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RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA

APRESENTAGAO

As ouvidorias Publicas surgem com mais notoriedade no cerne do processo de
redemocratizac¢éo do Estado brasileiro, sobretudo com a promulgacéo da Constituicdo de 1988, que

traz 0 acesso a informacé@o como um direito fundamental.

De acordo com o Art. 7°, Decreto n° 33.485/2020 " A Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara
visa fomentar a participacdo da sociedade e o exercicio do controle social, assegurando o direito a
cidadania e a transparéncia dos servi¢os prestados pelo Poder Executivo Estadual, com atuacao ética,
equanime e isenta, por meio de escuta imparcial das partes envolvidas, preservando o direito de livre
expressao e julgamento do cidaddo e oferecendo resposta conclusiva ao interessado no final do
atendimento, que contera decisdo administrativa final acerca do caso apontado”.

Para efetivar sua Politica de Ouvidoria, o Ceard conta com 61 ouvidorias setoriais. Esse
namero expressivo pode ser visto como o reconhecimento crescente da misséo das ouvidorias diante
da sociedade. E também reflexo de uma colaboracao sistémica e continua com o contexto nacional,

que deve ser respaldado e fortalecido sempre, em prol do bem comum.

A ouvidoria setorial da Companhia de Gestdo dos Recursos Hidricos — Cogerh faz parte do

sistema estadual de ouvidoria, tendo como uma das suas competéncias, conforme Art. 16, | -

"promover e atuar diretamente na defesa dos direitos dos usuarios de servi¢os publicos, nos termos
da Lei Nacional 13.460/2017".
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1.  INTRODUGAO

O Relatorio da Ouvidoria € uma exigéncia legal. Conforme Lei Nacional n°® 13.460/2017,
conhecida como Cddigo de Defesa do Usuério do Servigo Publico, as ouvidorias deverdo elaborar,
anualmente relatério de gestao, e com foco nas manifestacbes e sua motivacao, apontar falhas e

sugerir melhorias na prestacao de servicos publicos.

Além da mencionada lei, tem o Decreto n° 33.485/2020 que regulamenta o Sistema Estadual
de Ouvidoria do Poder Executivo Estadual, trazendo principios, diretrizes, competéncias, atribuicdes,

em suma, norteando os trabalhos cotidianos da ouvidoria.

Entendemos esse Relatério como uma das boas praticas de governanca que a legislagédo
preconiza. Ao tempo, que serve como fonte de informacéo, € instrumento de constestacdo para o
cidaddo. E também considerado uma ferramenta para tomada de decisdo dos gestores. Importante
ressaltar que no Estado do Ceard o Relatério de Ouvidoria ja tinha sua previsdo legal no Decreto
Estadual de n° 30.474/2011.

O Relatorio apresentado trata-se do trabalho da atuacdo da Ouvidoria Setorial da Cogerh
referente ao periodo de 01/01 a 31/12/2020. A Cogerh tem como missdo "Gerenciar 0S recursos
hidricos do Ceara, promovendo 0 acesso a agua e contribuindo para o desenvolvimento sustentavel".
Em sua visdo a Cogerh objetiva "ser reconhecida pela sociedade cearense como instituicdo de
exceléncia no gerenciamento dos recursos hidricos". Para cumprir sua misséo e alcancar sua visao

a Cogerh considera a ouvidoria como mecanismo estratégico.

A participacdo social na Cogerh € um elemento fundante. A gestdo é feita de maneira
descentralizada e participativa. Os 12 Comités de Bacias Hidrograficas, espalhados por todo o Estado
e as 8 Geréncia Regionais da Cogerh séo exemplos da gestéo participativa.

A Cogerh foi criada pela Lein®12.217/1993 com a finalidade de gerenciar a oferta dos recursos
hidricos constantes dos corpos d'agua superficiais e subterraneos de dominio do Estado, visando a
equacionar as questdes referentes ao seu aproveitamento e controle. Desde entédo esse trabalho é

desenvolvido em conjunto com a sociedade.
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2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTACOES RECEBIDAS

Orientacdo 1: Incluir os temas "Ouvidoria" e Cdodigo de Defesa do Usuério do Servico Publico
(Lei n° 13.460/2017)" no programa de palestras realizadas no ambito dos 6rgdos e entidades,

principalmente agqueles que possuem uma agenda anual de palestras institucionais.

A Cogerh acata a orientacdo, ao tempo que informa que o tema ouvidoria j& € comumente
abordado em suas palestras, e pautas em geral.

Orientacdo 2: Ampliar a pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios de ouvidoria, com a

finalidade de colher melhores informagdes sobre qualidade da resposta fornecida ao cidad&o.

Esté dentro das expectativas e objetivos para ouvidoria, intensificarmos esse tipo de pesquisa.
Além de incentivarmos e solicitarmos avaliacdo, ao final de cada resposta enviada aos cidadaos e
cidadaes, conforme orientagdo da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE, langamos no
site da Cogerh uma pesquisa de satisfacao que pode ser respondida por qualquer de N0Ss0Ss USUArios.

Orientacdo 3: Criacdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuracdo das dendncias
no ambito da ouvidoria setorial, em articulacdo e divulgacéo junto as areas internas e Dire¢ao Superior
do orgdo/entidades, contemplando o acolhimento, classificacdo, apuracdo preliminar, respostas
parcial/final e medidas adotadas para mitigar as fragilidades, bem como a avaliagdo dos resultados

da apuracdo das denuncias.

