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A Lei nacional nº 13.460/2017, conhecida como Código
de Defesa do Usuário do Serviço Público, prevê a

apresentação anual do relatório de gestão de
ouvidoria como um instrumento de prestação de

contas relativas as suas atividades. Portanto, deve
ser elaborado com foco nas manifestações e suas

motivações, além de apontar falhas e sugerir
melhoria dos processos administrativos e das

relações interpessoais com seus públicos, interno e
externo.

“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” (Art. 7º, do Decreto nº 33.485/2020).
O relatório anual reúne informações importantes

sobre o comportamento da ouvidoria capaz de
contribuir com o amplo entendimento da sociedade a

respeito do seu funcionamento.

O presente relatório é uma boa prática de gestão
que trata do trabalho da Ouvidoria Setorial da

Cogerh referente ao período de 01/01 a 31/12/2023.
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   Criar procedimentos internos e de plano de ação para a conclusão das
denúncias respondidas parcialmente, e que já estejam com prazo superior a 06
(seis) meses em consonância com a Instrução Normativa CGE nº 01/2020 e com a
Portaria 52/2020.

       A ouvidoria solicitará ao Presidente da Cogerh, a atualização dos membros e
a retomada dos trabalhos da comissão a respeito da investigação das denúncias
em atraso por mais de 06 (meses), de modo que sejam concluídas no primeiro
semestre de 2024. Atualmente, apenas 02 (duas) manifestações perfazem essa
condição na Companhia.
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1.Pronunciamento sobre Recomendações
e Orientações emitidas pela CGE -
Relatório de Gestão 2022

Orientação 1:

   Criação de procedimentos internos e de plano de ação para o devido
cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestações de
ouvidoria, em observância ao Decreto Estadual n° 33.485/2020, com o intuito de
reduzir o número de manifestações de ouvidoria com atraso de resposta.
A ouvidoria apresentará o resultado do relatório anual para as áreas e gerências
regionais, enfatizando a importância do cumprimento do prazo das
manifestações para a sociedade e para se atingir a Visão da Cogerh.

Recomendação 1:
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     Esse item expressa as manifestações registradas na Ouvidora da Cogerh de
forma quantitativa e com considerações qualitativas, a partir dos relatórios
gerados pela Plataforma Ceará Transparente, em janeiro de 2024, com
demonstrativos, gráficos, análises e comparações com o resultado do ano
anterior.

2.1 Total de manifestações do período: Cogerh 148 (100%)

Ferramenta 20232022               

Ceará Transparente 113 148

% Variação (+/_)

+30,9

   Comparando os anos de 2022 com 2023, percebeu-se um aumento nas
manifestações, implicando uma variação percentual de +30,9.

Mês 20222023

Janeiro 12 6

11Fevereiro 7

9Março 4

14Maio 19

Total de manifestações registradas

8Julho 9

11Abril 13

16Junho 17

2. INTRODUÇÃO
OUVIDORIA EM
NÚMERO (PERFIL DAS
MANIFESTAÇÕES)

4Setembro 15

16Agosto 10
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      Em 2023 os meses que tiveram maiores registros foram outubro com 20
e maio com 19 manifestações. Em 2022, os meses que tiveram maiores
registros foram junho e agosto com 16 manifestações cada.

      Observamos uma mudança de comportamento do usuário da ouvidoria
setorial da Cogerh no que diz respeito ao meio de entrada das manifestações.
O maior número de registros no ano de 2023 foram realizados pela internet,
via usa da Plataforma Ceará Transparente, ao passo que em 2022 e também
em anos anteriores, a central telefônica do 155 figurou como o meio mais
utilizado. Os cidadãos e cidadãs têm a sua disposição vários meios para
realizarem seus registros, dentre eles, telefone, internet, presencial, e-mail,
facebook, carta, telefone 155, Reclame Aqui, consumidor.gov.br, Instagram,
Governo Itinerante, Caixa de Sugestões, Twitter,Ceará App, WhatsApp.

