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(»cegas

GCAS MATURAL

OFICIO N° 000044/2024/CEGAS/PR

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2024

Ao Senhor
Aloisio Barbosa de Carvalho Neto

Secretario de Estado Chefe da Controladoria e Ouvidoria Geral

Assunto: Relatorio de Ouvidoria 2023

Senhor Secretario,

Cumprimentando-o cordialmente, vimos encaminhar o Relatério de Ouvidoria da Companhia de
Gas do Ceara - CEGAS, referente ao periodo 01/01/2023 a 31//12/2023.

Atenciosamente,

Miguel Antonio Cedraz Nery

Diretor-Presidente

. Documento assinado eletronicamente por: MIGUEL ANTONIO CEDRAZ
SU| ] I- NERY, em 08/02/2024, as 15:23 (horario local do Estado do Ceara), conforme
disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site

https://suite.ce.gov.br/validar-documento, informando o cédigo
11F0-7A28-0911-928E.

Av. Washington Soares, 6475 - Bairro José de Alencar - Fortaleza - Ceara - CEP 60.830-005

Home page: www. .com.br E-mail: cegas@ceqgas.com.br
Central Telefénica: (85) 3266-6900


https://suite.ce.gov.br/validar-documento
http://www.cegas.com.br/
mailto:cegas@cegas.com.br
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1. EXPEDIENTE

Secretario da SEINFRA
Antonio Nei de Sousa

Diretor-Presidente CEGAS
Miguel Antonio Cedraz Nery

Diretor Administrativo e Financeiro CEGAS
Leandro Petsold dos Santos Aradjo

Diretor Técnico e Comercial CEGAS
Gustav Souza Costa

Ouvidor
Paulo Sérgio Souto Mota

2. INTRODUCAO

Este documento relata as acfes desenvolvidas pela Ouvidoria da Companhia de
Gas do Ceara (CEGAS), no ano de 2023, que ficou marcado pelo inicio da retomada da
atividade econdmica no pais. Nele, estdo especificadas as formas de atendimento, os
tipos de manifestacdes, os principais canais de manifestagdes, boas praticas, inovacdes,
dentre outros aspectos.

A Ouvidoria Setorial da CEGAS é uma ferramenta de Gestdo que visa 0
aperfeicoamento da qualidade e da eficacia das acdes e servicos prestados pela empresa,
atuando como instrumento de mediacdo entre a Companhia e a sociedade.

A Ouvidoria tem como orientacdo principal garantir ao cidaddo o
acompanhamento da qualidade dos servigos prestados, com a criacdo de mecanismos
facilitadores do registro de reclamac®es, criticas, sugestdes e elogios, para que 0S
resultados venham efetivamente agregar e contribuir na formulacdo das politicas e
estratégias tracadas pela Companhia.

Nesse sentido, a Ouvidoria Setorial da CEGAS vem sendo fortalecida, ano a
ano, permitindo que o cidaddo se manifeste de forma célere e desburocratizada.
Entendemos que ela é um importante ativo de nossa governancga corporativa.

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

Uma das principais atribuigdes das Ouvidorias € avaliar o impacto das demandas
oriundas da populacdo, por meio da proposicdo de agdes de melhoria para os gestores.
Dessa forma, o ouvidor tem um desafio a superar no cotidiano institucional: interpretar

Documento assinado eletronicamente por: MIGUEL ANTONIO CEDRAZ NERY em 08/02/2024, as 15:23 PAULO SERGIO SOUTO MOTA em 08/02/2024, as 14:23 (horério local do Estado do Ceara),

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o codigo 4A82-812A-F7CF-9927.
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o0s anseios dos cidadaos, mediar e conciliar os conflitos e cobrar das areas responsaveis,
as possiveis solugdes para o atendimento da demanda.

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

A sistematizacdo das informacbes e a sua analise qualitativa, através de
relatorios gerenciais, possibilitardo a Ouvidoria, enquanto instrumento de gestdo, dar
visibilidade as medidas corretivas necessarias para que ndo haja reincidéncia sistematica
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 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,
qguando o Gestor recebe um relatério qualitativo, ele muda a sua visdo sobre as
manifestacdes coletadas.

O presente relatorio esta dividido em secBes, andlise das principais
manifestacOes, realizagdes, consideragdes finais, recomendacdes e pronunciamento do
Presidente da Companbhia.

