AGENCIA REGULADORA
DE SERVICOS PUBLICOS
DELEGADOS
DO ESTADO DO CEARA

Relatorio Mensal de Solicitagcoes de

Ouvidoria

Energia Elétrica Saneamento Basico

Fortaleza-CE
Dezembro/2015



Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Estado do Ceara — Arce

Enderecgo: Av. Santos Dumont, n° 1789, Térreo, Aldeota, Fortaleza-Ce, Cep: 60.150-160

Fontes de Pesquisa: Sistema de Ouvidoria da Arce — SOA;
Sistema de Controle de Documentos da Arce — SCD; e

Sistema Gerencial de Ouvidoria da Aneel — SGO.

Autora: Daniela Carvalho Cambraia Dantas

Colaboradora: Elizangela Ferreira Monteiro



SUMARIO

1. INTRODUGAO

2. ENERGIA ELETRICA
2.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA
2.2.  GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

3. SANEAMENTO BASICO
3.1. SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA
3.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

4. TRANSPORTE INTERMUNICIPAL
4.1. SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

4.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

5. GAS CANALIZADO
5.1. SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

6. CONCLUSAO



1. INTRODUGAO

O presente relatério apresenta os numeros das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da ARCE
nas areas de Energia Elétrica, Saneamento Basico, Transporte Intermunicipal e Gas Canalizado,
bem como fornece uma visdo panoramica das solicitagbes registradas e do tratamento

dispensado pela Ouvidoria, visando a solucéo do conflito.

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

de uma rapida abordagem qualitativa.

O relatdrio informa também, a evolugao do prazo médio individualmente para cada area regulada,

0 que permite um acompanhamento do tempo de solugdo das reclamacgoes.

Consta ainda nesse relatério uma tabela com os resultados de analises das solicitagbes de
Ouvidoria. As solicitagdes 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. E funcdo da Ouvidoria o registro, a intermediacdo entre os
prestadores de servico e o consumidor, a tramitagdo, o acompanhamento e a finalizagcao da

solicitagéo.

Fortaleza, 12 de janeiro de 2016.

Cordialmente,

Daniela Carvalho Cambraia Dantas
Ouvidora — Chefe



2. ENERGIA ELETRICA

2.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitagdes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da ARCE em dezembro de 2015, com destaque para a
quantidade de informagdes, reclamagdes, denuncias e elogios a respeito do servigo prestado pela

Companhia Energética do Ceara — COELCE.

Quadro de Solicitagées e Processos

Total de Solicitagoes Abertas 10.993
Informacgobes 10.418
Reclamacdes 573
Denuncias 0
Elogios 1
Sugestao/Critica 1
Total de Solicitagoes Finalizadas 10.876
Informacgdes finalizadas 10.418
Reclamagdes/Denuncias/ Elogios finalizados 217
Caminho do Entendimento 241
Total de processos em tramitagao 18
Processos Abertos

Processos Arquivados 2

Resultados das Solicitagoes:

Procedente 104
Improcedente 102
Sem decisao 11

Caminho do Entendimento 241

Fonte: SGO e SCD.



2.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 10.993 solicitagcdes
recebidas pela Ouvidoria, 573 se converteram em reclamag¢des e denuncias. Ressaltamos que
todas as reclamagdes sao tratadas pelo atendimento de balcdo ou apoio administrativo e

encaminhadas para analise técnica da Ouvidoria da ARCE.

SOLICITAGOES ABERTAS (DEZEMBRO/15)
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Reclamacgoes Elogios

Informacgodes

Denuncias

Vé-se no grafico a seguir que 573 reclamacdes ou denuncias foram registradas e 456 foram

finalizadas no més de referéncia deste relatorio.

