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1.  INTRODUCAO

Este relatorio expbe as agdes desenvolvidas pela Ouvidoria da Companhia de
Gas do Ceara (CEGAS) no ano de 2020. Nele, estdo especificadas as formas de
atendimento, os tipos de manifestagbes, os principais canais de manifestagdes, entre
outros.

Como canal de mediagéo entre a Companhia e a sociedade, a Ouvidoria
Setorial da CEGAS é um instrumento de Gestdo que visa ao aperfeigoamento da
qualidade e da eficacia das agdes e servigos prestados pela empresa.

A Ouvidoria tem como orientagdo principal garantir o acesso do cidaddo aos
servicos prestados, com a criagdo de mecanismos facilitadores do registro de
reclamacgdes, criticas, sugestdes e elogios, para que os resultados venham
efetivamente agregar e contribuir na formulagdo das politicas e estratégias tragcadas
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 solugdes energéticas para o
desenvolvimento do Ceara. Com uma rede de gasodutos espalhados pelo Estado, a
CEGAS fornece essa importante fonte de energia para industrias, comércio, veiculos e
residéncias.

Uma das maiores atribuicdes das Ouvidorias € avaliar o impacto das demandas
oriundas da populagdo, por meio da proposicdo de agdes de melhoria para os
gestores. Dessa forma, o Quvidor tem um desafio a superar no cotidiano institucional:
interpretar os anseios dos cidadaos, mediar e conciliar os conflitos e cobrar das areas
responsaveis, as possiveis solugdes para o atendimento da demanda.

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

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

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

O presente relatério estd dividido em segdes, anadlise das principais
manifestagdes, realizagbes, consideragdes finais, recomendag¢des e pronunciamento
do Presidente da Companhia.

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

Orientacéo 1) Incluir os temas “Ouvidoria” e “Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo
Publico (Lei n° 13.460/2017)" no programa de palestras realizadas no ambito dos
orgéos e entidades, principalmente aqueles que possuem uma agenda anual de
palestras institucionais.

Providéncias adotadas: A CEGAS realiza semanalmente o programa “CEGAS em
dia com vocé”, no qual todos os funcionarios sdo reunidos no auditério, para assistir
uma palestra sobre temas de Qualidade, Salde, Meio Ambiente e Saude. Os temas
“Ouvidoria” e “Cédigo de Defesa do Usuario do Servigo Publico (Lei n® 13.460/2017)"

foram objetos das palestras proferidas pelo Ouvidor nos dias 10/03/2020 e 25/11/2020.

Recomendacéo 2) Ampliar a pesquisa de satisfagéo junto aos usuarios de ouvidoria,
com a finalidade de colher melhores informagdes sobre qualidade da resposta
fornecida ao cidadéo.

Providéncias adotadas: Ao final de cada manifestagdo, solicitamos aos
manifestantes que respondam o questionario sobre a satisfagdo do atendimento. A
Ouvidoria da CEGAS ndo tem controle sobre a pesquisa de satisfagdo junto aos
cidaddos.

Recomendacgao 3) Criagao de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragéo das
dendncias no dmbito da ouvidoria setorial, em articulagéo e divulgacédo junto as areas
internas e Diregdo Superior do 6érgdo/entidades, contemplando o acolhimento,
classificagdo, apuracdo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para
mitigar as fragilidades, bem como a avaliagdo dos resultados da apuragdo das
denuncias.

Providéncias adotadas: Foi criado um procedimento de fluxo, contemplando todos as
etapas de recebimento, tratamento e apuragéo das dendncias.

Recomendacéo 4) Indicar no relatério de ouvidoria as sugestées de melhorias na
prestacdo dos servigos pubicos a partir das manifestagdes de ouvidoria apresentadas




pelos cidaddos, e acompanhar as providéncias adotadas e solugbes apresentadas
para melhoria dos servigos junto as unidades competentes do érgdo/entidade.

Providéncias adotadas: Sugerimos um maior acompanhamento das obras
executadas, de forma a reduzir os danos para os cidadaos.