3. PRONUNCIAMENTO  QUANTO AS RECOMENDACOES DO
RELATORIO DE GESTAO DE OUVIDORIA DO ANO ANTERIOR

Recomendacdo: Criar procedimentos para utilizacdo da plataforma Ceara Transparente
no encaminhamento de manifestacGes as areas internas para realizacdo do atendimento e
apuracéo das demandas, objetivando evitar a abertura de processos administrativos pela
Ouvidoria ou encaminhamentos por outros meios nao seguros.

Pronunciamento: Toda a movimentacdo de atendimento das manifestagdes passou a
ser realizado com a utilizacdo dos recursos disponibilizados pela plataforma Ceara
Transparente, evitando-se 0 uso de outros meios ndo seguros como o e-mail.

4. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

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

Documento assinado eletronicamente por: MIGUEL ANTONIO CEDRAZ NERY em 08/02/2024, as 15:23 PAULO SERGIO SOUTO MOTA em 08/02/2024, as 14:23 (horério local do Estado do Ceara),

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o codigo 4A82-812A-F7CF-9927.
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4.1  Total de Manifesta¢Ges do Periodo

4.1.1 Gréafico de Manifestacdes por Ano - 2020 a 2023

MANIFESTACOES
40

35 35
30

38

25

20 20
15

QTD

10

2020 2021 2022 2023
ANO

De 2020 a 2023, o numero médio de manifestacdes foi de 27,25. Em 2023, tivemos 38
manifestacdes, 0 que representou um aumento de 90% em comparagdo ao ano anterior,
qguando foram registradas 20 manifestacGes.

4.1.2 Gréafico de Manifestacdes Mensais (2023)

QTDE DE MANIFESTAGCOES

o B N W kR U3 N W W

JAN FEV MAR  ABR NIAL JUN JuL AGO SET ouT NOW DEZ

O més com maior volume de manifestagdes foi outubro. No més de setembro,
ndo foi registrada nenhuma manifestacéo.

Documento assinado eletronicamente por: MIGUEL ANTONIO CEDRAZ NERY em 08/02/2024, as 15:23 PAULO SERGIO SOUTO MOTA em 08/02/2024, as 14:23 (horéario local do Estado do Ceard),

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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4.2

4.3

de manifestacdo mais registrado.

Manifestacdes por Meio de Entrada

Meio de Entrada

2023

% Variacao

Telefone

Telefone 155
Internet

Presencial

E-mail

Facebook

Carta

Reclame Aqui
consumidor.gov.br
Instagram
Governo Itinerante
Caixa de sugestdes
Sistema Legado
Twitter

Ceara App

Total

OO OO OO0 O0OOO oo

20

N
~

[

0%
80%
92%

©

P OO OO O0OO0O0O0OO0OO0OO0oOo
1

38 + 90%

A Internet continua sendo 0 meio mais usado pelos usuarios.

ManifestacOes por Tipo de Manifestacdo

Tipo de Manifestacio 2022 | 2023 | % Variagao
Reclamacao 9 14 55%
Dendncia 3 19 533%
Elogio 0 0 0
Sugestao 4 2 -50%
Solicitagéo 4 3 -715%
Total | 20 38 +90%

p.007

Em comparagdo com 2022, as denuncias aumentaram e esse passou a ser o0 tipo

Documento assinado eletronicamente por: MIGUEL ANTONIO CEDRAZ NERY em 08/02/2024, as 15:23 PAULO SERGIO SOUTO MOTA em 08/02/2024, as 14:23 (horério local do Estado do Ceara),

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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4.4  Manifestacdes por Tipo/Assunto

=

3

Q

(@)

o

o

o

i - ke

Tipo Assunto Quantidade [Porcentagem o

COMERCIALIZACAO DE GAS NATURAL (FORNECIMENTO E SERVICOS) 2 5,26% S

INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR 1 2,63% E

Reclamaggo OBRAS DE INFRAESTRUTURA DE FORNECIMENTO DE GAS NATURAL 8 21,05% =

OBRAS DE INFRAESTRUTURA DE FORNECIMENTO DE GAS NATURAL 1 2,63% 5

OPERACAO DE DISTRIBUICAO DO GAS NATURAL 2 5,26% 2

APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 1 2,63% Q

APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 9 23,68% 3

~ 1]

APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 1 2,63% <

APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS 1 2,63% §

. ASSEDIO MORAL 1 2,63% S

Denuncia 7 o

ASSEDIO MORAL 1 2,63% ES

COMERCIALIZACAO DE GAS NATURAL (FORNECIMENTO E SERVICOS) 1 2,63% =

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 1 2,63% <

CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR 2 5,26% Q

TRANSGRESSAO ETICA - INFRACAO AO CODIGO DE ETICA 1 2,63% S

Sugestio CONCURSO PUBLICO/SELECAO 2 5,26% 3

CONCURSO PUBLICO/SELECAO 1 2,63% 8

Solicitagio CONCURSO PUBLICO/SELECAO 1 2,63% o)

OBRAS DE INFRAESTRUTURA DE FORNECIMENTO DE GAS NATURAL 1 2,63% %
TOTAL 38 100% o .
] N~
2 9
o 7
.. . . . . RS
Denuncias sobre crimes diversos e reclamacgfes sobre obras de infraestrutura e o0
fornecimento de géas natural foram os assuntos dominantes em 2023. g 3
g F
o [ce]
N <
. N g ¥
4.5 ManifestacGes por Assunto/Subassunto 2 5

Tipo Assunto Subassunto Quantidade P§centa§m
COMERCIALIZACIXO DE GAS NATURAL (FORNECIMENTO E SERVICOS) FISCALIZACZ\O NO FORNECIMENTO E NA PRESTACAO DOS SERVICOS 2 > 5,26%0
INFORMA(;AO SOBRE SERVIDOR ASCENSAO FUNCIONAL 1 ﬂfl 2,63%9
Reclamagdo |OBRAS DE INFRAESTRUTURA DE FORNECIMENTO DE GAS NATURAL CONSERTOS TECNICOS EM OBRAS DE DISTRIBUICAO E ARMAZENAMENTO DE GAS 8 I"Z" 21,05%5
OBRAS DE INFRAESTRUTURA DE FORNECIMENTO DE GAS NATURAL INFORMACGES SOBRE OBRAS 1 N 2:§3%=
OPERACAO DE DISTRIBUICAO DO GAS NATURAL GAS NATURAL COMERCIAL E RESIDENCIAL 2 ﬁ ;'%6%0.)
APURAGAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS AGOES DE FACCOES CRIMINOSAS 1 [a) 2@3%9
APURACAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS APROPRIACAO INDEBITA 9 ‘("3' 2%8“5
APURACZ\O E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS DANOS AO PATRIMONIO 1 @) 2-%3%E
APURAGAO E PROCEDIMENTOS SOBRE CRIMES DIVERSOS FRAUDES 1 Z 2B3%S
Dendincia ASSEDIO MORAL ATAQUES A VIDA PESSOAL 1 O 24B3%0
ASSEDIO MORAL DETERIORA(;E«O PROPOSITAL DAS CONDIC@ES DE TRABALHO 1 'Z 2,83%T
COMERCIALIZACAO DE GAS NATURAL (FORNECIMENTO E SERVICOS) FISCALIZA(;AO NO FORNECIMENTO E NA PRESTACAO DOS SERVICOS 1 < Z_gS"/E
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR DESVIO DE COLABORADOR DE SUAS FUN(;C)ES PARA ATENDIMENTO A INTERESSE PARTICULAR 1 m 2,63%=>
CONDUTA INADEQUADA DE SERVIDOR/COLABORADOR DESVIO DE FUNCAO 2 R §;ﬂ6%o
TRANSGRESSAO ETICA - INFRAGCAO AO CODIGO DE ETICA CONDUTA RELACIONADA A MORAL, A HONESTIDADE OU A DIGNIDADE DA PESSOA HUMANA 1 263%8
Sugestdo CONCURSO PUBLICO/SELEC/T\O REALIZAC/&O DE CONCURSO/SELECAO 2 5,"26%@
CONCURSO PUBLICO/SELECAO CRONOGRAMA DO CERTAME 1 2563%0
Solicitagdo  |CONCURSO PUBLICO/SELECAO ORIENTAGOES GERAIS 1 283%2
OBRAS DE INFRAESTRUTURA DE FORNECIMENTO DE GAS NATURAL PLANTA DE GAS NATURAL RENOVAVEL 1 ZgS%a
TOTAL 38 JEO%\A
1]

Manifestacdes sobre denuncias por apropriacdo indébita e reclamacdes sobre
consertos técnicos em obras foram os subassuntos mais demandados em 2023.

Documento assinado eletronicaimente gorf Ml

conforme disposto no Decreto

Para conferir, acesse o site http
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4.6  ManifestagOes por Tipo de Servigo

Tipo de servico Quantidade Porcentagem
Contratacao do Servico de Fornecimento de Gas Natural da C| 1[2,63%
Inspec&o no Medidor da CEGAS 5[13,16%

NAO SE APLICA 32|84,21%

A maioria dos servicos nao foram aplicaveis 8 CEGAS.