SOLICITAGOES (DEZEMBRO/15)

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



Destacam-se como os principais assuntos reclamados os problemas interrupcéo no fornecimento,

extenséao de rede e ligagdo, conforme demonstra o grafico abaixo:

Ressarcimento de Danos Elétricos
7%

Variagao de consumo/Consumo elevado/ Erro de leitura

8%

TOP 5 (DEZEMBRO/2015)

Ligacao -
12%

Interrupgéo no fornecimento -
52%

Extensao de R
20%

A forma de contato predominante dos usuarios da area de energia elétrica em dezembro foi o
telefone. Nesse periodo, 10.966 utilizaram esse meio de comunicagéo para solicitar algum tipo de
servico a esta Ouvidoria. Nesse meio de contato pode haver mais de uma ligagao referente a uma
mesma solicitagdo, podendo também haver mais de um registro em uma unica solicitacdo. Vale
salientar ainda que foram registradas diretamente na Ouvidoria da Arce, ou seja, sem interferéncia
da ANEEL, 85 solicitagdes. Porém, todas as reclamacgbes registradas (573), sejam por carta, e-
mail, telefone ou pelo préprio atendimento pessoal séo tratadas pelo atendimento de balcido ou

apoio administrativo e pelos técnicos da Ouvidoria.

FORMAS DE CONTATO
(DEZEMBRO/2015)

M E-mail - 53 0% " Balcdo - 23 0% m Carta - 9 0%

elefone 0800 - 10966 Qi




Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo a evolugao do quantitativo de informag¢des. No més de
referéncia deste relatério contabilizou-se um decréscimo de aproximadamente 18% no numero de

informagbes se comparado com o0 més anterior.

INFORMAGOES - 2015

141819

8166 10210 1468214183 11085 11938 15197 11460 10132 11602 12746 10418

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro Novembro Total

Quanto ao numero de denuncias, nao foram registradas ocorréncias, conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2015
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Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro Novembro Total



Em relacdo a quantidade de reclamacgdes, nota-se um aumento de aproximadamente 23% em

dezembro comparando-se ao més anterior.

RECLAMAGOES - 2015

7392

Fevereiro Abril Junho Agosto QOutubro Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro Novembro Total

No més de dezembro néo foram abertas reclamagbes de Energia Elétrica por meio do Vapt Vupt

no Municipio de Juazeiro do Norte.

VAPT - VUPT JUAZEIRO DO NORTE

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho  Setembro Novembro



No més de dezembro ndo foram abertas reclamacdes de Energia Elétrica por meio do Vapt Vupt

de Messejana.

VAPT - VUPT - MESSEJANA

5
2
1 1 1 1 1 1
Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro  Novembro

No més de dezembro ndo foram abertas reclamag¢des de Energia Elétrica por meio do Vapt Vupt
de Sobral.

VAPT-VUPT - SOBRAL

Setembro Outubro Novembro Dezembro
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Resultado das solicitagdes:

COM ANALISE

B PROCEDENTE

11 ® IMPROCEDENTE
5%

SEM DECISAO
m 104

48%

m 102

COM CAMINHO DO ENTENDIMENTO

B COM ANALISE

u CAMINHO DO
ENTENDIMENTO

W 217 47%

241 53%

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2015
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3. SANEAMENTO BASICO

3.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitagdes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em dezembro de 2015, com destaque para a
quantidade de informagoes, 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 18
Informacbes 1

Reclamacdes 17
Denuncias 0
Elogios

Solicitagcbes enviadas para o Ouvidor CAGECE 21
Total de Solicitagoes Finalizadas 25
Informacgdes Finalizadas 1

Reclamagées/Denuncias/Elogios Finalizados 24

Total de processos em tramitagao

Processos Abertos 0

Processos Arquivados
Resultados das Solicitagoes:

Procedente 20

Improcedente 3

Outros/Nao se aplica
Fonte: SOA e SCD

Obs: A diferenca entre o niumero de solicitagdes abertas e o nimero de solicitacbes encaminhadas
para a Ouvidoria da Cagece ocorreu em virtude de 4 reclamagdes a mais do que o numero de
registro, sendo uma (n° 209581) porque foi registrada no final de novembro e enviada em
dezembro a Ouvidoria da Cagece e trés (n°s 209592, 209601 e 209602) por terem sido
registradas em duplicidade.
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3.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 18 solicitagbes recebidas
pela Ouvidoria, 17 se converteram em reclamagdes, as quais 21 (conforme observagao pag.12)
foram encaminhadas ao Ouvidor da CAGECE e tratadas pela Ouvidoria da ARCE.

SOLICITAGOES ABERTAS (DEZEMBRO/15)

0 0
Informacgbes Reclamacgdes Denuncias Elogios  Sol. Ouvidor Cagece

Vé-se no grafico a seguir que 17 reclamacgdes foram registradas e 24 foram finalizadas no més de
referéncia deste relatorio.

