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1. INTRODUGAO

O presente relatério objetiva apresentar os numeros das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
da ARCE nas areas de Energia Elétrica, Saneamento Basico, Transporte Intermunicipal e Gas
Canalizado, bem como, fornecer uma visdo panordmica das solicitagcdes registradas e do

tratamento dispensado pela Ouvidoria, visando a solugao do conflito.

Sao apresentadas informagdes quantitativas em forma de tabelas e graficos, além de uma breve
leitura de dados, de modo a tornar o relatério um instrumento de leitura dindmica, langcando mao

de uma rapida abordagem qualitativa.

Informamos também, a evolugao do prazo médio individualmente para cada area regulada, o que

permitira um acompanhamento do tempo de solugéo das reclamagoes.

Consta ainda neste relatério, uma tabela com os resultados de analises das solicitagbes de
Ouvidoria. As solicitacdes da area de energia elétrica sdo analisadas pela Ouvidoria, ja as
solicitagcbes das areas de transporte, gas canalizado e saneamento basico sao analisadas pelas
respectivas areas finalisticas. Fica a cargo da Ouvidoria o registro, a intermediagcdo entre os
prestadores de servico e o consumidor, a tramitacdo, o acompanhamento e a finalizagcao da

solicitagao.

Fortaleza, 15 de janeiro de 2013.

Cordialmente,

Cassio Tersandro de Qastro Andrade
OUVIDOR EM EXERCICIO



2. ENERGIA ELETRICA

2.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitacbes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da ARCE no més de dezembro de 2013, com destaque
para a quantidade de informagbes, reclamagdes, denuncias e elogios a respeito do servigo
prestado pela Companhia Energética do Ceara — COELCE.

Quadro de Solicitagoes e Processos

Total de Solicitagcoes Abertas 3670
Informacgodes 3343
Reclamacoées 325
Denuncias 02
Elogios 00
Sugestao/Critica 00
Total de Solicitagoes Finalizadas 3707
Informacoes finalizadas 3343
Reclamagdes/Denuncias/ Elogios finalizados 364
Total de processos em tramitagao 30
Processos Abertos 02
Processos Arquivados 00

Resultados das Solicitagoes:

Procedente 179
Improcedente 78
Outros/Nao se aplica 41

Fonte: SGO e SCD.



2.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 3.670 solicitagbes
recebidas pela Ouvidoria, 327 se converteram em reclamacgdes e denuncias. Ressaltamos que
todas as reclamagbes sao tratadas pelo atendimento de balcao/apoio administrativo e
encaminhadas para analise técnica da Ouvidoria da ARCE.

SOLICITAGOES ABERTAS (DEZEMBRO/13)

Reclamacgoes Elogios Total de Solicitagoes
Informacgdes Denuncias Sugestao/ Critica

Vé-se no grafico a seguir que 327 reclamagdes/denuncias foram registradas e 364 foram

finalizadas, no més de referéncia deste relatoério.

SOLICITAGOES (DEZEMBRO/13)

Rec./Den. Abertas Rec./Den. Finalizadas



Destacam-se como os principais assuntos reclamados os problemas de interrupgdo no
fornecimento, flutuacdo/variagdo/oscilagdo de tensdo e ligacdo , conforme demonstra o grafico
abaixo:

TOP 5 (DEZEMBRO/2013)

[luminagéo Publica -
5%

Extensao de Rede -
10%
Ligacao -
12%

nterrupcéo no Fornecimento (Falta de Energia) -
8%

Flutuagao/Variagdo/Oscilagao de Tensao ’
16%

A forma de contato predominante entre os usuarios da area de energia elétrica no més de
dezembro foi o telefone. Nesse periodo, 3.630 utilizaram esse meio de comunicagao para solicitar
algum tipo de servico a esta Ouvidoria. Neste meio de contato pode haver mais de uma ligagao
referente a uma mesma solicitacao, podendo haver mais de um registro em uma unica solicitagao.
Vale salientar ainda que foram registradas diretamente na Ouvidoria da Arce, ou seja, sem
interferéncia da ANEEL, 75 solicitagées. Porém, todas as reclamagdes registradas (327), seja por
carta, e-mail, telefone ou o proprio atendimento pessoal sédo tratadas pelo atendimento de

balcao/apoio administrativo e pelos técnicos da Ouvidoria.