4.7  Manifestaces por Programa Orgamentario

Programa Orcamentario Quantidade Porcentagem
GESTAO ADMINISTRATIVA DO CEARA 1 3,00%
MATRIZ ENERGETICA DO ESTADO DO CEARA 37 97,00%

Total: 38 100%

O Programa Or¢camentério mais demandado no registro das manifestacbes foi a Matriz
Energética do Estado do Ceara.

4.8 ManifestacOes por Unidades Internas

Unidade Quantidade | Porcentagem
DIRETORIA DE ADMINISTRAGAO E FINANCAS 12 31,00%
DIRETORIA TECNICA E COMERCIAL 21 56,00%
DIRETOR - PRESIDENTE 5 13,00%
Total 100%

A Diretoria Técnica e Comercial foi a mais demandada no rol das manifestacfes
registradas em 2023.

4.9  Manifestagdes por Municipio

Municipio Quantidade Porcentagem
Bela Cruz 1(2,63%
Fortaleza 15|39,47%
Trairi 1]|2,63%
Indefinido 21|55,26%
Total 38| 100%

Fortaleza foi o municipio onde ocorreu o maior nimero de manifestaces definidas,
seguido de Bela Cruz e Trairi.

Documento assinado eletronicamente por: MIGUEL ANTONIO CEDRAZ NERY em 08/02/2024, as 15:23 PAULO SERGIO SOUTO MOTA em 08/02/2024, as 14:23 (horério local do Estado do Ceara),

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o codigo 4A82-812A-F7CF-9927.
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S. INDICADORES DA OUVIDORIA

5.1  Resolubilidade das Manifestacdes

Em 2023, a Ouvidoria respondeu 100% das suas manifestacdes dentro do prazo,
com um tempo médio de resposta de 8,63 dias.

Relatorio de Resolubilidade

Total de ManifestacBes pendentes no prazo 0]0,00%
Total de Manifestagbes pendentes fora do 0]0,00%
prazo

Total de Manifestac@es finalizadas no prazo 38|100,00%
Total de Manifesta¢Oes finalizadas fora do 0]0,00%
prazo

Total 38 100
Tempo médio para responder: 8,63 dias

Resolubilidade/Detalhamento por Situagao

Situacéo Quantidade de | Quantidade de
Manifestacoes Manifestacoes
em 2022 em 2023

Manifestacdes Respondidas no Prazo 20 38

Manifestacdes Respondidas fora do Prazo 0 0

Manifesta¢es pendentes no prazo 0 0

Manifestacdes pendentes fora prazo 0 0

Total 20 38

Quadro de Indice de Resolubilidade

Em 2023, 100% das manifesta¢fes foram respondidas no prazo.

Situac&o Indice de indice de
Resolubilidade Resolubilidade em
em 2022 2023
Manifestacdes Respondidas no Prazo 100% 100%
Manifestacoes Respondidas fora do Prazo 0% 0%

Documento assinado eletronicamente por: MIGUEL ANTONIO CEDRAZ NERY em 08/02/2024, as 15:23 PAULO SERGIO SOUTO MOTA em 08/02/2024, as 14:23 (horério local do Estado do Ceara),

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o codigo 4A82-812A-F7CF-9927.



NUP 08052.000039/2024-17 p.011

5.1.1- AcBes para melhoria do indice de Resolubilidade

Foi criado um fluxo de trabalho que estabelece um acompanhamento diério das
manifestacbes. Todas as manifestacGes registradas na Ouvidoria sdo encaminhadas
inicialmente para a diretoria executiva da CEGAS, que em seguida solicita as
informacdes 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, 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.

5.1.2- Tempo Médio de Resposta

indice
Tempo Médio de Resposta 2022 8 dias

Tempo Médio de Resposta 2023 8,63dias

O tempo médio praticamente se manteve devido as medidas tomadas para
agilizar o atendimento.