Relatório de Gestão de Ouvidoria - 2023

Internet
96

Telefone 155
27

E-mail
17

Telefone
5

Telefone 155
60

Internet
43

E-mail
9

2022

4Outubro 20

8Dezembro 8

9Novembro 14
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Tipo 20222023
Denúncia 61 26

42Reclamação 50

36Solicitação 3
1

4Elogio 1

2.3 Total de manifestações por tipo

5Sugestão 5

     Das 148 manifestações realizadas para ouvidoria da Cogerh no ano de
2023, o maior número ficou no tipo DENÚNCIA com 61 (41,22%). Em segundo
lugar ficou o tipo RECLAMAÇÃO com 50 (33,78%). Observa-se que a Cogerh
recebeu um aumento significativo de manifestações tipo DENÚNCIA
comparando 2022 com 2023.

      Importante informar que das 148 manifestações realizadas em 2023, 65
(43,92%) foram classificadas em sua resposta final pela Companhia como
demanda improcedente. 30 manifestações, que representa 20,27% demandas
procedentes, 39 (26,35%) parcialmente procedente e 14 (9,46%) não foi
possível constatar.

Demanda Improcedente 43,92%65

Demanda Procedente 30 20,27%

26,35%Parcialmente Procedente 39

9,46%Não foi possível constar 14

TOTAL 148
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ASSUNTO %QUANT.

Fiscalização dos Recursos Hídricos 53 35,81%

20,95%Estrutura e funcionamento do Órgão/Entidade 31

15,54%Conduta inadequada de Servidor/Colaborador 23

Alocação de Água 15

Monitoramento e Segurança de Barragens/Açudes 4,05%6

Construção e Manutenção de Adutoras 2 1,35%

1,35%Nepotismo 2

1,35%Insatisfação com os serviços prestados pelo Órgão 2

Procedimentos e orientações para solicitação de informação 1

Insatisfação com procedimentos de apuração 0,68%1

Acordo de cooperação/parcerias institucionais 1 0,68%

0,68%Elogio aos serviços prestados pelo Órgão 1

0,68%Tramitação de processo administrativo 1

Sistemas institucionais e aplicativos 1

Processo licitatório (licitação) 0,68%1

Orientações sobre a prestação dos Serviços dos Órgãos Públicos 1 0,68%

0,68%Estrutura e funcionamento da Ouvidoria 1

0,68%Efetivo de pessoal dos Órgãos e entidades 1

Consulta de bens patrimoniais (móveis e imóveis) 1

0,68%Atraso/falta de pagamento de pessoal 1

0,68%Assédio moral 1

Apuração e procedimentos sobre crimes diversos 1

2.4 Assunto

0,68%

0,68%

0,68%

0,68%

10,14%
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ASSUNTO %QUANT
.Fiscalização dos Recursos Hídricos 50 33,78%

12,16%Estrutura e funcionamento do Órgão/Entidade 18

10,14%15Alocação de Água

10

Monitoramento e Segurança de Barragens/Açudes 4,05%6

4 2,70%

2,03%3

2,03%3

3

2,03%3

3 2,03%

1,35%Construção e manutenção de adutoras 2

1,35%2

2

1,35%2

Procedimentos e orientações para solicitação de informação 1 0,68%

0,68%Insatisfação com procedimentos de apuração 1

0,68%Acordo de cooperação/parcerias institucionais 1

Elogios dos serviços prestados pelo órgão 1

0,68%Tramitação de processo administrativo 1

0,68%Sistemas institucionais e aplicativos 1

Processo licitatório (licitação) 1

2.5 Subassunto

2,03%

0,68%

0,68%

1,35%

6,76%

ASSUNTO

Uso indevido de água

Atendimento à legislações e normas legais

Sem subassunto

Informações

Manutenção estrutural

Não cumprimento de horário de trabalho

Desvio de água

Atendimento

Abuso de autoridade

Utilização indevida de bens públicos

Desídia funcional (negligência, desinteresse, má vontade, outros)

Sem subassunto
Conduta indevida com o uso de farda. crachá, veículo da 
empresa ou qualquer outro meio que identifique a instituição

Irregularidades administrativas/atos ilícitos

Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de trabalho

Sem subassunto

Fragilidade no procedimento de apuração

Sem subassunto

Sem subassunto

Processos diversos

Dificuldades de acesso (erros frequentes)

