depender do caso, ligamos para o cliente, ouvimos sua reclamacdo e
passamos informacdes relevantes e explicacdes sobre o caso, bem como proposta de solucao,

a fim de resolver de forma definitiva a reclamacao do cliente e obter a sua satisfagdo.

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

Mensalmente, apds o encerramento do Ultimo més, geramos um relatério de dados brutos, da
pesquisa de satisfacdo no sistema Ceard Transparente, separamos a amostra selecionada, que

~

sdo todos os manifestantes que responderam “Ndo” no item Resolutividade e escreveram
algum Comentdrio na Pesquisa de Satisfacdo e realizamos a andlise de forma detalhada,

seguindo os possiveis passos, conforme o caso:

Pesquisa sobre o historico da inscricdo do cliente no sistema interno;

Contato com a Unidade;

® Pesquisa sobre a legislacdo e

Oportunidade de melhoria nos processos, procedimentos e sistemas da Cagece.

Apods a analise, identificamos os casos em que os clientes sé necessitam de esclarecimento e
ligamos para prestar os devidos esclarecimentos e orientacdes. Nos casos em que a
reclamacdo ainda ndo foi solucionada e é passivel de resolucdo, ligamos para o cliente ouvimos
suas queixas e reclamacgdes, prestamos esclarecimento e oferecemos a possibilidade de

negociacao ou a solugdo necessaria a depender de cada situacgdo.

Apds a conclusdo da andlise de todos os casos das pesquisas da amostra, relacionamos as
oportunidades de melhoria nos procedimentos, normas e processos, a fim de evitar novas

reclamacdes.
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6. Evidéncias da realizacdo da Agdo/Pratica:

Verificamos que dentre os trés meses que participaram do projeto Outubro apresentou o
maior grau de Satisfacdo (82,6 %). Esse mesmo més, apesar da menor quantidade de pesquisas
de satisfacdo respondidas (61), apresentou a mesma quantidade de manifestacdes aptas a
participar do projeto (11) que o més de dezembro que obteve a maior quantidade de

pesquisas (104).

Tabela: Indice de satisfacdio em outubro, novembro e dezembro de 2022.

indice de Satisfaciio
84

82
80
78
76 P . .
B indice de Satisfacdo*
74

72

70

68
out nov dez

Fonte: Dados extraidos do sistema Ceara Transparente em 11 2022.
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Tabela: Representatividade das manifestacdes no projeto Sua Manifestagao é

importante.

ouT NOV DEZ

Pesquisas de satisfacdo em Ouvidoria 61 95 104

Manifestacdes - participantes do projeto 11 15 11

N, 18,03% 15,79% 10,58%

Fonte: Dados extraidos do sistema Ceara Transparente em 11/01/2023

Tabela: indice de resolutividade em outubro, novembro e dezembro de 2022.

indice de Resolutividade em out, nov e dez de 2022
70

60

50

40

B out

H nov

30
dez

20

10

Sim Ndo Parcialmente Vazias

Fonte: Dados extraidos do sistema Ceara Transparente em 11/01/2023
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Tabela: Indice de resolutividade em outubro, novembro e dezembro de 2022.

(NDICE DE

ouT % NOV % DEZ %
35

RESOLUTIVIDADE

57,38 48 50,53 61 58,65

13 21,31 28 29,47 23 22,12
13 21,31 19 20,00 20 19,23
0 0 0 0 0 0

Fonte: Dados extraidos do sistema Ceara Transparente em 11/01/2023.

Um dos indicadores utilizados no projeto foi Indice de Resolutividade. Verificamos em
todos os meses mais de 50% dos respondentes consideraram que sua manifestacdo foi
solucionada (57,38% em outubro, 50,53% em novembro e 58,65% em dezembro). O
nosso objeto de pesquisa foram os Manifestantes que responderam Nao, totalizando
21,31% em outubro, 29,47% em novembro e 22,12% em dezembro. No entanto, para
entendermos a resposta negativa, reduzimos ainda aqueles que fizeram algum tipo de
comentdrio, correspondendo a 18,03 (outubro), 15,79 (novembro) e 10,58%,

(dezembro).

