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2. INTRODUGCAO

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2024 tem como objetivo apresentar um panorama dos
resultados obtidos pela Ouvidoria da Companhia de Agua e Esgoto do Ceard - Cagece, bem
como apresentar dados e informagdes relevantes de 2024, incluindo: as providéncias
tomadas quanto a orientagao recebida pela Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE
(Relatério de Gestdo de Ouvidoria de 2023); o total de manifesta¢des recebidas; os principais
meios de entrada; os tipos de manifestacdes; os principais assuntos e subassuntos dessas
manifestacdes; a quantidade de manifestacbes por tipo de servico, por unidade e por
municipio; o indice de resolubilidade das manifesta¢des; o tempo médio de resposta; o
indice geral de satisfacdo dos usudrios, dentre outros. Este documento também relata as
acGes e providéncias tomadas com base na analise dessas manifestacdes e com o objetivo de
aprimorar a prestacdo dos servicos publicos ofertados e a atuagdo da Ouvidoria da Cagece.
Este relatdrio traz também os beneficios alcancados pela Ouvidoria e o pronunciamento do

dirigente do Org3o.

A Cagece foi criada pela Lei Estadual n2 9.499/1971 e esta organizada sob a forma de uma
sociedade de economia mista de capital aberto com controle acionario majoritdrio do
Governo do Estado do Ceara. Com a alteragdo do seu estatuto social em 2013 pela Lei
Estadual n? 15.348/2013, foi possivel ampliar seu nicho de atuacdo, permitindo a exploragdo
de outras atividades que guardem relagao direta ou indireta com o setor, tanto no Estado do
Ceard, bem como em outros Estados da Federacdo e exterior, dentre as quais citamos:
consultoria técnica, reuso, operacdo de aterros sanitarios, venda de software, producdo de

aguas industriais e tratamento de esgotos industriais e gera¢do de energia elétrica (biogas).

Em 2013, a Cagece instituiu a sua primeira Sociedade de Propdsito Especifico — SPE,
denominada Utilitas Pecém, que tem prospectado negdcios no Complexo Portuario e
Industrial do Pecém - CIPP, onde centra o foco nas demandas da Companhia Siderurgica do
Pecém - CSP e no hub de hidrogénio verde. Em 2021, associou-se a Vicunha Téxtil, a fim de
tratar e reutilizar efluentes industriais, criando a VSA, e, em 2023, implementou uma nova
SPE criada para gerar energia renovavel para consumo préprio e, posteriormente,

comercializag¢do, a Sane Energia. Além disso, no ultimo ano foi qualificada como Instituto de
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Ciéncia e Tecnologia (ICT), conforme a Lei n2 13.243/2016, ampliando suas atividades de

pesquisa cientifica e tecnoldgica com o objetivo de aprimorar produtos, processos e servigos.

A Cagece tem 53 anos dedicados a prestacdo de servicos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitdrio, em todas as suas etapas: captacdo, tratamento, aducdo e distribuicdo
de 4gua; e coleta, tratamento e destinacdo final de esgoto. Sua trajetdria tem sido pautada
pelo compromisso com a sustentabilidade e pela criacdao de valor para a sociedade, clientes,

acionistas, colaboradores, fornecedores e demais stakeholders.

Os resultados obtidos ao longo da sua histéria, mostram a grandeza e o compromisso da
companhia na exceléncia da presta¢do de servigos aos cearenses e nos impulsionam para um

futuro com mais inovacgao, sustentabilidade, qualidade e competitividade.

A Cagece por ser uma empresa com forte impacto na saude publica e na qualidade de vida,
tem como missdo: contribuir para a melhoria da saude e qualidade de vida, promovendo
solucbes em saneamento bdsico, com sustentabilidade econémica, social e ambiental. A
Companhia tem como visdo de futuro, até 2030, universalizar os servicos de abastecimento
de 4gua e esgotamento sanitario, com qualidade, efetividade, competitividade e

sustentabilidade.

Em 29 de novembro de 2023 foi aprovada em assembleia conjunta dos 3 (trés) Colegiados das
Microrregides de Agua e Esgoto do Estado do Ceard (Centro-Norte, Centro-Sul e Oeste), a
Resolugdo de n? 1/MRAE-2/2023, publicada no Diario Oficial do Estado do Ceard n° 233 (Série
3, Ano XV), de 13 de dezembro de 2023, a qual determina a ARCE como a Unica entidade
reguladora e fiscalizadora de todos os servigos publicos de dgua e esgoto prestados pela

Cagece, a partir de 1 de janeiro de 2024.

A companhia atualmente opera em 152 dos 184 municipios cearenses, atendendo a mais de

5,6 milhdes de pessoas.
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Em 2023, a companhia firmou contrato de Parceria Publico Privada - PPP, na forma de uma
concessdo administrativa por um periodo de 30 anos, com a empresa Ambiental Ceara, para
ampliar a cobertura de esgoto em 24 (vinte e quatro) municipios operados pela Cagece, nas
Regides Metropolitanas de Fortaleza e do Cariri. Para cobrir os demais municipios do interior
(128), estd em andamento o Projeto Estratégico para Prospeccdo de Novas Parcerias Publicos
Privadas de Esgoto com o objetivo de alcancgar a universalizacdo dos servicos de esgotamento

sanitario.

Além da PPP de esgoto, a Cagece tem realizado outras acGes que refletem o compromisso em
melhorar a eficiéncia, qualidade e sustentabilidade hidrica, destacando-se o projeto Malha
D'Agua, o projeto de Dessalinizacio de Agua Marinha - Dessal, o Programa de Reduc3o de

Perdas e o Programa de Qualidade da Agua e do Esgoto.

Com esses projetos, a Cagece ampliou o seu atendimento de dgua e esgoto, refletindo
também no aumento das coberturas que atualmente estdao em 99,2% para o abastecimento

de dgua e 49,3% para o esgotamento sanitario.

Pela abrangéncia da Cagece no Estado, pela natureza dos servicos que presta a populacao,
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, em 20/02/2002, foi
criada a Ouvidoria da Cagece, por meio da Resolucdo RD 004/02, se consolidando como um
instrumento da democracia possibilitando a participacao efetiva do cidadao em defesa dos

seus interesses.

Em seu primeiro ano de funcionamento, a Ouvidoria da Cagece contabilizou 280 demandas,
de acordo com dados do Balang¢o Social da Companhia daquele ano. Em 2024, apds 22 anos,

esse numero superou 30 mil manifestacoes.

A Ouvidoria da Cagece tem como negdcio representar os interesses dos clientes perante a
empresa, ouvindo o mercado e os colaboradores internos. Sua missdo é contribuir para a
melhoria continua dos servigos da empresa, estabelecendo um canal de comunicacdo efetiva

com a sociedade, visando o atendimento as reivindicacGes geradas pelo exercicio da
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cidadania e, consequentemente, o fortalecimento da imagem da organizagdo e a satisfacao

dos seus clientes. Assim, o cidaddo pode dialogar com a Ouvidoria da Cagece por meio dos

seguintes canais:

Figura 01: Canais de Atendimento

Mo site da Cagece
Www. Cagece.com.br

Central de Atendimento
do Governo do Estado

Ceard Transparents,
Sistema de Ouvidoria do Estado:
https: feearatransparente.co.gov.br

APP Cagece

Ouvidoria
Cagece

Central de Atendimenta
da Cagece: 0800 275 0195

Ouvidoria da Cagece:

(85) 31011918 I | e

Ouvidoria da Cagece:
Rua Des, Laure Mogueira, 1500
Pise E2 - L2247 - Papicu

Com a criacdo da Lei n? 13.460 de 26 de junho de 2017, que dispde sobre participacao,
protecdo e defesa dos direitos do usudrio dos servicos publicos da administragcdo publica, as

ouvidorias publicas que ja vinham se consolidando como um espago democratico de
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participacao cidada passaram a ter a competéncia reconhecida expressamente para atuar na
defesa dos direitos dos usuarios, por ser o principal canal de entrada das manifestagdes, e
também espaco de controle e participagao social, atuando na interface entre sociedade civil e
Estado. Neste sentido, as ouvidorias tornaram-se verdadeiros espacos de fomento a
participacdo social, onde todos os cidaddos sdo tratados como iguais no exercicio de seus

direitos.

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 criacao de ferramentas para a modernizacao
da administragdo 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 instrumento muito importante para o fortalecimento das ouvidorias setoriais foi a
Portaria n? 52/2020, uma vez que estabelece critérios a serem considerados quando do
recebimento de denuncias de Ouvidoria, por meio do Sistema de Ouvidoria Estadual, visando

regulamentar o seu encaminhamento as unidades competentes para a devida apuracdo.

Em consonancia com a Lei Federal n? 13.460/17, a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
— CGE elaborou o Decreto n? 33.485/20, que rege o Sistema Estadual de Ouvidoria e a
Instrucdo Normativa n® 01/20, que o regulamenta. Esses instrumentos estabelecem que as
Ouvidorias Setoriais do Poder Executivo Estadual apresentem, anualmente, seus respectivos
Relatérios de Gestdao, em conformidade com os critérios e procedimentos disciplinados na

Portaria n2 97/2020.

Outro avanco foi a publicagdo do Decreto n? 34.697/2022, o qual disp&e sobre a Carta dos
Servigos prestados aos usuarios dos 6rgaos e entidades da administragao publica do Poder

Executivo Estadual do Ceard e da outras providéncias.

Nesse contexto, a Companhia de Agua e Esgoto do Ceard apresenta o Relatério Anual de
Gestdo de Ouvidoria, do periodo de 01/01/2024 a 31/12/2024, em cumprimento ao descrito

no artigo 52 da Instrucdo Normativa n2 01/2020.
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3. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTACOES EMITIDAS PELA CGE

O Relatério de Gestdo de Ouvidoria da CGE - 2024 apresenta as orientagdes e recomendacdes
a serem observadas e adotadas pelos 6rgdos e entidades estaduais. Para a Cagece nao foi

atribuida nenhuma recomendacgao, apenas uma orientac¢do, que segue detalhada abaixo:

Orientagdo 06: Incluir a Ouvidoria Setorial na estrutura organizacional do 6rgdo/entidade, na
qualidade de érgdo de assessoramento, vinculada diretamente a dire¢do superior, conforme

prevé o disposto no Art. 14, §7°, do Decreto 33.485/2020.

A Ouvidoria Setorial da Cagece, de acordo com o organograma da Cagece (recorte a seguir e
disponivel em https://www.cagece.com.br/governanca-corporativa/informacoes/), esta
vinculada a direcdo superior, por meio da Superintendéncia Executiva da Presidéncia. Cabe
ressaltar que, no caso especifico da Cagece, existe um nivel intermediario chamado de
Superintendéncias que faz parte da dire¢do superior, uma vez que os ocupantes dos cargos
neste nivel sdo os representantes dos respectivos diretores. No caso da Superintendéncia
Executiva da Presidéncia - SEP, esta é diretamente vinculada ao Diretor Presidente. Além
disso, cabe esclarecer que a natureza juridica da Cagece, empresa de economia mista,
sociedade an6nima de capital aberto, inscrita como classe A na Comissdo de Valores
Mobilidrios (CVM), nos obriga atender além do Decreto Estadual n? 33.485/20, a Lei das
Estatais n? 13.303/16, Lei das Sociedades Andnimas n? 6.404/76 e demais dispositivos
correlatos. Assim, adota-se como pratica a vinculacdo das estruturas recomendadas por estes
e outros dispositivos ao Diretor Presidente (DPR) por meio da Superintendéncia Executiva da
Presidéncia, como a drea de Governanca, Riscos e Conformidade (GRC), o Comité Setorial de
Acesso a Informacdo, a Ouvidoria, dentre outros. Dessa forma, entendemos que o fato da
Ouvidoria Setorial da Cagece estar vinculada a superintendéncia vinculada ao Diretor
Presidente e esta superintendéncia fazer parte do nivel de direcdo superior, a Orientacdo 06

desta CGE esta sendo atendida.
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Figura 02: Organograma

Assembleia Geral

Comité de

Conselho de
Administragdo

Comité de Auditoria Presidéncia Diretoria Executiva

Estatutario

Auditoria Interna

Diretoria

Diretorias da Presidéncia

Superintendéncia

Superintendéncias Executiva da Presidéncia

m Geréncia de Governanga,

Riscos e Conformidade

Com relagdo as sugestdes de melhorias apontadas por esta setorial em seu Relatdrio de
Gestdo de 2023, informamos que, em 2024, foi realizada a integragcdo do mddulo de ouvidoria
da Cagece com o sistema Ceara Transparente, de modo a possibilitar a CGE fazer o

acompanhamento das demandas de ouvidoria registradas em nosso sistema interno (Prax).

