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 As ouvidorias Públicas aproximam, via diálogo, o cidadão e a Administração Pública, de

modo que as manifestações decorrentes do exercício da cidadania são base para a contínua melhoria

dos serviços públicos prestados e o combate à corrupção.

Esse é um processo constante. As atividades da Ouvidoria se desenvolvem e se fortalecem

dentro  de  um  contexto  democrático  e  participativo.  As  práticas  da  Ouvidoria  perpassam  por

diversos temas que se orientam pelas necessidades sociais e preceitos legais. Registramos como

exemplo: as práticas de atendimento ao usuário e respostas a Pedido de Acesso à Informação, a

atuação em rede das ouvidorias do Estado do Ceará, a participação, proteção e defesa dos direitos

do usuário dos serviços públicos, processo de desburocratização do serviço público, simplificação

dos serviços públicos prestados, avaliação contínua dos serviços públicos, a proteção de dados, e

etc.

As  ouvidorias  Públicas  surgem  com  mais  notoriedade  no  cerne  do  processo  de

redemocratização do Estado brasileiro, sobretudo com a promulgação da Constituição de 1988, que

traz o acesso à informação como um direito fundamental.

De acordo com o Art. 7º, Decreto nº 33.485/2020 " A Política de Ouvidoria do Estado do

Ceará visa fomentar a participação da sociedade e o exercício do controle social, assegurando o

direito à cidadania e à transparência dos serviços prestados pelo Poder Executivo Estadual, com

atuação ética, equânime e isenta, por meio de escuta imparcial das partes envolvidas, preservando o

direito de livre expressão e julgamento do cidadão e oferecendo resposta conclusiva ao interessado

no final do atendimento, que conterá decisão administrativa final acerca do caso apontado".

O reconhecimento da missão e do papel das ouvidorias vem crescendo nitidamente perante

a  sociedade.  Percebe-se  que  os  canais  de  ouvidoria  estão  dentro  das  opções  confiáveis  para  o

cidadão. Como consta no Manual de Ouvidoria Pública da Controladoria-Geral da União (2019) “A

Lei n. 13.460, de 26 de junho de 2017, por exemplo, traz um capítulo específico sobre as atribuições

e  deveres  das  ouvidorias,  que  deverão  ser  observados  pela  União,  Estados,  Distrito  Federal  e

Municípios”.

Considerando essa breve apresentação, é certo que a consolidação da Ouvidoria depende

de uma cooperação e esforços constantes, tanto da parte governamental, como dos cidadãos, que
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precisam de acesso ao conhecimento e crença nos resultados e melhorias provindas desse tipo de

participação social.

A ouvidoria setorial da Companhia de Gestão dos Recursos Hídricos – Cogerh faz parte do

sistema estadual  de  ouvidoria,  tendo  como uma das  suas  competências,  conforme Art.  16,  I  -

“promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuários de serviços públicos, nos termos

da Lei Nacional 13.460/2017”.
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Conforme Lei Nacional nº 13.460/2017, conhecida como Código de Defesa do Usuário do

Serviço Público, as ouvidorjfias deverão elaborar, anualmente relatório de gestão, e com foco nas

manifestações  e  sua  motivação,  apontar  falhas  e  sugerir  melhorias  na  prestação  de  serviços

públicos.

Além  da  mencionada  lei,  tem  o  Decreto  nº  33.485/2020  que  regulamenta  o  Sistema

Estadual de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, trazendo princípios, diretrizes, competências,

atribuições, em resumo, direcionando as atividades de ouvidoria. Importante ressaltar que no Estado

do  Ceará  o  Relatório  de  Ouvidoria  já  tinha  sua  previsão  legal  no  Decreto  Estadual  de  nº

30.474/2011.

Entendemos esse Relatório como uma das boas práticas de governança que a legislação

preconiza. Ao tempo que é considerado uma ferramenta de gestão, é também um instrumento de

contestação social, pois, fazemos um verdadeiro apanhado das manifestações realizadas ao longo do

ano. 

O Relatório apresentado trata-se do trabalho da atuação da Ouvidoria Setorial da Cogerh

referente ao período de 01/01 a 31/12/2021. A Cogerh tem como missão “Gerenciar os recursos

hídricos  do  Ceará,  promovendo  o  acesso  à  água  e  contribuindo  para  o  desenvolvimento

sustentável”.  Em sua  visão  a  Cogerh  objetiva  “ser  reconhecida  pela  sociedade  cearense  como

instituição  de  excelência  no  gerenciamento  dos  recursos  hídricos”.  Para  cumprir  sua  missão  e

alcançar sua visão a Cogerh conta com a ouvidoria como mecanismo estratégico de interlocução

com a sociedade.

