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Introducao

A Lei nacional n® 13.460/2017, conhecida como Codigo

de Defesa do Usuario do Servico Publico, prevé a
apresentacao anual do relatorio de gestao de
ouvidoria como um instrumento de prestacao de
contas relativas as suas atividades. Portanto, deve
ser elaborado com foco nas manifestacoes e suas
motivacoes, alem de apontar falhas e sugerir
melhoria dos processos administrativos e das
relacdes interpessoais com seus publicos, interno e
externo.

“A Politica de Ouvidoria do Estado do Ceara visa
fomentar a participacao da sociedade e o exercicio
do controle social, assegurando o direito a cidadania
e a transparéncia dos servigos prestados pelo Poder
Executivo Estadual, com atuacao etica, equanime e
isenta, por meio de escuta imparcial das partes
envolvidas, preservando o direito de livre expressao e
julgamento do cidadao e oferecendo resposta
conclusiva ao interessado no final do atendimento,
que contera decisao administrativa final acerca do
caso apontado” (Art. 7°, do Decreto n° 33.485/2020).
O relatorio anual reune informacdes importantes
sobre o comportamento da ouvidoria capaz de
contribuir com o amplo entendimento da sociedade a
respeito do seu funcionamento.

O presente relatoério € uma boa pratica de gestao
que trata do trabalho da Ouvidoria Setorial da
Cogerh referente ao periodo de 01/01 a 31/12/2023.
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1.Pronunciamento sobre Recomendacoes
e Orientacoes emitidas pela CGE -
Relatorio de Gestao 2022

Orientacao 1.

Criar procedimentos internos e de plano de acao para a conclusao das
denuncias respondidas parcialmente, e que ja estejam com prazo superior a 06
(seis) meses em consonancia com a Instrugao Normativa CGE n° 01/2020 e com a
Portaria 52/2020.

A ouvidoria solicitara ao Presidente da Cogerh, a atualizacdo dos membros e
a retomada dos trabalhos da comissao a respeito da investigacao das denuncias
em atraso por mais de 06 (meses), de modo que sejam concluidas no primeiro
semestre de 2024. Atualmente, apenas 02 (duas) manifestacdes perfazem essa
condicao na Companhia.

Recomendacao 1:

Criacao de procedimentos internos e de plano de acao para o devido
cumprimento do prazo de resposta e do tratamento das manifestacdes de
ouvidoria, em observancia ao Decreto Estadual n® 33.485/2020, com o intuito de
reduzir o nuUmero de manifestacdes de ouvidoria com atraso de resposta.

A ouvidoria apresentara o resultado do relatorio anual para as areas e geréncias
regionais, enfatizando a importancia do cumprimento do prazo das
manifestacdes para a sociedade e para se atingir a Visao da Cogerh.
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2 INTRODUCAO
OUVIDORIA EM
NUMERO (PERFIL DAS
MIANIFESTACOES)

Esse item expressa as manifestacdes registradas na Ouvidora da Cogerh de
forma quantitativa e com consideracdes qualitativas, a partir dos relatorios
gerados pela Plataforma Ceara Transparente, em janeiro de 2024, com
demonstrativos, graficos, analises e comparacdes com o resultado do ano
anterior.

Ferramenta % Variacao (+/_)

Ceara Transparente 113 148 +30,9

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

Més 2023 2022
Janeiro 12 6
Fevereiro 7 11
Marco 4 9
Abril 13 11
Maio 19 14
Junho 17 16
Julho 9 8
Agosto 10 16
Setembro 15 4
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Outubro 20 4
Novembro 14

Dezembro 8

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

Telefone
E-mail S

o 2023

E-mail

Telefone 155
27

nternet

- 2022

2.2 Meio de Entrada

Telefone 155
60

Observamos uma mudanca de comportamento do usuario da ouvidoria
setorial da Cogerh no que diz respeito ao meio de entrada das manifestacoes.
O maior numero de registros no ano de 2023 foram realizados pela internet,
via usa da Plataforma Ceara Transparente, ao passo que em 2022 e também
em anos anteriores, a central telefonica do 155 figurou como o meio mais
utilizado. Os cidadaos e cidadas tém a sua disposicdo varios meios para
realizarem seus registros, dentre eles, telefone, internet, presencial, e-maill,
facebook, carta, telefone 155, Reclame Aqui, consumidor.gov.br, Instagram,
Governo Itinerante, Caixa de Sugestdes, Twitter,Ceara App, WhatsApp.
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2.3 Total de manifestacoes por tipo

