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Ouvidoria da Arce com excelente avaliacao

Todos os anos, a cada semestre, o setor de Ouvidoria daAgéncia
Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Estado do Ceara
-Arce, mede o nivel de satisfagdo dos usuarios no tocante aos
atendimentos realizados e finalizados. A pesquisa de 2013 foi
feita nos periodos de 10 de fevereiro a 20 de maio e de 10 de
. julho a 30 de outubro. No total, somando-se os demandantes dos
setores de Energia, Transporte e Saneamento - o setor de gas
canalizado nao esta incluso na pesquisa - foram ouvidas 1750
pessoas. O resultado final de 2013, quando comparado ao de
2012, aponta para uma significativa elevagao no grau de satisfagéo dos solicitantes.

De forma simplificada, o levantamento é feito por meio de um questionario padréo, no
qual os demandantes que tiveram solicitacdes encerradas no periodo analisado podem
avaliar como “ruim”, “regular”, “bom” ou “6timo” trés diferentes quesitos: desempenho
dos atendentes, solucdo dada a reclamagédo e impressao final sobre a Arce, isso
independente do resultado da reclamacao. O questionario inclui, ainda, uma pergu
especifica relativa ao prazo utilizado pela Arce para responder a reclamacao, na ‘

usuarios optam entre “insatisfeito”, “pouco satisfeito”, “satisfeito” e “muito satisfe
dados colhidos nos dois semestres formam a base da pesquisa divulgada anua

No quesito relativo ao desempenho dos atendentes, este foi avaliado com
“otimo” por 92% dos entrevistados, representando um acréscimo de qua
percentuais em relagcdo a 2012. No que se refere a impresséo final dos us
relagéo a Arce, 75% deles optaram por “bom” ou “6timo, ao passo que no anc
numero ficou em 65%. Quanto a “solucao dada pela Arce”, 69% assinalaran
“6timo” em 2013, sendo que em 2012 esse numero ficouem 61%. Um pont
na avaliagao dos usuarios: o prazo utilizado pela Arce para responder a reclar
caiu dois pontos percentuais. Em 2012, 64% avaliaram positivamente, enq
passado, o numero caiu para 62%.

A ouvidora-chefe da Agéncia, Daniela Cambraia, explica que o objetivo da pest
aprimorar o trabalho realizado pelo setor, a partir de um monitoramento estati
satisfacdo dos usuarios. “Levamos em consideragéo os pontos fortes e as fragilid
apontadas pelos entrevistados, de modo que possamos trabalhar em cima de dado
concretos”, afirma Daniela. Em tempo: a ouvidoria da Arce é o setor responsavel por
receber, processar e dar provimento as reclamacdes dos usuarios relacionadas a
prestacao de servigos publicos regulados pela entidade. No balcéo, atende de segunda
a sexta-feira, de 08 as 17h, na Av. Santos Dumont 1789, Ed. Potenza - térreo. Por meio
de telefone, atende pelos numeros 0800 2753838 (ligagao gratuita) ou pelo fone/fax
(85)3101.1042.
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