Outra agdo importante implantada no final de 2024, visando a melhoria da presta¢do dos
servicos da Cagece, foi a pesquisa para avaliacdo dos servigos mais reclamados na Ouvidoria,
tais como: Falta de 3agua; Conserto de vazamento; Ligacdo de agua com instalacdo de
hidrometro; Religacdo de agua; e Verificagdo de consumo (Fatura da Cagece). Essa pesquisa é
realizada por amostragem e logo apds a realizacdo do servigo é feito contato com o cliente
por meio da nossa central de atendimento e, na ocasido, sao realizadas 3 perguntas para que

o cliente atribua uma notade 1 a 5, sendo 1 para “ruim” e 5 para “6timo”, conforme a seguir:

a. De forma geral, como o senhor(a) avalia a Cagece?
b. Qual o seu nivel de satisfagdo quanto a execucdo da sua solicitacdo?

c. Qual o seu nivel de satisfacdo quanto ao atendimento recebido na loja/teleatendimento?
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Além dessa avaliacdo, a setorial também implantou no final de 2024 uma pesquisa de
satisfacdo do atendimento telefénico da Ouvidoria da Cagece. Ao término do atendimento
telefonico (3101.1918), é disparada uma Unidade de Resposta Audivel - URA convidando o
cliente a avaliar o atendimento recebido por meio de atribuicao de uma nota que vaide 1a 5,
sendo 1 para “péssimo” e 5 para “excelente”. Essa pesquisa de satisfacdo proporcionara um

melhor acompanhamento e avaliacdo da qualidade do atendimento telefénico da Ouvidoria.

Quanto a acdo de implantacdo do call back, opg¢ao para retorno das ligacdes feitas para o
telefone de atendimento da Ouvidoria (3101.1918) quando a linha se encontrar
ocupada/indisponivel, esta foi estudada, porém devido a tecnologia hoje utilizada pela

Cagece ndo serd possivel a sua implantagao.

Ainda em relagdo ao atendimento telefénico da Ouvidoria, outras acdes de melhoria nao
contempladas no Relatdério de Gestdo de 2023 foram implementadas, a exemplo da
divulgacdo, por meio de URA (mensagens automaticas), dos outros canais para registro de
uma manifestagdo de ouvidoria, do nosso horario de funcionamento e do telefone da nossa

central de atendimento.

Também como forma de melhoria da prestacdo dos servicos da Setorial, toda a equipe foi
certificada em Ouvidoria, inclusive os 07 (sete) novos colaboradores que entraram ao longo
de 2024, e passaram por um treinamento em Comunicacdo Nao Violenta, conforme nos

propusemos no nosso Ultimo Relatério de Gestdo.
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4. OUVIDORIA EM NUMEROS

Nesta se¢do serdo apresentados os dados referentes a Ouvidoria da Cagece no ano de 2024,

de forma quantitativa e qualitativa, comparando-os com os resultados de anos anteriores, de

modo a promover uma visdo mais ampla acerca das demandas recebidas pela Ouvidoria desta

Companhia.

4.1. Total de manifestacdes do periodo

Em 2024, a Ouvidoria da Cagece registrou no Ceara Transparente 20.645 manifestacdes,

representando um aumento de 28,05% quando comparadas as manifestagdes recebidas no

ano de 2023 que foi de 16.122 manifestacdes.

Gréfico 01: ManifestacGes Registradas no Ceara, por Ano, 2021 a 2024

Manifestagoes por ano, 2021 a 2024.
20.645
@ 20000 | 17.972 16.049 16.122
B 15000 -
T
£ 10.000 A
o
5 5.000 -
2021 2022 2023 2024

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 06/01/25.

No segundo semestre de 2024 o total de manifesta¢des no sistema Ceara Transparente foi de

10.743, representando 52,04% do total de manifesta¢cdes do ano, demonstrando, assim, um

comportamento bem equilibrado.
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Grafico 02: Manifesta¢des Mensais em 2024
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Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.
Comparando as manifestacGes mensais entre os anos de 2023 e 2024, conforme
demonstrado na Tabela 01, de janeiro a outubro houve um aumento no numero de

manifesta¢des, j3 nos meses de novembro e dezembro de 2024 houve reducdo quando

comparado com o ano de 2023. No més de abril o aumento foi significativamente maior

(117,53%), tendo em vista a ocorréncia de uma paralisagdo no abastecimento de dgua em

Fortaleza e na Regido Metropolitana de Fortaleza — RMF que teve como objetivo a

viabilizacdo de melhorias no sistema de distribuicdo de dgua. Embora essa paralisa¢cdo tenha

sido comunicada previamente a populacdo, gerou um nimero consideravel de reclamacdes

relacionadas a falta de agua, sendo em abril de 2023 registradas 134 reclamagdes e em abril

de 2024, 571 reclamacdes de Falta de agua.
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Tabela 01: Comparativo das Manifestagdes Mensais (2024 e 2023)

MES 2023 2024 2024/2023
Janeiro 1.096 1.928 75,91%
Fevereiro 877 1.110 26,57%
Margo 1.131 1.375 21,57%
Abril 970 2.110 117,53%
Maio 1.169 1.851 58,34%
Junho 1.350 1.528 13,19%
Julho 1.154 1.771 53,47%
Agosto 1.404 2.037 45,09%
Setembro 1.298 1.778 36,98%
Outubro 1.531 1.884 23,06%
Novembro 1.735 1.562 -9,97%
Dezembro 2.405 1.711 -28,86%

TOTAL 16.120 20.645 28,07%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.

No que se refere ao decréscimo das demandas nos meses de novembro e dezembro, esse se
deve a troca da empresa prestadora de servigo da Central de Atendimento da Cagece (0800)
em janeiro de 2024. A antiga empresa ndo vinha prestando um servico de qualidade,
impactando, assim, as demandas de ouvidoria, sendo registradas 191 e 566 reclamacdes
referentes ao atendimento telefonico da Cagece (0800) nos meses de novembro e dezembro
de 2023, respectivamente, e somente 30 e 37 reclamacgdes relacionadas a nossa central de

atendimento em novembro e dezembro de 2024, respectivamente.

4.1.1. Registros de manifesta¢des por sistema informatizado

A Cagece utiliza para registro, atendimento e acompanhamento das demandas de Ouvidoria,
o Sistema de Ouvidoria da CGE, Ceard Transparente, e 0 mddulo de Ouvidoria do Sistema
Comercial da Cagece, Prax. No mdédulo de Ouvidoria do Prax sdo registradas as demandas
provenientes da Agéncia Reguladora, dos Orgdos de Defesa do Consumidor, do sistema on-
line consumidor.gov. e da Central de Atendimento da Cagece, Lojas e Nucleos da Cagece

(Servico 272).

Conforme Tabela 02, percebe-se um aumento de 28,05% em 2024, quando comparado com o

percentual de demandas da CGE em 2023. J& em relacdo as demandas de Acesso a
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Informacdo essas tiveram uma reducdo de aproximadamente de 14%, o que atribuimos a
divulgacdo dos canais de atendimento de ouvidoria por meio da URA implantada no telefone
da Ouvidoria (3101.1918). As demandas recebidas e cadastradas no Prax (Mddulo de
Ouvidoria), em 2024, somaram 6.969, representando um aumento de aproximadamente 30%,

guando comparada com a quantidade de manifestacdes do Prax em 2023 que foi de 5.389.

Tabela 02: Quantidade de Demandas por Sistema Informatizado, 2021 a 2024

SISTEMAS 2021 2022 2023 2024 |2024/2023
Ceara Transparente (Ouvidoria) 17.972 16.049 16.122 20.645 28,05%
Ceara Transparente (Al) 1.837 2.315 7.474 6.461 -13,55%
Prax (Mddulo de Ouvidoria) 8.132 5.647 5.389 6.969 29,32%
TOTAL 27.941 24.011 28.985 34.075 17,56%

Fonte: Cearda Transparente e Prax, dados extraidos em 06/01/25.

Em 2024, o Sistema de Ouvidoria do Governo do Estado, Ceara Transparente, foi responsavel

por aproximadamente 80% do total das demandas recebidas.

Grafico 03: Demandas por Sistema Informatizado, 2021 a 2024

Demandas por sistema informatizado, 2021 a 2024

30.000 - 27.106
20000 | 2% 18.364
15.000 -
10.000 8.132
5647 5389 6.969
5.000 -
2021 2022 2023 2024
DOCeara Transparente BPRAX (Mddulo de Quvidoria) ‘

Fonte: Ceard Transparente e Mddulo Prax, dados extraidos em 06/01/25.



17 Relatério Anual de Gestdao de Ouvidoria Cagece — 2024

Tabela 03: Demandas Consolidadas por Sistema Informatizado, em 2024

PERCENTUAL
SISTEMAS 2024 DO TOTAL
Ceard Transparente 27.106 79,55%
Prax (Mddulo de Ouvidoria) 6.969 20,45%
TOTAL 34.075 100,00%

Fonte: Ceard Transparente e Prax, dados extraidos em 06/01/25.

Das 6.969 manifestac¢Ges registradas no Mdédulo de Ouvidoria do Prax, as demandas oriundas
da Central de Atendimento da Companhia, Lojas e Nucleos da Cagece (Servigo 272) lideram o
ranking com 3.403 demandas, representando 48,83%. Em segundo lugar, as demandas
referentes aos Orgdos de Defesa do Consumidor - ODC com 2.615 registros, representando
37,52%; e por ultimo as registradas nas Agéncias Reguladoras, com 951 demandas, o que

representa 13,65 % do total, conforme demonstrado na Tabela 04.

Tabela 04: Demandas Registradas no Prax, Modulo de Ouvidoria, em 2024

PERCENTUAL

PRAX (MEIOS DE ENTRADA) 2024 DO TOTAL
Central de Atendimento,
Lojas e Nucleos (Servico 3.403 48,83%
272)
OoDC 2.615 37,52%
Agéncias Reguladoras 951 13,65%

TOTAL 6.969 100,00%

Fonte: Prax, dados extraidos em 06/01/25.

4.2. Manifesta¢Ges por meio de entrada

Nesta secdo serdo apresentados os Meios de Entradas utilizados pelos usuarios da plataforma
Ceard Transparente para registrar suas manifestacdes de ouvidoria no ano de 2024, bem

como sera realizado um comparativo com o ano de 2023.
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Considerando os diversos meios de entrada possiveis para se registrar uma manifestacao de

ouvidoria, em 2024, similar a 2023, os 03 (trés) meios de entrada mais utilizados, foram:

Telefone Setorial, com um total de 8.383 manifestagGes, representando 40,61% do total das

manifestacoes; Telefone 155 (Central de Atendimento do Governo), com um total de 7.921

registros, representando 38,37%; e Internet, com 3.220, representando 15,60% do total de

manifestacdes do ano, respectivamente.

Os trés meios de entrada com maior quantidade de manifestages representaram 94,57% do

total recebido pela Ouvidoria da Cagece. Os demais meios representaram apenas 5,43% das

manifestagoes.

Tabela 05: Quantidade de Manifestacdes por Meio de Entrada

MEIO DE ENTRADA 2023 2024 2024/2023 PER(Z:E;:IUAL
Telefone Setorial 7.412 8.383 13,10% 40,61%
Telefone 155 5.827 7.921 35,94% 38,37%
Internet 1.956 3.220 64,62% 15,60%
Reclame Aqui 404 442 9,41% 2,14%
Presencial 276 409 48,19% 1,98%
E-Mail 134 183 36,57% 0,89%
Ceara App 82 34 -58,54% 0,16%
Cidaddo on-line - Chat 19 27 42,11% 0,13%
Whatsapp 2 18 800,00% 0,09%
Instagram 5 4 -20,00% 0,02%
Atendimento Virtual SRC* 4 SRC* SRC*
Cidaddo on-line - Telegram 5 SRC* SRC* SRC*
Facebook 0 0 0,00% 0,00%
Carta 0 0 0,00% 0,00%

TOTAL 16.122 20.645 28,05% 100,00%

* Sem Referencial Comparativo (SRC)

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.