O desenho do fluxo para tratamento e apuracdo das denlncias estd em andamento pela
Assessoria de Governanga, Riscos e Conformidade. Esté sendo elaborado em conjunto com as areas.

O fluxo na Cogerh esta considerando também, a Comiss&o Setorial de Etica.

Orientac&o 4: Considerando essa informacéo, a Cogerh vem realizando diversas melhorias

na fiscalizagéo, tais como:
¢ Redesenho do fluxo;

o Desburocratizacéo do processo (no formato anterior, sé poderia atuar como fiscais, 0s
técnicos designados em portaria, 0 que limitava, em especial, nas geréncias regionais.
Em comum acordo com a Secretaria de Recursos Hidricos — SRH, os técnicos habeis
e devidamente capacitados podem participar da fiscalizacéo, ou seja ,foi retirado a
necessidade de portaria especifica que designava os colaboradores da Cogerh para

apoiar a atividade de fiscalizacdo, desburocratizando a atividade e aumentando a
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capacidade operacional das geréncias regionais. Aquisicdo de equipamentos, via

Projeto IPF (drones, vant asa fixa, notebook, tablets, etc);

e Elaboracdo de cadastros dos usuarios (Projeto IPF), via contratacdo de empresa de
consultoria para realizar o servico de regularizacdo do uso de recursos hidricos dos

sistemas monitorados nas 12 bacias hidrograficas do estado do Ceara.

e O projeto de fiscalizacdo, de autoria da Geréncia de Outorga e Fiscalizacéo (Geofi) e
Assessoria de Inovagao, intitulado “Sistema de Alerta para detecgao diaria de uso
irregular de Recursos Hidricos” esta entre os finalistas do Prémio da Agéncia Nacional
de Aguas e Saneamento Basico - ANA 2020 . Os vencedores serdo conhecidos em

marco de 2021.

e O processo de outorga passou por um novo redesenho de fluxo, considerando prazos
e orientacdes do Decreto n® 33.559, de 29 de abril de 2020;

e \Virtualizacdo do pedido de outorga, também impulsionado pelas as consequéncias da

pandemia.

Orientacdo 5: Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de Atendimento 155,
informac0es e atualizacdes acerca de acbes, programas, projetos e servicos publicos no &mbito dos
orgdos e entidades do Poder Executivo para auxiliar nas informagdes e orientacbes prestadas aos

cidad&@os, bem como no registro de manifestacdes de ouvidoria.
A Cogerh acata a orientacdo, devendo colocar em préatica no exercicio de 2021,

Recomendagdo 1: Realizar e publicar a avaliacao continuada dos servigos publicos prestados
pelo 6rgdo/entidade, com foco no cumprimento dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento registrados na Carta de Servicos ao Usuéario, de acordo com a Lei Nacional n°
13.460/2017.

A Cogerh disponibilizou em seu site, em 2020 uma pesquisa de satisfacdo, que pode ser
respondida por qualquer usuario dos nossos servicos. E expectativa e objetivo da Cogerh, intensificar
e melhorar esse processo de avaliagdo e satisfacdo dos usuarios. A pesquisa devera passar por

melhorias e na integra, ser alinhada com a carta de servigos.
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3,  OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Esse item trata da apresentacdo das manifestacOes registradas na ouvidoria da Cogerh de
forma quantitativa e qualitativa a partir dos relatérios gerados pela Plataforma Ceard Transparente

com demostrativos, gréaficos, analise e comparaces com o resultado do ano anterior.

TOTAL DE MANIFESTAGOES DO PERIODO: Cogerh: 156 (100.0%)

Total de manifestacoes por orgdo
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Tendo em vista a comparacéo dos anos de 2019 e 2020, percebeu-se que as manifestagdes

se mantiveram, registrando uma infima variagao.




Total de manifestacdes registradas

Manifestacoes

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

@ 2020 ® 2019

Tanto em 2019 como em 2020 0 més que registrou maior nimero de manifestacdes foi outubro.
Aparentemente ndo temos, enquanto instituicdo, nenhuma acao especifica que possa ter colaborado

com esse numero. Aqui também, se trata de um maior pedido de fiscalizag&o.

=

Telefone 155 Internet E-mail Cearé APP Facebook

@ Meio de entrada
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MEIO DE ENTRADA

Meio de entrada

Telefone (155)

Presencial

Outros

Tendo em vista a comparacdo dos anos de 2019 e 2020, percebeu-se que 0s usuarios da
ouvidoria setorial da Cogerh deram prioridade ao uso da central de atendimento, pelo o telefone 155
(ligacdo gratuita) para fazer seus registros. Em 2020 ocorreu um decréscimo do uso da internet no
momento de fazer seus registros. Assim, de forma direta, a Plataforma Ceara Transparente foi menos
utilizada nesse ano. De todo modo, verificamos que a escolha nas diferentes maneiras de registros
ndo impactou no numero de manifestacbes que se manteve quase igual ao do ano anterior. Na

verdade, avaliamos de forma positiva a multiplicidade de portas de entrada.
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Total de manifestacoes por tipo

80
60
40
20

Manifestacoes

Reclamagéo Deniincia Elogio Sugestao Solicitacdo

@ Tipo de manifestac¢ao

Das 156 manifestacOes realizadas para a ouvidoria da Cogerh no ano de 2020, o maior
nimero ficou no tipo SOLICITAGAO com 71 (45,51%). Em segundo lugar, ficou o tipo RECLAMACAO
com 63 (40,38%).