5.2  Satisfagdo dos Usudrios da Ouvidoria

UEL|ANEON|O CEDRAZ NERY em 08/02/2024, as 15:23 PAULO SERGIO SOUTO MOTA em 08/02/2024, as 14:23 (horario local do Estado do Ceara),

4
N
i S
5.2.1 Indice Geral de Satisfagéo ©
[iINDICE DE SATISFACAQ DO CIDADAO COM A OUVIDORIA - PERIODO DE: 01/01/2023 & 31/12/2023 <|
5
indice Geral de Satisfagao Resuftad
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste atendimento (considere a atengdo, compromisso e respeito do ouvidor e sua equipe)? oﬂc:S
b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? O
¢. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para registrar a sua manifestagdo? (considere a comunicagdo, facilidade de uso, celeridade e funcionalidade). Vocé utilizou o can| o5
d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere se a resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de aten| = 35
Média das Notas: .. o5
indice de SatisfagZo: 168,00%

Em 2023, alcangamos um indice de satisfacdo de 100%.

5.2.2 Agdes para melhoria do indice de satisfacdo

Procuramos atender as manifestagdes de forma a responder os questionamentos dos manifestantes
e com linguagem cidada.

Documento assinado eletronicamente

conforme disposto no Decreto Estadu

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o codigo 4A82-812A-F7CF-9927.
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5.2.3 Amostra de Respondentes

Total de pesquisas respondidas 3
Total de manifestacdes realizadas 38
Representacdo da Amostra 7%

A amostra de respondentes corresponde a 7% do total de manifestagdes realizadas.

5.2.4- Indice de expectativa do cidad&o com a Ouvidoria.

Antes de realizar esta manifestagéo, vocé achava que a qualidade do servigo de Ouvidoria era:

5

Agora vocé avalia gue o servigo realizado pela Ouvidoria foi:

5

indice de Expectativa:

0,00%

As expectativas corresponderam ao que os cidaddos achavam antes de se manifestar, por isso o
resultado acima € zero por cento.

6. ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
6.1  Motivos das manifestacdes

Manifestagdes por Subassunto

PLANTA DE GAS NATURAL RENOVAVEL
CRONOGRAMA DO CERTAME
CONDUTA RELACIONADA A MORAL, A...
DESVIO DE COLABORADOR DE SUAS FUNCOES PARA...
DETERIORACAQ PROPOSITAL DAS CONDICOES DE...
FRAUDES
APROPRIACAQ INDEBITA
GAS NATURAL COMERCIAL E RESIDENCIAL
CONSERTOS TECNICOS EM OBRAS DE DISTRIBUICAQ...
FISCALIZACAO NO FORNECIMENTO E NA...

RIS |

S e I

[

o]
Documento assinado eletronicamente por: MIGUEL ANTONIO CEDRAZ NERY em 08/02/2024, as 15:23 PAULO SERGIO SOUTO MOTA em 08/02/2024, as 14:23 (horéario local do Estado do Ceard),

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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A CEGAS construiu em 2023, 51,77 km de gasodutos em sua rede de
distribuicdo de gas natural, o que possibilitou um incremento de 2426 novos clientes.
Em decorréncia, varias obras foram feitas, o que explica o0 maior nimero de
manifestacdes sobre concertos técnicos em obras e informacg6es sobre distribuicdo. Um
sO usudrio apresentou a mesma denuncia de apropriacéo indébita por nove vezes.

10

iTE
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6.2  Anélise dos Pontos Recorrentes

Reclamacgbes e dendncias sobre obras e a qualidade dos servigos prestados
continuam sendo recorrentes nas manifestacdes.

6.3  Providéncias adotadas pelo Orgdo/Entidade quantos as principais manifestacoes
apresentadas

A CEGAS tratou devidamente todas as reclamacbes apresentadas,
encaminhando-as para a tomada das providéncias necessarias. As denuncias foram
encaminhadas para apuracdo pelos 6rgdos competentes, quando foi o caso. Ganhamos
nota maxima na pesquisa de satisfagdo do cliente.

7. BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Em 2023, a participacdo dos cidaddos por meio da ouvidoria foi importante para
a CEGAS tomar conhecimento sobre qualidade dos seus servicos de distribuicio de gas,
melhorando a operacionalizacdo das obras, reduzindo os transtornos dos impactos delas
no dia a dia do cidaddo e aumentando a eficiéncia de seu trabalho e qualidade da sua
governanca.

8. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE
OUVIDORIAS

Em 2023, a Ouvidoria da CEGAS participou, sempre que pode, dos eventos e
reunides relacionados a area de Controle Social ou correlata.

9. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A Ouvidoria Setorial ndo realizou as a¢6es de boas praticas no ano de 2023.

10. SUGESTOES DE MELHORIA

Denuncias sobre crimes diversos e reclamac6es sobre obras de infraestrutura e
fornecimento de géas natural foram os assuntos dominantes em 2023. Assim, ficam essas
sugestdes para a direcdo da CEGAS.