A participação social  na Cogerh é  um elemento fundante.  A gestão é  feita  de maneira

descentralizada  e  participativa.  Os 12  Comitês  de  Bacias  Hidrográficas,  espalhados  por  todo o

Estado e as Gerências Regionais da Cogerh são exemplos da gestão participativa.

A Cogerh foi criada pela Lei nº 12.217/1993 com a finalidade de gerenciar a oferta dos

recursos hídricos constantes dos corpos d'água superficiais e subterrâneos de domínio do Estado,

visando a equacionar as questões referentes ao seu aproveitamento e controle. Desde então esse

trabalho é desenvolvido em conjunto com a sociedade.
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Orientação  1: Elaborar  fluxo  procedimental  com  o  objetivo  de  garantir  o  cadastro  das

manifestações de ouvidoria na plataforma Ceará Transparente, independente do canal utilizado pelo

cidadão  (e-mail  da  ouvidoria  setorial,  telefone  fixo,  presencial,  correspondência  e  outros),  em

conformidade com o § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual n° 33.485/2020; 

As manifestações que chegam até a ouvidoria da Cogerh são registradas no Ceará Transparente,

conforme prevê o § 1° do Art. 22 do Decreto Estadual n° 33.485/2020; O procedimento de registro

é seguido, mesmo não contando com um desenho formal do fluxo.

Orientação 2:  Elaborar procedimento para o encaminhamento de manifestações de ouvidoria aos

órgãos  e  instituições  integrantes  da  Rede  Ouvir  Ceará  (Protocolo  de  Intenções  01/2016),

objetivando ofertar respostas mais efetivas aos cidadãos para as manifestações que não competem

ao Poder Executivo Estadual 

A ouvidoria setorial da Cogerh, entra em contado com o órgão, no qual acredita ser competente por

aquela demanda e faz o envio, seja por e-mail, por telefone ou outro meio possível. Ao tempo,

informa ao cidadão, via Ceará Transparente, ou via contato telefônico, se for o caso, todo o trâmite

realizado e o como ele pode fazer na sequência.

Orientação 03 –  Criação de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuração das denúncias no

âmbito da ouvidoria setorial, em articulação e divulgação junto às áreas internas e Direção Superior

do  órgão/entidade,  contemplando  o  acolhimento,  classificação,  apuração  preliminar,  respostas

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

da apuração das denúncias, observando o previsto no Decreto Estadual 33.485/2020 e na IN CGE

n.°1/2020. 

A adoção de desenho de fluxos na Companhia de Gestão dos Recursos Hídricos – Cogerh ainda é

uma prática relativamente recente. Data de meados de 2019, depois da implantação da Assessoria de

Governança, Riscos e Conformidade. A demanda por desenho de fluxos internos na Cogerh ainda se

apresenta alta. A intenção é cobrir também a aérea de ouvidoria.

Orientação  04  –  Enviar  de  forma  contínua  e  tempestiva  para  a  Central  de  Atendimento  155,

informações acerca de atualização de ações, programas, projetos e serviços públicos no âmbito dos
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órgãos e entidades do Poder Executivo, para auxiliar nas informações e orientações prestadas aos

cidadãos, bem como no registro de manifestações de ouvidoria. 

As  informações  sobre  os  trabalhos,  bem como a  legislação  que  rege  a  Companhia  de

Gestão dos Recursos Hídricos estão bem consolidadas no site www.cogerh.com.br. Pontualmente,

caso necessário, enviaremos informações para a Central de Atendimento 155.

Orientação 08 – Realizar estudo e articulação para integração das ferramentas informatizadas de

utilização interna com a plataforma Ceará Transparente 

A Cogerh, em se tratando de ouvidoria, trabalha com as ferramentas disponibilizadas pela rede 

ouvir, não contando internamente com outras diferentes.

Orientação  09  -  Elaborar,  periodicamente,  relatórios  resumidos  de  ouvidoria,  contemplando  uma

síntese das manifestações recebidas no período e encaminhá-los à área de planejamento e à Direção do

Órgão ou Entidade, em conformidade com o art. 27, IX do Decreto Estadual n° 33.485/2020.

