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1. INTRODUCAO

Este relatorio expde as acgdes desenvolvidas pela Ouvidoria da Companhia de
Gas do Ceard (CEGAS) no ano de 2019. Nele, estdo especificadas as formas de
atendimento, os tipos de manifesta¢des, os principais canais de manifestacdes, entre
outros.

Como canal de mediacdo entre a Companhia e a sociedade, a Ouvidoria
Setorial da CEGAS ¢é um instrumento de Gestdo que visa ao aperfeicoamento da
gualidade e da eficacia das acfes e servicos prestados pela empresa.

A Ouvidoria tem como orientacdo principal garantir o acesso do cidadado aos
servigos prestados, com a criagdo de mecanismos facilitadores do registro de
reclamacgdes, criticas, sugestbes e elogios, para que o0s resultados venham
efetivamente agregar e contribuir na formulacdo das politicas e estratégias tracadas
pela Companhia.

Nesse ambiente, a Ouvidoria Setorial da CEGAS vem sendo fortalecida, ano a
ano, permitindo que o cidaddo se manifeste de forma célere e desburocratizada.

A CEGAS é uma empresa de economia mista e foi constituida em 1994 com a
missdo de fornecer Gas Natural canalizado e solugbes energéticas para o
desenvolvimento do Ceard. Com uma rede de gasodutos espalhados pelo Estado, a
CEGAS fornece essa importante fonte de energia para indistrias, comércio, veiculos e
residéncias.

Uma das maiores atribuicdes das Ouvidorias € avaliar o impacto das demandas
oriundas da populagéo, por meio da proposicdo de acbes de melhoria para os
gestores. Dessa forma, o Ouvidor tem um desafio a superar no cotidiano institucional:
interpretar os anseios dos cidad@os, mediar e conciliar os conflitos e cobrar das areas
responsaveis, as possiveis solu¢des para o atendimento da demanda.



Este relatério apresenta ainda o desenho do perfil dos nossos usuérios e das
manifestacdes registradas no periodo, no intuito de fornecer subsidios para a
identificacdo das necessidades e demandas da sociedade, como suporte estratégico
para a tomada de decisGes no campo da gestao.

A sistematizacdo das informacbes e a sua analise qualitativa, através de
relatérios gerenciais, possibilitardo a Ouvidoria, enquanto instrumento de gestdo, dar
visibilidade as medidas corretivas necessarias para que ndo haja reincidéncia
sistemética de assuntos relativos a ineficiéncia da prestacdo de servicos, do
atendimento realizado pela instituicdo ou mesmo de irregularidades cometidas por
gestores, servidores e/ou atendimento e servigos que Ihes foram prestados.

Por fim, uma boa Ouvidoria deve ter o seu desempenho medido, ndo apenas
através de relatorios estatisticos, mas também por relatorios qualitativos. Em geral,
guando o Gestor recebe um relatério qualitativo, ele muda a sua visdo sobre a
Ouvidoria.

O presente relatorio estd dividido em secdes, analise das principais
manifestacoes, realizacbes, consideracdes finais, recomendagfes e pronunciamento
do Presidente da Companhia.

2. PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO
DE GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Recomendacdo 1) Desenvolver modelo/metodologia para realizacdo de avaliagdo
continuada dos servicos prestados pelo érgao/entidade, em consonancia com a lei n°
13.460/2017.

Providéncias adotadas: A Cegas reformulou e realizou uma Pesquisa de Satisfacao
do Cliente.

Recomendacdo 2) Estimular os cidaddos usuérios do Sistema de Ouvidoria a
participarem da Pesquisa de Satisfagcdo disponibilizada na Plataforma Ceara
Transparente.

Providéncias adotadas: Ao final de cada manifestacdo, o usuério foi convidado a

responder a Pesquisa de Satisfacdo disponibilizada na Plataforma Ceara
Transparente.

Recomendacdo 3) Publicar na internet o Relatério Anual de Ouvidoria em
conformidade com a lei n° 13.460/2017 e com o Decreto Estadual de Ouvidoria.

Providéncias adotadas: O decreto foi publicado no site da CEGAS.

3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Esta secdo objetiva apresentar de forma quantitativa o perfil (dados) dos
manifestantes que emitiram demandas a Companhia.