Informações sobre licitação

0,68%Orientações sobre a prestação dos serviços dos órgãos públicos 1

Nepotismo 1

0,68%1

Insatisfação com os serviços prestados pelo órgão 1 0,68%

0,68%1

0,68%Estrutura e funcionamento da Ouvidoria 1

Efetivo de pessoal dos órgãos e entidades 1

0,68%1

1 0,68%

0,68%1

0,68%1

Consulta de bens patrimoniais (móveis e imóveis)

1

0,68%Atraso/falta de pagamento de pessoal 1

0,68%Assédio moral 1

Apuração e procedimentos sobre crimes diversos 1

0,68%

0,68%

0,68%

0,68%

Sem subassunto

Nepotismo cruzaso

Nomeação de parentes em cargo comissionado

Problemas tecnológicos

Demora no atendimento

Encaminhamento de resposta

Servidores ativos (efetivos e comissionados)

Sem subassunto

Ato indisciplinar ou insubordinação

Recebimento/pagamento indevido de remuneração
(horas extras, diárias, gratificação, etc)

Agressão verbal

Propina/extorsão

Atraso/falta de pagamento de diárias

Exigência de cumprimento de atividades estranhas/incompatíveis

Apropriação indébita

Estrutura e funcionamento do Órgão/Entidade

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Fiscalização dos Recursos Hídricos

Estrutura e funcionamento do Órgão/Entidade

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Nepotismo

Insatisfação com os serviços prestados pelo órgão

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador
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      Atualmente a Cogerh tem dois serviços cadastrados na Carta de Serviços do
Cidadão, quais sejam: “Solicitar informações sobre a quantidade e a qualidade da
água de açudes” e o serviço “Solicitar outorga de uso de água bruta e/ou outorga
de obras e serviços de interferência hídrica”. A maioria das manifestações
realizadas em 2023 não dizem respeito aos serviços cadastrados na Carta. A
Carta de Serviços da Cogerh está em revisão, com tendência à ampliação.

2.6 Tipos de Serviços

PROGRAMA ORÇAMENTÁRIO PORCENTAGEMQUANTIDADE

Gestão administrativa do Ceará 134 90,54%

      Quanto ao programa orçamentário, a Cogerh possui a “Gestão administrativa
do Ceará” e o “Planejamento e gestão participativa dos recursos hídricos”.
Observa-se que 134 (90,54%) das manifestações recaem sobre o programa
orçamentário intitulado “Gestão administrativa do Ceará”.

2.7 Programa Orçamentário

Planejamento e gestão participativa
dos recursos hídricos

14 9,46%

PORCENTAGEMQUANTIDADE

DIOPE 63 42,57%

20,95%SUPRE 31

10,81%RECURSOS HUMANOS 16

6,76%DIAFI 10

2.8 Manifestação por unidade

1,35%OUVIDORIA 2

0,68%AUDIN 1

10,81%PRESIDÊNCIA 16

5,41%DIPLAN 8

0,68%DPO 1
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        A área mais demandada em 2023 na ouvidoria da Cogerh foi a Diretoria de
Operações – DIOPE com 63 manifestações das 148 registradas, representando
42,57%. A fiscalização de recursos hídricos permanece sendo o assunto mais
demandado da Cogerh (DIOPE). Destacamos que a fiscalização, na verdade
acontece de maneira sistêmica entre a Diretoria de Planejamento – DIPLAN e a
Diretoria de Operações – DIOPE, e ainda, em conjunto com a Secretaria de
Recursos Hídricos – SRH e outros órgãos afins, a depender da especificidade da
demanda. Percebe-se que a sociedade está bem atenta ao uso dos recursos
hídricos se manifestando em diferentes situações que possa haver qualquer
comprometimento da água bruta (sem tratamento) gerenciada pela Companhia.
Essa participação é positiva pra Cogerh que tem condições de agir em situações
específicas identificadas pelo cidadão (ã).