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da pratica:

Esse projeto é inovador para a Ouvidoria da Cagece e traz consigo muitas oportunidades,
primeiro a valorizacdo do cliente, pois é notdria a satisfacdo do mesmo ao receber uma ligagédo
da atendente da ouvidoria, demonstrando que conhece a sua reclamacédo, estudou o seu caso
e pretende solucionar o seu problema, em segundo a repercussdo dessa a¢do em relagdo a
imagem da Companhia, tendo em vista que provavelmente o cliente ird comentar sobre a
ligacdo com outras pessoas e a efetividade na solucdo do problema, melhorando a imagem da
companhia perante a sociedade, em terceiro lugar a apropriacdo de conhecimentos técnicos e
sobre as legislacdes que a equipe da ouvidoria desenvolve ao estudar cada caso, resultando no
guarto beneficio que é a possibilidade de melhorias em processos, normas e procedimentos,

evitando reclamagdes futuras e também o retrabalho, o que gera reducdo de custos com horas
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trabalhadas e recursos utilizados. Todos esses beneficios resultam em uma melhoria do indice

de satisfagdo como um todo.

Além disso, entendemos que este trabalho ainda é muito pequeno diante de todas as
insatisfacdes, mas o objetivo da Ouvidoria da Cagece é promover o aperfeicoamento do
projeto ao longo do desenvolvimento do mesmo, promovendo melhorias e ampliando o

numero de clientes atendidos.

Abaixo citamos alguns exemplos de pds atendimento realizado pela ouvidoria:

12 Caso

Um cliente abriu uma manifestacdo de ouvidoria, solicitando providéncias quanto a execugao
da sua ligagcdo de dgua que ndo havia sido atendida. O cliente encontrava-se insatisfeito pela
demora no atendimento de sua solicitagdo. Apds estudarmos o caso, identificamos que a
Cagece ndo havia atendido ainda, pois a rua do cidaddo ndo possuia rede de agua. Para
atendé-lo, a Cagece iria fazer uma ampliagdo do ramal de ligacdo mais préximo, o que
demandaria certo tempo de atendimento. No decorrer do pds atendimento identificamos que
o cliente ndo havia entendido o real problema da demora na execucdo da sua ligacdo de agua.
O papel da Ouvidoria foi ligar para o cliente, explicar a situacdo e buscar agilizar o servico para
atendé-lo com a maior brevidade possivel. Desta forma, a Ouvidoria da Cagece entrou em
contato com a unidade responsavel, buscou os meios necessarios para dar celeridade ao
processo e a companhia conseguiu realizar a ligacdo do cliente num prazo bem inferior ao que
havia sido estimado. O cliente recebeu retorno da ouvidoria apds a realizacdo do servico e

ficou extremamente satisfeito com a solugdo do problema e atendimento da sua demanda.

29 Caso

Um cliente abriu uma manifestagdo de ouvidoria para reclamar que havia pago uma conta em
duplicidade e ndo estava conseguindo obter a devolugdo do valor pago indevidamente. Apds

algumas tentativas o cliente buscou a ouvidoria da Cagece. Ao analisarmos o caso entramos
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em contato com a drea responsavel, identificamos a documentacdo e tramites necessarios
para a devolugdo, retornamos a ligacdo para o cliente, passamos as informacdes e viabilizamos
a devolugdo. Com pouco tempo foi realizada a devolugdo do valor pago em duplicidade e o

cliente ficou muito satisfeito com o atendimento célere de sua demanda.

32 Caso

Um cliente abriu uma manifestacdo de ouvidoria referente a solicitacdo de um servigo de
deslocamento de hidrémetro, que ndo foi atendido. Na ordem de servico constava que nado
havia sido atendido, porque no momento em que a equipe se dirigiu ao imoével, o mesmo
encontrava-se fechado. A Ouvidoria entrou em contato com a unidade, conseguiu agendar um
horario com a equipe responsavel e o cliente, e o servico foi realizado. A cliente ficou muito
satisfeita, inclusive respondeu a pesquisa de satisfacdo novamente, atribuindo uma nova nota
a sua satisfacdo, o que comprovou a efetividade da prestacdo do nosso servico, de pos

atendimento.
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1.Titulo da Préatica/Acgdo

Elaboracdo da pratica “Nuvem de Palavras da Ouvidoria da Cagece”.