3.1 Total de Manifestagfes do Periodo

3.1.1 Manifestagdes por ano (2011 a 2019)
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De 2011 a 2019, o numero médio de manifestagdes foi de 15,4. Em 2019, tivemos 20
manifesta¢cdes, mantendo o mesmo numero do ano anterior.

3.1.2 Manifestacfes por Més (2019)

Qtde de Manifestacdes por Més - 2019
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Os meses com maior volume de manifestacfes foram abril e maio, os de menor foram
janeiro e agosto.



3.2 Manifestacdes por meio de entrada

Meio de Entrada 2018 2019 % Variacao (+) (-)
Telefone 6 5 (1 16,6%)
Internet 11 14 (1 27,3%)
Presencial - - -
Redes Sociais - - -
E-mail 3 1 ( 66,6%)
Carta - - -
Outros - - -
Total 20 20 Sem variacao

A Internet continua sendo 0 meio mais usado pelos usuarios.

3.3 Tipos de manifestacdes
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Tipo de Manifestacéao 2018 2019 % Variacao (+) (-)
Reclamagéao 12 14 (T 16,7%)
Solicitacdo de Servico 7 5 (Y 28,6%)
Denuncia - 1 (T 100 %)
Elogio - - Sem variacao
Sugestao 1 - (¥ 100 %)
Total 20 20 Sem variacao

Em comparagéo com 2018, as reclamag¢des aumentaram, continuando como o tipo de
manifestacdo mais registrado, seguido por solicitacdo de servico.

3.3.1 Tipo de Manifestagédo/Assunto

Tipo de Manifestacgéo Assuntos mais demandados das Total
Manifestagdes

Reclamacéo Comercializagédo de Gas Natural 9
(fornecimento e servicos)

Reclamacéao OBRAS DE INFRAESTRUTURA DE 4

FORNECIMENTO DE GAS NATURAL

Solicitagcéo Concurso Publico/Selegdo 1

Solicitagédo Comercializagcao de Gas Natural 1
(fornecimento e servicos)

Reclamacéo Processo Licitatério (LICITACAO) 1
Solicitacdo Operacao de Distribuicdo de Gas Natural 2
Solicitacdo Salario de Servidores 1

Denuncia Problemas em contratos e Convénios 1




Reclamacdes sobre a Comercializacdo, Obras de Infraestrutura de Fornecimento e
Operacdo de Distribuicio Recuperacdo de Gas Natural foram as
manifestacdes/assuntos dominantes em 2019.

3.3.2 Assunto/Sub-Assunto

Assunto Sub-Assunto Total
Comercializacéo de gés Fiscalizacdo no fornecimento e na
natural (fornecimento e prestacdo dos servicos 10
SEervicos)
?bras_ de teraesitrutu;a (Ije Consertos Técnicos em obras de 3
ornecimento de gas natura distribuicio e armazenamento de gas
Obras_ de mfraes}rutura de Informacdes sobre obras
fornecimento de gas natural 1
Concurso publico/selegéo Convocacao de aprovados/classificados 1
Processo Licitatorio Informacdes sobre Licitagdo 1
(LICITACAO)
Problemas em contratos e Entrega em desacordo com o previsto 1
Convénios
Operacao de Distribuicéo de Informacgdes sobre distribuigdo 5
Gas Natural
Salario de Servidores - 1

O assunto/sub-assunto mais demandado foi a Comercializagdo de Géas Natural
(fornecimento e servigos)/Fiscalizagdo no Fornecimento e Obras de Infraestrutura.



3.4 Manifestagdes por Tipo de Servigo

Tabela: Tipo de Servicos

Tipos Total
ACOMPANHAMENTO DE PROCESSOS 1
LICITATORIOS
CADASTRO/ACESSO DE USUARIO NOS 1

SISTEMAS CORPORATIVOS
(ORCAMENTARIOS, FINANCEIROS,
RECURSOS HUMANOS)

CONCURSO PUBLICO 1
FISCALIZAQL&O DOS SERVICOS DE 14
DISTRIBUICAO DE GAS CANALIZADO

RESOLUCAO DE CONFLITOS ENTRE A 2

ADMINISTRACAO DIRETA E INDIRETA

O servico mais demandado nas manifestagcbes foi a Fiscalizagdo dos Servicos de
Distribuicdo de Gas Canalizado, seguido de Resolucdo de Conflitos entre a
Administracdo Direta e Indireta.