Ao comparar os tipos de manifestac@es, considerando 2019 e 2020, verificando o indice,

podemos observar a seguinte condicao:

TIPOS DE MANIFESTACOES

Tipos Indice (%)

Reclamagéo - 5,97%

Dentncia n

26,66%

sem variagdo

67
15
3 - 66,6%
Sugestéio pi
70

1,42%

Solicitacdo
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A maior variacdo, qual seja, -66%, se deu quanto ao nimero de ELOGIOS. Importante
salientar que cada manifestacdo foi tratada, e as providéncias foram tomadas para aquelas verificadas
procedentes. Em seguida, podemos perceber que em ocorreu uma variacao de 26,66% quanto as
DENUNCIAS. E possivel que a nova classificacdo em dentncia para o Estado e contra o Estado

tenha melhor expressado a intengéo do cidadao.

Total de manifestag¢ées por assunto

@ Assunto

Mostrando de outra perspectiva, temos:
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TOTAL DE MANIFESTACGES POR ASSUNTO
Quantidade

Porcentagem

Fiscalizagéio dos Recursos Hidricos 69,23%

Construcéio de Manutengéo de Adutoras 6,41%
Insatisfacéio com os Servicos prestados pelo érgdo 5,77%

Monitoramento e Seguranca de Barragens/Agudes 3,85%

Estrutura e funcionamento do érgao/entidade 3,21%

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador 3,21%
Orientagoes sobre a prestagéo dos servicos dos érgéos publicos 2,56%

Acoes e Programas de Combate a seca/estiagem 1,28%

Tramitag¢do de Processo administrativo 1,28%

Elogio aos servicos prestados pelo érgdo 0,64%

Alocagdo de dgua 0,64%

Sites institucionais 0,64%

Problemas em Contratos e Convénios

0,64%

Nepotismo 0,64%

O assunto mais demandado em 2020 com 108 manifestagdes, representando 69,23% foi a
fiscalizacdo dos recursos hidricos. Nesse ponto, percebemos que a sociedade esta cada vez mais
atenta ao uso dos recursos hidricos. Diversas situa¢fes implicam em necessidade de fiscalizagéo:
desvio indevido de 4gua, uso sem outorga, uso em desacordo com a outorga, desperdicio, perfuracéo

de pogos, ou qualquer interferéncia prevista na lei, sem licenga concedida pelo Estado.

Importante colocar que a Companhia tem outros caminhos para solicitagcdo de fiscalizagéo que
ndo seja necessariamente a ouvidoria, além de ja possuir em suas atividades, um planejamento de
rotina nesse sentido.

O segundo assunto mais demandado com 10 manifesta¢des foi a constru¢cdo e manutencgéo
de adutora, representando 6,41% em 2020. Em seguida, tiveram 09 (5,7%) manifestacdes tratando
da insatisfagdo com os servicos prestados pela Cogerh.

13
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Os pontos questionados foram checados e aqueles que precisavam de correcdes e ajustes

foram realizados, considerando as colocagdes dos cidadaos e cidadas.

Para maior clareza e transparéncia, podemos apresentar os dados, considerando também os
subassuntos. E certo que nem todas as manifestacdes apresentam elementos de materializagéo e
pertinéncia, o que por vezes, confirma ou ndo. Independentemente, a Cogerh, responde a todas as

questdes, atentando para as providéncias de cada uma.

TOTAL DE MANIFESTACOES POR ASSUNTO

Fiscalizaccio dos Recursos Hidricos 87  T79%
Fiscalizagao dos Recursos Hidricos 2

Construgdo de Manutengéio de Adutoras
Monitoramento e Seguranga de Barragens/Agudes
Orientagdes sobre a prestagdo dos servigos dos 6rgdos pablicos
Insatisfacéio com os Servicos prestados pelo rgéo -
Conduta inadequada do servidor/colaborador m
SN G T G G
G E=D
Estrutura e funcionamento do érgdo/entidade
TN G G G
DD
Problemas em Contratos e Convénios
Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

=
o ll'




Total de manifestagdes por unidade

o
o

Manifestacoes
n
o

@ Unidade

Aé&rea mais demandada em 2020 na ouvidoria da Cogerh foi a Diretoria de Operacoes - DIOPE
com 129, ou seja, 82,69% manifestacbes das 156 registradas. O que ocorre € que 0 assunto mais
demando ¢ a fiscalizacdo, e em campo, esse trabalho é realizado pelos 0s nossos nucleos, que estdo
ligados a DIOPE. Embora o planejamento estratégico e os meétodos de fiscalizacdo estejam
vinculados a Diretoria de Planejamento - DIPLAN, a operacionalizacdo acontece na DIOPE. Na
verdade, é uma construcéo sistémica das diferentes areas e ainda em conjunto com a Secretaria de
Recursos Hidricos e outros drgaos afins, a depender da especificidade da demanda. Em seguida, a
areas mais demandadas foram a DIPLAN e a Presidéncia, ambas com 10 manifestagdes,

representando 6,41%.