Tipo 2023 2022
Denuncia 61 26
Reclamacéo 50 42
Solicitacéo &) 36
Sugestao 5 S}
Elogio 1 4

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

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

Demanda Improcedente 43,92%
Demanda Procedente 20,27%

Parcialmente Procedente 26,35%

Nao foi possivel constar 9,46%
TOTAL
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2.4 Assunto
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2.5 Subassunto

ASSUNTO

ASSUNTO

QUANT

%

Fiscalizacdo dos Recursos Hidricos

Uso indevido de agua

10)

33,78%

Estrutura e funcionamento do Org&o/Entidade

Atendimento a legislagGes e normas legais

18

12,16%

Alocaczio de Agua

Sem subassunto

15

10,14%

Estrutura e funcionamento do Orgéo/Entidade

Informacdes

=
(©)

6,76%

Monitoramento e Seguranca de Barragens/Agudes

Manutengao estrutural

4,05%

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

N&o cumprimento de horario de trabalho

2,70%

Fiscalizagdo dos Recursos Hidricos

Desvio de agua

2,03%

Estrutura e funcionamento do Org&o/Entidade

Atendimento

2,03%

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Abuso de autoridade

2,03%

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Utilizacao indevida de bens publicos

2,03%

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Desidia funcional (negligéncia, desinteresse, ma vontade, outros)

2,03%

Construgéo e manutengéo de adutoras

Sem subassunto

1,35%

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Conduta indevida com o uso de farda. cracha, veiculo da
empresa ou qualquer outro meio que identifique a instituicao

1,35%

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Irregularidades administrativas/atos ilicitos

1.35%

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Tratamento indevido/desrespeitoso com colegas de trabalho

1,35%

Procedimentos e orientagdes para solicitacéo de informagéo

Sem subassunto

0,68%

Insatisfagdo com procedimentos de apuragao

Fragilidade no procedimento de apuragéo

0,68%

Acordo de cooperagéao/parcerias institucionais

Sem subassunto

0,68%

Elogios dos servicos prestados pelo érgao

Sem subassunto

0,68%

Tramitagéo de processo administrativo

Processos diversos

0,68%

Sistemas institucionais e aplicativos

Dificuldades de acesso (erros frequentes)

0,68%

Processo licitatorio (licitacao)

Informagdes sobre licitacéo

0,68%

Orientagdes sobre a prestacéo dos servigos dos érgéos publicos

Sem subassunto

0,68%

Nepotismo

Nepotismo cruzaso

0,68%

Nepotismo

Nomeagéo de parentes em cargo comissionado

0,68%

Insatisfagéo com os servigos prestados pelo orgéo

Problemas tecnoldgicos

0,68%

Insatisfagdo com os servigos prestados pelo orgéo

Demora no atendimento

0,68%

Estrutura e funcionamento da Ouvidoria

Encaminhamento de resposta

0,68%

Efetivo de pessoal dos 6rgaos e entidades

Servidores ativos (efetivos e comissionados)

6
4
3
3
3
3
3
2
2
2
2
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

0,68%

Consulta de bens patrimoniais (moveis e imoveis)

Sem subassunto

0,68%

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Ato indisciplinar ou insubordinacéo

0,68%

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Recebimento/pagamento indevido de remuneracéo
(horas extras, diarias, gratificacéo, etc)

0,68%

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Agressao verbal

0,68%

Conduta inadequada de Servidor/Colaborador

Propina/extorsao

0,68%

Atraso/falta de pagamento de pessoal

Atraso/falta de pagamento de diarias

0,68%

Assédio moral

Exigéncia de cumprimento de atividades estranhas/incompativeis

0,68%

Apuragéo e procedimentos sobre crimes diversos

Apropriagéo indébita
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Atualmente a Cogerh tem dois servigos cadastrados na Carta de Servigcos do
Cidadao, quais sejam: “Solicitar informacdes sobre a quantidade e a qualidade da
agua de acudes” e o servico “Solicitar outorga de uso de agua bruta e/ou outorga
de obras e servicos de interferéncia hidrica”. A maioria das manifestacoes
realizadas em 2023 nao dizem respeito aos servicos cadastrados na Carta. A
Carta de Servicos da Cogerh esta em revisao, com tendéncia a ampliacao.