PORCENTAGEMQUANTIDADE

Aurora 2 1,35%
0,68%Barbalha 1
0,68%Canindé 1

12,16%
Crato 5

2.9 Manifestação por Município de ocorrência

0,68%

Maracanaú 2

0,68%Morada
Nova

1

3,38%
Carnaubal 1

1,35%
Fortaleza 18

0,68%Mauriti 1

MUNICÍPIO

0,68%Pentecoste 1
0,68%Quixeramobim 1

0,68%São Benedito 1

0,68%Tauá 1

TOTAL 148

0,68%Redenção 1

2,03%Sobral 3

72,97%Indefinido 108



   Ao tratarmos das demandas de Ouvidoria por município de origem,
constatamos que a grande maioria dos manifestantes, 108 (72,97%) dos 148
manifestantes optaram por não identificar a origem. Dos que se identificaram, o
município de Fortaleza apresenta maior número, com 18 manifestações.
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3. Indicadores da Ouvidoria
        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 do indicador da Resolubilidade do Estado no ano de 2023 foi de 94%. As
manifestações respondidas em até 20 dias ou respondidas com o prazo
prorrogado entre 21 e 30 dias, na Plataforma Ceará Transparente atendem a
estipulação legal.

Total de manifestações finalizadas no prazo 87,16%129

Total de manifestações finalizadas fora do prazo 19 12,84%

0,00%Total de manifestações pendentes no prazo 0

0,00%Total de manifestações pendentes fora do prazo 0

TOTAL 148

3.1 Relatório de Resolubilidade

87,16%

     Como observamos na tabela acima, a Cogerh ficou abaixo da meta de
resolubilidade do Estado, com um percentual de 87,16 em 2023. Embora a Cogerh
considere importante a agilidade em responder as ouvidorias, não conseguimos
cumprir todos os prazos.



    A ouvidoria da Cogerh está com uma rotina de maior aproximação com a
presidência da Companhia, defendendo sempre o objetivo principal da ouvidoria
como canal de interlocução com a sociedade e oportunidade de melhoria dos
serviços, a partir da participação da sociedade. A partir disso, será estabelecida
uma agenda de retomada de visitas da ouvidoria nas Gerências Regionais e
diferentes áreas da sede da empresa. Bem como, será solicitada uma agenda
constante de reporte das manifestações de ouvidoria à Presidência e a Diretoria,
de modo a corrigir prazos e soluções no menor tempo possível.

3.1.1 Ações para melhoria do índice de resolubilidade

2022 11 dias

     A Cogerh conseguiu manter o tempo médio de respostas dentro do que a lei
estabelece, ou seja, cumprimos o prazo de 20 dias, prorrogável por mais 10. Do
ano de 2022 para 2023, a Cogerh aumentou um pouco a média de dias para
responder as manifestações de ouvidoria, passando de uma média de 11 dias em
2022 para cerca de 13,68 dias em 2023.

3.1.2 Tempo médio de respostas

2023 13,68 dias

ÍNDICE GERAL DE SATISFAÇÃO
a) De modo geral qual a sua satisfação com o Serviço de Ouvidoria neste
atendimento (considere a atenção, compromisso e respeito do ouvidor)?

2,95

3,85b) Qual sua satisfação com o tempo de resposta?

4,4
c) Qual sua satisfação com o canal de atendimento que você utilizou
para registrar a sua manifestação?

3,46MÉDIA DE NOTAS

3.2 Índice de satisfação do cidadão com a Ouvidoria - 01/01/2023 à 31/12/2023

2,65
d) Qual sua satisfação com a qualidade da resposta apresentada?
(considere se a resposta atende aos questionamentos colocados

40,00%ÍNDICE DE SATISFAÇÃO

RESULTADO
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Expectativa do Cidadão Resultado

      Como observamos na tabela acima, foram realizadas 20 avaliações, embora
todas as manifestações sejam acompanhadas de mensagem de incentivo para
avaliação dos cidadãos e cidadãs.
Dos 148 registros, 20 responderam a pesquisa de satisfação. Considerando esses
dados, a média de satisfação foi de 3,46 com percentual de 40%. Desse modo, a
Cogerh não atingiu a média estabelecida pelo Estado que é de 67% para o ano de
2023.

      Importante colocar, que por vezes, percebe-se uma confusão por parte do
cidadão (ã) ao avaliar. A avaliação deve se referir a qualidade (objetividade,
clareza, linguagem cidadã) e tempestividade (prazo definido em lei) da resposta
dada pela ouvidoria, e não se a questão manifestada foi resolvida da forma como
o cidadão esperava. Assim, o instrumento de avaliação precisa ser revisto para
que possamos ter uma aproximação mais fiel do que precisa ser aperfeiçoado no
trabalho da ouvidoria em si, na capacidade de resolução da instituição e o que
seria mera expectativa dos usuários.