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

maioria dos manifestantes, 117 dos 156 ou 75% optaram por néo identificar seu local de origem.
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L DE MANIFESTACOES POR MUNICIPIO

Acarat 1,28%

||

Assaré 1,28%

Banabuit 0,64%

Bela Cruz 0,64%

Brejo Santo 0,64%
Carias 1,28%

Caucaia

I

0,64%
Cedro 0,64%
Crateds 0,64%
Crato 1,28%
Cruz 1,28%

Forquilha

0,64%

Guaitba 0,64%

Hidrolandia 0,64%

I

Jaguaruana 0,64%

Maranguape 0,64%
Milagres 0,64%
Morada Nova 0,64%

Paracuru 0,64%

Il

Paraipaba 0,64%

Quiteriandpolis 0,64%

Santa Quitéria 0,64%

Ubajara 0,64%

0,64%

2
1
1
1
2
2
2
Varjota
17

TOTAL 156




Resolubilidade das Manifestacdes

A Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado - CGE no ambito do Sistema de Gestdo da
Qualidade, mantem dois indicadores institucionais, referentes a resolubilidade (respostas no prazo as
manifestacdes de ouvidoria) e a satisfacao do cidaddo com ferramentas de ouvidoria.

A meta desses indicadores no ano de 2020 foi de 90% para Resolubilidade e 84% para

Satisfa¢éo do Cidadao.

RELATORIO DE RESOLUBILIDADE
Relatorio de resolubilidade Percentual (%)

Total de manifestagdes finalizadas no prazo 137 87,82%

Total de manifestagdes pendentes no prazo 0,00%

Total de manifestagdes pendentes fora do prazo 0,00%

ToTAL D

Como observamos na tabela acima, a Cogerh ficou abaixo da meta de resolubilidade, com um

Total de manifestagdes realizadas fora do prazo n 12,18%

percentual de 87,82% em 2020. Os prazos foram claramente afetados pela pandemia, pois, tivemos
um periodo de suspensao da fiscaliza¢do, seguindo orientacdes e determinacao de Decreto Estadual
e a situacdo de calamidade na salde.

A Companbhia instituiu uma Comissédo que elaborou e acompanha o plano de retomada das
atividades da Cogerh, de acordo com as instru¢des do Governo e da Organizagdo das Nacdes Unidas
— ONU.

A Companhia vem cada dia mais internalizando as demandas de ouvidoria como aliadas na
melhoria dos seus servicos. De modo que, cada geréncia, sobretudo, as geréncias regionais, que
realizam com maior frequéncia a rotina de visitas de campo, sdo orientadas a inserirem nos seus
planejamentos demandas de ouvidoria. Outra acdo da ouvidoria € o constante reporte das questbes
para a Diretoria e Presidéncia da Cogerh. E agora, reportaré também para Assessoria de Governanca,
Riscos e Conformidade, aquelas manifestacdes que possivelmente tratem de assuntos com risco
consideravel a Companhia. Assim, esse risco sera monitorado e tomada as providéncias.

17
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TEMPO MEDIO DE RESPOSTAS

2020

Como observamos na tabela acima, considerando o prazo de 15 dias, prorrogavel por igual
periodo, a Cogerh conseguiu responder dentro do que a lei estabelece. Continuamos com a estratégia,
sobretudo, de proximidade e articulagio com as areas. E fato que pela natureza da maioria das
manifestacdes que a Cogerh recebe precisamos ir a campo para verificar em loco alguma situacao,
0 que por vezes, requer um periodo que ultrapassa, em especial, 0 tempo de 15 dias. Outra definicéo,
tida como importante, foi a ouvidoria como atividade primeira, e outras atividades que a ouvidora

acumula como secundarias.

PESQUISA DE SATISFAGCAO

a. De modo geral qual sua satisfagéio com o Servico de Ouvidoria
neste atendimento?

b. Com o tempo de retorn da resposta
¢. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacdo
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,69

Antes de realizar esta manifestagdio, vocé achava que a qualidade do
servico de Ouvidoria era:

Agora vocé avdlia que o servico realizado pela Ouvidoria foi:

Total de pesquisas respondidas

Como observamos na tabela acima, foi baixo o nimero de avaliacdes realizadas pelos

cidadaos em 2020 em relac@o ao volume total de manifestagcdes. De 156, apenas 13 responderam.

Considerando essa contribuicdo, esse feedback, calculamos que uma média de satisfacdo de 4,57
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com percentual de 91,55%, ou seja, atingimos a média pretendida que é de 84%. Esse € um dos

desafios assumidos pela ouvidoria, divulgar e trabalhar com maior énfase a questéo da satisfacdo do

cidaddo quanto aos servicos prestados pela Companhia.
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4. INDICADORES INTERNOS DA OUVIDORIA SETORIAL DA COGERH

Desde 2019 a Cogerh criou seus indicadores internos para ouvidoria.

» Resposta as manifestacdes recebidas pela Ouvidoria da Cogerh efetuadas no prazo
(Quantidade de manifestacdo respondidas no prazo legal/l Quantidade de

manifestagdes recebidas) * 100%;

» Média de dias de respostas das manifestacdes finalizadas pela ouvidoria da Cogerh (a
soma do tempo gasto para responder/dividido pela quantidade de manifestagdes.

Esses indicadores sdo acompanhados mensalmente no Férum de Avaliacdo e Gestdo, no
FAG da Presidéncia. O primeiro tem como meta 80% e o segundo até 20 dias (ja seguindo a contagem

legal, de 20 dias, podendo ser renovado por mais 10 dias). Essa pratica, oportuniza, o gestor a fazer

alinhamentos que julguem necessarios, num curto periodo.
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5.  ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

As manifestagdes ao chegarem na Cogerh passam por uma triagem, tanto para nos
certificarmos se realmente nos compete, como também para saber a qual area ou geréncia se destina
aquela demanda. Entdo, a manifestacéo é classificada, encaminhada via e-mail para area interna.
Para cada manifestacdo enviada a ouvidora liga para confirmar recebimento, ou quando possivel vai
pessoalmente. A ouvidoria faz questdo de manter uma 6tima comunicacéo e aproximacao das areas,
sempre debatendo sobre a melhor solugcdo para atender o cidad@o. Depois disso, a &rea envia

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

Dependendo da natureza da manifestacdo, algumas vezes, séo resolvidas em conjunto com
outras instituicdes. Nesse caso, a ouvidoria da Cogerh entra em contato com a referida ouvidoria,

quando ndo vai pessoalmente em busca de articular a solucéo.