PROGRAMA ORCAMENTARIO QUANTIDADE PORCENTAGEM

Gestao administrativa do Ceara 134 90,54%

Planejamento e gestao participativa

(o)
dos recursos hidricos 1, 9,46%

Quanto ao programa orcamentario, a Cogerh possui a “Gestao administrativa
do Ceara” e o “Planejamento e gestdo participativa dos recursos hidricos”.
Observa-se que 134 (90,54%) das manifestacdes recaem sobre o programa
orcamentario intitulado “Gestao administrativa do Ceara”.

QUANTIDADE PORCENTAGEM

DIOPE 63 42,57%
SUPRE 31 20,95%
RECURSOS HUMANOS 16 10,81%
PRESIDENCIA 16 10,81%
DIAFI 10 6,76%
DIPLAN 8 5,41%
OUVIDORIA 2 1,35%
DPO 1 0,68%
AUDIN 1 0,68%
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A area mais demandada em 2023 na ouvidoria da Cogerh foi a Diretoria de
Operacdes — DIOPE com 63 manifestacOes das 148 registradas, representando
42,57%. A fiscalizacdo de recursos hidricos permanece sendo o assunto mais
demandado da Cogerh (DIOPE). Destacamos que a fiscalizacdao, na verdade
acontece de maneira sistémica entre a Diretoria de Planejamento — DIPLAN e a
Diretoria de OperacOes — DIOPE, e ainda, em conjunto com a Secretaria de
Recursos Hidricos — SRH e outros orgaos afins, a depender da especificidade da
demanda. Percebe-se que a sociedade esta bem atenta ao uso dos recursos
hidricos se manifestando em diferentes situacdes que possa haver qualquer
comprometimento da agua bruta (sem tratamento) gerenciada pela Companhia.
Essa participacao € positiva pra Cogerh que tem condicGes de agir em situacdes
especificas identificadas pelo cidadao (a).

2.9 Manifestacao por Municipio de ocorréncia

MUNICIPIO QUANTIDADE PORCENTAGEM
Aurora 2 1,35%
Barbalha 1 0,68%
Canindé 1 0,68%
Carnaubal 1 0,68%
Crato 5 3,38%
Fortaleza 18 12,16%
Maracanau 2 1,35%
Mauriti 1 0,68%
Morada 1 0,68%
Pentecoste 1 0,68%
Quixeramobim 1 0,68%
Redencao 1 0,68%
Séo Benedito 1 0,68%
Sobral 3 2,03%
Taua 1 0,68%
Indefinido 108 72,97%
TOTAL 148
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Ao tratarmos das demandas de Ouvidoria por municipio de origem,
constatamos que a grande maioria dos manifestantes, 108 (72,97%) dos 148
manifestantes optaram por nao identificar a origem. Dos que se identificaram, o
municipio de Fortaleza apresenta maior numero, com 18 manifestacdes.

3. Indicadores da Ouvidoria

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

A meta do indicador da Resolubilidade do Estado no ano de 2023 foi de 94%. As
manifestacdes respondidas em até 20 dias ou respondidas com o prazo
prorrogado entre 21 e 30 dias, na Plataforma Ceara Transparente atendem a
estipulacao legal.

3.1 Relatorio de Resolubilidade

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, nao conseguimos
cumprir todos os prazos.
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A ouvidoria da Cogerh esta com uma rotina de maior aproximacdo com a
presidéncia da Companhia, defendendo sempre o objetivo principal da ouvidoria
como canal de interlocucao com a sociedade e oportunidade de melhoria dos
servicos, a partir da participacado da sociedade. A partir disso, sera estabelecida
uma agenda de retomada de visitas da ouvidoria nas Geréncias Regionais e
diferentes areas da sede da empresa. Bem como, sera solicitada uma agenda
constante de reporte das manifestacdes de ouvidoria a Presidéncia e a Diretoria,
de modo a corrigir prazos e solugdes no menor tempo possivel.