Em 2024, os Meios de Entrada que obtiveram maior aumento quando comparado com 2023,
foram: WhatsApp (800%,) Internet (64,62%), Presencial (48,19%) e Cidaddo on-line — Chat
(42,11%), respectivamente. J4 o Ceara App foi um Meio de Entrada que em 2024 apresentou

uma queda (-58,54%) na sua utilizagao.
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4.3. Manifestag6es por tipo

Em 2024, o tipo de manifestacdo que obtive maior percentual de registro, foi Reclamacao

(85,73%), seguido por Solicitagao (11,63%).

No ano em andlise houve um aumento de 32,23% no numero de Reclamac¢des quando
comparado com 2023. Esse percentual foi impactado, principalmente, pelo aumento das
seguintes reclamagbes: Falta de agua (44,15%); Insatisfacgdo com as atividades e
procedimentos da companhia (30,14%); Fatura da Cagece (51,68%); Descumprimento de
prazos de servigos (37,70%); e Vazamento em via publica (90,66%%), uma vez que esses sdo,

significativamente, os 05 (cinco) assuntos mais reclamados.

No que se refere as reclamacgdes de Irregularidades nas ligagbes de agua/esgoto (ligacdo
clandestina) essa também teve um aumento percentual (243,54%) considerdvel em 2024
quando comparado com 2023, embora esse Assunto represente, somente 5,26% do total das

reclamacdes de 2024.

Em relacdo as manifesta¢des do tipo Solicitacao, esta ndo apresentou variacao significativa em

relacdo ao ano de 2023 (5,87%).

Tabela 06: Quantidade de Manifestacdes por Tipo

TIPOS DE VARIACAO

MANIFESTACOES 2023 PERCENTUAL 2024 PERCENTUAL 2024 /2(;023
Reclamacao 13.384 83,02% 17.698 85,73% 32,23%

Solicitagao 2.267 14,06% 2.400 11,63% 5,87%

Denuncia 345 2,14% 411 1,99% 19,13%
Elogio 98 0,61% 111 0,54% 13,27%
Sugestao 28 0,17% 25 0,12% -10,71%
TOTAL 16.122 100,00% 20.645 100,00% 28,05%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.

As Reclamacdes e as SolicitagOes, juntas, foram responsaveis por 97,35% das manifestacdes no

ano de 2024.
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4.4. Manifestacao por tipo e assunto

Do total das manifestacdes recebidas em 2024, as Reclamacgdes ficaram em primeiro lugar,
com 17.698 registros, seguida por: Solicitacées, com 2.400 demandas; Denuncias, com 411;

Elogios, com 111; e Sugestdes, com 25 registros.

Quanto as Reclamagdes, o assunto mais demandado foi a Falta de agua, com 4.718
manifestac¢oes, representando 26,66% do total das Reclamagdes de 2024. O assunto Falta de

agua apresentou um aumento de 44,15% quando comparado com 2023.

Outros assuntos, além da Falta de d4gua, que também impactaram o aumento das
Reclamacgdes, foram: Insatisfagdo com as atividades e procedimentos da companhia (30,14%);
Fatura da Cagece (51,68%); Descumprimento de prazos de servicos (37,70%); e Vazamento em
via publica (90,66%%), uma vez que esses sao, significativamente, os 05 (cinco) assuntos mais

reclamados.

No que se refere as reclamacdes de Irregularidades nas ligacBes de agua/esgoto (ligacdo
clandestina) essa também teve um aumento, percentual, consideravel em 2024 quando
comparado com 2023, embora esse assunto represente, em numeros absolutos, somente

5,26% do total das reclamacdes de 2024.

Tabela 07: Assuntos Mais Demandados nas Manifesta¢des

VARIACAO | PERCENTUAL
TIPO PRINCIPAIS ASSUNTOS 2023 | 2024 2024/2023 2024

Falta de dgua 3.273 | 4.718 44,15% 26,66%

Insatisfacdo com as atividades

e procedimentos da 2.578 | 3.355 30,14% 18,96%

companhia

Fatura da Cagece 1.695 | 2.571 51,68% 14,53%
Reclamagdo | Descumprimento de prazosde | | 1 ¢ | g1g | 3709 9,14%

servigos

Vazamento em via publica 771 | 1.470 90,66% 8,31%

Irregularidades nas ligacdes de

agua/esgoto (ligagdo 271 931 243,54% 5,26%

clandestina)

Desobstrugdo da rede de 744 779 4,70% 4,40%
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esgoto
TOTAL 10.507 | 15.442
TOTAL GERAL DE
RECLAMACAO 13.384 (17.698
Vazamento em via publica 1.104 | 922 -16,49% 38,42%
Fatura da Cagece 300 387 29,00% 16,13%
Insatisfacdo com as atividades
e procedimentos da 167 272 62,87% 11,33%
companhia
Ese;gtt(’)s"“‘;ao Caenee 278 | 247 -11,15% 10,29%
Solicitagdo Recuperagao de pavimento em 67 114 70,15% 4,75%
obras da Cagece
Irregularidades nas ligagdes de
agua/esgoto (ligacdo 26 86 230,77% 3,58%
clandestina)
TOTAL 1.942 | 2.028
TOTAL GERAL DE
SOLICITAGAO 2.267 | 2.400
Irregularidades nas ligacdes de
agua/esgoto (ligagdo 202 219 8,42% 53,28%
clandestina)
Com.:iuta inadequada de 64 33 29 69% 20,19%
servidor/colaborador
Assédio moral 25 26 4,00% 6,33%
Dentincia | Falta de dgua 1 14 1.300,00% 3,41%
Insatisfacdo com as atividades
e procedimentos da 15 10 -33,33% 2,43%
companhia
Fatura da Cagece 2 8 300,00% 1,95%
TOTAL 309 360
TOTAL GERAL DE DENUNCIA 345 411
Elogio ao servidor 81 | 86 6,17% 77,48%
publico/colaborador
Eloglc? aoNs servigos prestados 15 10 133,33% 9,01%
Elogio pelo 6rgao
Obras de instalagcdao dos DMCs - 5 SRC 4,50%
TOTAL 96 101
TOTAL GERAL DE ELOGIO 98 111
Insatisfacdo com as atividades
e procedimentos da 4 7 75,00% 28,00%
companhia
Sugesto | ooremas Institucionais e 1 5 400,00% 20,00%
aplicativos
Orientagdes sobre a prestagao
dos servigos dos 6érgaos 5 3 -40,00% 12,00%

publicos
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Fatura da Cagece 4 2 -50,00% 8,00%
rpemoser o) |2 | e | o
TOTAL 14 19
TOTAL GERAL DE SUGESTAO 28 25
TOTAL DE ASSUNTOS MAIS DEMANDADOS |12.868 |17.950 39,49% 86,95%
TOTAL GERAL DE MANIFESTAGOES 16.122 | 20.645 28,05% 100,00%

* Sem Referencial Comparativo (SRC)

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.

Em relagdo as Solicitagdes, o assunto Vazamento em via publica ficou em primeiro lugar, com
922 manifestagdes, representando 38,42% do total das solicitagdes, embora tenha

apresentado um decréscimo de 16,49% quando comparado a 2023.

4.5. Manifestag¢Ges por assunto e subassunto

Em 2024, considerando todos os tipos de manifestagdes, os 07 (sete) assuntos mais
demandados, foram: Falta de agua, com 4.803 manifestacdes; Insatisfacdo com os servicos
prestados pelo 6rgdo, com 3.646 manifestacGes; Fatura da Cagece, com 2.969; Vazamento
em via publica, com 2.397; Descumprimento de prazos de servigos, com 1.670; Irregularidade
nas ligacbes de agua/esgoto (ligacdo clandestina), com 1.237; e Desobstrucdo da rede de
esgoto, com 1.029, que ao todo representam 85,98% do total das manifestagdes recebidas,

panorama bem similar ao ano de 2023, quando comparado em termos percentuais.

O subassunto mais demandado foi o Desabastecimento, com 4.370 manifestacdes,
representado 90,98% do quantitativo total do Assunto Falta de agua e 21,17% do quantitativo

total de manifestacOes recebidas em 2024.

O Desabastecimento se deu especialmente em virtude das obras de implantacao dos Distritos
de Medicao e Controle — DMC, que tem como objetivo reduzir os vazamentos nas redes de
distribuicdo de dgua e, consequentemente, as perdas de agua tratada, bem como garantir a
pressdo de necessaria para o abastecimento e a melhoria na prestacdo de servicos a toda a

populagdo.
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O segundo Subassunto mais demandado foi Parecer da Cagece sobre problemas de 4gua e
esgoto, com 3.192 manifestagbes, representado 87,55% do quantitativo total do Assunto
Insatisfagdo com as atividades e procedimentos da Companhia e 15,45% do quantitativo total

de demandas recebidas em 2024.

E, em terceiro lugar, foi o Subassunto Cobranca indevida, com 1.182 manifestac¢des,
representado 39,81% do quantitativo total do Assunto Insatisfagdo com as atividades e
procedimentos da Companhia e 15,45% do quantitativo total de demandas recebidas em

2024.

Tabela 08: ManifestacGes por Assunto e Subassunto em 2024

ASSUNTO SUBASSUNTO QUANTIDADE PERCZ:E::IUAL
Desabastecimento 4.370 90,98%
Falta de pressao 412 8,58%
3 Ocorréncia geral (agdo emergencial) 12 0,25%
1|Faltad
alta de agua Ocorréncia individual/local 5 0,10%
Verificagao de ocorréncias 4 0,08%
TOTAL 4.803 100,00%
Par(,ecer da Cagece sobre problemas 3192 87.55%
de agua/esgoto
Corte de agua por débito o
indevido/justificado 275 7,54%
Insatisfacdo com os Visita técnica 112 3,07%
2| servigos prestados | procedimentos de leituristas 47 1,29%
pelo 6rgao = :
Int.errupf;a.o do fornecimento sem 16 0,44%
aviso prévio
,ikusenaa de leitura do consumo de 4 0,11%
agua
TOTAL 3.646 100,00%
Cobranca indevida 1.182 39,81%
Consumo elevado 549 18,49%
Verificagdo de consumo medido 530 17,85%
Aviso de corte 201 6,77%
Parcelamento da fatura 180 6,06%
3| Fatura da Cagece | Segunda via da fatura 132 4,45%
Pagamento em duplicidade 61 2,05%
NaQ rAecgblmento/atraso a 49 165%
residéncia
Valor da tarifa 34 1,15%
Ressarcimento de conta paga em 32 1,08%
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duplicidade
Car‘ta de a'nuéncia e isencao da 13 0,44%
tarifa de dgua
Reajuste da tarifa 6 0,20%
TOTAL 2.969 100,00%
Vazamento em via |Sem subassunto 2.397 100,00%
publica TOTAL 2.397 100,00%
Ligacdo de agua 635 38,02%
Conserto de vazamento 391 23,41%
Deslocamento de hidrometro 189 11,32%
Religacbes de agua 121 7,25%
Transferéncia de ligagdo 104 6,23%
Troca de hidrometro 72 4,31%
Substituicdo da chave geral 37 2,22%
Recuperagao de pavimento 36 2,16%
Descumprimento Ligagao esgoto. . . 24 1,44%
5| de prazos de Processos administrativos 17 1,02%
servicos Cadastro (padrdao do imovel) 15 0,90%
Desobstrucao de esgoto 12 0,72%
Refaturamentos 9 0,54%
Execugf:lo inadequada de 4 0,24%
procedimento de trabalho
Becek?lmento de vantagens ) 0,12%
indevidas
Mediagdes/audiéncias 1 0,06%
Releitura 1 0,06%
TOTAL 1.670 100,00%
Irregularidades nas | Sem subassunto 1.237 100,00%
ligagbes de
6| dgua/esgoto TOTAL 1.237 100%
(ligacao
clandestina)
Desobstrucdo da | Sem subassunto 1.029 100,00%
rede de esgoto TOTAL 1.029 100,00%
TOTAL PRINCIPAIS SUBASSUNTOS 17.751 85,98%
TOTAL GERAL 20.645 100,00%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.