No ano de 2020, notadamente, houve um esfor¢o conjunto da ouvidoria e das areas para
responder todas as manifestacées, buscando sempre atender, prazo, solu¢éo e melhoria.

Um cuidado que a ouvidoria da Cogerh tem diariamente € reforcar tanto junto aos
colaboradores, como junto aos Diretores e Presidéncia o papel da ouvidoria. Sempre nas reunides de
reporte com o Presidente e Diretoria da Cogerh é ressaltado que ndo trata-se de denuncismo ou
alguma coisa do género, e sim, de questdes que precisam ser avaliadas, ponderadas, amenizadas,
resolvidas. Estamos caminhando, a meu ver, para a linha da qualidade e satisfacdo dos usuarios,

cidadaos e cidadaes. A questéo dos prazos e do papel, estdo mais claras na Cogerh.

A Cogerh, conforme Lei 14.844/2010 que trata da Politica Estadual de Recursos Hidricos e

institui o Sistema Integrado de Gestdo de Recursos Hidricos, faz parte do SIGERH. A saber:

Art. 39. "O Sistema Integrado de Gestao de Recursos Hidricos — SIGERH, visa implementar
a Politica Estadual de Recursos Hidricos, bem como planejar, regular e controlar o uso, a preservacgao

e a recuperacao dos recursos hidricos".
Esse sistema € composto da seguinte forma:
Art. 40. Comporao o Sistema Integrado de Gestdo de Recursos Hidricos - SIGERH:
| - 0 Conselho de Recursos Hidricos do Cear;

Il - o Orgéo Gestor da Politica Estadual de Recursos Hidricos; (SRH)
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[l - os Comités de Bacias Hidrogréficas;
IV - a Instituicdo de Gerenciamento de Recursos Hidricos; (Cogerh)
V - a Instituicdo de Execucgdo de Obras Hidraulicas; (SOHIDRA)

VI - as Instituicbes Setoriais cujas atividades sejam correlatas com recursos hidricos e

estejam envolvidas com a gestéo do clima e dos recursos naturais. (FUNCEME)

Paragrafo Unico. As prefeituras municipais, as instituicdes federais, estaduais e as
organizacoes civis envolvidas com recursos hidricos, inclusive associa¢fes de usuarios, participarao
do SIGERH nos Comités de Bacias Hidrograficas ou no Conselho de Recursos Hidricos do Ceara em

funcéo de atribuicOes relevantes perante o sistema.

A Cogerh é uma vinculada da SRH, dada essa previsdo tem um papel de apoio e
implementacdo de uma politica tracada pela SRH em articulagdo com o SIGERH. Por vezes, ocorre
um conflito aparente das competéncias institucionais, assunto recorrente no ano de 2020, sobretudo
quanto a fiscalizacéo dos recursos hidricos (exemplo no Agude Gameleira) e solicitacGes de outorga

pelo usuario.

Para tratar do assunto e clarear os papéis de cada instituicdo, a ouvidoria sugere para 0 ano

em exercicio, que a Cogerh realize capacitacdes envolvendo os 6rgéos, considerando a legislacéo e

0S casos concretos.
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BENEFICIOS ALCANGCADOS PELA OUVIDORIA

Percepcdo de clima de maior confianga entre os colaboradores e a ouvidoria,
considerando o0 numero de assuntos internos tratados dentro da ouvidoria;
Contribuicdo para redesenho do fluxo da outorga, conforme Decreto 33.559 e
virtualizacéo do processo de solicitagdo de outorga, importante servico prestado ao
cidadao, acelerado pelas condi¢cdes impostas pela pandemia;

Contribuicdo para diversas melhorias no Sistema de Fiscalizacdo de Recursos
Hidricos (descritos no item — Orientacdo 4);

Identificacdo da necessidade e contribuicho para a realizacdo do estudo de
modernizacao institucional (Contratacdo de consultoria especializada para prestar
servicos técnicos de modernizacdo institucional, com foco na reestruturacédo
organizacional e dimensionamento da forca de trabalho da Cogerh). Esse trabalho esta
em andamento pela Elogroup Desenvolvimento e Consultoria LTDA;

Identificacdo das areas dentro da Companhia que mais precisam de atencdo dos

gestores.
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COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

Para desenvolver bem o seu papel o ouvidor precisar esté informado sobre o funcionamento
geral do seu trabalho. Assim, se inteirar das discussdes e orientacGes que sdo repassadas pelos
eventos da rede ouvir € fundamental para suas atividades cotidianas. A Ouvidoria da Cogerh

participou de eventos dessa natureza durante todo o ano.