2022 11 dias

2023 13,68 dias

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

INDICE GERAL DE SATISFACAO RESULTADO

a) De modo geral qual a sua satisfag&o com o Servigo de Ouvidoria neste 295
atendimento (considere a atencao, compromisso e respeito do ouvidor)?

b) Qual sua satisfacdao com o tempo de resposta? 3,85
c) Qual sua satisfagéao com o canal de atendimento que vocé utilizou

para registrar a sua manifestacao? 4.4
d) Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? 565
(considere se a resposta atende aos questionamentos colocados ’
MEDIA DE NOTAS 3,46
INDICE DE SATISFACAO 40,00%
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Expectativa do Cidadao Resultado

Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a qualidade do servico de Ouvidoria era: 3,8
Agora voce avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,25
Total de pesquisas de satisfacao 20

Como observamos na tabela acima, foram realizadas 20 avaliacdes, embora

todas as manifestacdes sejam acompanhadas de mensagem de incentivo para
avaliacao dos cidadaos e cidadas.
Dos 148 registros, 20 responderam a pesquisa de satisfacdo. Considerando esses
dados, a média de satisfacao foi de 3,46 com percentual de 40%. Desse modo, a
Cogerh nao atingiu a media estabelecida pelo Estado que € de 67% para o ano de
20283.

Importante colocar, que por vezes, percebe-se uma confusao por parte do
cidaddo (@) ao avaliar. A avaliacdo deve se referir a qualidade (objetividade,
clareza, linguagem cidada) e tempestividade (prazo definido em lei) da resposta
dada pela ouvidoria, € ndo se a questao manifestada foi resolvida da forma como
o cidadao esperava. Assim, o instrumento de avaliacdao precisa ser revisto para
que possamos ter uma aproximacao mais fiel do que precisa ser aperfeicoado no
trabalho da ouvidoria em si, na capacidade de resolucdo da instituicao e o que
seria mera expectativa dos usuarios.

A ouvidoria fara uma analise individualizada em cada uma das manifestacdes
avaliadas, classificando os assuntos como internos e externos para identificarmos
se sao as respostas da ouvidoria que nao estdo atendendo os requisitos, ou se
tem mais a ver com a solucdo da questdo em si, ou ainda se nao € o caso de se
tratar de expectativa individual do cidadao.

O desafio da Cogerh € a melhoria continua dos servicos prestados, para tanto,
ficara atenta a cada avaliacao e observacao realizada.

A expectativa do cidadao (&) diminuiu depois da realizacdo do servico da
ouvidoria, demonstrado pelo resultado dos numeros, que saiu de 3,8 para 3,25.
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1. ANALISE DAS
VIANIFESTACOES
~ PROVIDENCIAS

As manifestacdes 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 manifestacao e
classificada, encaminhada via e-mail para area interna. Para cada manifestacao
enviada a ouvidora liga para confirmar recebimento, ou quando possivel vai
pessoalmente. A ouvidoria faz questdo de manter uma otima comunicacao e
aproximacao das areas, sempre debatendo sobre a melhor solucdo para atender
o cidadao. Depois disso, a area envia novamente para Ouvidora que manda para
CGE que reporta para o cidadao.

A Cogerh, conforme Lei 14.844/2010 que trata da Politica Estadual de
Recursos Hidricos e institui o Sistema Integrado de Gestao de Recursos Hidricos,
faz parte do SIGERH. A saber:

Art. 39. “O Sistema Integrado de Gestdo de Recursos Hidricos — SIGERH, visa
implementar a Politica Estadual de Recursos Hidricos, bem como planejar, regular
e controlar o uso, a preservacao e a recuperacao dos recursos hidricos”.

Esse sistema é composto da seguinte forma:

Art. 40. Comporao o Sistema Integrado de Gestdo de Recursos Hidricos —
SIGERH:

| - o Conselho de Recursos Hidricos do Ceara;

Il - 0 Orgdo Gestor da Politica Estadual de Recursos Hidricos (SRH);

il - os Comités de Bacias Hidrograficas;

IV - a Instituicdo de Gerenciamento de Recursos Hidricos (Cogerh);

V - a Instituicdo de Execucao de Obras Hidraulicas; (SOHIDRA);

VI - as Instituicdes Setoriais cujas atividades sejam correlatas com recursos
hidricos e estejam envolvidas com a gestao do clima e dos recursos naturais.
(FUNCEME).

Paragrafo unico: As prefeituras municipais, as instituicOes federais, estaduais e
as organizacdes civis envolvidas com recursos hidricos, inclusive associacdes de
usuarios, participarao do SIGERH nos Comités de Bacias Hidrograficas ou no
Conselho de Recursos Hidricos do Ceara em funcdao de atribuicdes relevantes
perante o sistema.
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A Cogerh € uma vinculada da SRH, dada essa previsao tem um papel de apoio
e implementacao de uma politica tragada pela SRH em articulacdo com o SIGERH.