A síntese das manifestações são repassadas para Direção da Cogerh periodicamente. A partir de

então, serão elaborados os relatórios sínteses e encaminhado para a área de Planejamento  em pleno

atendimento ao art. 27, IX do Decreto Estadual n° 33.485/2020.   Atualmente, a área de planejamento

acompanha,  mensalmente, os trabalhos da Ouvidoria da Cogerh, no tocante às informações que são

apresentadas  no  Fórum de  Avaliação  e  Gestão,  via  monitoramento  dos  indicadores:  Indicador  1  –

Respostas às manifestações recebidas pela ouvidoria da Cogerh efetuadas no prazo; indicador 2 – Média

de  dias  de  respostas  das  manifestações  finalizadas  pela  ouvidoria  da  Cogerh.  Na  oportunidade,  é

colocado a situação da ouvidoria e quais as dificuldades ou sucesso em se atingir os indicadores.

http://www.cogerh.com.br/
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         Esse item trata da apresentação das manifestações registradas na ouvidoria da Cogerh de

forma quantitativa e qualitativa a partir dos relatórios gerados pela Plataforma Ceará Transparente

com demostrativos, gráficos,  análise e comparações com o resultado do ano anterior.  Os dados

contidos foram gerados pelo Ceará Transparente no dia 17 de janeiro de 2022.

TOTAL DE MANIFESTAÇÕES DO PERÍODO: Cogerh 121 (100%)

Comparando os anos de 2020 com 2021, percebeu-se uma diminuição das manifestações,

implicando em uma variação percentual de – 0,22.
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Em 2021  o mês  que  teve  maior  registro  foi  setembro.  Em 2020,  o  maior  registro  foi

verificado em outubro. Nesse período, a Cogerh desenvolvia suas atividades cotidianas, sem ação

específica que possa ter colaborado com esse número.

Tanto  em  2021,  como  em  2020,  os  usuários  da  ouvidoria  setorial  da  Cogerh  deram

preferência ao uso da central de atendimento, pelo telefone 155 (ligação gratuita) para fazer seus

registros.  Em  seguida  os  usuários  optaram  pelo  uso  da  internet,  uso  da  Plataforma  Ceará

Transparente. De fato, os cidadãos e cidadãs têm a sua disposição vários meios para realizarem seus

registros:  telefone,  internet,  presencial,  e-mail,  facebook,  carta,  telefone  155,  Reclame  Aqui,

consumidor.gov.br, Instagram, Governo Itinerante, Caixa de Sugestões, Sistema Legado, Twitter,

Ceará  App,  WhatsApp.  Entendemos  que  essas  possibilidades  colaboram  para  o  exercício  da

cidadania.

Das  121  manifestações  realizadas  para  ouvidoria  da  Cogerh no  ano de 2021,  o  maior

número  ficou  no  tipo  RECLAMAÇÃO  com  51  (42,15%).  Em  segundo  lugar,  ficou  o  tipo

SOLICITAÇÃO com 37 (30,58).
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Ao comparar os tipos de manifestações, considerando 2020 e 2021, verificando o índice

podemos observar a seguinte condição:

Podemos destacar a variação ocorrida no tipo ELOGIO, que teve uma variação de 100,

passando de 1 para 2. Já o tipo SUGESTÃO, registrou índice de -100, saindo de 1 para 0. Depois

disso, podemos citar o caso das DENÚNCIAS, que de 19 em 2020, passou para 31 em 2021, com

índice de variação de 63,15. Esse aumento no número de denúncias pode ser expressão da maneira

da classificação em DENÚNCIA para o Estado e contra o Estado, de modo que abrange e pode até

retratar melhor o intento dos cidadãos e cidadães ao se pronunciar.
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A fiscalização  dos  recursos  hídricos  foi  o assunto  mais  demandado  em 2021  com 70

manifestações, representando 57,85%. 

Diversas situações implicam em necessidade de fiscalização: desvio indevido de água, uso

sem outorga,  uso  em desacordo com a outorga,  desperdício,  perfuração de  poços,  ou qualquer

interferência prevista na lei, sem licença concedida pelo Estado.

A Companhia  tem  outros  caminhos  para  solicitação  de  fiscalização  que  não  seja

necessariamente a ouvidoria, além de já possuir  em suas atividades, um planejamento de rotina

nesse sentido.