Antes de realizar esta manifestação, você achava que a qualidade do serviço de Ouvidoria era: 3,8
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Agora você avalia que o serviço realizado pela Ouvidoria foi: 3,25

Total de pesquisas de satisfação 20

3.2.1 Ações para melhoria do índice de satisfação
        A ouvidoria fará uma análise individualizada em cada uma das manifestações
avaliadas, classificando os assuntos como internos e externos para identificarmos
se são as respostas da ouvidoria que não estão atendendo os requisitos, ou se
tem mais a ver com a solução da questão em si, ou ainda se não é o caso de se
tratar de expectativa individual do cidadão.

      O desafio da Cogerh é a melhoria contínua dos serviços prestados, para tanto,
ficará atenta a cada avaliação e observação realizada.

    A expectativa do cidadão (ã) diminuiu depois da realização do serviço da
ouvidoria, demonstrado pelo resultado dos números, que saiu de 3,8 para 3,25.



4. ANÁLISE DAS
MANIFESTAÇÕES
E PROVIDÊNCIAS

Relatório de Gestão de Ouvidoria - 2023

     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.

     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);
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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4.1 Motivos das Manifestações

       A Ouvidoria da Cogerh recebeu em 2023, predominantemente, manifestações
sobre fiscalização de recursos hídricos. Das 148 registradas, 53 (35,81) dizem
respeito ao tema. Os questionamentos foram em torno do uso indevido da água
bruta, uso de água bruta sem a outorga de recursos hídricos, fiscalização na
liberação de água de açudes, cumprimento pela Cogerh dos termos de alocação
de água, etc. Os usuários, no geral vem se mostrando mais atentos ao uso
correto da água bruta. É uma rotina prática da Cogerh difundir essa ideia, em
especial, via reuniões dos Comitês de Bacias Hidrográficas e das Comissões
Gestoras dos açudes, e ainda, via campanhas específicas realizadas com essa
finalidade. A partir daí, a população tem informações para solicitarem
fiscalizações para apurar possíveis irregularidades no uso dos recursos hídricos.

      O segundo assunto foi a Estrutura e funcionamento do órgão, com 31
(20,95%) dos registros. Nesse âmbito, as questões basicamente giraram em torno
de esclarecimentos e dúvidas a respeito do próprio funcionamento da Cogerh.
Assuntos demandados, tais como: critérios e composição do Conselho de
Administração da Cogerh, horário de funcionamento, controle de presença do
trabalhador (a), processo de admissão de comissionados (as) e terceirizados (as),
atribuições da Companhia, etc.

    A Conduta inadequada de servidor (a) ficou na terceira posição das
manifestações da ouvidoria da Cogerh em 2023. Os questionamentos se deram
em cima do uso inadequado de veículos públicos, possível ausência injustificada
dos postos de trabalhos de maneira recorrente, suposto abuso de poder, suposto
nepotismo, entre outros.
Foram registradas também manifestações com os seguintes assuntos:

    • Alocação de água
    • Monitoramento e segurança de barragens/açudes
    • Construção e manutenção de adutoras
    • Nepotismo
    • Insatisfação com os serviços prestados pelo Órgão



    • Procedimentos e orientações para solicitação de informações (SIC)
    • Insatisfação com procedimentos de apuração
    • Outros
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4.1.1 Análise dos Pontos Recorrentes

4.1.2 Providências adotadas pelo Órgão/Entidade quanto às
principais manifestações apresentadas
    No âmbito da fiscalização, a Cogerh está desenvolvendo o “Projeto de
Regularização de Uso”, composto por 12 Bacias Hidrográficas. Conhecer a
demanda hídrica instalada e pretendida em uma determinada região hidrográfica
é o lastro para uma gestão eficiente. Dessa forma o cadastro de usuários de
recursos hídricos uma das etapas importantes do processo de regularização de
uso dos recursos hídricos, superficiais ou subterrâneos. A partir do cadastro
realizado, poderão ser implementados outros instrumentos de gestão de recursos
hídricos, tais como: outorga de direito de uso, a cobrança pelo uso da água, a
fiscalização de recursos hídricos. Além disso, o cadastro pode subsidiar as
tomadas de reuniões de alocação, na elaboração dos planos de bacias
hidrográficas e alimentar o sistema de informações sobre recursos hídricos. Como
forma de realizar o monitoramento desse subprojeto, o seu indicador foi definido
pela “Percentagem de usuários estratégicos de água regularizados”, sendo obtido
pelo Número de usuários estratégicos de água regularizados (com licenças para
uso da água, ou seja, outorga de direito de uso) dividido pelo Número de usuários
estratégicos total. O indicador possui meta de 80%, sendo a linha de corte 0
(zero).