3.5 Manifestac¢des por Programa Orcamentario

Tabela: Programas Orgamentarios

Programas Total
GESTAO E MANUTENCAO 19

MATRIZ ENERGETICA DO 1
ESTADO DO CEARA

O Programa Orgamentario mais demandado no registro das manifestacdes foi Gestédo
e Manutencéo.



3.6 Unidades/Areas mais demandadas do 6rgéo

Unidades Total de Total de % Variacéao (+) (-
ManifestacGes 2018 | Manifestacdes 2019 )
Diretoria
Administrativa
e Financeira 4 5 T 25%

Diretoria

Técnica e 7 15

Comercial (T 214,3%)

Diretoria (Y 100,0%)
) 9 0

Executiva

A Diretoria Técnica e Comercial foi a mais demandada no rol das manifestacfes
registradas em 2019, seguida da Diretoria Administrativa e Financeira.

Unidades Quantitativo de Manifestacdo por
Tipo/Area
Diretoria Administrativa e Financeira Reclamacéo: 01

Solicitagcéo de Servico: 3
Denuncia: 1
Critica: O
Sugestédo: 0

Elogio: 0

Diretoria Técnica e Comercial Reclamacdo: 13
Solicitagéo de Servigo: 2
Dendncia: 0
Critica: 0

Sugestdo: 0




Elogio: 0

Diretoria Executiva Reclamacéo: 0
Solicitagéo de Servigo: O
Denudncia: 0
Critica: O
Sugestéo: 0

Elogio: 0

As reclamacbes dominaram as manifestacdes encaminhadas para a Diretoria Técnica
e Comercial, enquanto a solicitacdo de servigos prevaleceu na Diretoria Administrativa
e Financeira.

3.7 Manifestac¢des por Municipio

Municipios Quantidade de Manifestacdes
Fortaleza 8
N&o Informado 11
Caucaia 1

Fortaleza foi o municipio onde ocorreu o maior nimero de manifestagcbes, mas a
maioria ndo informou o municipio de origem.
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4.

INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestacfes

Em 2019, a Ouvidoria respondeu 95% das suas manifestacdes dentro do prazo, com
um tempo médio de resposta de 13 dias.

Relatorio de Resolubilidade

Total de Manifestacdes finalizadas no prazo 19 95,00%
Total de Manifestacdes finalizadas fora do prazo 1 5,00%
Total de Manifestacdes pendentes no prazo 0 0,00%
Total de Manifestacdes pendentes fora do prazo 0 0,00%
[Total | 20 95,00%)|

Situacso Quantidade de Quantidade de
¢ Manifestagcbes em 2018 Manifestagcbes em 2019

Manifestagoes 20 19

Respondidas no Prazo

Manifestacoes - 1

Respondidas fora do

Prazo

Manifestacbes pendentes - -

no prazo

Manifestacbes pendentes - -

fora prazo

Total 20 20
Quadro de indice de Resolubilidade
Foram obtidas 95% de Manifesta¢fes respondidas no prazo em 2019.

indice de indice de
Situacéao Resolubilidade em Resolubilidade em
2018 2018
Manifestacbes Respondidas
no Prazo 100% 95%
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Manifestacbes Respondidas
fora do Prazo 0% 5%

4.1.1 Acbes para melhoria dos indices de Resolubilidade

Todas as manifestagdes registradas na ouvidoria sdo encaminhadas inicialmente para
a diretoria executiva da CEGAS, que em seguida solicita as informacées das areas
envolvidas. A medida aumentou 0 comprometimento das equipes com a maior
agilidade nas respostas. Mensalmente, na reunido de metas da Companhia, 0s
indicadores da Ouvidoria sdo apresentados e discutidos com os demais gestores, ja
que a meta estabelecida pela CGE é também uma meta corporativa da CEGAS.

4.1.2 Tempo médio de Resposta

indice

Tempo Médio de Resposta

2018 7,5 dias

Tempo Médio de Resposta

2019 13 dias

O tempo médio aumentou devido a complexidade dos assuntos. Mesmo assim,
alcangamos a meta estabelecida.