FORMAS DE CONTATO
(DEZEMBRO/2013)

W E-mail - 54 1% ' Balcdo- 14 0% mCarta60% ™ Chat-10%

elefone 0800 - 363054



Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo a evolugao do quantitativo de informagdes. No més de
referéncia deste relatério contabilizou-se uma diminuicdo de aproximadamente 38,49% no numero

de informagbes se comparado com o més anterior.

INFORMAGOES - 2013

4973 5042
4605

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Quanto ao numero de denuncias, registramos 02 ocorréncias, conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2013

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez



Em relagdo a quantidade de reclamacbes, nota-se uma diminuicao de aproximadamente 17 % no

més de dezembro comparando-se ao més anterior.

RECLAMAGOES - 2013
395 393

D
)
)
O

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Vé -se no grafico a seguir o prazo médio de encerramento das reclamacgoes.

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2013

v

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 17 DIAS



3. SANEAMENTO BASICO

3.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitacbes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce no més de dezembro de 2013, com destaque
para a quantidade de informagbes, reclamagdes, denuncias e elogios a respeito do servigo

prestado pela Companhia de Agua e Esgoto do Ceara — Cagece nos municipios fiscalizados pela

Arce.
Quadro de Solicitagées e Processos

Total de Solicitagoes Abertas 45
Informacdes 17
Reclamacdes 28
Denuncias 00
Elogios 00
Solicitagcbes enviadas para o Ouvidor CAGECE 25
Total de Solicitagoes Finalizadas 34
Informacgdes Finalizadas 17
Reclamagbes/Denuncias/Elogios Finalizados 17
Total de processos em tramitagao 06
Processos Abertos 00
Processos Arquivados 00

Resultados das Solicitagoes:

Procedente 12
Improcedente 02
Outros/Nao se aplica 03

10



3.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 45 solicitacbes recebidas
pela Ouvidoria, 28 se converteram em reclamacgdes, as quais 25 foram encaminhadas ao Ouvidor
CAGECE e tratadas pela Ouvidoria da ARCE.

SOLICITAGOES ABERTAS (DEZEMBRO/13)

~ 0 0.
Reclamacgdes Elogios
Informages Denuncias Sol. Ouvidor Cagece
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Vé-se no grafico a seguir que 28 reclamacdes foram registradas e 17 foram finalizadas no més de

referéncia deste relatorio.

RECLAMAGCOES/DENUNCIAS (DEZEMBRO/13)

Rec./Den. Abertas Rec./Den. Finalizadas

SOLICITAGOES ENCERRADAS (DEZEMBRO/13)

18
16
14
12
10

OoON MO

Informagdes Reclamacoes Denuncias Elogios



Destacam-se como os principais assuntos reclamados os problemas de falta de agua ou baixa
pressao, cobranga indevida em conta, vazamento na ligagao predial/ rede de agua, pedido de

ligagdo de agua e vazamento do hidrébmetro conforme dispde o grafico abaixo:

TOP 5
(DEZEMBRO/13)

Vazamento do hidrébmetro 10%

Pedido de ligacao de agua 10%

Vazamento na ligagao predial/ Rede de agua 14% Falta de agua ou baixa pressao 52%

Cobrancga indevida em conta 14%

A forma de contato predominante entre os usuarios da area de saneamento no més de dezembro
foi o telefone. Nesse periodo, 35 utilizaram esse meio de comunicagao para solicitar algum tipo de

servigo a esta Ouvidoria.

FORMAS DE CONTATO (DEZEMBRO/13)

Balcéo - 1

E-mail - 9

Telefone (0800) - 35
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Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo a evolugao do quantitativo de informagdes. No més de
referéncia deste relatério contabilizou-se uma diminuicao de aproximadamente 37% no numero de

informacdes se comparado com o més anterior.

INFORMAGOES - 2013

210

198

Fev Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Jan Marco Maio Julho Setembro Novembro

Quanto ao numero de denuncias, ndao houve nenhuma manifestacdo no més de referéncia deste

relatério, conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2013

Fev Abril Junho  Agosto Outubro Dezembro
Jan Margo Maio Julho  Setembro Novembro

14



Com relacdo a quantidade de reclamacgdes, contabilizou-se um aumento de aproximadamente

11,5 % com relagéo a quantidade do més anterior.

RECLAMAGOES - 2013

Fev Abril Junho Agosto  Outubro Dezembro
Jan Marco Maio Julho  Setembro Novembro

Vé-se no grafico a seguir o prazo médio de encerramento das reclamagdes.