4.6. Manifestagao por tipo de servico

No ano de 2024, foram registradas 20.645 manifestacdes de ouvidoria, sendo estas

relacionadas aos Tipos de servicos mencionados na Tabela 09.
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Tabela 09: ManifestagGes por Tipo de Servico em 2024

TIPO DE SERVICO QUANTIDADE
Reclamar falta de agua 4971
Nao se aplica 4.352
Conserto de vazamento 3.038
Verificagao de irregularidades 1.106
Desobstrugdo da rede de esgoto 1.064
Ligacdo de dgua com instalagao de hidrémetro 861
Recuperar pavimento 790
Religacao de dgua 740
Corte de agua 499
Analise de pagamento 220
22 via da fatura 194
Transferéncia de ligagdo de agua 183
Substituicdo de hidrometro 173
Parcelamento de débitos 166
Outras Reclamacgdes/Elogios/Sugestdes/Criticas 164
Revisdo de dados cadastrais 162
Verificagao de baixa pressao 155
Cadastro de imével 142
Verificagao do hidrometro 138
Substituicdo da caixa do hidrometro 131
Mudanga de titularidade 125
Tampa da caixa de esgoto 116
Transferéncia do hidrometro 101
Ligacao de esgoto 99
Recuperar passeio 99
Substituicao de registro geral 89
Substituir hidrémetro furtado/roubado 87
Atendimento do agente 57
Anadlise de agua 54
Verificacao de interligacao de esgoto 54
Ampliagdo de rede de 4gua 49
Retirada de vazamento oculto 43
Confirmacdo da execucgao de corte 42
Orcamento de ramal de agua 40
Religacdo urgente 36
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Devolucao de valores 35
N3o recebimento da fatura 31
Suspencao de faturamento de esgoto 28
Sondagem em campo de rede de dgua 21
Coletar e analisar agua 20
Verificacdo de falta de agua 20
Emissdo da carta de anuéncia 19
Projeto/orcamento de ramal de esgoto 16
Tampdo do pogo de visita 15
Instalagdo de hidrante 12
Analise de esgoto 10

Sondagem em campo de rede de esgoto

Correcao dos dados pessoais

Estudo de viabilidade técnica de esgoto

Certidao negativa

Recuperar caixa de inspecao

Viabilidade técnica/or¢camento para instalacdo de hidrante

Coletar e analisar o esgoto

Ligacdo de dgua e de hidrémetro com alteragdao de diametro

Restabelecimento da ligagdo de esgoto

Servigo solicitado e ndo executado

Substituicdo de ligagdo de esgoto com ou sem alteragdo de diametro

Verificacdo inicial de hidrometros

Reativacdo do faturamento de esgoto

Registrar cadastro de clientes

Registrar documentos apresentados

Regularizar fraude/débitos

Supressdo de ramal predial

Verificar fonte prdpria de abastecimento

Fatura de endereco alternativo

Ligacdo de dgua faturada e ndo executada

Ligacdo de dgua para imével que ja teve ligagdo suprimida

Ligacdao executada e nao faturada

Vencimentos opcionais

Verificagdo da possibilidade de execugdo da ligagdo de agua e/ou esgoto

Verificacao de duplicidade de inscri¢ao
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Verificacdo eventual de hidrometros 1
Despejo de esgoto doméstico na estagdo elevatodria 1
TOTAL 20.645

Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 06/01/2025.

O Tipo de servico mais registrado em 2024 foi “Reclamar Falta de agua”, com 4.971
manifestac¢oes, representando 24,08% do total de demandas. Os servicos tipificados como
“Ndo se aplica” ficaram em segundo lugar no ranking, com 4.352 manifestacoes,
representando 21,08%. E, em terceiro lugar ficou o servico Conserto de vazamento, com

3.038, representando 14,72%.

Os 04 (quatro) servicos demandados de maior representatividade, excluindo os tipificados
como “Nao se aplica”, foram: Reclamar falta de agua, Conserto de vazamento, Verificagao de
irregularidades e Desobstrucdo da rede de esgoto, representando aproximadamente 50% do

total de manifestacgdes.

4.7. Manifestagdo por programa or¢gamentario

Em 2024, todas as manifesta¢des recebidas foram relacionadas ao Programa Orgamentario

Abastecimento de Agua, Esgotamento Sanitério e Drenagem Urbana.

Tabela 10: ManifestacGes por Programa Orcamentdrio em 2024

PROGRAMA ORCAMENTARIO QUANTIDADE PER;E':ZUAL
Abastecimento de agua, esgotamento sanitario e 20,645 100%
drenagem urbana

TOTAL 20.645 100,00%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/02/25.

4.8. Manifestag¢Ges por unidade interna

Das 54 (cinquenta e quatro) unidades internas da Cagece demandadas em 2024, 10 (dez)
unidades somaram 17.884 manifestacOes, representando 86,63% do total das demandas

recebidas pela Setorial Cagece.
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Em primeiro lugar do ranking ficou a Unidade de Negdcio Metropolitana Sul (UNMTS), com
4.861 manifestagdes, representando 23,55% do total das demandas recebidas. Em 2024,
percebemos um aumento de 45,30% na quantidade de manifesta¢des dessa unidade quando
comparado com o ano de 2023. Os principais assuntos das manifestacdes da UNMTS, foram:
Vazamento em via publica (1.168), Falta de agua (1.075), Descumprimento de prazos de
servicos (905) e Insatisfacdo com as atividades e procedimentos da Companhia (703) que, ao

todo, somaram aproximadamente 80% das demandas da unidade.

Em segundo lugar ficou a Unidade de Negdcio Metropolitana Norte (UNMTN), com 2.574
manifestac¢des, representando 12,47% do total das demandas recebidas. A UNMTN, em 2024,
apresentou um aumento de 49,57% em relagdao ao quantitativo de demandas do ano
anterior. Os principais assuntos das manifestaces da UNMTN, foram: Falta de dgua (1.001),
Fatura da Cagece (520), Insatisfacdo com as atividades e procedimentos da Companhia (395)
e Vazamento em via publica (273) que, ao todo, somaram aproximadamente 85% das
demandas da unidade. Vale ressaltar que a UNMTN foi bastante impactada com as obras dos

DMCs ja citada anteriormente como principal causa das reclamacgdes de Falta de 4dgua.

Outra unidade que apresentou elevacao significativa (67,29%) na quantidade de demandas
quando comparado com o ano de 2023 foi a Unidade de Negdcio de Parceria Metropolitana
Fortaleza Norte (UNPMN), passando de 684 em 2023 para 2.091 manifestacdes em 2024. Tal
variacdo ocorreu em virtude da criacdo dessa unidade somente a partir do segundo semestre
de 2023 com a atuagdo da Ambiental Ceara, empresa contemplada com a Parceria Publico

Privada - PPP, em Fortaleza e sua Regido Metropolitana.

Tabela 11: Manifesta¢Ges por Unidade Interna

VARIAGAO PERCENTUAL

UNIDADE 2023 | 2024 PERCENTUAL 2024
Unidade de Negécio Metropolitana Sul 0 0
(UNMTS) 2.659 | 4.861 45,30% 23,55%
Unidade de Negécio Metropolitana 0 0
Norte (UNMTN] 1.298 | 2.574 49,57% 12,47%
Unidade de Negdcio de Parceria
Metropolitana Fortaleza Norte 684 | 2.091 67,29% 10,13%
(UNPMN)
Unidade de Negdcio Metropolitana 0 0
Leste (UNMTL) 1.484 | 1.903 22,02% 9,22%
Unidade de Negdcio Metropolitana 1.820 | 1.855 1,89% 8,99%
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Oeste (UNMTO)
Gerencia de Relacionamento com 0 o
Clientes (GEREM) 2.048 | 1.219 -68,01% 5,90%
. . -11, () ) ()
tJUnlldeaSc'lAe) de Negdcio Bacia do Salgado 1135 | 1.022 11.06% 4.95%
Unidade de Negécio Bacia 0 o
Metropolitana Leste (UNBML) 1.484 1 906 -63,80% 4,39%
Unidade de Negécio Bacia do Curu e 0 o
Litoral (UNBCL) 655 807 18,84% 3,91%
Unidade de Negécio Bacia o o
Metropolitana Oeste (UNBMO) 615 646 4,80% 3,13%
TOTAL 13.882 (17.884 66,84% 86,63%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.

A Geréncia de Relacionamento com Clientes (Gerem), responsavel pelas lojas e pela Central
de Atendimento da Cagece (0800) foi a unidade interna que apresentou o maior decréscimo
(-68,01%) em relagdo a 2023. Esse decréscimo ocorreu em virtude da substituicdo da empresa
prestadora de servigco de call center no inicio de janeiro de 2024, por falhas na prestacdo do
servico, tais como: instabilidade na Central de Atendimento da Cagece e interrup¢des no
atendimento, aumentando consideravelmente o nimero de manifestacdes de ouvidoria, fato

ndo ocorrido com a operagao da nova empresa durante o ano de 2024.

Das 54 unidades internas, 17 concentraram 100% dos elogios registrados, conforme pode ser

observado na Tabela 12.

As unidades internas mais elogiadas, foram: Gerem (39), Ouvidoria (12) e UNBML (12). Em
2024, a Ouvidoria da Cagece foi responsavel por 10,81% do total dos elogios recebidos,
enquanto em 2023 havia sido responsavel por 7,14%, refletindo os esfor¢gos que a Ouvidoria

da Cagece vem mantendo ao longo dos anos para prestar um atendimento de qualidade.

Tabela 12: Elogios por Unidade Interna

UNIDADE INTERNA QUANTIDADE PERCZZEI:IUAL
1 | Geréncia de Relacionamento com Clientes (GEREM) 39 35,14%
2 | Ouvidoria (Ouvid) 12 10,81%
3 | Unidade de Negdcio Bacia Metropolitana Leste (UNBML) 12 10,81%
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4 | Unidade de Negdécio Metropolitana Norte (UNMTN) 8 7,21%

Unidade de Negdcio de Parceria Metropolitana Norte 7 6,31%
5 | (UNPMN)
6 | Unidade de Negdcio Bacia do Acarau e Coreall (UNBAC) 6 5,41%
7 | Aguas do Ceara (ADC) 5 4,50%
8 | Unidade de Negdcio Bacia do Curu e Litoral (UNBCL) 4 3,60%
9 | Unidade de Negdcio Metropolitana Leste (UNMTL) 4 3,60%
10 | Unidade de Negdcio Metropolitana Oeste (UNMTO) 4 3,60%
11 | Unidade de Negdcio Metropolitana Sul (UNMTS) 3 2,70%
12 | Unidade de Negdcio Bacia do Salgado (UNBSA) 2 1,80%

Geréncia de Obras da Capital e Regido Metropolitana 1 0,90%
13 | (GOMET)
14 | Unidade de Negdcio Bacia do Alto Jaguaribe (UNBAJ) 1 0,90%

Unidade de Negdcio Bacia dos Sertdes do Crateus 1 0,90%
15 | (UNBSC)

Unidade de Negdcio Bacia Metropolitana Oeste 1 0,90%
16 | (UNBMO)

Unidade de Negdcio de Parceria da RMC e RMF Sul 1 0,90%
17 | (UNPMS)

TOTAL 111 100,00%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.

As unidades internas que receberam maior quantidade de reclamacgdes, foram: UNMTS

(4.358), UNMTN (2.246), UNMTL (1.655), UNPMN (1.567) e UNMTO (1.466). Essas 5 unidades

internas atuam em Fortaleza e Regido Metropolitana e foram responsaveis por 72,71% do

total das reclamacgdes recebidas em 2024. A UNMTS é unidade com maior quantidade de

ligagcdes, motivo esse que pode justificar a lideranga no ranking das unidades internas mais

reclamadas.
Tabela 13: As 10 Unidades Mais Reclamadas em 2024
PERCENTUAL

UNIDADE QUANTIDADE 2024
1 [ Unidade de Negdécio Metropolitana Sul (UNMTS) 4.358 28,06%
2 | Unidade de Negdcio Metropolitana Norte (UNMTN) 2.246 14,46%
3 | Unidade de Negdcio Metropolitana Leste (UNMTL) 1.655 10,66%
Unidade de Negdcio de Parceria Metropolitana Norte 0
4 (UNPMN) 1.567 10,09%
5 | Unidade de Negdcio Metropolitana Oeste (UNMTO) 1.466 9,44%
6 | Geréncia de Relacionamento com Clientes (GEREM) 1.110 7,15%
7 | Unidade de Negdcio Bacia do Salgado (UNBSA) 972 6,26%
8 | Unidade de Negdcio Bacia Metropolitana Leste (UNBML) 810 5,22%
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9 | Unidade de Negdcio Bacia do Curu e Litoral (UNBCL) 758 4,88%
Unidade de Negdcio Bacia Metropolitana Oeste 0

10 (UNBMO) 589 3,79%

TOTAL 15.531 75,23%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.