4.1 Motivos das Manifestacoes

A Ouvidoria da Cogerh recebeu em 2023, predominantemente, manifestacoes
sobre fiscalizacdo de recursos hidricos. Das 148 registradas, 53 (35,81) dizem
respeito ao tema. Os questionamentos foram em torno do uso indevido da agua
bruta, uso de agua bruta sem a outorga de recursos hidricos, fiscalizacdo na
liberacdo de agua de acudes, cumprimento pela Cogerh dos termos de alocacao
de agua, etc. Os usuarios, no geral vem se mostrando mais atentos ao uso
correto da 4agua bruta. E uma rotina pratica da Cogerh difundir essa ideia, em
especial, via reunides dos Comités de Bacias Hidrograficas e das ComissOes
Gestoras dos acudes, e ainda, via campanhas especificas realizadas com essa
finalidade. A partir dai, a populacdo tem informacdes para solicitarem
fiscalizacOes para apurar possiveis irregularidades no uso dos recursos hidricos.

O segundo assunto foi a Estrutura e funcionamento do orgao, com 31
(20,95%) dos registros. Nesse ambito, as questdes basicamente giraram em torno
de esclarecimentos e duvidas a respeito do proprio funcionamento da Cogerh.
Assuntos demandados, tais como: critérios e composicao do Conselho de
Administracdo da Cogerh, horario de funcionamento, controle de presenca do
trabalhador (a), processo de admissao de comissionados (as) e terceirizados (as),
atribuicdes da Companhia, etc.

A Conduta inadequada de servidor (a) ficou na terceira posicdo das
manifestacdes da ouvidoria da Cogerh em 2023. Os questionamentos se deram
em cima do uso inadequado de veiculos publicos, possivel auséncia injustificada
dos postos de trabalhos de maneira recorrente, suposto abuso de poder, suposto
nepotismo, entre outros.

Foram registradas tambem manifestacdes com os seguintes assuntos:

- Alocacao de agua

- Monitoramento e seguranca de barragens/acudes
- Construcao e manutencao de adutoras

» Nepotismo

- Insatisfag&do com os servigos prestados pelo Orgéo
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- Procedimentos e orientacdes para solicitacao de informacdes (SIC)
- Insatisfacdo com procedimentos de apuracao
+ Outros

Considerando os pontos mais recorrentes na Ouvidoria Setorial em 2023,
percebe-se que sobre o servico prestado pela Cogerh, no caso da fiscalizacédo e
outros dois pontos dos trés mais se referem a propria estrutura e organizacao do
orgao, incluindo ai o comportamento de seus trabalhadores(as).

No ambito da fiscalizacdo, a Cogerh esta desenvolvendo o “Projeto de
Regularizacao de Uso”, composto por 12 Bacias Hidrograficas. Conhecer a
demanda hidrica instalada e pretendida em uma determinada regiao hidrografica
€ o lastro para uma gestéo eficiente. Dessa forma o cadastro de usuarios de
recursos hidricos uma das etapas importantes do processo de regularizacao de
uso dos recursos hidricos, superficiais ou subterraneos. A partir do cadastro
realizado, poderao ser implementados outros instrumentos de gestao de recursos
hidricos, tais como: outorga de direito de uso, a cobranca pelo uso da agua, a
fiscalizacdo de recursos hidricos. Alem disso, o cadastro pode subsidiar as
tomadas de reunides de alocacao, na elaboracao dos planos de bacias
hidrograficas e alimentar o sistema de informagdes sobre recursos hidricos. Como
forma de realizar o monitoramento desse subprojeto, o seu indicador foi definido
pela “Percentagem de usuarios estrategicos de agua regularizados”, sendo obtido
pelo Numero de usuarios estrategicos de agua regularizados (com licencas para
uso da agua, ou seja, outorga de direito de uso) dividido pelo Niumero de usuarios
estrategicos total. O indicador possui meta de 80%, sendo a linha de corte O
(zero).
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Figura O1 - Regides hidrograficas (RH) do projeto de cadastro e regularizacéo de usuarios.
Fonte: Conséco HRI

Quanto ao Projeto de “Aquisicao de equipamentos para uso da Fiscalizacao de
Recursos Hidricos”, esta previsto para o ano de 2024 a aquisicao de 11 (onze)
estacOes graficas para processamento de imagens obtidas tanto por drones,
quanto de satelite. Sendo essa a ultima aquisicéo prevista, além das aquisicles ja
citadas no Relatorio de Ouvidoria de 2022, a saber: Vant Asa Fixa (1 unidade),
Tablets (13 unidades), GPS de navegacao portatil (13 unidades), Software de
processamento de imagens (duas licencas flutuantes), Drones quadricopteros (8
unidades).