O segundo assunto mais  demandado com 14 (11,57%) manifestações  foi  a  estrutura  e

funcionamento do órgão/entidade.

Para maior clareza e transparência, podemos apresentar os dados, considerando também os

subassuntos. É certo que nem todas às manifestações apresentam elementos de materialização e

pertinência, o que por vezes, confirma ou não. Independentemente, a Cogerh, responde a todas às

questões, atentando para as providências de cada uma.
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A área mais demandada em 2021 na ouvidoria da Cogerh foi a Diretoria de Operações –

DIOPE  com  91 manifestações  das  121 registradas,  representando  75,21%.  O  assunto  mais

demandado é a fiscalização. Em campo, geralmente, esse trabalho é realizado pelos nossos núcleos,

que  estão  ligados  a  DIOPE.  Embora  o  planejamento  estratégico  e  os  métodos  de  fiscalização

estejam  vinculados  a  Diretoria  de  Planejamento  –  DIPLAN,  a  operacionalização  acontece  na

DIOPE. Na verdade, é uma construção sistêmica das diferentes áreas e ainda em conjunto com a

Secretaria  de Recursos Hídricos – SRH e outros  órgãos  afins,  a  depender  da especificidade da

demanda.
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Em seguida,  veio  a  DIPLAN  com 11 manifestações,  representando  9,09%  e  depois,  a

Presidência com 9 manifestações (7,44).

Ao tratarmos das demandas de Ouvidoria por município de origem, constatamos que a

grande maioria dos manifestantes, 87 dos 121 manifestantes optaram por não se identificar.

Considerando a Carta de Serviços do Cidadão, podemos perceber que a Cogerh quase não

teve registros de ouvidoria nessas categorias em 2021. 79 manifestações, ou em percentual, 65,29%

não se  aplica  às  demandas.  Uma hipótese  para  tal  fato  é  que  dispomos  de  outros  canais  bem
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definidos para tratar sobre o serviço solicitar outorga, por exemplo, bem como, a Cogerh realiza

constantes campanhas de incentivo a regularização do uso da água bruta (água sem tratamento).

Da  classificação  “Programa  Orçamentário”,  temos  os  seguintes  dados:  a  Gestão

Administrativa do Ceará ficou com 78,51 % dos registros.

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado – CGE no âmbito do Sistema de Gestão da

Qualidade,  mantém dois indicadores institucionais, referentes à resolubilidade (respostas no prazo

às manifestações de ouvidoria) e à satisfação do cidadão com ferramentas de ouvidoria.

A meta desses indicadores no ano de 2021 foi de 90% para Resolubilidade e 84% para

Satisfação do Cidadão.
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Como observamos na tabela acima, a Cogerh ficou abaixo da meta de resolubilidade, com
um percentual de 83,47% em 2020. 

A Companhia vem continuadamente trabalhando para responder e melhorar suas atividades
considerando as manifestações e avaliações dos cidadãos e cidadãos.

Como observamos na tabela acima, considerando o prazo de 20 dias, prorrogável por mais
10,  a  Cogerh  conseguiu  manter  o  tempo  médio  de  respostas  dentro  do  que  a  lei  estabelece.
Continuamos com a estratégia, sobretudo, de proximidade e articulação com as áreas. Ao tempo, os
dados mostram a necessidade de atenção, já que o tempo médio aumentou de 2020 para 2021. A
permanência  da  ouvidoria  como  atividade  primeira,  permite  um  olhar  mais  apurado  para  o
desenvolvimento  desse  trabalho  continuado,  que  por  sua  natureza,  nem sempre  apresenta  uma
linearidade de resultados numéricos.
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Como observamos na tabela acima,  o número de avaliações realizadas foi baixo, embora

em todas suas respostas de manifestações,  a Cogerh tenha enviado mensagem de incentivo aos

participantes. Dos 121 registros, apenas 8 responderam a pesquisa de satisfação. Considerando esses

dados, calculamos uma média de satisfação de 3,80 com percentual de 76,1%. Desse modo, não

atingimos a média estabelecida pelo Estado que é de 84%. É sempre um dos desafios assumidos

pela ouvidoria, divulgar e trabalhar com maior ênfase a questão da satisfação do cidadão quanto aos

serviços prestados pela Companhia.