4.9. Manifestag6es por municipio de ocorréncia

Em 2024, a maioria das manifestacGes recebidas sdo advindas do municipio de Fortaleza, com
13.374 manifestacdes, representando 64,78% do total das demandas. Por representar maior
numero em populacdo e clientes atendidos pela Companhia, o municipio de Fortaleza
permanece como o mais demandado desde 2020. Em relagdo ao ano de 2023, o municipio de

Fortaleza apresentou um aumento de 70,74% no quantitativo de manifestagdes.

Os 04 (quatro) municipios mais demandados em 2024, foram: Fortaleza (13.374), Maracanau
(1.176), Juazeiro do Norte (978) e Caucaia (947), representando aproximadamente 80% do

total das manifestacdes recebidas pela Companhia em 2024.

Tabela 14: Quantidade de Manifesta¢des por Municipio.

: VARIACAO | PERCENTUAL

MUNICIPIO 2023 2024 2024/2(;023 2024

1 |Fortaleza 7.833 13.374 70,74% 64,78%
2 | Maracanau 718 1.176 63,79% 5,70%
3 |Juazeiro do Norte 787 978 24,27% 4,74%
4 | Caucaia 3.435 947 -72,43% 4,59%
5 | Maranguape 329 428 30,09% 2,07%
6 |Itapipoca 236 355 50,42% 1,72%
7 | Eusébio 160 344 115,00% 1,67%
8 |Pacatuba 202 289 43,07% 1,40%
9 |ltaitinga 101 267 164,36% 1,29%
10 | N3o se aplica 3.435 215 -93,74% 1,04%

TOTAL %Célswl\:xg::[l)lggs MAIS 14.338 18.373 6,60% 88,99%

TOTAL GERAL 16.122 20.645 28,05% 100,00%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.
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Conforme observado na Tabela 14, em 2024, o municipio de Caucaia apresentou uma queda
significativa (-72,43%) na quantidade de manifesta¢des recebidas quando comparado com o

ano de 2023.

Em 2024, similar a 2023, houve uma queda na quantidade de manifestacGes com o municipio
nao informado (215) quando comparado com o ano anterior (3.535). Este decréscimo (-
93,74%) foi devido a mudancga ocorrida no sistema Ceara Transparente que passou a exigir a

partir de abril de 2023 a informag¢do do municipio da manifestagao.
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5. INDICADORES DA OUVIDORIA

O Decreto n? 33.485 de 21 de fevereiro de 2020 regulamenta o prazo de resposta das
manifesta¢des de Ouvidoria, bem como o prazo de prorrogac¢do. O prazo de resposta é de 20

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

Atualmente a CGE e a Ouvidoria da Cagece acompanham 02 (dois) indicadores do Sistema

Estadual de Ouvidoria no ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, sendo estes:

1. Indice de Manifestacdes Respondidas no Prazo;

2. Indice de Satisfagdo do Cidaddo com a Ouvidoria.

5.1. Resolubilidade das manifestagdes

A resolubilidade das manifestacGes é analisada mensalmente, por meio do sistema Ceard
Transparente. No ambito do Sistema de Gestdo da Qualidade, a CGE determinou como meta
o indice de 94% das demandas respondidas no prazo. A Cagece, em 2024, atingiu novamente
o percentual de 100% das manifestagdes respondidas no prazo, conforme pode ser

observado nas tabelas abaixo.

Tabela 15: Resolubilidade (Detalhamento por Situacdo)

RESOLUBILIDADE (DETALHAMENTO POR SITUAGCAO)

~ QUANTIDADE DE MANIFESTACOES
SITUACAO
2023 2024

Total de manifestagoes finalizadas no prazo 15.813 20.510
Total de manifestagdes finalizadas fora do prazo 0 0
Tofal de ma’nlfestagoes pendentes no prazo 309 135
(n3o concluidas)
Total de manifestacoes pendentes fora do prazo 0 0
(n3o concluidas)

TOTAL 16.122 20.645

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.
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Tabela 16: indice de Resolubilidade

iNDICE DE iNDICE DE
SITUAGAO RESOLUBILIDADE | RESOLUBILIDADE
2023 2024
Total de manifestagdes finalizadas no prazo 100% 100%
Total de manifestagoes finalizadas fora do prazo 0 0

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.

O resultado alcancado é fruto do trabalho de Gerenciamento de Rotina Didrio — GRD
implementado na Ouvidoria. Este trabalho vem sendo realizado ao longo dos anos, por meio
de um procedimento padrao que visa o cumprimento dos prazos e a qualidade das respostas
junto as areas internas da Cagece, de forma a promover a satisfacdo dos nossos clientes com o

atendimento da Ouvidoria e a melhoria da imagem da Companhia.

5.1.1. A¢Ges para a melhoria do indice de resolubilidade

A Ouvidoria da Cagece mantém um estreito relacionamento com as areas internas e
desenvolve, continuamente, acbes de melhoria, por meio de visitas, capacitacdes, eventos,
dentre outros, com o objetivo de sensibilizar as areas internas sobre a importancia do

atendimento das demandas dos cidadaos, com celeridade, qualidade, ética e transparéncia.

Nesse sentido, em 2024, a Ouvidoria da Cagece visitou as Unidades de Negdcio — UNs (capital
e interior). Na ocasido, foram abordados temas, como: o papel da Ouvidoria, os canais
atualmente existentes para registro de manifestacao de ouvidoria, as resolugées internas que
podem ser utilizadas nas negociacdes das demandas de ouvidoria, bem como foi reforcada a
importancia do prazo de atendimento e a qualidade das respostas a estas manifestacoes.
Também foram apresentados os dados de ouvidoria por Unidade de Negdcio (UN), a exemplo
da quantidade de manifestacdes, assuntos mais demandados e tempo médio de resposta.
Houve uma representatividade muito significativa das UNs, com a participacao dos gerentes,

coordenadores, supervisores e técnicos.

A Ouvidoria, ao longo de 2024, manteve a participacdo nos Féruns Comerciais com o objetivo
de se atualizar acerca das agbes da Companhia, bem como prestar esclarecimentos e

sensibilizar as dreas internas envolvidas para a importancia das demandas de ouvidoria para
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satisfacdo dos clientes e melhoria da imagem da Organizacdo. Além disso foram realizadas as
reunides de Avaliagdo Mensal de Resultados (AMR) com toda a equipe da Ouvidoria,
momentos estes onde sdo apresentados: a quantidade de manifestagdes recebidas, por
sistema, por tipo, assunto e subassunto; o tempo médio de resposta; o resultado da pesquisa
de satisfacdo dos clientes; e os resultados do projeto “Sua Manifestacdo é Importante”,

visando a melhoria dos nossos processos e da prestacao de servicos.

Também visando garantir a qualidade no atendimento, a Ouvidoria da Cagece investiu em
capacitacdo e qualificacdo da sua equipe. Desta forma, em 2024, participamos de todas as
reunides da Rede, dos encontros Tira-duvidas de Ouvidoria da CGE, bem como das demais
capacita¢cdes realizadas pela CGE. Em 2024, a Setorial garantiu que 100% dos seus

colaboradores fossem certificados em Ouvidoria.

5.1.2. Tempo médio de resposta

Em 2024, houve uma reduc¢do no tempo médio de resposta das manifestacdes de ouvidoria
da Setorial passando de 07 (sete) dias em 2023 para 06 (seis) dias em 2024, embora o nimero

total de manifestagGes tenha sido consideravelmente superior a 2023 (28,05%).

Tabela 17: Tempo Médio de Resposta

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
2021 2022 2023 2024
8 dias 5 dias 7 dias 6 dias

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.

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
esta 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 Companhia, na intranet.
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De acordo com o descrito no procedimento padrdao mencionado, as areas internas da capital
tém como prazo para resposta 7 (sete) dias corridos e as unidades internas do interior 8 (oito)

dias, a partir do envio da demanda por parte da Ouvidoria da Cagece.

A melhoria no tempo médio de resposta em 2024 foi consequéncia do trabalho desenvolvido
junto as areas internas da Companhia e ao excelente trabalho desempenhado pela equipe da

Ouvidoria.

5.2. Satisfa¢ao dos usuarios da Ouvidoria

A satisfacdo dos usudrios com o atendimento da Ouvidoria é mensurada por meio da
pesquisa disponibilizada no Ceard Transparente. Visando avaliar o atendimento da Ouvidoria,
o cidaddo, ao receber o retorno da sua manifestacdo, é convidado a responder a uma
pesquisa de satisfagcdo. A pesquisa contém perguntas simples e objetivas, com a finalidade de

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

5.2.1 indice geral de satisfagdo

O Indice Geral de Satisfagdo é medido considerando a quantidade de pesquisas com nota
igual ou superior a 04 (quatro) nas perguntas a, b, c e d, em relagdo ao total de pesquisas de

satisfacdo respondidas no periodo de 01/01/24 a 31/12/2024.

Conforme pode ser observado na Tabela 18, a pergunta “c. Qual a sua satisfacdo com o canal
de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua manifestacdo?” foi a que apresentou o
melhor resultado, com nota média igual a 4,20. Seguida da pergunta: “a. De um modo geral,
qual a sua satisfagdo com o servico de ouvidoria neste atendimento?”, com nota média igual

a 4,06.

Considerando que o principal Meio de Entrada das demandas de ouvidoria da Cagece é o
Telefone da Setorial (3101.1918), a satisfacdo positiva com o canal de atendimento utilizado
para registrar a manifestacao reflete as melhorias implementadas no nosso atendimento de

ouvidoria ao longo de 2024.
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Em 2024, o resultado geral obtido pela Ouvidoria da Cagece na pesquisa de satisfacdo foi de

69,00%, superando a meta de 67,00% instituida pela CGE para o Indice Geral de Satisfac3o do

Cidaddo com a Ouvidoria.

Tabela 18: Resultados da Pesquisa de Satisfacdo

2024
PERGUNTAS RESULTADO

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 406
atendimento? ’

b. Qual sua satisfagdo com o tempo de resposta? 3,88

c. Qual a sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para 420
registrar a sua manifestagdo? !

d. Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? 3,65

MEDIA DAS NOTAS 3,95

iNDICE GERAL DE SATISFACAO 69,00%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.

Ao final da pesquisa, também ¢é levantada a expectativa do cidaddo com relacdo ao servigo

prestado pela Ouvidoria, por meio de 02 (duas) perguntas, sendo uma relacionada a

percepcdo do cidaddo quanto a qualidade do servico de ouvidoria antes da realizacdo da

manifestacdo e a outra relacionada ao servico de ouvidoria apds resposta da manifestagao.

Por meio de uma andlise qualitativa da pesquisa percebemos que os comentarios dos

cidaddos sdo bastante satisfatérios. Seguem abaixo alguns exemplos de comentarios

extraidos da Pesquisa de Satisfacdo de 2024.
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Fala dos manifestantes

-

“0 atendimento dos operadores da CAGECE foi impecavel. Rapido,
objetivo e resolutivo. Fica registrada minha parabenizac¢édo.”

“Atendimento maravilhoso, bastante claro e agil.

= .
apa E y FATURADA  Néo tenho o que reclamar, fui satisfeita em tudo.”

CAGECE “0 atendimento foi rapido.”

“Foi um 6timo atendimento.”

“Sinceramente fiquei surpresa pela qualidade do atendimento.”

c e

“Estou satisfeita com o resultado. Minha demanda foi
resolvida em tempo recorde.”

“0O servigo deveria ser mais divulgado. Pois foi bastante

DESCUMPRIMENTO eficiente.
DE PRAZOS DE “Achou o hidrémetro lindo e esta muito satisfeita com o
servigo.”

SERVICOS

“Parabéns e que continue assim.”

“Atendimento excelente.”

“Excelente tratativa€) €). Meu problema foi solucionado
antes do prazo informado. Muito grata a atendente
"Adriana" que abriu a manifestacdo, uma pessoa muito
educada e solicita.”
IRREGULARIDADE

“Fiquei muito satisfeita e agradecida por ter sido escutada

NAS LIGAGOES e ter meu caso resolvido tanta agilidade. Obrigada mais
uma vez e continuem com o excelente trabalho prestado.”