Os investimentos em fiscalizacdo do uso dos recursos hidricos surtiram efeito
ao longo dos ultimos anos, tanto que a Companhia saiu de 895 acdes de
fiscalizacao realizadas no ano de 2019, para mais de 1.500 acdes em 2023. Essas
informacades estao disponiveis no Relatorio de Missédo de Desempenho Semestral —
COGERH/GEQFI, que trata das entregas obtidas ate janeiro de 2024 relacionadas
aos contratos em execucdo ou ja finalizados com recursos do Acordo de
Empreéstimo n° IBRD 9006-BR).
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Outra acao que merece destaque quanto a busca de melhoria na fiscalizacao
dos recursos hidricos, a Cogerh, via Geréncia de Outorga e Fiscalizacao — Geofi,
realizou no ano de 2023 um treinamento sobre Outorga, Cobranca e Fiscalizacao,
com um total de 106 técnicos capacitados.

A ouvidoria € uma das portas de entrada da solicitacdo de fiscalizacdo pelos
usuarios, sendo consideradas essas manifestacoes e sua natureza na adocao das
acoes anuais para a fiscalizacdo como um todo.

Quanto ao assunto “Estrutura e funcionamento do 6rgao”, como dito, foram
questdes como: criterios e composicao do Conselho de Administracao da Cogerh,
horario de funcionamento do orgao, controle de presenca do trabalhador (a),
processo de admissdo de comissionados (as) e terceirizados (as), atribuicées da
Companhia, etc. A Companhia tem essas informacdes, ou dispostas no site
institucional, quando pertinente, ou em ambiente interno quando se trata de
normas internas. Realizada alguma diligéncia, a Cogerh explicou ao cidadao o
funcionamento em uma linguagem simples. O compromisso da Cogerh é ser
transparente em suas informagoes.

No que concerne a conduta inadequada de servidor os questionamentos
ocorreram a respeito do uso inadequado de veiculos publicos, possivel auséncia
injustificada dos postos de trabalhos de maneira recorrente, suposto abuso de
poder, suposto nepotismo, entre outros. A providéncia adotada foi reforcar a
divulgacao da norma do uso de veiculos, pelo uso de cards educativos, pautar o
uso correto de veiculos em capacitacOes internas. A Cogerh tambem esta
desenvolvendo o seu programa de integridade. Esta realizando o diagnostico e a
previsdao € 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 € uma boa pratica que orienta condutas conforme. Esta
sendo trabalhado pela Assessoria de Governanca, Riscos e Conformidade —
ASGRC.

A sugestdo da ouvidoria € que em 2024 seja implantado pelos Recursos
Humanos — RH o Programa “Boas Vindas” para os trabalhadores por meio de
praticas de integracao. (Melhor descrito nas sugestdes de melhoria. Importante
informar que essa atividade ja esta prevista pelo RH e que a ouvidoria reforca a
sua importancia, diante das manifestacdes recebidas).
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S5.BENEFICIOS ALCANCADOS
PELA OUVIDORIA

« Colaboracao na resolucao de conflitos

internos;

Contribuicao na atualizacao e
modernizacdo da Clausula do Acordo
Coletivo que trata  “Auxilio  Filho
Dependente com Necessidades Especiais”;

Contribuicao da ouvidoria na elaboracao
de diversas normas internas;

Contribuicao para melhorias no Sistema
de Fiscalizacao de Recursos Hidricos;

Percepcao de clima de maior confianca
entre os colaboradores e a ouvidoria,
considerando o numero de assuntos
internos tratados dentro da ouvidoria;

ldentificacao das areas dentro da
Companhia que mais precisam de
atencao 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 orientacdes que sao
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 Reunides da Rede de Fomento ao Controle Social, a saber: Il
Reuniao em 19/04; Il Reuniao em 22/06; IV em 31/08, V Reuniao em 24/10 e VI
Reuniao em 13/12 de 2023.