       Considerando os pontos mais recorrentes na Ouvidoria Setorial em 2023,
percebe-se que sobre o serviço prestado pela Cogerh, no caso da fiscalização e
outros dois pontos dos três mais se referem a própria estrutura e organização do
órgão, incluindo ai o comportamento de seus trabalhadores(as).



       Quanto ao Projeto de “Aquisição de equipamentos para uso da Fiscalização de
Recursos Hídricos”, está previsto para o ano de 2024 a aquisição de 11 (onze)
estações gráficas para processamento de imagens obtidas tanto por drones,
quanto de satélite. Sendo essa a última aquisição prevista, além das aquisições já
citadas no Relatório de Ouvidoria de 2022, a saber: Vant Asa Fixa (1 unidade),
Tablets (13 unidades), GPS de navegação portátil (13 unidades), Software de
processamento de imagens (duas licenças flutuantes), Drones quadricopteros (8
unidades).

       Os investimentos em fiscalização do uso dos recursos hídricos surtiram efeito
ao longo dos últimos anos, tanto que a Companhia saiu de 895 ações de
fiscalização realizadas no ano de 2019, para mais de 1.500 ações em 2023. Essas
informações estão disponíveis no Relatório de Missão de Desempenho Semestral –
COGERH/GEOFI, que trata das entregas obtidas até janeiro de 2024 relacionadas
aos contratos em execução ou já finalizados com recursos do Acordo de
Empréstimo n° IBRD 9006-BR).
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Figura 01 - Regiões hidrográficas (RH) do projeto de cadastro e regularização de usuários. 
Fonte: Consóco HRI 
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       Outra ação que merece destaque quanto a busca de melhoria na fiscalização
dos recursos hídricos, a Cogerh, via Gerência de Outorga e Fiscalização – Geofi,
realizou no ano de 2023 um treinamento sobre Outorga, Cobrança e Fiscalização,
com um total de 106 técnicos capacitados.
A ouvidoria é uma das portas de entrada da solicitação de fiscalização pelos
usuários, sendo consideradas essas manifestações e sua natureza na adoção das
ações anuais para a fiscalização como um todo.

      Quanto ao assunto “Estrutura e funcionamento do órgão”, como dito, foram
questões como: critérios e composição do Conselho de Administração da Cogerh,
horário de funcionamento do órgão, controle de presença do trabalhador (a),
processo de admissão de comissionados (as) e terceirizados (as), atribuições da
Companhia, etc. A Companhia tem essas informações, ou dispostas no site
institucional, quando pertinente, ou em ambiente interno quando se trata de
normas internas. Realizada alguma diligência, a Cogerh explicou ao cidadão o
funcionamento em uma linguagem simples. O compromisso da Cogerh é ser
transparente em suas informações.

    No que concerne a conduta inadequada de servidor os questionamentos
ocorreram a respeito do uso inadequado de veículos públicos, possível ausência
injustificada dos postos de trabalhos de maneira recorrente, suposto abuso de
poder, suposto nepotismo, entre outros. A providência adotada foi reforçar a
divulgação da norma do uso de veículos, pelo uso de cards educativos, pautar o
uso correto de veículos em capacitações internas. A Cogerh também está
desenvolvendo o seu programa de integridade. Está realizando o diagnóstico e a
previsão é que o programa seja implantado ainda em 2024, disseminando a
cultura de integridade da Companhia entre os seus trabalhadores (as) e a
sociedade. O programa é uma boa prática que orienta condutas conforme. Está
sendo trabalhado pela Assessoria de Governança, Riscos e Conformidade –
ASGRC.

     A sugestão da ouvidoria é que em 2024 seja implantado pelos Recursos
Humanos – RH o Programa “Boas Vindas” para os trabalhadores por meio de
práticas de integração. (Melhor descrito nas sugestões de melhoria. Importante
informar que essa atividade já está prevista pelo RH e que a ouvidoria reforça a
sua importância, diante das manifestações recebidas).