Indicadores Internos da Ouvidoria Setorial da COGERH

Desde 2019 a Cogerh criou seus indicadores internos para ouvidoria.

• Resposta às manifestações recebidas pela Ouvidoria da Cogerh efetuadas no prazo

(Quantidade  de  manifestação  respondidas  no  prazo  legal/  Quantidade  de

manifestações recebidas) * 100%;

• Média de dias de respostas das manifestações finalizadas pela ouvidoria da Cogerh (a

soma do tempo gasto para responder/dividido pela quantidade de manifestações.

Esses indicadores são acompanhados mensalmente no Fórum de Avaliação e Gestão, no

FAG da Presidência.  O primeiro tem como meta 80% e o segundo até  20 dias  (já  seguindo a

contagem legal, de 20 dias, podendo ser renovado por mais 10 dias). Essa prática, oportuniza, o

gestor a fazer alinhamentos que julguem necessários, num curto período.
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As  manifestações  ao  chegarem  na  Cogerh  passam  por  uma  triagem,  tanto  para  nos

certificarmos se realmente nos compete, como também para saber a qual área ou gerência se destina

àquela demanda. Então, a manifestação é classificada, encaminhada via e-mail para área interna.

Para cada manifestação enviada a ouvidora liga para confirmar recebimento, ou quando possível,

vai pessoalmente. A ouvidoria faz questão de manter uma ótima comunicação e aproximação das

áreas, sempre debatendo sobre a melhor solução para atender o cidadão. Depois disso, a área envia

novamente para Ouvidora que manda para CGE que reporta para o cidadão.

Dependendo da natureza da manifestação, algumas vezes, são resolvidas em conjunto com

outras instituições. Nesse caso, a ouvidoria da Cogerh entra em contato com a referida ouvidoria,

quando não vai pessoalmente em busca de articular a solução.

Um  cuidado  que  a  ouvidoria  da  Cogerh  tem  diariamente  é  reforçar  tanto  junto  aos

colaboradores, como junto aos Diretores e Presidência o papel da ouvidoria. 

A Cogerh, conforme Lei 14.844/2010 que trata da Política Estadual de Recursos Hídricos e

institui o Sistema Integrado de Gestão de Recursos Hídricos, faz parte do SIGERH. A saber:

Art.  39. “O  Sistema  Integrado  de  Gestão  de  Recursos  Hídricos  –  SIGERH,  visa

implementar a Política Estadual de Recursos Hídricos, bem como planejar, regular e controlar o

uso, a preservação e a recuperação dos recursos hídricos”.

Esse sistema é composto da seguinte forma:

  Art. 40. Comporão o Sistema Integrado de Gestão de Recursos Hídricos - SIGERH:

I - o Conselho de Recursos Hídricos do Ceará;

II - o Órgão Gestor da Política Estadual de Recursos Hídricos; (SRH)

III - os Comitês de Bacias Hidrográficas;

IV - a Instituição de Gerenciamento de Recursos Hídricos; (Cogerh)

V - a Instituição de Execução de Obras Hidráulicas; (SOHIDRA)
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VI -  as  Instituições  Setoriais  cujas  atividades  sejam correlatas  com recursos

hídricos e estejam envolvidas com a gestão do clima e dos recursos naturais.

(FUNCEME)

Parágrafo  único.  As  prefeituras  municipais,  as  instituições  federais,  estaduais  e  as

organizações civis envolvidas com recursos hídricos, inclusive associações de usuários, participarão

do SIGERH nos Comitês de Bacias Hidrográficas ou no Conselho de Recursos Hídricos do Ceará

em função de atribuições relevantes perante o sistema.

 A Cogerh  é  uma  vinculada  da  SRH,  dada  essa  previsão  tem  um  papel  de  apoio  e

implementação de uma política traçada pela SRH em articulação com o SIGERH. 
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• Percepção  de  clima  de  maior  confiança  entre  os  colaboradores  e  a  ouvidoria,

considerando o número de assuntos internos tratados dentro da ouvidoria;

• Contribuição para melhorias no Sistema de Fiscalização de Recursos Hídricos;

• Identificação  das  áreas  dentro  da  Companhia  que  mais  precisam de  atenção  dos

gestores;

• Colaboração  na  reparação  de  danos  da  Cogerh  aos  atingidos  pelo  vazamento  da

adutora da Pavuna. Trabalho impulsionado por demandas de ouvidoria.
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Para desenvolver  o seu papel  o ouvidor precisa está informado sobre o funcionamento

geral  do seu trabalho. Assim,  se inteirar das discussões e orientações que são repassadas pelos

eventos  da  rede  ouvir  é  fundamental  para  suas  atividades  cotidianas.  A Ouvidoria  da  Cogerh

participou de eventos dessa natureza durante todo o ano.