Participacao nas Reunifes da Rede de Fomento ao Controle Social, a saber: | Reunido em
19/02 — EGP Presencial; Il Reunido em 24/06 — virtual; Il Reunido em 26/08- virtual; IV
Reunido em 27/10 e V Reunido em 17/12 de 2020;

Participacdo no Curso, modalidade EAD "Legislacdo Societaria e Mercado de Capitais,
realizado pelo Instituto Brasileiro de Contratagcdes Publicas — IBCP, nos dias 06 de janeiro

a 09 de fevereiro de 2020, com carga horaria de 6 horas;

Participacdo na Oficina de Padronizacéo de Servicos Publicos realizada (virtual) em junho
de 2020, realizada pela Controladoria Geral do Estado (CGE), a Secretaria do

Planejamento e Gestéo (Seplag) e o iris - Laboratério de Inovacio e Dados;

Participacdo no Workshop Conceitos de Gestao de Riscos da COGERH, com total de 02h,
realizado em 08/09/2020 pela KPMG,;

Participacdo no Treinamento em Gestdo de Riscos da COGERH, com total de 26h,
realizado nos dias 18.11.2020, 20.11.2020, 25.11.2020, 26.11.2020, 27.11.2020,
09.12.2020, 10.12.2020,15.12.2020 e 16/12/20, pela KPMG;

Participagéo da ouvidoria nas Reunides de Ciclos de Monitoramento dos Projetos que a
Cogerh vem desenvolvendo. O Escritério de Projetos da Cogerh realiza essas reuniées por
eixo de atuacdo. Entendemos como um 6timo espaco para a ouvidoria ficar alinhada com

cada acao que o 6rgdo vem desenvolvendo.

Participacdo na Oficina de Construcdo de Relatério de Ouvidoria (virtual) pela CGE.
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8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

E sabido que o papel da ouvidoria € muito mais amplo do que receber e responder
manifestacbes. E pratica constante da Ouvidoria da COGERH conversar com as areas no seu
cotidiano, sempre falando da importancia do canal como instrumento de possibilidade de melhoria

dos N0ss0S Processos e Sservigos.

Outra pratica mantida foi a divulgacé@o da Ouvidoria via Agenda Institucional. No ano de 2021,
as agendas entregues a cada colaborador e aos Comités de Bacia Hidrogréaficas, tém uma folha
contendo informacg6es com perguntas frequentes sobre a Ouvidoria (Conforme anexo).

Consideramos 2020 um ano diferenciado, os esforcos foram voltados para garantia e

continuidade do funcionamento do canal de participacao.

Uma boa pratica para essa manutencdo de atendimento, dada as restricbes, foi a
disponibilidade de agendar um horario de atendimento presencial (cumprindo todos os requisitos de
saude) pelo site da Cogerh. A Cogerh disponibiliza em seu site essa opcéo, para 0s servigos de

ouvidoria, bem como, para outros que se facam necessarios.

Esperamos ter no ano em exercicio, um cenario mais favoravel para o desenvolvimento das

atividades, ndo apenas da ouvidoria, mas, da propria humanidade (sem tanto caos e incertezas).
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9.  CONSIDERAGOES FINAIS

A Cogerh desprendeu de um grande esfor¢co em 2020 e conseguiu responder as ouvidorias.
A Companhia vem trabalhando, adotando estratégias para essa pauta, seja sempre contemplada em
nossos planejamentos cotidianos e de melhoria. A Companhia entende e reforca a ouvidoria como
canal institucional de participacdo social, sempre defendendo como um contexto democratico de
construgdo cojunta das melhores praticas. Tivemos grandes avancos demarcados no ano de 2020,
como exemplo: a diminuicdo do tempo médio de resposta ao cidaddo; a integracdo e apoio das
geréncias regionais; a continuidade do acompanhamento dos indicadores internos de ouvidoria; a
aproximacao da ouvidoria da Cogerh com ouvidorias afins. Celebramos cada avanc¢o e sabemos quao
grandes sdo 0s nossos desafios. Agradecemos a cada cidad@o que exerceu seu papel e contribuiu
conosco. Esperamos que a retroalimentacdo aconteca também em 2021. O nosso objetivo é ficar
cada vez mais proximo e atento a fala dos cidadéos, cidadds e colaboradores. Que a confianca,

continuidade e o resultado seja a nossa marca.
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10. SUGESTOES E RECOMENDAGOES

* Que a Presidéncia e Dire¢do da Companhia continuem incentivando o fortalecimento e
consolidacéo da ouvidoria;

* Que a Cogerh providencie uma sala exclusiva para Ouvidoria para atendimento aos
cidadaos e cidadaes e colaboradores (orienta¢do da CGE);

* Que a Cogerh nomei um ouvidor suplente para substituicdo em caso de necessidade da

ouvidoria;
e Que aouvidoria continue participando ativamente do Planejamento Estratégico da Cogerh;

* Que a Cogerh continue reconhecento cada vez mais o trabalho das Geréncias Regionais,
considerando o seu empenho em meio a uma demanda muito grande de atividades; e
que além disso, capacite e incentive a cultura do planejamento e hierarquia das atividades,

lhes conferindo autonomia naquilo que for possivel;

* Que a Cogerh realize as mudancas necessarias, com base no apontamento do estudo de
modernizacdo institucional, com foco na reestruturacdo organizacional e

dimensionamento da forca de trabalho, em desenvolvimento pela consultoria Elogroup;

e Que a Cogerh continue atenta as mudancas de cenarios, prezando pela sua inteira

sustentabilidade e transparéncia em seu planejamento;

* Que a Cogerh continue cumprindo sua missdo, atendendo com abastecimento de agua

bruta (sem tratamento) toda populacéo cearense.
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PALAVRAS DA OUVIDORA:

Um surpreendente desafio surgia...poderia ser, exatamente, a mesma introdugdo do ano
anterior, com uma agravacao imensuravel nas nossas vidas. Para |lhe contextualizar, |4 atr4s eu me
referia, ao desafio profissional de responder pela ouvidoria. Agora, acrescido a esse importante papel,
estamos passando, a Cogerh e todo o mundo pelos impactos da pandemia (Covid 19). Quisera nos,
que as preocupacdes repousassem nas respostas, prazos e melhorias a serem realizadas. A nossa
incerteza alcangou um patamar, jamais imaginado pela humanidade. A falta de um abraco acolhedor

pode e deixa, marcas na propria alma.