Recomendagdo 5) Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de
Atendimento 155, informagdes e atualizagdes acerca de agdes, programas, projetos e
servigos publicos no dmbito dos érgdos e entidades do Poder Executivo para auxiliar
nas informagdes e orientagdes prestadas aos cidaddos, bem como no registro de
manifestagdes de ouvidoria.

Providéncias adotadas: Sempre que solicitados, fomos ageis em fornecer essas
informagoes.

Recomendacédo 6) Intensificar as acdes de capacitacdo, presencial ou virtual, dos
servidores e colaboradores do o¢rgdo/entidade para ampliar o entendimento e o
conhecimento sobre a tematica Ouvidoria e sobre o Cédigo de Defesa do Usuario do
Servigo Publico (Lei n°® 13.460/2017), com abordagem de técnicas de atendimento
para melhoria do servigo publico e atendimento ao publico.

Providéncias adotadas: Todos os profissionais que lidam diretamente com o publico
na CEGAS foram treinados com técnicas de atendimento ao publico.



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 Manifestacoes do Periodo

3.1.1 Grafico de Manifestacdes por Ano - 2017 a 2020

Grafico de Manifestagdes por Ano- 2017 a 2020
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Quantidade de Manifestacbes

2017 2018 2019 2020

De 2017 a 2020, o nimero médio de manifestagdes foi de 21,3. Em 2020, tivemos 35
manifestagbes, o que representou um aumento de 75% em comparagdo ao ano
anterior.

3.1.2 Grafico de Manifestacées Mensais (2020)

Grafico de Manifestagcoes por Més - 2020
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O més com maior volume de manifestacdes foi agosto. Nos meses de marco e outubro
nao foram registradas manifestacgdes.

3.2 Manifestacdes por Meio de Entrada

Meio de Entrada 2019 | 2020 % Variagao
Telefone
Internet 14
Presencial
E-mail 1
Facebook
Carta
Telefone 155 5
Reclame Aqui
consumidor.gov.br
Instagram
Governo ltinerante
Caixa de sugestdes
Sistema Legado
Twitter
Ceara App
Total 20
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+114%

Sem Variagéo

- 20%
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+ 75%

A Internet continua sendo o meio mais usado pelos usuarios.

3.3 Manifestacdes por Tipo de Manifestacdo

Tipo de Manifestacédo 2019 | 2020 | % Variacédo
Reclamagao 14 12 -14%
Denuncia 1 9 + 800%
Elogio 0
Sugestéo 0
Solicitagao 5 14 + 180%
Total 20 35 +75%

Em comparagdo com 2019, as Reclamagdes diminuiram e o tipo de manifestagéo
mais registrado passou a ser Solicitagdo de Servigo. Aumentaram as dendncias.



3.3.1 Manifestactes por Tipo/Assunto

Tipo de Manifestagéao

Assuntos

Total

Reclamacéo

Solicitagao

Denuncia

Operacao de Distribuicdo do Gas
Natural

QObras de Infraestrutura de
Fornecimento de Gas Natural

Comercializacdo de Gas Natural
(Fornecimento de Servigos)

Concurso Publico/Selegéo
Regulagdo dos Servicos da CEGAS

Informag&o Sobre Servidor

Estrutura e Funcionamento do
Comité Setorial de Acesso a
Informacéo (CSAIl)

Efetivo de Pessoal dos Orgaos e
Entidades

Assédio Moral/Sexual
Apuragéo e Procedimentos Sobre
Crimes Diversos

Conduta Inadequada e
Servidor/Colaborador

()]

Reclamacgbes sobre a Operagdo de Distribuicdo do Gas Natural
manifestagdes/assuntos dominantes em 2020. Denuncias também cresceram.