• Participação nas Reuniões da Rede de Fomento ao Controle Social, a saber: I Reunião em

24/02 – Virtual; II Reunião em 28/04 – virtual; III Reunião em 30/06– virtual; V Reunião

em 27/10 de 2021;

• Participação  no  Curso  “Negociação  e  Administração  de  Conflitos”  pelo  Instituto  de

Desenvolvimento Educacional da Fundação Getúlio Vargas – FGV, carga horária de 30

horas;

• Participação  no  Curso  “Gestão  de  Conflitos  e  Negociação”  pela  Escola  Nacional  de

Administração Pública – Enap, com carga horária de 20 horas;

• Participação no X Encontro Estadual de Ouvidores,  “O papel  das Ouvidorias com as

novas competências institucionais”, realizado nos dias 30 e 31 de agosto, pela Associação

Brasileira de Ouvidores – Seccional Ceará (ABO-CE), carga horária de 6,0 horas;

• Participação na Oficina de Construção de Relatório de Ouvidoria (virtual)  ofertada pela

CGE no dia 23 de novembro de 2021;

• Participação da ouvidoria nas Reuniões de Ciclos de Monitoramento dos Projetos que a

Cogerh vem desenvolvendo. O Escritório de Projetos da Cogerh realiza essas reuniões

por eixo de atuação. Entendemos como um ótimo espaço para a ouvidoria ficar alinhada

com cada ação que o órgão vem desenvolvendo.
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A Ouvidoria  Setorial  da  Cogerh  ao  tempo  que  se  propõe  dirimir  conflitos  internos  e

externos, está aberta para aparição de conflitos que precisam serem tratados e discutidos, seja com a

sociedade  ou  com  seus  colaboradores  internos.  Abordamos  o  conflito  como  parte  inerente  e

necessária ao crescimento social e as melhorias do serviço público prestado.

Uma boa prática mantida pela Cogerh é a definição de articuladores locais nas gerências

regionais  da  Cogerh.  É  fundamental  esse  trabalho  de  articulação  para  o  desenvolvimento  da

ouvidoria.

É prática constante da Ouvidoria da COGERH conversar com as áreas no seu cotidiano,

sempre falando da importância do canal como instrumento de possibilidade de melhoria dos nossos

processos e serviços.

Foi definido um ouvidor substituto, o que fortalece de maneira continuada o trabalho que

vem sendo desenvolvido.

Outra prática mantida foi a divulgação da Ouvidoria via Agenda Institucional. No ano de

2021, as agendas entregues a cada colaborador e aos Comitês de Bacia Hidrográficas, têm uma

folha contendo informações com perguntas frequentes sobre a Ouvidoria (Conforme anexo).
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 A COGERH  está  comprometida  com  a  finalidade  da  ouvidoria  pública,  qual  seja,

possibilitar ao cidadão relacionar-se diretamente, com a Companhia. A intenção é ouvir e considerar

de modo que as manifestações sejam transformadas em recomendações para os gestores. A Cogerh

entende a ouvidoria como vantajosa, pois colabora em sua essência para a qualidade do serviço

público, mediando aquilo pretendido pelo cidadão e o que a Cogerh, de fato, tem competência. A

participação social,  via  ouvidoria,  também contribui  para a  reflexão do papel  institucional.  Por

vezes,  tira  da  zona  de  conforto  da  formalidade  legislativa,  ampliando  as  discussões  a  serem

consideradas em uma futura legislação.