E, como muitos profissionais, ndo tenho, particularmente, como trazer na minha fala a palavra
“apesar de”. Na vida real, estamos lidando com o préprio “pesar’. E certo, que o trabalho continua e
continuou, certamente, com resultados, de algum modo, influenciados por todo esse contexto. No

modo do alento, poderia dizer, é vélida as invencdes e reinvencbes que nos deixa viver.

Muito obrigada, a vocé cidad&@o, que nesse momento, pode me ouvir. Gratiddo a Cogerh, que

abracou a causa de todos para que os trabalhos continuassem. O cenario é desafiador!
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1.  PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

A Cogerh considera a ouvidoria setorial como uma ferramenta estratégica para o processo de
tomada de decisdo dos gestores. E uma importante porta de entrada, tanto para o cidad&o e usuarios
dos nossos servicos, como um espaco de registro interno para 0s nossos colaboradores, que podem

contar com esse canal, com toda garantia prevista.

A pauta, ouvidoria setorial, vem sendo refor¢ada e divulgada em diferentes oportunidades nas

atividades desenvolvidas cotidianamente.

A Cogerh vem trabalhando, na prioridade dos prazos de respostas, como pode ser percebido
ao longo desse relatério, os prazos vém diminuindo, ficamos em 2020 como uma média de 11 dias.
E certo, que prezamos pela qualidade, transparéncia das respostas e resolucdes, o que por vezes,

requer um maior tempo.

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

preceitos legais, sempre prezando pela empatia.

A Cogerh renova o compromisso com a ouvidoria em divulga-la, fortalecer, sempre responder
no prazo, com clareza e objetividade aos cidad&os (linguagem cidadd), buscando solucdes e quando
ndo for possivel, ou ndo estiver no alcance de suas competéncias, fazer os encaminhamentos

cabiveis.

Para a Cogerh, é muito importante o Estado viabilizar e manter essa proximidade com a
sociedade. Estd no nosso cerne, a participagdo social. A Politica de Gestdo dos Recursos Hidricos
no Estado do Ceard, assume postura de referéncia, justamente, por ser integrada e participativa. O
canal de ouvidoria, possibilita essa comunicagéo direta com o cidad&o, que pode exigir a qualidade e

a transparéncia dos nossos Sservigos.

Neste sentido, me coloco a disposi¢do da ouvidoria para incentivar e alavancar seu pleno
desenvolvimento, atendendo tanto demandas internas como externas. No reconhecimento de 2020
como um ano marcadamente dificil para a humanidade, desejamos um novo exercicio repleto de bons

desafios, de desenvolvimento.

Ressaltamos que o papel da ouvidoria setorial colabora para Companhia cumprir com sua

missao "Gerenciar 0s recursos hidricos no Ceara, promovendo 0 acesso a agua e contribuindo para
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o desenvolvimento sustentavel". E politicamente, reconhecendo a sociedade como coautora desse

processo, reafirmando a tédo necessitada democracia brasileira.

Fortaleza, 25 de Janeiro de 2021

Lucivania Figueirédo de Sousa

OUVIDORA SETORIAL

Jodo Lucio Farias de Oliveira

PRESIDENTE DA COMPANHIA DE GESTAO DOS RECURSOS HIDRICOS
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Companhia de Gestao
dos Recursos Hidricos

OUVIDORIA

PERGUNTAS FREQUENTES

O QUE E A OUVIDORIA?

E um canal para que se apresentem sugestdes, elogios, solicitacées, reclamacées e
dendncias. Ela atua como uma ponte entre o cidaddo e Administragao Publica,
visando manter a boa qualidade dos servigos publicos.

QUAL A IMPORTANCIA DA OUVIDORIA?

A ouvidoria da Cogerh contribui para o aperfeicoamento na prestacdo de seus
servicos em beneficio tanto da sociedade, como da prépria Companhia, buscando
melhores condigdes de trabalho para seus colaboradores.

QUEM PODE REGISTRAR UMA MANIFESTA(}[\O NA OUVIDORIA E COMO FAZE-LA?
Qualquer pessoa, fisica ou juridica, pode se manifestar na ouvidoria, seja em forma de
elogio, denuncia, reclamacgao, sugestdo ou solicitagdo. O contato pode ser realizado
de forma presencial, pela internet (Portal Ceard Transparente) ou por telefone (ligacéo
gratuita para 155).

COMO FUNCIONA A OUVIDORIA DA COGERH?

O cidadao faz a sua manifestacdao pelos canais anteriormente informados. Em
seguida, essa manifestacdo passa por uma triagem da Controladoria e Ouvidoria
Geral do Estado - CGE, que a envia para o 6rgdo correspondente. A Companhia,
através de sua ouvidoria, tem o prazo de 15 dias, prorrogavel por igual periodo, para
responder ao 6rgdo de controle e, quando aprovada, a CGE envia a resposta ao
cidadao.