“Sinto me totalmente satisfeito com a agilidade e solucdo
do caso e felizem saber que o cidadao ainda pode pleitear
por seus direitos através de canais competentes como a
OUVIDORIA.”

“Manter o padrao atual ja atende bem as expectativas.”
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“Confesso que fiquei surpresa com a rapidez do retorno e
fiquei realmente muito satisfeita com a solucdo do
problema.”

RECUPERACAO DE
PAVIMENTO EM
OBRAS DA CAGECE

“Rapidez na resolugdo, parabéns cagece, continue
assim.”

“Tudo bem transparente e facil de acompanhar. Parabéns
pelo aprimoramento do servico aos cidadaos.”

“Atendimento Espetacular.”

“Quero deixar um elogio pelo excelente atendimento da
equipe do ceara transparente por parte da ouvidoria e a
resposta por parte da cagece, que realizou o reparo no
sabado pela manh3, menos de 24 horas da abertura da
solicitagdo.”

“Tudo perfeito.”

“Gostou desde o inicio do atendimento.”

FALTA DE AGUA

“Gostaria de agradecer aos funcionarios que
solucionaram o problema relacionado a pressdo da agua.
Ja fiz outras reclamagGes em que os técnicos verificaram
gue a agua estava chegando a caixa d'agua, mas de forma
insuficiente e demorada. Diferente das vezes anteriores,
os Ultimos técnicos que vieram realizaram testes
detalhados e identificaram que o cano da Cagece, sob o
solo, estava quebrado, o que comprometia a pressado da
agua. Agradeco pelo excelente trabalho realizado.”

“Muito competente, sistema esta funcionando a todo
vapor.”

“0 atendimento é maravilhoso. Eu ndo teria conseguido
sucesso em todas manifestagdo se nao tivesse este canal
de comunicacdo. Parabéns e muito obrigado.”
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5.2.2 Ag¢6es para melhoria do indice de satisfagao

Sendo a Ouvidoria um canal de segunda instancia, os clientes ao buscar este canal ja estdo
bastante desgastados e, ao mesmo tempo, com elevada expectativa de resolucdo da situacao
dentro do 6rgdo, o que torna ainda mais delicado e importante o trabalho realizado pela

Ouvidoria para a satisfacao dos clientes e melhoria da imagem da Organizagao.

Neste sentido, com o objetivo de melhorar o indice Geral de Satisfacio dos usudrios, a
Ouvidoria analisa, diariamente, as respostas encaminhadas pelas areas internas para 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 darea interna e solicita providéncias visando alcangar a satisfacdo do

usuario.

Outra a¢do adotada pela Ouvidoria da Cagece que contribui para o indice Geral de Satisfagdo
dos usudrios é a utilizacdo da Resolugdo de Diretoria de n? 37/2022, que traz uma série de

prerrogativas diferenciadas de negociacdo para os clientes provenientes da Ouvidoria.

A “Sua Manifestagdo é Importante” também tem

contribuido para a melhoria da satisfacdo do cliente.

A

MANIFESTAGAC

Essa prdtica consiste em um servico de pos

atendimento de ouvidoria implementado desde 2022.

A acdo consiste na realizacdo de uma nova e minuciosa andlise das manifestacdes ja finalizadas
no Ceara Transparente e em que o cidaddo entendeu ndo ter sido o seu caso resolvido. Apds a
etapa de analise da manifestacdo e da resposta dada ao cidaddo, a depender do caso, é
realizado contato com o mesmo e passadas informacdes relevantes sobre o caso, bem como
uma possivel proposta de solugdo, a fim de resolver de forma definitiva a reclamacdo do
cliente e obter a sua satisfagdo. O grafico abaixo apresenta o comportamento do Indice de

Resolutividade em 2024.
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Gréfico 04: indice de Resolutividade, 2024

Indice de Resolutividade, 2024
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Fonte: Ceara Transparente, dados extraidos em 06/01/25.

A pratica “Sua Manifestagdo é Importante” considera como publico-alvo todos os
manifestantes que responderam “Nao” ou “Parcial” no quesito Resolutividade. Além disso, é
feita uma analise das Pesquisas que tiveram “Sim” para o item Resolutividade e escreveram
algum comentario. Os resultados desse projeto sdo compartilhados com toda a equipe da

Ouvidoria nas reunides de Avaliacdo Mensal de Resultados (AMR).
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Gréfico 05: Sua Manifestacdo é Importante, 2024
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Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.

Em 2024, foram reanalisadas 515 manifestacGes finalizadas. Na ocasido, foram considerados
os comentdarios dos manifestantes de forma a identificar se o descontentamento com a
resposta era por falta de uma redacdo clara e objetiva, ou por caréncia de esclarecimentos,
ou pelo ndo atendimento ao objeto da reclamacgdo. Apds contato com alguns desses clientes,
uns demonstraram surpresos em receber uma ligagdo de um oérgdo publico, outros
aproveitaram para melhor esclarecer sua necessidade/demanda e outros demonstraram
sentimento de gratiddo. O contato telef6nico tem se mostrado por vezes o recurso mais
eficiente na tratativa dessas demandas, pois o cliente pode interagir e dirimir suas duvidas
imediatamente. Infelizmente, nem sempre é possivel o contato por ligacdes ndo atendidas ou

por auséncia de um numero de contato na manifestagao ou no sistema interno.

A partir das andlises das Pesquisas de Satisfacdo com resolutividade “Sim”, identificamos
cidadaos atuantes no Controle Social, que por recorrentes vezes procuraram a Ouvidoria para
registrar servicos de primeira instdncia, mas que impactam na coletividade, tais como:
vazamento em via publica, desobstrucdo da rede de esgoto, recuperagdo de pavimento

decorrentes de obras da Cagece, recoloca¢do e/ou nivelamento na tampa de pogo de visita
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de esgoto, dentre outras. Diante da Ouvidoria estar recebendo esse tipo de servico de forma
recorrente, esta optou por passar a atender e registra-los também pela Setorial, sem a
necessidade de o cliente buscar os canais de atendimento de 12 instancia, garantindo assim o
anseio e a seguranca da coletividade. Cabe salientar que um Unico manifestante, por
exemplo, foi responsavel pela avaliagdo de 26 pesquisas durante os meses de agosto e
setembro, sendo considerado um colaborador ativo na melhoria da prestacdo de servico da
Companhia e, como reconhecimento, a Ouvidoria realizou contato com o cidaddao para

agradecé-lo pela contribuicdo e convida-lo para uma visita a Ouvidoria da Cagece.

Outra pratica importante adotada pela Ouvidoria da Cagece é a sua participagdao na Camara
Técnica de Ouvidores das Companhias de Saneamento da Aesbe. A adog¢do dessa pratica tem
oportunizado a troca de conhecimentos, experiéncias e a realizacdo de benchmarking,
facilitando a criacao de novos projetos, acdes e ideias para melhorar a prestacao dos servicos

publicos e a satisfacdo dos cidad3dos.

5.2.3 Total de respondentes

Em 2024, foram registradas para a Setorial Cagece 20.645 manifestacbes no Ceara
Transparente, sendo que desse total somente 1.382 tiveram a pesquisa de satisfacdo
respondida, representando 6,69% do total das manifesta¢des recebidas, percentual menor

(7,44%) do que o obtido em 2023.

Cabe ressaltar que das 1.382 pesquisas respondidas, 960 atribuiram nota média maior ou

igual a 4, sendo bastante significante e permitindo um indice de satisfagao de 69,00%.

Tabela 19: Representagao da Amostra

PESQUISA DE SATISFACAO 2023 2024
Total de manifestacGes recebidas 16.122 20.645
Total de pesquisas respondidas 1.200 1.382
Representacdo da amostra 7,44% 6,69%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.
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A Ouvidoria considera cada pesquisa respondida como sendo de extrema importancia, uma
vez que permite conhecer a opinidao do cidaddo de forma espontanea e ter subsidios para

melhorar os processos e procedimentos internos.
5.2.4 indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria

Por ocasido da pesquisa de satisfacdo, também é levantada a expectativa do cidaddo com
relacdo ao servico prestado pela Ouvidoria, por meio de 02 (duas) perguntas, sendo uma
relacionada a percepcao do cidaddao quanto a qualidade do servico de ouvidoria antes da
realizacdo da manifestacdo e a outra relacionada ao servico de ouvidoria apds resposta da

manifestacao.

O indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria visa avaliar se o atendimento da Setorial
vem contribuindo para uma melhor percepc¢do por parte do usuario quanto ao atendimento
prestado. Neste sentido, o cidaddo é orientado a atribuir uma nota de 0 a 5 a cada uma das
perguntas como forma a representar a sua visdo em relacdo a qualidade do atendimento

prestado.

Os respondentes da pesquisa de satisfacdo pontuaram a qualidade do servico antes de realizar
a manifestacdo de ouvidoria em 3,64 e, apds o atendimento da Ouvidoria, em 4,04. A avaliacdo
dos clientes que utilizaram os servigos de Ouvidoria superou em 10,99% a expectativa em
relacdo a qualidade do atendimento inicialmente prestado, resultado esse que comprova o
reconhecimento dos manifestantes em relacdo aos esforcos da Ouvidoria em melhorar
continuamente seus processos, atender bem e buscar incessantemente solucionar o problema

do cidaddo.

Tabela 20: Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

EXPECTATIVA DO CIDADAO RESULTADO
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do 364
servigo de Ouvidoria era: !
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,04
Expectativa superada em: 10,99%

Fonte: Ceard Transparente, dados extraidos em 06/01/25.
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6. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Em 2024, o panorama geral das manifestacdes se mostrou bem similar ao ocorrido em 2023,
no que diz respeito as Demandas por Sistemas Informatizados, aos Meios de entrada mais
procurados, os Tipos de manifestagdes, Assuntos e Subassuntos mais recorrentes, quando

comparados em termos percentuais.

6.1 Motivos das manifestagdes

Em 2024, assim como no ano anterior, o tipo de manifestacdo mais recorrente foi
Reclamagdo, representando 85,73% do total de manifestacdes recebidas, seguido de
Solicitagdo com 11,63%. As Reclamagbes e as Solicitagdes, juntas, foram responsdveis por

97,35% das manifestagdes no ano de 2024.

Quanto aos assuntos mais demandados na Ouvidoria da Companhia, foram: Falta de agua
(23,26%); Insatisfagdo com os procedimentos os servigos prestados pelo drgdo (17,66%);
Fatura da Cagece (14,38%); Vazamento em via publica (11,61%); Descumprimento de prazos
de servigos (8,09%); e Irregularidade nas ligacdes de agua/esgoto (5,99%), que ao todo
representaram mais de 80% do total das manifesta¢des recebidas, panorama bem parecido

com 2023, quando comparado em termos percentuais.

Em 2024, foram registradas 4.718 ReclamacGes de Falta de dgua, devido a estiagem histdrica
no Ceard e as obras que estdo sendo realizadas para minimizar essa problematica, a exemplo
da implantacdo dos Distritos de Medicdo e Controle — DMC, que visa a melhoria da eficiéncia

dos servigos hidricos.

Outra Assunto que foi bastante recorrente nas Reclamacdes em 2024 foi a Insatisfacdo com
as atividades e procedimentos da Companhia, com 3.355 manifestacbes. A quantidade desse
tipo de reclamagdo é sempre significativa, uma vez que abrange uma diversidade de

Subassuntos.

A Fatura da Cagece apareceu como terceiro Assunto mais reclamado, com 2.571

manifesta¢des, ndo obstante as medidas adotadas pela Companhia ao longo dos anos. Um
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dos fatores que contribui para a recorréncia desse tipo de reclamacdo é a incidéncia dos
ajustes tarifarios anuais, além da ndao compreensdo da metodologia de faturamento dos
servicos de fornecimento de agua e de esgotamento sanitario e, principalmente, questdes

relacionadas ao consumo.

6.2 Anadlise dos pontos recorrentes

Embora os Tipos, Assuntos e Subassuntos das manifestacdes, em termos percentuais, no ano
de 2024 tenham sido muito parecidos com o ano de 2023, observamos que houve um
aumento nas quantidades das manifestacdes, passando de 16.122 em 2023 para 20.645

demandas em 2024.

No ano de 2024, quantitativamente, o Assunto Falta de dgua foi o mais reclamado,
apresentando um aumento de 44,15% em relagdo ao ano anterior. Atribuimos esse aumento
aos problemas enfrentados pelas Unidades de Negdcio, principalmente do interior do estado
para fornecer dgua a populagao, ainda como consequéncia dos longos periodo de estiagem

que o estado do Ceard enfrentou nos ultimos anos.