3.3.2 Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

foram as

Assunto Sub-Assunto Total
Apuragdo e Apropriagdo Indébita 1
Procedimentos Sobre
Crimes Diversos
Assédio Moral/Sexual Violéncia Verbal 1
Comercializagéo de Gas Fiscalizagdo no Fornecimento e na 5
Natural (Fornecimento e Prestacao dos Servigos
Servigos)
Concurso Convocacgéo de 5
Publico/Selegao Aprovados/Classificados
Conduta Inadequada de Utilizag&o Indevida de Bens Publicos 3




Servidor/Colaborador

Efetivo de Pessoal dos
Orgaos e Entidades

Estrutura e
Funcionamento do
Comité Setorial de

Acesso A Informagao
(CSAl)

Informagédo Sobre
Servidor

Obras de Infraestrutura
De Fornecimento de Gas
Natural

Operacéo de Distribui¢éo

do Gas Natural

Regulagéo dos Servigos
da CEGAS

Desvio de Fungao
Tratamento Indevido/Desrespeitoso
com Colegas de Trabalho

Servidores Ativos (Efetivos e
Comissionados)

Descumprimento do Prazo de Resposta

Lotagdo de Servidor

Manutengao Preventiva
Consertos Técnicos em Obras de
Distribuicdo e Armazenamento de Gas
Informacbes Sobre Obras
Informacdes Sobre Distribuigdo
Gas Natural Comercial E Residencial
Vazamento de Gas Natural
Procedimentos de Situagéo de
Emergéncia

Atendimentos a Cliente (Contrato,
Servigos e Suporte)

= N NN =

Os sub-assuntos mais demandado foram a Fiscalizagdo no Fornecimento e na
Prestagéo de Servicos e Convocacgédo de Aprovados/Classificados.

3.4 Manifestacées por Tipo de Servico

Tipo de servigo Total
Fiscalizagdo dos Servigos de Distribuigcao 1
de Gas Canalizado
Nao se aplica 1
Sem Classificagéo 32
Concurso Publico 1

A maioria dos servigos nao foram classificados.



3.5 Manifestacdes por Programa Orcamentario

Programa Orgamentario Total
Gestdo Administrativa do Ceara 6
Gestdo e Manutengéo 2z
Matriz Energética do Estado do Ceara 27

O Programa Orgamentario mais demandado no registro das manifestagées foi Matriz
Energética do Estado do Cearé

3.6 Manifestacdes por Unidades Internas

Unidade Total
Diretoria de Administragdo e Finangas 10
Diretoria Técnica e Comercial 20
Diretor-Presidente
Geréncia de Qualidade, Seguranga, Meio Ambiente de 1
Salde
Geréncia de Recursos Humanos
Quvidoria

A Diretoria Técnica e Comercial foi a mais demandada no rol das manifestagGes
registradas em 2020, seguida da Diretoria de Administragédo e Finangas.

3.7 Manifestacdes por Municipio

Municipio Quantidade
Fortaleza 24
ltapipoca 1

Maracanau 1
Indefinido 9

Fortaleza foi o municipio onde ocorreu 0 maior nimero de manifestagoes.




4, INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 Resolubilidade das Manifestacdes

Em 2020, a Ouvidoria respondeu 100% das suas manifestages dentro do prazo, com

um tempo médio de resposta de 9 dias.

Relatorio de Resolubilidade Total %
Total de Manifestagdes finalizadas no prazo 35 100,00%
Total de Manifestagdes finalizadas fora do prazo 0 0,00%
Total de Manifestagbes pendentes no prazo 0 0,00%
Total de Manifestagdes pendentes fora do prazo 0 0,00%
35 100,00%

Resolubilidade/Detalhame

nto por Situacédo

Situacao

Manifestagdes Respondidas no Prazo
Manifestagées Respondidas fora do Prazo
Manifestagdes pendentes no prazo
Manifestacdes pendentes fora prazo

Total

Quantidade de
Manifestacoes
em 2019
19

1

20

Quantidade de
Manifestacoes
em 2020
35

0

35

Quadro de indice de Resolubilidade

Foram obtidas 100% de Manifestagdes Respondidas no Prazo em 2020.