 Tivemos grandes avanços, como por exemplo: a Cogerh está respondendo ao cidadão em

um  tempo  médio  de  13  dias;  a  integração  e  apoio  das  gerências  regionais;  a  continuidade  do

acompanhamento dos indicadores internos de ouvidoria;  a aproximação da ouvidoria da Cogerh

com  ouvidorias  afins.  É  sempre  desafiador  exercer  o  papel  de  mediador,  de  facilitador  da

comunicação,  seja  entre  o  cidadão externo  e  a  Companhia  ou  entre  o  colaborador  interno e  a

Administração, porém, é gratificante favorecer à ambiência para essa comunicação. 
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• Que  a  Presidência  e  Direção  da  Companhia  continuem  incentivando  o

fortalecimento e consolidação da ouvidoria;

• Que a Cogerh providencie uma sala exclusiva para Ouvidoria para atendimento

aos cidadãos e cidadães e colaboradores (orientação da CGE);

• Que a ouvidoria continue participando ativamente do Planejamento Estratégico da

Cogerh;

• Que no ato  de  implementação da  reorganização da  estrutura  organizacional,  a

Cogerh  considere  as  diretrizes  basilares,  sobretudo,  as  de  sustentabilidade,

indicadas no trabalho desenvolvido pela Consultoria da Elogroup no “Projeto de

Modernização Organizacional”;

• Que a  Cogerh  permaneça atenta  às  mudanças  de  cenários,  prezando  pela  sua

inteira sustentabilidade e transparência em seu planejamento;

• Que  a  Cogerh  contrate  uma  empresa  especializada  em  limpeza  de  ambiente

corporativo  para  definição  de  um  referencial  de  limpeza  da  Companhia  e

elaboração de um plano de ação de limpeza a ser seguido na rotina de atividades;

• Que a Cogerh elabore um Plano Institucional de Comunicação;

• Que a Cogerh continue cumprindo sua missão, atendendo com abastecimento de

água bruta (sem tratamento) toda população cearense.
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A  direção  superior  desta  Companhia  enfatiza  a  função  da  ouvidoria  de  intermediar  as

relações  entre  os  cidadãos  e  Administração,  reconhecendo  a  promoção  da  qualidade  da

comunicação e a formação de laços e colaboração mútua.

O dirigente desta Cogerh, acredita no papel da ouvidoria de garantir ao cidadão que sua

demanda seja verdadeiramente considerada e tratada, com base nos direitos constitucionais e legais.

A ouvidoria setorial da Cogerh é orientada a desenvolver o seu trabalho seguindo todos os preceitos

legais, sempre prezando pela empatia.

A Cogerh  renova  o  compromisso  com  a  ouvidoria  em  divulgá-la,  fortalecer,  sempre

responder no prazo, com clareza e objetividade aos cidadãos (linguagem cidadã), buscando soluções

e  quando  não  for  possível,  ou  não  estiver  no  alcance  de  suas  competências,  fazer  os

encaminhamentos cabíveis.

Para a Cogerh é muito importante o Estado viabilizar e manter essa proximidade com a

sociedade, colocando diferentes meios de participação ao dispor do cidadão. O encorajamento, bem

como, a instrumentalização ofertados pela rede de ouvidoria do Estado do Ceará possibilitam ao

cidadão representar perante a Administração Pública, seus direitos.

Assim, me coloco à disposição da ouvidoria, de modo, que a Cogerh dê suporte e caminhe

para um alcance de uma cultura de participação ampla e definida. 

 O  trabalho  da ouvidoria  setorial  colabora  para  Companhia  cumprir  com  sua  missão

“Gerenciar  os  recursos  hídricos  no  Ceará,  promovendo o acesso à  água e  contribuindo para  o

desenvolvimento sustentável”. 

As  demandas  de  ouvidoria  traduzem muito  mais  do  que  uma  insatisfação  ou  elogio  à

Administração Pública. Representam a busca de qualidade e compromisso não só com os serviços

prestados, mas com a própria Democracia Brasileira.

Fortaleza, 27 de Janeiro de 2022
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___________________________________________________

Lucivânia Figueirêdo de Sousa

OUVIDORA SETORIAL

__________________________________________________

João Lúcio Farias de Oliveira

PRESIDENTE DA COMPANHIA DE GESTÃO DOS RECURSOS HÍDRICOS
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                                               Protocolo Indicador Setorial 
Nome do Indicador:

Média de dias de respostas das manifestações finalizadas pela ouvidoria da Cogerh

Tipo de Indicador:
Objetivo Estratégico: 
Fortalecer a comunicação e
a imagem institucional

Perspectiva:
Sociedade e Mercado

Setorial Envolvida: 

Gapre

Responsável pelo Indicador
Nome Responsável: 
Lucivânia Figueirêdo de Sousa 

Área Responsável: 
Ouvidoria

e-mail do Responsável: 
lucivania.figueiredo@cogerh.com.br

Telefone do Responsável: 
85 31950792

Descrição do Indicador:
O Presente indicador tem como finalidade aferir a média de dias da ouvidoria da Cogerh ao finalizar as mani -
festações dentro do prazo legal estabelecido. Os dados para aferição serão provenientes do Sistema Ceará
Transparente.