RECLAMAGOES/DENUNCIAS (DEZEMBRO/15)

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

13



Solicitacdes encerradas:

SOLICITAGOES ENCERRADAS (DEZEMBRO/15)

0

0
Informacgdes Reclamacgdes Denuncias Elogios

Destacam-se como principais assuntos reclamados os problemas de falta de agua ou baixa

presséo, vazamento na ligagao predial e obstrugdo de ligagdo conforme dispde o grafico abaixo:

TOP 5 DEZEMBRO/15

Obstrugao de ligagdo / Rede de esgoto - Cobranca indevida em conta -
7% %
Fuga/Extravazamento de esgoto na via publica
7%
Vazamento na ligacao predial/Rede de agua
7%

Falta de agua ou baixa pressao-
71%
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A forma de contato predominante dos usuarios da area de saneamento em dezembro foi o
telefone. Nesse periodo, 15 utilizaram esse meio de comunicagdo para solicitar algum tipo de

servigo a esta Ouvidoria.

FORMAS DE CONTATO (DEZEMBRO/15)

Portal 2

Email 1

Telefone (0800) - 15

Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo a evolugao do quantitativo de informagdes. No més de
referéncia deste relatério contabilizou-se um decréscimo de aproximadamente 86% no numero de

informacdes se comparado com o més anterior.

INFORMAGOES - 2015

163
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Fevereiro Abril Junho Agosto  Outubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho  Setembro Novembro Total
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Quanto ao numero de denuncias, ndo houve manifestacdo no més de referéncia deste relatdrio,

conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2015

0O 0 0 0 0 O 0O 0O O o0 o0 O 0
Fevereiro  Abril Junho Agosto Outubro Dezembro

Janeiro  Margo Maio Julho SetembroNovembro Total

Com relacao a quantidade de reclamacoes, contabilizou-se um decréscimo de aproximadamente

15% com relagado a quantidade do més anterior.

RECLAMAGOES - 2015

275
360 S/
. 26 g . 18 20 24 22 ., 25 20 47
Fevereiro Abril Junho Agosto Qutubro  Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro Novembro total
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No més de dezembro nido foram abertas reclamacdes de Saneamento Basico na Unidade de

Messejana e nem na unidade do Vapt Vupt no Municipio de Juazeiro do Norte.

RECLAMAGCOES VAPT VUPT MESSEJANA

RECLAMAGOES VAPT VUPT JUAZEIRO DO NORTE

2
1 1
0 0O 0O O O 0O 0 O O
o 0 0O o o o o o0 o 0 O
Fevereiro  Abril Junho  Agosto Outubro Dezembro
Janeiro  Margo  Maio Julho  SetembroNovembro Fevereiro Abril  Junho Agosto Outubro Dezembro

Janeiro  Margo Maio Julho SetembroNovembro

Vé-se no grafico a seguir o prazo meédio de encerramento das reclamacdes.

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES -2015

15 15 15
14
13 13 13
12
11 11
10
I |
Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro

Janeiro Margo Maio Julho Setembro Novembro

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 12 DIAS
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4. TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

4.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta também de modo sucinto o quantitativo de solicitacbes
e processos registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em dezembro de 2015 na area de
Transporte, destacando a quantidade de informacgdes, reclamagdes e denuncias a respeito do
servigo prestado pelas empresas de servigo regular e complementar de transporte intermunicipal

de passageiros no estado do Ceara.

Quadro de solicitagées e processos

-
o

Total de Solicitagoes Abertas

Informacdes

Reclamacgdes

Denuncia

Elogios

Total de Solicitagdes Finalizadas

Informacgdes Finalizadas

Reclamagdes/Denuncias Finalizadas

Elogios finalizados

Total de processos em tramitagao

Processos Abertos

OO~ OO N~ OO O

Processos Arquivados

Resultados das Solicitagoes:

Procedente

Improcedente 0

Outros/Nao se aplica

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

Das 10 solicitagdes recebidas pela Ouvidoria, 9 se converteram em reclamacéo.