Demandas principais: Fiscalizagdo no fornecimento e na prestacdo dos servigos.
Recomendacéo: Aumentar a fiscalizagéo e a capacitacao dos colaboradores envolvidos.

Demanda: Denuncias sobre crimes diversos

Recomendacdo: Um manifestante denunciou a existéncia de um esquema de desvio de
gas natural. O fato estd sendo apurado pelos 6rgdos competentes. Em 2023, todos 0s
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funcionarios fizeram curso proferido pela Comissdo de Etica. Sugerimos a continuidade
deste curso e a criagdo de uma agenda institucional objetivando desenvolver atividades
de prevencdo e combate ao desvio de conduta no ambito do 6rgdo, em cumprimento a
legislagéo vigente.
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11. PRONUNCIAMENTO DO PRESIDENTE DA CEGAS

Apesar do quadro de conflitos mundiais como o do Oriente Médio e da Ucrania,
que tem reflexos diretos no mercado do gas natural, em 2023, a economia brasileira
retomou sua trajetoria de crescimento, alcancando resultados acima do esperado.

Essa realidade também impactou relativamente o desempenho da CEGAS. Mais
uma vez, focamos nos resultados, trabalhamos continuamente de maneira coordenada e
atingimos nossas principais metas corporativas, dentre elas, as estabelecidas para a
nossa Ouvidoria setorial.

As manifestagdes registradas na Ouvidoria tiveram novamente 100% de
resolubilidade, mantivemos o prazo de respostas e todas as questdes colocadas pelos
manifestantes foram respondidas e apuradas, com solugdes aceitas pelos demandantes.

Reconhecemos que algumas questdes avancaram, mas temos consciéncia que
muitas outras precisam ser feitas. E preciso que nossa Ouvidoria faga um esforgco de
reinvencdo, se volte para as melhores praticas do mercado e adote medidas inovadoras.

Devemos intensificar o esfor¢o de tornar nossa Companhia e nossa Ouvidoria
mais conhecidas dos nossos clientes e da sociedade, ensejando um protagonismo
crescente do cidaddo. Neste sentido, € importante realizarmos novas campanhas de
divulgacdo dos Canais de Denuncias acessiveis a sociedade, em nosso site e redes
sociais.

A CEGAS construiu, em 2023, 51,77 km de gasodutos em sua rede de
distribuicdo de gas natural, o que possibilitou um incremento de 2426 novos clientes.
Para que isso ocorresse, varias obras foram feitas e novos clientes foram incorporados a
nossa carteira, 0 que explica 0 nimero de manifestacGes questionando a qualidade na
prestacdo de servicos.

Demos continuidade a nossa politica de capacitacdo de funcionarios, gestores e
diretores em assuntos que ajudam a melhorar diretamente e indiretamente a acdo da
Ouvidoria. Em cursos como o de Formagio Continuada em Conduta Etica e Integridade
e de Formacdo de Lideres foram apresentados temas e discussfes para um bom
embasamento a tomada de decisdo, contemplando questfes de ética, governanga,
transparéncia e melhoria do relacionamento da CEGAS com seus clientes, sociedade,
lideres, liderados e partes relacionadas.

Queremos reafirmar, por fim o nosso compromisso de continuar fortalecendo,
em 2023, o papel da Ouvidoria na estrutura de governanca corporativa da CEGAS.
Entendemos que a Ouvidoria nos abre um canal direto com a sociedade, nossos
funcionarios e usuérios, permitindo que tenhamos uma percepcdo dos seus anseios e
demandas. Neste sentido, a Ouvidoria da CEGAS tera sempre nosso apoio.

Fortaleza, 07 de fevereiro de 2024

Miguel Antonio Cedraz Nery

Presidente da Companhia de Gas do Ceara
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12. CONSIDERACOES FINAIS DA OUVIDORIA

Em 2023, a Ouvidoria da CEGAS atingiu mais uma vez todas as metas definidas pela
sua Diretoria Executiva e pela Controladoria Geral do Estado. Atingimos o indice de
resolubilidade e mantivemos o tempo de resposta das manifestacdes. Conseguimos
retornar satisfatoriamente as manifestacGes, adotando as providéncias exigidas. No
entanto, ainda precisamos melhorar no quesito inovagao, adotando as melhores préticas
de outras ouvidorias.

Fortaleza, 07 de fevereiro de 2024

Paulo Sérgio Souto Mota
Ouvidor da Companhia de Gas do Ceara
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