Em relagdo a Insatisfagdo com as atividades e procedimentos da Companhia, percebemos um
aumento de 30,14% quando comparado com 2023. Esse assunto sempre permeia entre os
trés primeiros lugares, ficando em 2024 e 2023 em segundo do ranking das Reclamagdes e em

2022 como o mais reclamado.

O Assunto Fatura Cagece ficou em terceiro lugar, com um aumento de 51,68% em relagdao ao

ano de 2023.

6.3 Providéncias adotadas pelo 6rgdo/entidade quanto as principais manifesta¢des
apresentadas

Em relagdo as Reclamagbes, os Assuntos mais recorrentes foram de Falta de 3agua e
Insatisfagdo com as atividades e procedimentos da Companhia, que juntos foram
responsaveis por quase metade das Reclamagdes (45,62%). Com o objetivo de uma melhor
prestacdo de servico, bem como visando atender as metas de universalizagdo do Marco Legal

do Saneamento, a Cagece vem realizando diversas acdes ao longo dos anos.
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Uma das ac¢des foi o ajuste do Plano de Gestdo Estratégica da Organizacdo de modo a
contemplar e priorizar a implantacdo de tecnologias voltadas para os processos ligados a
gestdo de perdas e a eficientizagdo da operacdo dos sistemas de distribuicdo de agua, visando
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 visa reduzir, de forma gradual até o final de 2034,
as perdas de agua para 25%, conforme preconiza o Ministério do Desenvolvimento Regional -

MDR e a Lei n? 14.026/2020, referente ao Marco Legal do Saneamento Basico.

Dentre os direcionamentos do Programa de Reducdo de Perdas de Agua, cabe destacar o
combate as fraudes e a instalagdo dos Distritos de Medicdo e Controle - DMC nos maiores
sistemas de distribuicdo de dgua da Cagece, que visa a setorizagdo das areas de
abastecimento, o controle da pressio e a reducdo das perdas de d4gua, além da

conscientizacdo sobre o uso racional da agua.

Em 2024, a Companhia, por meio da sua Geréncia de Melhoria Operacional - Geope, concluiu
23 projetos de melhorias operacionais, a exemplo de melhorias em subestacdes e estacdes de

tratamento.

No primeiro semestre de 2024, a Companbhia realizou a instalacdo de 04 (quatro) Estac¢des de
Tratamento de Agua - ETA do tipo moéveis, de modo a garantir a continuidade do
abastecimento em municipios com dificuldade hidrica pontual e emergencial. Com tecnologia
moderna, os equipamentos também se destacaram como solucdo inovadora e eficiente,

estratégia hidrica que conta com investimento na ordem de RS 36 milhdes.

Também no primeiro semestre de 2024, foi realizada a inauguracado da VSA, empresa criada
por meio de uma Sociedade de Propdsito Especifico — SPE e fruto da parceria entre Cagece e
Vicunha Servico Essa empresa tem como objetivo principal fornecer servicos de tratamento e
disposicdo de efluentes industriais, além de fornecer agua de reuso para industrias locais
interessadas no produto. A VSA conta com uma infraestrutura de ponta, com destaque para a

Estacdo de Tratamento de Esgoto Industrial - ETEl e para a Estacdo Produtora de Agua de
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Reuso - EPAR, ambas em fase final de instalagdo. A ETEI, além do tratamento de efluentes
industriais, ird produzir dgua de relso a partir do esgoto doméstico tratado da localidade de
Horizonte, com a constru¢ao de 40 km de canais artificiais nos municipios de Horizonte e

Aquiraz. Esse projeto conta com um investimento inicial superior a RS 50 milhdes.

No segundo semestre de 2024, o Governo do Estado junto ao Banco Nacional de
Desenvolvimento Econémico e Social - BNDES, através do programa BNDES Invest Impacto,
assinou um acordo de financiamento de RS 1 bilhdo para a ampliacdo da rede de esgoto e
melhoria no abastecimento de 4dgua em territorio cearense. O gestor estadual também
autorizou o inicio das obras para a duplicagdo dos lotes 1 e 2 do Eixdo das Aguas. A obra
garantird o aumento da oferta de dgua do Castanhdo para a Regido Metropolitana de

Fortaleza.

As Unidades de Negdcio também executaram ao longo do ano de 2024, ampliagdes da rede
de abastecimento de dgua em algumas localidades, além da construcdo de novas EstagGes de

Tratamento de Agua, visando alcancar o maior nimero de pessoas com agua tratada.

Além de todas as medidas citadas, a Cagece divulga amplamente no seu portal, nas redes
sociais e em diversos meios de comunicagdo as ocorréncias de paralisacdes no abastecimento
e/ou baixas pressdes na rede de distribuicdo de dgua com objetivo de informar a populacdo

sobre qualquer ocorréncia emergencial ou programada nos servigos prestados pela Empresa.

Em relacdo as ReclamacgBes cujo Assunto é Fatura da Cagece, em 2024, a Companhia
participou de mutirdes de negociagdo de dividas realizados pelos Orgdos de Defesa do
Consumidor (estaduais e municipais), além da realizacdo de campanhas préprias, onde sdo
ofertados descontos e flexibilidade de pagamento dos débitos para aqueles clientes que

possuem dividas com a Companhia.

Para as demandas de clientes provenientes da Ouvidoria, a Cagece vem adotando uma série
de prerrogativas diferenciadas de negociacdo desde 2019, estando em vigéncia a Resolucdo

de Diretoria n2 037/2022/DPR.
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7. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

A Setorial, ao longo do ano de 2024, desenvolveu diversas a¢des em prol da exceléncia dos

seus processos e resultados.

A Ouvidoria da Cagece nao logra beneficios financeiros diretos, no entanto, a participagdo da
Ouvidoria nas audiéncias de conciliagdo junto aos 6rgdos de defesa do consumidor foi
responsavel por uma média de 68% de acordos, evitando assim a judicializagdo das
reclamagdes e possiveis 6nus para a Companhia. Outro trabalho similar desenvolvido e
bastante positivo foi a participa¢do nas media¢des de conflitos junto a Agéncia Reguladora do

Estado do Ceara — ARCE.

Dada a importancia das negocia¢Oes nessas mediagOes e conciliages, a Ouvidoria promoveu
02 (dois) importantes momentos de alinhamento e capacitagdo com as areas internas
relacionadas, sendo eles: o Seminario em alusdo aos 22 anos da Ouvidoria, realizado no dia
01/03/2024, no Centro Integrado de Seguranga Publica - CISP, e o seminario intitulado de
Dialogo em Agdo: Caminhos para SolugBes Amigaveis, realizado nos dias 10 e 11/10/24, no
auditdrio do Tribunal Regional Eleitoral — TRE. Desses eventos participaram diretores,

superintendentes, gerentes, coordenadores e supervisores, além dos agentes de ouvidoria.

O Seminario de Ouvidoria abordou palestras de temas relevantes, como: “Tratamento de
dendncias a luz do Cédigo de Conduta e Integridade da Cagece”, ministrada por Romildo
Lopes, presidente da Comissdo Setorial de Etica Publica - CSEP; “A importancia da

IM

participacao social”, ministrada por Jean Lopes da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado
— CGE; “Acesso a Informacgdo: regra ou excecdo?” por Matheus Borges; e “Assédio Moral e

Sexual: o que precisamos entender?”, por Thiago Peixoto, ambos da CGE.

O evento Didlogo em Acdo: Caminhos para Solugdes Amigaveis trouxe assuntos de grande
valia para conscientizagdo das areas internas quanto a importancia da realizagcdo de acordos
junto aos orgdos de defesa do consumidor, tais como: a importancia do acolhimento das
demandas dos clientes; atuacdo da Ouvidoria; panorama geral das sentengas e multas

aplicadas a Cagece; e o papel do preposto nas audiéncias de conciliacdo. Este evento contou
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com a participacdo da Desembargadora Vanja Fontenelle Pontes que, na ocasidao, abordou o

tema “Direito do Consumidor”.

Também com o objetivo de disseminar a importancia do instrumento de Ouvidoria nas areas
internas e fortalecer o relacionamento com as unidades, bem como reconhecer o trabalho de
todos os colaboradores que representam a Ouvidoria em suas areas, a Setorial visitou todas

as Unidades de Negdcio, capital e interior.

Na ocasido, foram apresentados os dados gerais da Setorial, da area interna visitada, bem
como ressaltada a importancia da celeridade e qualidade nas respostas das demandas de

Ouvidoria. Além disso foram prestados esclarecimentos e recebidas sugestdes das unidades.

Em 2024, a Ouvidoria também realizou visita a Central de Atendimento da Cagece (0800),
uma vez que o atendimento da Central tem impacto direto nesta Setorial. Na oportunidade,
foi apresentada a Ouvidoria e seus nimeros, bem como foram abordados temas, como: a
importancia de um melhor relato das demandas no sistema (quantidade e qualidade das
informacdes); as reclamacdes mais recorrentes relacionadas ao atendimento da Central; e a
importancia do atendimento de primeira instdncia na satisfacdo do cidaddo e na imagem da

empresa.

A Setorial preocupada com a saude mental dos seus colaboradores langou o projeto
Aconselhamento Psicolégico na Ouvidoria, momento voltado ao aconselhamento e
direcionamento das demandas emocionais e psicoldgicas, eventualmente, ocasionadas pelas
atividades laborais. Os atendimentos foram feitos por uma psicéloga da Cagece de forma
individual em uma sala reservada. Todos os colaboradores foram convidados a participar,
com o objetivo de melhorar o bem-estar pessoal e, consequentemente, o ambiente de

trabalho.

Ainda preocupada com o ambiente laboral e com a sustentabilidade ambiental, a Setorial
implantou o projeto Ouvidoria Também é Consciéncia Ambiental. O Projeto consiste na

coleta, separagdo, armazenamento e entrega, na Central de Residuos do Shopping RioMar
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Fortaleza, dos materiais recicldveis (papéis, garrafas plasticas, vidros, latas, pilhas e baterias)

gerados na Ouvidoria, conforme Grafico 06.

Gréfico 06: Materiais Doados para Reciclagem em 2024
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Outro beneficio alcangado pela Ouvidoria diz respeito a aquisicdo de novos conhecimentos.
Além, da participacdo em diversos cursos, toda a equipe da Setorial participou dos 3 grandes
eventos promovidos pela Ouvidoria da Cagece, sendo eles: o Seminario em alusdo aos 22
anos da Ouvidoria; o semindrio intitulado de Didlogo em Ac¢do: Caminhos para SolucGes
Amigdveis; e o 22 Encontro Nacional de Ouvidores de Saneamento, sendo este ultimo
realizado nos dias 12 e 13/09/24, em parceria com a Cadmera Técnica de Ouvidoria da

Associacdo Brasileira das Empresas Estaduais de Saneamento - Aesbe.

O 22 Encontro Nacional de Ouvidores de Saneamento reuniu profissionais das ouvidorias das
companhias de saneamento associadas a Aesbe, encarregados setoriais de dados (DPO) e
suas respectivas equipes, gestores de call centers do setor de saneamento e suas equipes,
além de ouvidores da rede SIGO-DF. O evento contou com apresentagdes de mesas redondas
que abordaram estratégias, boas praticas, casos de sucesso e desafios das ouvidorias no

Brasil.

A participagdo da Ouvidoria nesses eventos, possibilitou a troca de experiéncias, a obtencado

de novos conhecimentos e a possibilidade de implantacdo de novas a¢des de melhoria.
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Em 2024, por considerar relevante e de carater coletivo, a Ouvidoria passou a registrar
servicos, a principio considerados de 12 instancia, tais como: Recuperagao de pavimento;
Recolocagdo da tampa do pogo de visita em via publica e Nivelamento do pogo de visita, a
exemplo de outros ja registrados: Desobstrucdo de rede de esgoto em via publica, Conserto

de Vazamento em via publica e Verificacdo de Falta de agua.
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8. ACOES DE QUALIFICAGAO DO OUVIDOR

Com o objetivo de ter uma Ouvidoria cada vez mais preparada para lhe dar com os anseios da
sociedade, a Ouvidora e a Ouvidora Adjunta passaram por importantes qualificagdes ao longo

de 2024, conforme elencadas nas tabelas abaixo.