Colaboração na resolução de conflitos
internos;

Contribuição na atualização e
modernização da Cláusula do Acordo
Coletivo que trata “Auxílio Filho
Dependente com Necessidades Especiais”;

Contribuição da ouvidoria na elaboração
de diversas normas internas;

Contribuição para melhorias no Sistema
de Fiscalização de Recursos Hídricos;

Percepção de clima de maior confiança
entre os colaboradores e a ouvidoria,
considerando o número de assuntos
internos tratados dentro da ouvidoria;

Identificação das áreas dentro da
Companhia que mais precisam de
atenção dos gestores.
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      O profissional de ouvidoria precisa continuadamente se atualizar das diretrizes
e assuntos que envolvem o seu trabalho. Nesse sentido, as 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: II
Reunião em 19/04; III Reunião em 22/06; IV em 31/08, V Reunião em 24/10 e VI
Reunião em 13/12 de 2023.

Participação no “Evento Diálogos” com palestra Monja Coen, com o tema “Que
sementes você está regando?”. Realizada pelo Tribunal Regional Eleitoral –
TRE, no dia 25 de agosto de 2023;

Participação no “Curso Direitos, Deveres e Responsabilidades do Servidor
Público Estadual, no período de 17 a 24 de agosto de 2023, com carga horária
de 20 horas. O curso foi ofertado pela Escola de Gestão Pública do Estado do
Ceará.

Participação no “Curso Inteligência Emocional e Trabalho em Equipe”, no
período de 14 a 16 de agosto de 2023, com carga horária de 20 horas. O curso
foi ofertado pela Escola de Gestão Pública do Estado do Ceará.

Participação no “Curso Liderança na Era das Competências”, em 02 de agosto
de 2023, com carga horária de 06 horas. O curso foi ofertado pela Fundação
Getúlio Vargas – FGV.

Participação no “Curso Liderança e Gestão de Equipes”, no período de 09 de
novembro a 07 de dezembro de 2023, com carga horária de 30 horas. O curso
foi ofertado pela Escola Nacional de Administração Pública – Enap.

Participação no “Curso Assédio Moral e Sexual no Trabalho”, no período de 25
de maio a 08 de junho de 2023, com carga horária de 06 horas. O curso foi
ofertado pelo Instituto Legislativo Brasileiro.

6. COMPROMETIMENTO COM AS
ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS
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Participação no “Curso Ouvidoria na Administração Pública”, no período de 25
de julho a 08 de agosto de 2023, com carga horária de 20 horas. O curso foi
ofertado pelo Instituto Legislativo Brasileiro.

Participação no “Curso Qualidade nas Respostas em Ouvidoria”, no período de
05 a 06 de setembro de 2023, com carga horária de 06 horas. O curso foi
ofertado pela Escola de Gestão Pública do Estado do Ceará.

Participação no “Curso Tratamento de Denúncias em Ouvidoria”, no período de
11 a 14 de agosto de 2023, com carga horária de 20 horas. O curso foi
ofertado pela Escola Nacional de Administração Pública – Enap.

Participação no “Curso Autoconhecimento: a base para inteligência emocional
e resiliência”, em 07 de agosto de 2023, com carga horária de 5 horas. O curso
foi ofertado pela Fundação Getúlio Vargas – FGV.

Participação na Oficina de Construção do Relatório de Ouvidoria, com carga
horária de 03 horas/aula, realizado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceará – CGE, em parceria com a Escola de Gestão Pública do
Estado do Ceará – EGPCE, realizado no dia 05 de dezembro de 2022.

Participação da Ouvidoria nas Reuniões mensais do Fórum de Avaliação e
Gestão – FAG da Presidência, onde são acompanhados os indicadores
internos de Ouvidoria.
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7. BOAS PRÁTICAS DE OUVIDORIA
(IDENTIFICAÇÃO)

Como boas práticas, a ouvidoria da Cogerh promoveu com
os Recursos Humanos o “I Seminário sobre Assédios Moral e

Sexual no Trabalho: Construindo Relações Saudáveis”,
realizado no dia 02 de maio no Auditório Espaço das Águas.
Estiveram presentes pessoalmente no auditório da Cogerh
63 pessoas. O Seminário foi transmitido de maneira on-line

para as regionais da Companhia.