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2013

Fev Abril Junho Agosto  Outubro Dezembro
Jan Marco Maio Julho  Setembro Novembro

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 11 DIAS
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4. TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

4.1. SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta também de modo sucinto o quantitativo de solicitagbes
e processos registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce no més de dezembro de 2013 na
area de Transporte, destacando a quantidade de informacgdes, reclamagdes e denuncias a
respeito do servico prestado pelas empresas de servigo regular e complementar de transporte

intermunicipal de passageiros no estado do Ceara.

Quadro de solicitagoes e processos

Total de Solicitagoes Abertas 04
Informacdes 00
Reclamacdes 04
Denuncia 00
Elogios 00
Total de Solicitagoes Finalizadas 05
Informacgodes Finalizadas 00
Reclamacgdbes Finalizadas 05
Denuncias Finalizadas 00
Total de processos em tramitagao 04
Processos Abertos 00
Processos Arquivados 00

Resultados das Solicitagoes:

Procedente 04
Improcedente 01
Outros/Nao se aplica 00

Fonte: SOA e SCD
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4.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Das 4 solicitacbes recebidas pela Ouvidoria, 4 se converteram em reclamacgao.

SOLICITAGOES ABERTAS (DEZEMBRO/13)

Informagodes Reclamacgdes Denuncias Elogios

Verifica-se no grafico abaixo que, enquanto 4 reclamagdes foram registradas no més de

dezembro, 5 foram finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMAGOES/DENUNCIAS (DEZEMBRO/13)

Rec./Den. Abertas Rec./Den. Finalizadas
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Observa-se que a forma de contato predominante entre os usuarios da area de transporte no més

de dezembro foi e-mail e telefone (0800).

FORMAS DE CONTATO (DEZEMBRO/2013)

E-mail
25%

Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos reclamados na area de transporte no més de

dezembro/13.
TOP (DEZEMBRO/13)
B Recusa em transportar animais domésticos - B Excesso de Lotagéo -
25% 25%

rifa Elevada -
25%

Recusa em obedecer gratuidade prevista em
25%
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Apresentam-se nos graficos abaixo os quantitativos de solicitagdes.

No més de referéncia deste relatério ndo registramos ocorréncias no més de dezembro, conforme

observa-se abaixo.

INFORMAGOES - 2013
2 2 2 2

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Quanto ao numero de denuncias, nao registramos ocorréncias no més de referéncia deste

relatorio.

DENUNCIAS - 2013

0 O 0 0 0 0O O 0 O

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
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Com relagao a quantidade de reclamagdes, néo registramos alteragdo no més de dezembro em

comparagao a novembro/13.

RECLAMAGOES - 2013

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2013

Jan Fev Mar abr mai jun jul ago set out nov dez

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 46 DIAS
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5. GAS CANALIZADO

5.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir demonstra que no més de dezembro de 2013 ndo houve solicitagdo nem

processo de Ouvidoria na area de Gas Canalizado.

Quadro de Solicitagées e Processos

Total de Solicitag6es Abertas

Informacbes

Reclamacgdes

Denuncia

Elogios

Total de Solicitagoes Finalizadas

Informacgdes Finalizadas

Reclamacdes Finalizadas

Denuncias Finalizadas

Total de processos em tramitagao

Processos Abertos

O 0Ol OO 0o oojo|o|o

Processos Arquivados

Resultados das Solicitagoes:

Procedente

Improcedente

Outros/Nao se aplica

Fonte: SOA e SCD.
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6. CONCLUSAO

No més de dezembro de 2013 registramos a abertura de 02 (dois) processos na area de energia
elétrica e permanecemos com auséncia de abertura de processo nas areas de saneamento
basico, transporte e gas canalizado, significando, portanto, que a atuagcédo das Coordenadorias em
conjunto com a Ouvidoria continua proporcionando resultados satisfatérios na solugdo dos

conflitos.

Ressaltamos que na area de energia elétrica tivemos uma diminuicdo de aproximadamente 17%

no numero de reclamacdes em relagdo ao més de novembro.
No tocante a area de Saneamento Basico, cumpre salientar que a interface entre as Ouvidorias da
ARCE e CAGECE também permanecem funcionando a contento, ja que a grande maioria das

reclamacoes € solucionada no ambito dessas Ouvidorias.

Com relagdo a area de Transporte nao tivemos alteragdo no numero de reclamacgodes,

comparando-se ao més de novembro/2013.

No tocante a Gas, ndo houve registro de ocorréncia.

Seguem anexos quadros das reclamagbes nas areas de Transporte e Saneamento Basico

informando o tempo das solicitacdes e os setores pendentes.
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