Situagio indice de indice de
Resolubilidade Resolubilidade em
em 2019 2020
Manifestagdes Respondidas no Prazo 95% 100%
Manifestagdes Respondidas fora do 5% 0%
Prazo
\A
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4.1.1 Acdes para melhoria dos Indices de Resolubilidade

Foi criado um fluxo de trabalho que estabelece um acompanhamento diario das
manifestagdes. Todas as manifestagdes registradas na ouvidoria sdo encaminhadas
inicialmente para a diretoria executiva da CEGAS, que em seguida solicita as
informacgdes das areas envolvidas. Foram estabelecidos prazos de resposta para cada
manifestacdo. A medida aumentou o comprometimento das equipes com a maior
agilidade nas respostas. Mensalmente, na reunido de metas da Companhia, os
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 2019 13 dias
Tempo Médio de Resposta 2020 9 dias

O tempo médio teve uma reducgdo devido as medidas tomadas para agilizar o
atendimento.

4.2 Satisfacdo dos Usudrios da Quvidoria

Resultados da Pesquisa de Satisfacdo

A) De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigco de Ouvidoria | 4,43
neste atendimento

B) Com o tempo de retorno da resposta 4,71
C) Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo 4,86
D) Com a qualidade da resposta apresentada 4,43

Média | 4,61

indice de Satisfacdo | 92,15

Antes de realizar esta manifestacgéo, vocé achava que a qualidade | 4,29
do servigo de Quvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,14
Total de pesquisas respondidas ¥
Representagdo da Amostra 20%

A média da CEGAS ficou em 4,61, numa escala que vai de 1 a 5, e o indice de
Satisfacdo percentual ficou em 92,15%. A meta da CGE é de um percentual de 84%.
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5.  ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Quantidade de Manifesta¢des por Subassunto

ATENDIMENTOS A CLIENTE (CONTRATO, SERVICOS E SUPORTE)
PROCEDIMENTOS DE SITUAGCAO DE EMERGENCIA

VAZAMENTO DE GAS NATURAL

GAS NATURAL COMERCIAL E RESIDENCIAL

INFORMACOES SOBRE DISTRIBUICAD

INFORMAGOES SOBRE QBRAS

CONSERTOS TECNICOS EM OBRAS DE DISTRIBUICAO E ARMAZENAMENTO DE GAS
MANUTENGCAO PREVENTIVA

LOTACAO DE SERVIDOR

DESCUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA

SERVIDORES ATIVOS (EFETIVOS E COMISSIONADOS)

TRATAMENTO INDEVIDO/DESRESPEITOSO COM COLEGAS DE TRABALHO
DESVIO DE FUNGCAO

UTILIZAGAO INDEVIDA DE BENS PUBLICTS

CONVOCACAO DE APROVADOS/CLASSIFICADOS

FISCALIZACAO NO FORNECIMENTO E NA PRESTACAO DOS SERVICOS
VIOLENCIA VERBAL

APROPRIACAC INDEBITA I
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5.1 Motivos das manifestacées

Apesar da pandemia, a CEGAS construiu em 2020, 34,6 km de gasodutos em sua
rede de distribuicdo de gas natural, o que possibilitou um crescimento de
aproximadamente 10% de sua base de clientes e 6,7% de sua rede de gasodutos. Por
isso, varias obras foram feitas, o que explica 0 maior nimero de manifestagdes sobre
fiscalizagdo no fornecimento e na prestagdo de servigos. Como o concurso ainda é
valido, muitas pessoas tém buscado informagdes sobre o mesmo.

5.2 Analise dos Pontos Recorrentes

Os transtornos causados pelas obras e qualidade das mesmas continuam sendo
recorrentes nas manifestagdes.

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

A CEGAS resolveu todas as reclamagdes apresentadas, de forma que os
demandantes ficaram satisfeitos com as solugdes apresentadas.
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6. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

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

7. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Em 2020, a Ouvidoria da CEGAS participou de dois cursos de capacitagéo e de varios
eventos e reunioes relacionados a area de Controle Social ou correlata.

8. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A CEGAS ampliou a sinalizagdo da Ouvidoria em sua sede, de forma a facilitar o
acesso do cidadao.

Criagdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragdo das denuncias no
ambito da ouvidoria setorial, em articulagdo e divulgagdo junto as areas internas e
Direcdo Superior do 6rgao/entidades, contemplando o acolhimento, classificagéo,
apuragdo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas para mitigar as
fragilidades, bem como a avaliagédo dos resultados da apuragdo das denuncias.
Realizacdo de campanha no site e nas redes sociais para divulgar os servigos da
QOuvidoria junto aos clientes e a sociedade em geral.

A CEGAS tem um programa semanal de qualificacdo dos seus funcionarios com os
temas Qualidade, Seguranca, Saude e Meio Ambiente. Ao longo de 2020, inserimos
palestras com tematicas como transparéncia, ética, qualidade de atendimento aos
clientes e comunicacéo 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 manifestagdes. Conseguimos retornar satisfatoriamente as
manifestagdes, estabelecendo as providéncias exigidas.
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10. SUGESTOES E RECOMENDAGOES

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

Demandas principais: Fiscalizagdo no fornecimento e na prestagéo dos servigos
Recomendagdo: Aumentar a fiscalizagdo e a capacitagdo dos colaboradores

envolvidos

Fortaleza, 4 de fevereiro de 2021

S e €45 Lfk Lj:*—
PAULO SERGIO SOUTO MOTA
Quvidor da Companhia de Gas do Ceara



PRONUNCIAMENTO DO PRESIDENTE DA CEGAS

Apesar dos transtornos causados pela pandemia, a CEGAS atingiu, em 2020, todas as
metas estabelecidas para sua Ouvidoria setorial. Com as melhorias implantadas,
reduzimos nosso prazo de respostas e aumentamos o nosso indice de resolubilidade.

Mas ainda podemos tornar nossa Companhia e nossa Ouvidoria mais conhecidas dos
nossos clientes e da sociedade, ensejando uma maior participagéo do cidadéo, o que
nos aponta desafios de melhoria. A campanha de divulgagdo da ouvidoria em nosso
site e redes sociais € um primeiro passo nessa diregao

O ano que passou foi uma quadra de crescimento para nossa companhia. A CEGAS
construiu em 2020, mesmo com a pandemia, 36,4 km de gasodutos em sua rede de
distribuicdo de gas natural, o que possibilitou um crescimento de aproximadamente
10% de sua base de clientes e 6,7% de sua rede de gasodutos. Por isso, varias obras
foram feitas, e gragcas as manifestagbes registradas em nossa Ouvidoria, nos
conscientizamos de que precisamos melhorar a fiscalizagdo dos servicos, da
distribuicdo e da comercializag&o do gas natural.

Avangamos na implementagdo de politicas que ajudam a melhorar a agdo da
Quvidoria. A Politica de Gestdo da Informagdo, que foi gerada com consulta a CGE e
regulamentou todo o manuseio de informacdes da Empresa, e a Politica de Transagao
com as partes Relacionadas, que estabeleceu regras para o relacionamento dos
funcionarios da CEGAS com seus clientes, sociedade e entes publicos, foram temas
recorrentes nos eventos de capacitagdo e discussdo da Companhia.

O crescente numero de usuarios do nosso site e de nossas redes revelam a eficiéncia
destes instrumentos no trabalho de melhorar o acesso da populagdo a empresa,
tornando o contato mais amigavel.

Renovamos, em 2021, o nosso compromisso de continuar fortalecendo o papel da
Ouvidoria na estrutura organizativa 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 tera sempre 0 nosso
apoio para cumprir sua missao.

Fortaleza, 04 de fevereiro de 2021.
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HUGO SANTANAL?E FIGUEIREDO JUNIOR
Presidente da Companhia de Gés do Ceara
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