. Participacao no “Evento Dialogos” com palestra Monja Coen, com o tema “Que
sementes vocé esta regando?’. Realizada pelo Tribunal Regional Eleitoral —
TRE, no dia 25 de agosto de 2023;

« Participacao no “Curso Direitos, Deveres e Responsabilidades do Servidor
Publico Estadual, no periodo de 17 a 24 de agosto de 2023, com carga horaria
de 20 horas. O curso foi ofertado pela Escola de Gestao Publica do Estado do
Ceara.

« Participacdo no “Curso Inteligéncia Emocional e Trabalho em Equipe”, no
periodo de 14 a 16 de agosto de 2023, com carga horaria de 20 horas. O curso
foi ofertado pela Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara.

« Participacao no “Curso Lideranca na Era das Competéncias”, em 02 de agosto
de 20283, com carga horaria de 06 horas. O curso foi ofertado pela Fundacao
Getulio Vargas — FGV.

« Participacdo no “Curso Lideranca e Gestao de Equipes”, no periodo de 09 de
novembro a 07 de dezembro de 2023, com carga horaria de 30 horas. O curso
foi ofertado pela Escola Nacional de Administracao Publica — Enap.

« Participacédo no “Curso Assedio Moral e Sexual no Trabalho”, no periodo de 25
de maio a 08 de junho de 20283, com carga horaria de 06 horas. O curso foi
ofertado pelo Instituto Legislativo Brasileiro.
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Participacao no “Curso Ouvidoria na Administracao Publica”, no periodo de 25
de julho a 08 de agosto de 2023, com carga horaria de 20 horas. O curso foi
ofertado pelo Instituto Legislativo Brasileiro.

Participacao no “Curso Qualidade nas Respostas em Ouvidoria”, no periodo de
05 a 06 de setembro de 2023, com carga horaria de 06 horas. O curso foi
ofertado pela Escola de Gestao Publica do Estado do Ceara.

Participacao no “Curso Tratamento de Denuncias em Ouvidoria”, no periodo de
11 a 14 de agosto de 2023, com carga horaria de 20 horas. O curso foi
ofertado pela Escola Nacional de Administracédo Publica — Enap.

Participacéo no “Curso Autoconhecimento: a base para inteligéncia emocional
e resiliéncia”, em 07 de agosto de 2023, com carga horaria de 5 horas. O curso
foi ofertado pela Fundacao Getulio Vargas — FGV.

Participacao na Oficina de Construcao do Relatorio de Ouvidoria, com carga
horaria de O3 horas/aula, realizado pela Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceara — CGE, em parceria com a Escola de Gestao Publica do
Estado do Ceara — EGPCE, realizado no dia 05 de dezembro de 2022.

Participacdo da Ouvidoria nas Reunides mensais do Forum de Avaliacdo e
Gestao — FAG da Presidéncia, onde sdao acompanhados os indicadores
internos de Ouvidoria.

Como boas praticas, a ouvidoria da Cogerh promoveu com
os Recursos Humanos o “I Seminario sobre Asseédios Moral e
Sexual no Trabalho: Construindo Relacdes Saudaveis”,
realizado no dia 02 de maio no Auditério Espaco das Aguas.
Estiveram presentes pessoalmente no auditorio da Cogerh
63 pessoas. O Seminario foi transmitido de maneira on-line
para as regionais da Companhia.
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3. SUGESTOES DE
VIELHORIA APRESENTADA
SELA OUVIDORIA

« Que a Cogerh imprima maior esforco, de modo que passe a responder 100%
das manifestacdes dentro do prazo previsto em lei;

« Que a Cogerh formate e implante, em 2024, o Programa “Boas Vindas” para
os trabalhadores por meio de praticas de integracao. A ideia € que ocorra a
adaptacao a cultura, a missdo, os valores da empresa de modo a
proporcionar uma experiéncia positiva, especificando os principios eticos e
culturais a serem adotados por parte do integrante ao ambiente que esta se
integrando. Essa melhoria merece reforco da ouvidoria setorial da Cogerh,
considerando que no ano de 2023 tivemos muitas mudancas no quadro de
pessoal e também muitas manifestacdes de ouvidorias denunciado
comportamentos que podem ser evitados com uma boa orientacao
institucional ao receber o novo trabalhador (a) na Cogerh;