2. Periodo de realizacdo da Prética/Acdo:

O projeto foi idealizado em outubro de 2022 e a pesquisa ocorreu durante os atendimentos
realizados nos meses de novembro e dezembro/22. A préatica continuard sendo realizada

mensalmente, por meio dos atendimentos do Telefone Setorial.

3. Justificar a agdo/prética, relacionando com a gestdo das manifestacées e
atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o aprimoramento do
controle social, disseminagao nos canais de participagdo e resultados positivos na

melhoria da prestagao dos servigos publicos.

Elaboramos a Nuvem de Palavras da Ouvidoria com o propdsito de melhorar os nossos servicos
e conhecer de modo radpido e espontdneo sobre a satisfacdo dos cidaddos. A principal questdo
de investigacdo na elaboracdo da Nuvem foi conhecer a opinido dos manifestantes sobre o
resultado do atendimento da Ouvidoria. Essa pesquisa vem agregar a pesquisa de satisfacdo do
Ceard Transparente, tendo em vista que muitas vezes o cidaddo responde a mesma, com base

na satisfacdo com o servigo solicitado e ndo a satisfacdo com o atendimento de Ouvidoria.

4. Descri¢do da Acdo/ Pratica

Uma nuvem de palavras (wordcloud) é uma representacdo visual da frequéncia e do valor das
palavras. Ela é usada para destacar com que frequéncia um termo ou categoria especifica

aparece em uma fonte de dados.

A pesquisa foi feita através do Meio de Entrada Telefone Setorial, pelos 03 (trés) atendentes da
Ouvidoria que pediram para o manifestante definir em uma palavra ou expressdo como foi o
atendimento de Ouvidoria. Participaram da pesquisa 267 manifestantes, compondo assim, 267
palavras/expressGes. Foi feito uso do recurso tecnoldgico do site WordClouds.com para a

elaboracdo gréafica da Nuvem de Palavras.
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Acdo:

Mensalmente, apds o encerramento do atendimento telefénico, o atendente solicita ao
manifestante que informe em uma palavra ou expressdao que defina como foi o atendimento
da Ouvidoria. Ao final dos meses, inserimos as palavras no criador de nuvem escolhido e

geramos o resultado.

6. Evidéncias da realizagcdo da A¢do/Pratica:

Das mais de 260 palavras informadas pelos manifestantes, a palavra “Otimo” foi a de maior
frequéncia, citada 108 vezes (40,45%) nos relatos colhidos e as palavras Bom e Excelente 33 e
32 vezes, respectivamente. Diversas palavras como Amei, Esclarecedor, Maravilhoso, Dez,
Satisfeita, Nota 10, Parabéns aparecerem com baixa frequéncia, mas em grande quantidade ao
verificarmos que sdo sindnimas. Como palavra negativa aparece somente Zero com a
frequéncia 2. A tabela a seguir apresenta os Ranking das 14 palavras de satisfacdo mais
frequentes ditas pelos manifestantes. As 14 palavras mais proferidas representam 76,40% do

total.

Tabela: Ranking das palavras de satisfacdo dos manifestantes

RANKING PALAVRAS QUANTIDADE
1 Otimo 108

Bom 33
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7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da pratica:

Esse projeto é realizado pela primeira vez na Ouvidoria da Cagece. Consideramos a experiéncia
de extrema importancia, pois seus resultados mostram de forma rdpida e eficiente como esta
o atendimento de Ouvidoria sob a percepcdo do cidaddo. Assim, podemos imediatamente
elaborar novas estratégias de atendimento para aperfeicoar nossos servicos, conforme

apresente seu resultado.

Outros pontos positivos do projeto sdo: baixo custo, ndo necessita de mao de obra adicional,

recursos tecnolégicos simples e gratuitos etc.

Verificamos na Nuvem de Palavras da Ouvidoria da Cagece (figura abaixo) que as palavras e
expressdes indicaram que os servigos de Ouvidoria promoveram resultados positivos, gerando

ao manifestante satisfacdo no atendimento de Ouvidoria a e até mesmo gratidao.