8. SUGESTÕES DE
MELHORIA APRESENTADA
PELA OUVIDORIA
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Que a Cogerh imprima maior esforço, de modo que passe a responder 100%
das manifestações dentro do prazo previsto em lei;

Que a Cogerh formate e implante, em 2024, o Programa “Boas Vindas” para
os trabalhadores por meio de práticas de integração. A ideia é que ocorra à
adaptação à cultura, a missão, os valores da empresa de modo a
proporcionar uma experiência positiva, especificando os princípios éticos e
culturais a serem adotados por parte do integrante ao ambiente que está se
integrando. Essa melhoria merece reforço da ouvidoria setorial da Cogerh,
considerando que no ano de 2023 tivemos muitas mudanças no quadro de
pessoal e também muitas manifestações de ouvidorias denunciado
comportamentos que podem ser evitados com uma boa orientação
institucional ao receber o novo trabalhador (a) na Cogerh;

Que a ouvidoria continue com amplo acesso as reuniões e áreas da Cogerh
para realizar seu trabalho;

Que a ouvidoria da Cogerh permaneça funcionando na sala exclusiva para  
atendimento aos cidadãos e cidadães e colaboradores (as);

Que a Cogerh prossiga na elaboração de um Plano Institucional de
Comunicação, incluindo a modernização do site institucional da Companhia;

Que a Cogerh continue cumprindo sua missão, atendendo com abastecimento
de água bruta (sem tratamento) toda população cearense;

Que a Cogerh obtenha softwares mais avançados para trabalhos com edição
de vídeos, diagramação de documentos e tratamento de imagens, como as
ferramentas do pacote Adobe, considerando ser é a ferramenta mais
utilizada na área;

Que a Cogerh viabilize em 2024 a participação da ouvidoria no Congresso
Brasileiro de Ouvidoria, nos Seminários Nacional de Ouvidoria, e eventos dessa
natureza, pois são espaços de discussões e atualizações dos trabalhos de
ouvidoria a serem desenvolvidos no cotidiano da instituição, com vistas a
melhorar os seus processos e serviços, bem como aprimorar a comunicação
com a sociedade.
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PRONUNCIAMENTO DO
DIRIGENTE DO ÓRGÃO/ENTIDADE

    Atesto ciência ao presente relatório, assim como, informo que adotarei
medidas para análise de viabilidade e implementação das recomendações
apresentadas.

Fortaleza, 30 de janeiro de 2024.
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Lucivânia Figueirêdo de Sousa

OUVIDORA SETORIAL

Yuri Castro de Oliveira

PRESIDENTE DA COMPANHIA DE GESTÃO DOS RECURSOS HÍDRICOS
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“I Seminário sobre Assédios Moral e Sexual no Trabalho: Construindo Relações
Saudáveis”. O Seminário foi realizado no dia 02 de maio no Auditório Espaço das
Águas. O assédio no trabalho precisa ser discutido e enfrentado. Na esfera pública
não seria diferente. Além de terem surgido na ouvidoria denúncias relatando
possíveis caso de assédio na Companhia é um assunto que precisa ficar claro para
o trabalhador (a) que não há tolerância para tal conduta. O objetivo do evento foi
informar e diferenciar com exemplos práticos o que caracteriza tanto o assédio
moral, quanto o assédio sexual e quais as suas implicações na vida das pessoas,
considerando o âmbito psicológico de quem sofre e as consequências jurídicas
para quem pratica tais condutas. O evento foi planejado pelos Recursos Humanos,
a Ouvidoria e a Comissão de Ética da Cogerh em parceria com o Tribunal Regional
Eleitoral - TRE do Ceará, que tem expertise no assunto. Presencialmente no
auditório tinha 63 pessoas, além daqueles (as) que estavam acompanhando de
maneira remota.

ANEXO – BOAS PRÁTICAS DE
OUVIDORIA (ESPECIFICAÇÃO)
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Espera-se que o “I Seminário sobre Assédios Moral e Sexual no Trabalho:
Construindo Relações Saudáveis”, tenha contribuído para o entendimento e a
necessidade de enfrentamento do problema tão caro a saúde do trabalhador (a) e
das próprias instituições.
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