4.2 Satisfagdo dos Usuarios da Ouvidoria

Relatério de média por questéo

a. De modo geral qual sua satisfacdo com o Servico de Ouvidoria neste atendimento 5
b. Com o tempo de retorno da resposta 4
c. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacao 4,67
d. Com a qualidade da resposta apresentada 3,33
Antes de realizar esta manifestacéo, vocé achava que a qualidade do servico de Ouvidoria era: 3,67
Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 4,67
|Tota| de pesquisas respondidas 3|
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4.2.1 Indicador de satisfacdo do cidaddo

a+h+c+d = indice 5+4+4,67+333 = 425
-p

4 4

Percentual: 4,25 x 20 = 85%

A média da CEGAS ficou em 4,25 numa escala que vai de 1 a 5 e o percentual ficou
em 85%. A meta da CGE é de 4,2, com um percentual de 84%.

4.1.2 Indicador de satisfacdo da Ouvidoria

Usando as seguintes perguntas pode-se ver a percepcao do cidaddo antes e depois
de conhecer a Ouvidoria.

Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria 3,67
era:
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,67

Fazendo o céalculo comparativo vemos que a Ouvidoria superou as expectativas do
cidaddo em 27,28% aproximadamente, ou seja, a percepcdo melhorou depois do
atendimento. A representacdo da amostra ficou em aproximadamente 15,8%.

5. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Para o tratamento “macro” das demandas, de forma a identificar manifestacoes
criticas, foi feito o gréfico de manifestacbes por assunto. A oficina de ouvidorias
recomendou usar o principio de Pareto, porém o mesmo ficaria distorcido devido ao
namero pequeno de manifestacdes. Dessa forma, a analise pode ser feita de forma
mais objetiva e simples.

Quantidade de Manifestagdes por Subassunto
10

10
9
8
7
6
5
3
4 2
B B B o rearares
! - &5 &5 ¥ D
o} & % 5 <0 O o %
O &° (_)Q‘z’qk 0%& S0 o & ,‘?QQ
g N s < 2 ) W g
AY & = N Ro ) @
» & o i & & & ¥
¥ % o ) @ ® S
<& o & & <5 % S
& L & & &
& & RN S &
S * g N
& & ©
AN <<0
=

13




5.1 Motivos das manifestacoes

A CEGAS construiu em 2019 47,5 km de gasodutos em sua rede de distribuicio de
gas natural, o que possibilitou um crescimento de aproximadamente 39% de sua base
de clientes e 10% de sua rede de gasodutos. Por isso, varias obras foram feitas, o que
explica o0 maior nimero de manifestacfes sobre fiscalizagdo dos servicos, distribuicdo
e comercializacdo de gas natural.

5.2 Andlise dos Pontos Recorrentes

Os transtornos causados pelas obras e qualidade das mesmas foi assunto recorrente
nas manifestacoes.

5.3 Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quantos as principais
manifestacdes apresentadas.

A CEGAS resolveu todas as reclamagdes apresentadas, de forma que os
demandantes ficaram satisfeitos com as solu¢des apresentadas.

6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

A participacdo dos cidaddos por meio da ouvidoria foi importante para a CEGAS
aumentar o controle sobre os seus servicos, melhorando a qualidade das obras,
reduzindo os transtornos dos impactos das mesmas no dia a dia do cidadao e
aumentando a eficiéncia de seu trabalho e qualidade da distribuicdo do gas natural.

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Em 2019, a Ouvidoria da CEGAS participou de dois cursos de capacitacdo e de varios
eventos e reunides relacionados a area de Controle Social ou correlata, sediando uma
destas reunifes, com a participagéo de seu dirigente maximo.

8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A CEGAS ampliou a sinalizacdo da Ouvidoria em sua sede, de forma a facilitar o
acesso do cidaddo. Melhoramos também a qualidade do nosso site, que tirou nota 10
no ranking da transparéncia estabelecido pela Controladoria Geral do Estado. Em
2019, o site da CEGAS recebeu 83.810 visitantes, com 1.119.505 de visitas. Assim, os
cidadaos puderam resolver muitas de suas demandas por meio do acesso ao site.

Em 2019, a CEGAS aprovou politicas internas que ajudaram o trabalho da Ouvidoria.
A Politica de Gestdo da Informacdo, que foi gerada com consulta a CGE e
regulamentou todo o manuseio de informac¢des da Empresa, foi revisada de forma a
adequa-la a Lei Geral de Protecdo dos Dados. A Politica de Transa¢do com as partes
Relacionadas estabeleceu regras para o relacionamento dos funcionarios da CEGAS
com seus clientes, sociedade e entes publicos.