Figura: Nuvem de Palavras da Ouvidoria da Cagece

satisfeita

wa(EZ
satisfeita

gra trldé 0

satlsfelta o
brigada de

nota

atendida

- az:.nv_"l-::f—_
amej,_~(V = :

- ,;\’2‘\'&&:-::,. § g " J
LN &
S nepleit -3 i ¢ - 2

obrigada : 2

—arr;éirz L:‘:.:_EI: construtiva Oste]
g OSte' e saﬁsfatorlo "'Mat'Sfe'ta tegatendlda

nota\; No o I n aeﬂmente bt

&’ QUMO ameip =&

e esclinededon satlsfatorio E E @ v
zero atendida el

qualidade

eficiente
atendida

eficiente

otimo “mararifioss

Fonte: Elaborada com a ferramenta Wordclouds.com, em 26/01/2023
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1.Titulo da Préatica/Acgdo

Implantacdo do Programa de Capacitagdo exclusivo para a Ouvidoria da Cagece em

Ferramentas de Negociacdo e Comunicac¢do contemplando todos os colaboradores.

2. Periodo de realizacdo da Prética/Acdo:

O Programa de capacitacdo teve seu inicio no final do ano de 2022 e sera concluido no ano de

2023.

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

melhoria da prestagdo dos servigos publicos.

Com o objetivo de inovarmos em capacitacdo da equipe, em 2022, e considerando que o0s
colaboradores da ouvidoria em seu cotidiano de trabalho passam a maior parte do tempo em
contato com clientes internos e externos, o que demanda habilidades de comunicacdo e
negociacdo, criamos o Programa de Capacitacdo em Ferramentas para Comunicacdo e
Negociacdo, para todos os colaboradores da Ouvidoria, do ouvidor ao estagiario. O Programa
foi desenvolvido especialmente para a Ouvidoria da Cagece, pela psicologa e instrutora de
treinamentos internos, Danielle Alves. A psicéloga realizou visitas a Ouvidoria, entrevistou os
gestores (Quvidores) e colaboradores, levantou as principais necessidades e elaborou um
planejamento voltado para o aperfeicoamento exclusivo dos colaboradores da ouvidoria da

Cagece.

4. Descricdo da A¢do/ Pratica

A Capacitacdo iniciou a sua realizagdo em 2022 e terd continuidade em 2023. Todos os
colaboradores da Ouvidoria realizardo a capacitacdo. Os encontros sdo presenciais e on line. As
aulas presenciais sdo realizadas no auditério do shopping RioMar Fortaleza, onde a Ouvidoria

da Cagece se encontra. As aulas sdo ministradas no horario de expediente.
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

O programa teve inicio em 2022 e sera concluido em 2023, por meio de encontros virtuais e
presencias, utilizando-se de estudos de casos, dinamicas de grupo e repasse de conhecimentos

técnicos. O programa utiliza o seguinte conteudo:

e (Conceitos de campo tenso e relaxado de trabalho, de conflito e de habilidades

necessarias para lidar com eles;

e (Conceito de papéis e a importancia das relagdes interpessoais e da autoestima para

uma boa comunicacgdo;

e Ferramentas comportamentais para melhorar a comunicac¢do verbal e ndo verbal a fim

de prevenir e trabalhar conflitos;
e Rapport e feedback e

e Técnicas de negociacdo e manejo de conflitos.

Os colaboradores da ouvidoria foram divididos em duas turmas.

6. Evidéncias da realizagdo da Acdo/Pratica:

Foto do primeiro encontro on line da capacitagdo.
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7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagdo da pratica:

Muitos sdo os resultados esperados, além de desenvolvimento pessoal e profissional de cada
participante, temos também o beneficio do desenvolvimento da equipe como um todo, por
meio do didlogo, compartilhamento de experiéncias e conhecimentos, estudo de casos e

integracdo da equipe.

O conhecimento e o desenvolvimento de habilidades promovem maior produtividade, bem
como eficiéncia e eficacia na realizacdo das tarefas, que impactam diretamente na melhoria da

prestacdo dos servicos e a satisfacdo do cliente.

Além disso esse programa de visa capacitar as pessoas a estabelecerem rapport com mais
facilidade e mais instrumentalizadas para conseguir resultados positivos no que diz respeito a

relagdo com outras pessoas.
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