Obs: informamos que não entram no cálculo do indicador as manifestações não pertinentes ao Poder Execu-
tivo Estadual.
Obs: Considera-se manifestação finalizada quando do primeiro envio para Controladoria Geral do Estado – 
CGE
Obs: O prazo legal estabelecido é de 20 dias, prorrogável por mais 10, totalizando 30 dias

Informações do Indicador:
Unidade do Indicador: 
Média de dias

Fonte da Informação: 
Sistema Ceará Transparente – Ouvidoria

Fórmula de Cálculo: 

A soma do tempo gasto para responder/ dividido pela quantidade de manifestações

Periodicidade da 
Informação: 
Mensal

Periodicidade da Apuração:
Anual

Periodicidade Acompanhamento:
Mensal

Data da entrega da 
Informação: 
Até o dia 20 do mês 
subsequente

Abrangência Geográfica: Ceará

Metas

Ano 2021 Até 20 dias

Assinatura 
Responsável: Lucivânia Figueirêdo de Sousa Data: 06/12/2021
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Conforme alínea “a” do item “9.2 Referente às metas Setoriais” do Programa de Participação nos
Lucros ou Resultados do ano de 2020 da COGERH, segue abaixo, relação devidamente assinada
pelos colaboradores que estão de acordo com o presente indicador, e assim, estão aptos a serem
beneficiados  com o  atingimento  da  meta  do  mesmo  para  fins  de  Participação  nos  Lucros  ou
Resultados referente ao período de janeiro a dezembro de 2022.

MATRICULA NOME ASSINATURA
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Protocolo Indicador Setorial 
Nome do Indicador:

Respostas às manifestações recebidas pela ouvidoria da Cogerh efetuadas no prazo
Tipo de Indicador:

Objetivo Estratégico: 
Fortalecer a comunicação e

a imagem institucional

Perspectiva:
Sociedade e Mercado

Setorial Envolvida: 

Gapre

Responsável pelo Indicador
Nome Responsável: 

Lucivânia Figueirêdo de Sousa 
Área Responsável: 

Ouvidoria

e-mail do Responsável: Telefone do Responsável: 
85 31950792

Descrição do Indicador:
O Presente indicador tem como finalidade aferir se a ouvidoria da Cogerh está conseguindo responder as
manifestações dentro do prazo legal estabelecido. Os dados para aferição serão provenientes do Sistema

Ceará Transparente.

Obs: informamos que não entram no cálculo do indicador as manifestações não pertinentes ao Poder Execu-
tivo Estadual.

Obs: Considera-se manifestação finalizada quando do primeiro envio para Controladoria Geral do Estado –
CGE

Obs: O prazo legal estabelecido é de 20 dias, prorrogável por 10 dias, totalizando 30 dias

Informações do Indicador:
Unidade do Indicador: 

Percentagem
Fonte da Informação: 

Sistema Ceará Transparente – Ouvidoria

Fórmula de Cálculo: 
(Quantidade de manifestação respondidas no prazo legal/ Quantidade de manifestações recebidas)*100%

Periodicidade da
Informação: 

Mensal

Periodicidade da Apuração:
Anual

Periodicidade Acompanhamento:
Mensal

Data da entrega da
Informação: 

Até o dia 20 do mês
subsequente

Abrangência Geográfica: Ceará

Metas

Ano 2022 80%

Assinatura 
Responsável: Lucivânia Figueirêdo de Sousa Data: 06/12/2021
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Conforme alínea “a” do item “9.2 Referente às metas Setoriais” do Programa de Participação nos
Lucros ou Resultados do ano de 2022 da COGERH, segue abaixo, relação devidamente assinada
pelos colaboradores que estão de acordo com o presente indicador, e assim, estão aptos a serem
beneficiados  com o  atingimento  da  meta  do  mesmo  para  fins  de  Participação  nos  Lucros  ou
Resultados referente ao período de janeiro a dezembro de 2022.

MATRICULA NOME ASSINATURA
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