EM QUE CONTEXTO ESTA A OUVIDORIA?

A ouvidoria sé é possivel de acontecer em sistemas democraticos, ao passo que a
participagdo cidada precisa realmente ser vista como elemento fundante de uma
politica. Existe todo um arcaboucgo legislativo que rege o trabalho de ouvidoria. O
Sistema de Ouvidoria do Estado do Cearad é destaque no ambito nacional. Isso é a
gestdo se aproximando do cidadao!

FALE CONOSCO! A COGERH QUER OUVIR VOCE!

RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA

Ouvidoria
do Ceard




RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA

) EstapO po CEARA

A Companhia das Aguas do nosso Ceara R Secretaria dos Recursos Hidricos
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Protocolo Indicador Setorial

Nome do Indicador:

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

Tipo de Indicador:

Objetivo Estratégico: Perspectiva: Setorial Envolvida:

Fortalecer a comunicacdo e a imagem | Sociedade e Mercado

institucional Gapre
Responsavel pelo Indicador

Nome Responsavel: Area Responsavel:

Lucivania Figueirédo de Sousa Ouvidoria

e-mail do Responsavel: Telefone do Responséavel:

lucivania.figueiredo@cogerh.com.br 85 31950792

Descricao do Indicador:

O Presente indicador tem como finalidade aferir a média de dias da ouvidoria da Cogerh ao finalizar as manifesta-
¢Oes dentro do prazo legal estabelecido. Os dados para afericdo serdo provenientes do Sistema Ceara Transpa-
rente.

Obs: informamos que ndo entram no calculo do indicador as manifestacdes ndo pertinentes ao Poder Executivo
Estadual.

Obs: Considera-se manifestacdo finalizada quando do primeiro envio para Controladoria Geral do Estado — CGE
Obs: O prazo legal estabelecido é de 20 dias, prorrogavel por mais 10, totalizando 30 dias

Informacdes do Indicador:

Unidade do Indicador: Fonte da Informagéo:
Sistema Ceara Transparente — Ouvidoria
Média de dias

Formula de Célculo:

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

Periodicidade da Informacéo: Periodicidade da Apuracgéo: Periodicidade

Mensal Anual Acompanhamento:
Mensal

Data da entrega da Informacéo: Abrangéncia Geografica: Ceara

Até o dia 20 do més subsequente

Metas

Ano 2020 Até 20 dias

Assinatura

Responsével: Lucivania Figueirédo de Sousa Data: 01/01/2020
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Conforme alinea “a” do item “9.2 Referente as metas Setoriais” do Programa de Participagdo nos
Lucros ou Resultados do ano de 2020 da COGERH, segue abaixo, relacdo devidamente assinada
pelos colaboradores que estdo de acordo com o presente indicador, e assim, estdo aptos a serem
beneficiados com o atingimento da meta do mesmo para fins de Participacdo nos Lucros ou
Resultados referente ao periodo de janeiro a dezembro de 2020.

MATRICULA

NOME

ASSINATURA
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Protocolo Indicador Setorial
Nome do Indicador:

Respostas as manifestacdes recebidas pela ouvidoria da Cogerh efetuadas no prazo

Tipo de Indicador:
Objetivo Estratégico: Perspectiva: Setorial Envolvida:
Fortalecer a comunicacéo e a | Sociedade e Mercado

imagem institucional Gapre
Responsavel pelo Indicador
Nome Responsavel: Area Responsavel:
Lucivania Figueirédo de Sousa Ouvidoria
e-mail do Responsavel: Telefone do Responséavel:
85 31950792

Descricdo do Indicador:
O Presente indicador tem como finalidade aferir se a ouvidoria da Cogerh esta conseguindo responder as mani-
festacOes dentro do prazo legal estabelecido. Os dados para afericdo serdo provenientes do Sistema Ceara Trans-
parente.

Obs: informamos que ndo entram no célculo do indicador as manifesta¢des ndo pertinentes ao Poder Executivo
Estadual.

Obs: Considera-se manifestacédo finalizada quando do primeiro envio para Controladoria Geral do Estado — CGE
Obs: O prazo legal estabelecido € de 15 dias, prorrogavel por igual periodo, totalizando 30 dias

Informacdes do Indicador:
Unidade do Indicador: Fonte da Informacéo:
Sistema Cear& Transparente — Ouvidoria

Percentagem

Formula de Célculo:
(Quantidade de manifestacéo respondidas no prazo legal/ Quantidade de manifestacdes recebidas)*100%

Periodicidade da Periodicidade da Apuracgao: Periodicidade Acompanhamento:
Informacéo: Anual Mensal
Mensal
Data da entrega da Abrangéncia Geografica: Ceara
Informacéo:
Até o dia 20 do més
subsequente
Metas

Ano 2020 80%

Assinatura

Responsavel: Lucivania Figueirédo de Sousa Data: 11/11/2019
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Conforme alinea “a” do item “9.2 Referente as metas Setoriais” do Programa de Participacdo nos
Lucros ou Resultados do ano de 2020 da COGERH, segue abaixo, relacdo devidamente assinada
pelos colaboradores que estdo de acordo com o presente indicador, e assim, estdo aptos a serem
beneficiados com o atingimento da meta do mesmo para fins de Participacdo nos Lucros ou
Resultados referente ao periodo de janeiro a dezembro de 2020.

MATRICULA

NOME

ASSINATURA