O Espaco CEGAS de Cultura, dotado de auditério, area para exposicbes de artes e
sala de treinamento, realizou quatro exposi¢cbes e abrigou Varios eventos que
contribuiram para facilitar o acesso da populacdo a empresa, tornando o contato mais
amigavel. Vale destacar a programacdo do Dia das Criangas, que contou com a
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participacdo de cerca de 380 criangas filhas de funcionarios, de escolas e
comunidades do entorno da CEGAS.

A CEGAS tem um programa semanal de qualificacdo dos seus funcionarios com os
temas Qualidade, Seguranca, Saude e Meio Ambiente. Ao longo de 2019, inserimos
palestras com tematicas como transparéncia, ética, qualidade de atendimento aos
clientes e comunicacao neste programa.

9. CONSIDERACOES FINAIS

A Ouvidoria da CEGAS conseguiu atingir todas as metas definidas pela sua diretoria e
pela Controladoria Geral do Estado. Conseguimos atingir a meta proposta no indice de
resolubilidade da Ouvidoria da CEGAS, mas precisamos melhorar no tempo de
resposta das manifestacbes. Conseguimos retornar satisfatoriamente as
manifestacoes, estabelecendo as providéncias exigidas.

10. SUGESTOES E RECOMENDACOES

A melhoria do atendimento e da qualidade dos servicos prestados pela CEGAS aos
clientes continua sendo a principal fonte de reclamagfes dos clientes. Neste sentido,
fica a sugestdo para que a direcdo da empresa realize capacitacdes e treinamentos
para sanar este problema. E importante também continuar realizando agdes para
conscientizar permanentemente os funcionarios sobre a importancia da Ouvidoria.

Demandas principais: Fiscalizacdo dos servigcos, obras, distribuicdo e
comercializacao de gas natural.
Recomendacdo: Aumentar a fiscalizacdo e a capacitacdo dos colaboradores

envolvidos

Fortaleza, 7 de fevereiro de 2020

PAULO SERGIO SOUTO MOTA
Ouvidor da Companhia de Gés do Ceara
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PRONUNCIAMENTO DO PRESIDENTE DA CEGAS

A CEGAS atingiu, em 2019, todas as metas estabelecidas e nosso site ganhou nota
10 no ranking da Controladoria Geral do Estado. Mesmo assim, aumentamos nosso
prazo de respostas e pioramos nosso indice de resolubilidade, o que nos aponta
desafios de melhoria.

O ano que passou foi uma quadra de crescimento para nossa companhia. A CEGAS
construiu em 2019 47,5 km de gasodutos em sua rede de distribuicdo de gas natural, o
que possibilitou um crescimento de aproximadamente 39% de sua base de clientes e
10% de sua rede de gasodutos. Por isso, varias obras foram feitas, e gracas as
manifestagcdes registradas em nossa Ouvidoria, nos conscientizamos de que
precisamos melhorar a fiscalizacdo dos servigos, a distribuicdo e comercializacdo do
gas natural.

Revisamos e instituimos politicas que ajudam a melhorar a acdo da Ouvidoria. A
Politica de Gestao da Informacéo, que foi gerada com consulta & CGE e regulamentou
todo o manuseio de informagBes da Empresa, foi revisada de forma a adequéa-la a Lei
Geral de Proteg¢édo dos Dados. A Politica de Transacdo com as partes Relacionadas
estabeleceu regras para o relacionamento dos funcionarios da CEGAS com seus
clientes, sociedade e entes publicos.

O crescente nimero de usuarios do nosso site e Espaco CEGAS de Cultura revelam a
eficiéncia destes dois equipamentos no trabalho de melhorar o acesso da populacédo a
empresa, tornando o contato mais amigéavel.

Em 2020, renovamos 0 nosso compromisso de continuar fortalecendo o papel da
Ouvidoria na estrutura da CEGAS. Trata-se de um instrumento estratégico para o
modelo de gestdo que acreditamos. Ela nos abre um canal direto com a sociedade e
nossos clientes, permitindo que tenhamos uma percepgdo dos seus anseios e
demandas. Neste sentido, a Ouvidoria da CEGAS ter4 sempre o nosso apoio para
cumprir sua missao.

Fortaleza, 07 de fevereiro de 2020

HUGO SANTANA DE FIGUEIREDO JUNIOR
Presidente
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