Tabela 21: Qualificagées do Ouvidor

TITULO DA ORGANIZAGAO/

LOCAL CARGA HORARIA

PERIODO

CAPACITACAO OU

EVENTO

Certificacdo em
Ouvidoria - 2023
Seminario 22
Anos da Ouvidoria
da Cagece
Etica Publica da
Cagece
Workshop
Assédio Moral e
Sexual
XXVII Congresso
Brasileiro de
Ouvidores/Ombu
dsman
22 Encontro
Nacional de
Ouvidores de
Saneamento
Uso da Linguagem
Simples no
Servico Publico
IV Congresso
ACEDECON de
Direito do
Consumidor
Didlogo em Agao:
Caminhos para
Solugdes
Amigaveis
Oficina Relatério
de Gestao de
Ouvidoria

ENAP

Cagece

Cagece

Cagece

ABO/RIJ

Aesbe e Cagece

ARCE

ACEDECON

Cagece

CGE

04/04 a 19/11/23

01/03/24

04/03 a 01/04/24

13/05/24

02 a 04/09/24

12 e 13/09/24

17/09/24

26 e 27/09/24

10 e 11/10/24

03/12/24

160 h/a

8 h/a

20 h/a

8 h/a

20 h/a

18 h/a

3 h/a

16 h/a

8 h/a

3 h/a
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TiTULO DA

CAPACITACAO OU

ORGANIZAGAO/

LOCAL

Tabela 22: Qualificagdes do Ouvidor Adjunto

PERIODO

CARGA HORARIA

EVENTO

Certificacdo em
Ouvidoria - 2023
Seminario 22
Anos da Ouvidoria
da Cagece
Etica Publica da
Cagece
Workshop
Assédio Moral e
Sexual
XXVII Congresso
Brasileiro de
Ouvidores/Ombu
dsman
22 Encontro
Nacional de
Ouvidores de
Saneamento
Uso da Linguagem
Simples no
Servico Publico
IV Congresso
ACEDECON de
Direito do
Consumidor
Didlogo em Agao:
Caminhos para
Solugdes
Amigaveis
Oficina Relatério
de Gestao de
Ouvidoria

ENAP

Cagece

Cagece

Cagece

ABO/RIJ

Aesbe e Cagece

ARCE

ACEDECON

Cagece

CGE

04/04 a 19/11/23

01/03/24

04/03 a 01/04/24

13/05/24

02 a 04/09/24

12 e 13/09/24

17/09/24

26 e 27/09/24

10 e 11/10/24

03/12/24

160 h/a

8 h/a

20 h/a

8 h/a

20 h/a

18 h/a

3 h/a

16 h/a

8 h/a

3 h/a

A Ouvidoria da Cagece acredita nos beneficios da capacitacdio e da atualizagdo dos
conhecimentos para uma melhor prestacdo de servigos aos cidaddos. Neste sentido, a equipe

da Ouvidoria participa anualmente de diversos cursos e no ano de 2024 ndo foi diferente.
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Conforme meta estabelecida para o ano de 2024, toda a equipe da Ouvidoria da Cagece obteve

a Certificacdo em Ouvidoria pela Escola Nacional de Administracdo Publica - ENAP.

ek,

:___'2024'} Equipe 100% certificada em Ouvidoria

o Tl kY 4

A Cagece também foi assidua nos encontros da Rede de Ouvidorias da CGE, momentos estes
de compartilhamento e alinhamento das diretrizes da CGE, participando das seguintes

reunioes:

¢ | Reunido da Rede de Ouvidorias de 2024, realizada pela Controladoria e Ouvidoria do
Estado do Ceard (CGE), em 21/02/2024;

¢ |l Reunido da Rede de Ouvidorias de 202, realizada pela Controladoria e Ouvidoria do
Estado do Ceard (CGE), em 23/04/2024;

¢ |l Reunido da Rede de Ouvidorias de 2024, realizada pela Controladoria e Ouvidoria do
Estado do Ceard (CGE), em 19/06/2024;

¢ |V Reunido da Rede de Ouvidorias 2024, realizada pela Controladoria e Ouvidoria do
Estado do Ceard (CGE), em 28/08/2024;

eV Reunido da Rede de Ouvidorias 2024, realizada pela Controladoria e Ouvidoria do
Estado do Ceard (CGE), em 23/10/2024; e

¢ VI Reunido da Rede de Ouvidorias 2024, realizada pela Controladoria e Ouvidoria do

Estado do Ceard (CGE), em 11/12/2024.

Além das reunidoes da Rede, a Ouvidoria da Cagece também participou de outros eventos
promovidos pela CGE, tais como: I, Il, lll, IV e V Tira-duvidas de Ouvidoria; Oficina de

Qualidade nas Respostas de Ouvidoria; e Oficina de Construgdo de Relatério.

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

com a expectativa da Sociedade.
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9. SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Em 2024, a Ouvidoria da Cagece observou a necessidade de uma melhor gestdo do seu
atendimento telefénico, uma vez que é o principal meio de entrada de suas manifestacées e
tem impacto direto na satisfagdo do cliente e na imagem da Ouvidoria e da Empresa. Neste
sentido, em dezembro de 2024, foram implementadas diversas URAs, mensagens
automaticas, de modo a melhor informar os clientes quanto aos hordrios e canais de
atendimento, bem como foi implantada uma pesquisa para avaliar o atendimento da nossa
Ouvidoria. Em 2025, como base nos resultados obtidos, serdo definidas e implementadas

acGes necessarias a melhoria da nossa prestacdo de servico.

Também no final de 2024, a Ouvidoria, em parceria com a Geréncia de Relacionamento com o
Cliente — Gerem e com a Geréncia de Tecnologia, Informacdo e Comunicagdo — Getic,
implantou uma pesquisa para avaliar os servicos mais reclamados na Ouvidoria, por meio da
Central de Atendimento da Cagece, conforme orientacdao da CGE. Em 2025, como base no
acompanhamento dos resultados obtidos, a Ouvidoria ira apontar, por meio de relatdrios
periddicos, os pontos de melhoria na atuagao das nossas areas internas, promovendo assim a
qualidade da prestacdo de servico da Organizacdo e, consequentemente, a satisfacdo dos

nossos clientes e o fortalecimento da imagem institucional da Companhia.

Considerando que a atuacdo da Setorial depende diretamente das dareas internas da
Organizac¢do, a Ouvidoria ird, ao longo de 2025, revisitar as 14 Unidades de Negdcio - UN,
capital e interior. Essa pratica traz para a Ouvidoria e para Cagece beneficios, como:
fortalecimento da parceria Ouvidoria - UN, ganho de confianca, visdo do cliente e da

sociedade em relacdo a prestacao de servigo da Empresa, dentre outros.

Também como forma de melhoria, elaboramos para 2025 um Plano de Capacitacdo de toda a

equipe., conforme demonstrado na tabela a seguir.
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Tabela 23: Plano de Capacita¢do da Equipe em 2025

TITULO DA CAPACITAGAO OU EVENTO

Uso da Linguagem Simples
Cadigo de Conduta e Integridade da Cagece
Diversidade e Inclusdao nas OrganizagGes
Relacionamento Intergeracional
Comunicagao Nao Violenta
Redacgdo e Portugués
Inteligéncia Artificial
Media Training
Seminario de Ouvidoria da Cagece
Seminario Nacional de Ouvidoria (Norte e Nordeste)
Seminario Nacional de Ouvidoria (Sul e Sudeste)
Seminario Nacional de Ouvidoria (Centro-Oeste)
XXVIII Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman
V Congresso ACEDECON de Direito do Consumidor
32 Encontro Nacional de Ouvidores de Saneamento

Oficina Relatério de Gestdao de Ouvidoria
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10. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Apds a leitura do Relatério de Gestdo de Ouvidoria, relativo ao exercicio 2024, a diretoria
destaca o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria da Cagece no sentido de promover o didlogo
com a sociedade e viabilizar o atendimento as manifesta¢des de forma cada vez mais célere,

com qualidade e transparéncia.

Cabe ressaltar que a Cagece enxerga a Ouvidoria como uma grande impulsionadora da
exceléncia dos servicos prestados pela Companhia e, aproveita a oportunidade para reforcar
o reconhecimento e apoio da Diretoria ao trabalho desenvolvido pela Ouvidoria e seus
parceiros, se colocando a disposi¢cdo para adotar as medidas necessarias ao atendimento das
recomendacdes e sugestdes contidas neste relatério, por acreditar na importancia das acoes
aqui propostas para uma gestdo mais cidada e para a construcdao de uma empresa cada vez

melhor, contribuindo assim para a melhoria da saude e qualidade de vida da populagao.

Reforcamos que estamos atentos aos ditames da Lei Federal n? 13.460/2017 e de toda
legislacdo do Sistema Estadual de Ouvidoria: Decreto n2 33.485/2020, Instrugdo Normativa n2
01/2020, Portaria n2 52/2020 e Portaria n2 97/2020, pois entendemos a importancia desses

instrumentos no desenvolvimento de uma gestao mais eficiente, participativa e transparente.

Por fim, nos comprometemos a encaminhar o presente relatdrio as nossas areas internas,
bem como a publica-lo no site institucional, para conhecimento de todos os cidaddos

interessados.
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11. CONSIDERAGOES FINAIS — OUVIDORIA

A Lei n2 14.026 de 2020 impde novas condi¢Oes de atuagdo as companhias de saneamento do
Brasil e traz novas obrigacOes, regras, critérios e metas que devem ser seguidas e cumpridas
até 2033. A meta é garantir o atendimento de 99% da populacdo com agua potavel e 90%

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

Neste sentido, a Cagece vem trabalhado fortemente para a universalizacdo dos servigos de
agua e esgotamento sanitario, exigéncia do Marco Legal do Saneamento. Neste cendrio
desafiador, a Quvidoria tem um papel importantissimo no desenvolvimento do didlogo com o
cidaddo, no acolhimento das suas demandas, na implantacdo de ac¢des de apoio a
participacdo social e na promocdo da transparéncia e da ética. Além disso é um excelente
instrumento de gestdo, por meio da andlise e diagndstico das manifestacbes dos cidadaos,

para implantacdo de melhorias estratégicas e operacionais.

A equipe da Ouvidoria é capacitada para oferecer solucGes efetivas, tempestivas e acessiveis
ao cidadao. Cada manifestacdo é acolhida como uma oportunidade para melhoria dos nossos
processos, produtos e servigos, visando sempre atender cada vez melhor a sociedade, que a

cada dia se torna mais exigente.

Em 2025, a Setorial seguird empenhada com a implantacdo de novas solugGes para as
demandas de ouvidoria, patrocinando a ado¢dao de medidas sugeridas e valorizando o

trabalho desenvolvido por cada um de seus colaboradores.

Apesar dos grandes desafios, a Ouvidoria da Cagece teve mais um ano marcado por muitas
conquistas, uma vez que certificou toda a equipe em Ouvidoria, visitou todas as Unidades de

Negdcio, realizou 03 (trés) grandes eventos de Ouvidoria, dentre outras.

Durante todo o ano de 2024, a Setorial deu continuidade a realizacdo de audiéncias de
conciliacdo e mediagGes com os clientes nos Procons e na Agéncia Reguladora. Outro ponto
importante foi o fortalecimento do relacionamento da Setorial com a Ouvidoria da Agéncia

Reguladora, ARCE.
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Cabe ressaltar que em 2024 a Ouvidoria da Cagece recebeu um total de 35.075 demandas,
incluindo as manifestagcdes do Ceard Transparente e as demandas do sistema interno de

Ouvidoria da Cagece e que, em todos os meses do ano, atingiu 100% de resolubilidade.

Este relatério apresenta uma analise que vai além dos resultados estatisticos das
manifesta¢des recebidas em 2024, relata os projetos em curso e as principais providéncias
adotadas pela Companhia para assegurar um atendimento de qualidade ao cidadao e para

responder tempestivamente e qualitativamente as suas demandas.

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 espa¢o de igualdade onde todos podem

participar e ter os seus direitos reconhecidos.

Nesse contexto, considerando ser a Ouvidoria um canal direto e confiavel entre a sociedade e
a Companhia, de modo que seja garantido que suas vozes sejam ouvidas e valorizadas, essa
instancia vital da empresa se torna também o principal canal de acesso aos seguintes direitos:

participacdo social, ética e transparéncia.

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 Servicos), a
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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Fortaleza, 27 de janeiro de 2025.
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