« Que a ouvidoria continue com amplo acesso as reunides e areas da Cogerh
para realizar seu trabalho;

« Que a ouvidoria da Cogerh permaneca funcionando na sala exclusiva para
atendimento aos cidadaos e cidadaes e colaboradores (as);

« Que a Cogerh prossiga na elaboracdo de um Plano Institucional de
Comunicacao, incluindo a modernizacao do site institucional da Companhia;

« Que a Cogerh continue cumprindo sua missao, atendendo com abastecimento
de agua bruta (sem tratamento) toda populacao cearense;

« Que a Cogerh obtenha softwares mais avancados para trabalhos com edicao
de videos, diagramacao de documentos e tratamento de imagens, como as
ferramentas do pacote Adobe, considerando ser € a ferramenta mais
utilizada na area;

« Que a Cogerh viabilize em 2024 a participacao da ouvidoria no Congresso
Brasileiro de Ouvidoria, nos Seminarios Nacional de Ouvidoria, e eventos dessa
natureza, pois sao espacos de discussOes e atualizacdes dos trabalhos de
ouvidoria a serem desenvolvidos no cotidiano da instituicao, com vistas a
melhorar 0s seus pProcessos € servicos, bem como aprimorar a comunicacao
com a sociedade.
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Considerac

A Ouvidoria Setorial
tem buscado melhorar
cada vez mais os
servicos prestados ao
cidadao. Para tanto,
atua como mediadora,
facilitadora da
comunicacao, seja entre
o cidadao externo e a
Companhia ou entre o
trabalhador (a) interno e
a Administracao. O
desafio no processo de
melhoria dos seus
servicos e constante e
O cenario e dinamico.
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PRONUNCIAMENTO DO
DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Atesto ciéncia ao presente relatorio, assim como, informo que adotarei
medidas para analise de viabilidade e implementacdo das recomendacdes
apresentadas.

Fortaleza, 30 de janeiro de 2024.

LUCIVANIA Assinado de forma digital

FIGUEIREDO DE por LUCIVANIA FIGUEIREDO
DE SOUSA:04369609402

SOUSA:043696094 Dados: 2024.02.09 11:14:41
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OUVIDORA SETORIAL
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digital YURI
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201304 OLIVEIRA:39091201304
Yuri Castro de Oliveira
PRESIDENTE DA COMPANHIA DE GESTAO DOS RECURSOS HIDRICOS
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‘I Seminario sobre Assédios Moral e Sexual no Trabalho: Construindo Relacdes
Saudaveis”. O Seminario foi realizado no dia 02 de maio no Auditério Espaco das
Aguas. O assédio no trabalho precisa ser discutido e enfrentado. Na esfera publica
nao seria diferente. Além de terem surgido na ouvidoria denuncias relatando
possiveis caso de assédio na Companhia € um assunto que precisa ficar claro para
o trabalhador (a) que ndo ha tolerancia para tal conduta. O objetivo do evento foi
informar e diferenciar com exemplos praticos o que caracteriza tanto o assédio
moral, quanto o assédio sexual e quais as suas implicacdes na vida das pessoas,
considerando o ambito psicologico de quem sofre e as consequéncias juridicas
para quem pratica tais condutas. O evento foi planejado pelos Recursos Humanos,
a Ouvidoria e a Comiss&o de Etica da Cogerh em parceria com o Tribunal Regional
Eleitoral - TRE do Ceara, que tem expertise no assunto. Presencialmente no
auditorio tinha 63 pessoas, além daqueles (as) que estavam acompanhando de
maneira remota.

| SEMINARIO SOBRE ASSEDIOS MORAL E

SEXUAL NO TRABALHO: CONSTRUINDO RELACOES SAUDAVEIS

[ o
“ 02.05|8H30
L ]
Auditério Espaco das Aguas
= ﬂ Palestrantes:
Roberta Laena (Analista Judicidria do TRE-CE);
Adriana Soares Alcantara (servidora do TRE-CE).
Participagio:
Lucivénia Figueiredo (Ouvidoria da Cogerh);
Isabel Cavalcante (Comissao de Etica da Cogerh).
COCSCERH
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Espera-se que o ‘I Seminario sobre Assedios Moral e Sexual no Trabalho:
Construindo Relacdes Saudaveis”, tenha contribuido para o entendimento e a
necessidade de enfrentamento do problema tao caro a saude do trabalhador (a) e
das proprias instituicoes.
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