SOLICITAGOES ABERTAS (DEZEMBRO/15)

Informacdes Reclamagdes Denuncias Elogios

Verifica-se no grafico abaixo que, enquanto 9 reclamagdes foram registradas em dezembro, 5

foram finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMAGOES/DENUNCIAS (DEZEMBRO/2015)

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

19



Observa-se que as formas de contato dos usuarios da area de transporte em dezembro foi

telefone (0800), portal, e-mail e balcao.

FORMAS DE CONTATO (DEZEMBRO/2015)
Balcao
10%

Portal
20%

elefone
0%

Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos reclamados na area de transporte em
dezembro de 2015.

TOP (DEZEMBRO/15)

® DESCUMPRIMENTO DE HORARIOS - FALTA DE PONTUALIDADE
20%

® EXCESSO DE LOTAGAO -
40%

NAO ATENDIMENTO AO SINAL DE PARADA EM LOCAIS PERMI
40%
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Apresentam-se nos graficos abaixo os quantitativos de solicitagdes.

No més de referéncia deste relatério nao registramos ocorréncias quanto ao numero de

informagoes.

INFORMAGOES - 2015

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro Novembro Total

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

relatério.
DENUNCIAS - 2015
1 1
Fevereiro Abril Junho Agosto Qutubro Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro Novembro Total
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Com relacdo a quantidade de reclamagdes, contabilizou-se um aumento de aproximadamente

200% com relacdo a quantidade do més anterior.

RECLAMAGOES - 2015

95
13 12 0 q 11 12 9
: 4 - = 4 5] o 3
Dl ecrpeecellDe e
Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro  Novembro Total

No més de novembro ndo foram abertas reclamacdes de Transporte Intermunicipal nas unidades

do Vapt Vupt de Messejana nem no Municipio de Juazeiro do Norte.

RECLAMAGCOES VAPT VUPT JUAZEIRO DO NORTE RECLAMACOES VAPT VUPT MESSEJANA

) ) Fevereiro  Abril Junho  Agosto Outubro Dezembro
Fevereiro  Abiril Junho  Agosto Outubro Dezembrc j5neiro Margo Maio Julho  SetembroNovembro
Janeiro  Margo Maio Julho  SetembroNovembro
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VAPT VUPT SOBRAL

Setembro Outubro Novembro Dezembro

Em dezembro de 2015 o prazo médio de encerramento foi de 28 dias

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2015

31 ——

’ 29 28
\ 24 —
\ 16 15 16 ||
|13 13
’ 9 8 9 ]

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro Novembro

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 18 DIAS
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5. GAS CANALIZADO

5.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir demonstra que em dezembro de 2015 ndo registramos solicitagdes de
Ouvidoria na area de Gas Canalizado.

Quadro de Solicitagées e Processos

Total de Solicitagoes Abertas
Informacbes

Reclamacdes

Denuncia

Elogios

Total de Solicitagoes Finalizadas

Informacgbes Finalizadas

Reclamacgbes Finalizadas

Denuncias Finalizadas

Total de processos em tramitagcao

Processos Abertos

OO 0O 0o 0o 0o oo o|o|o

Processos Arquivados

Resultados das Solicitagoes:
Procedente

Improcedente

Outros/Nao se aplica

Fonte: SOA e SCD.
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6. CONCLUSAO

Em dezembro de 2015 registramos abertura de 1 (um) de processo na area de energia elétrica e
permanecemos com auséncia de abertura de processo nas areas de transporte e gas canalizado,
significando, portanto, que a atuagéo das Coordenadorias em conjunto com a Ouvidoria continua

proporcionando resultados satisfatorios na solugao dos conflitos.

Ressaltamos que na area de energia elétrica tivemos aumento de aproximadamente 23% no

numero de reclamacgdes em relagdo a novembro.
No tocante a area de Saneamento Basico, nao registramos abertura de processo, cumpre
salientar que a interface entre as Ouvidorias da Arce e Cagece também permanecem funcionando

a contento, ja que a grande maioria das reclamagoes € solucionada no ambito dessas Ouvidorias.

Com relagdo a area de Transporte contabilizou-se um aumento de aproximadamente

200% com relagao as reclamagdes comparando-se a novembro de 2015.

No tocante a Gas, nao tivemos registro de ocorréncia.
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SANEAMENTO BASICO
SOLICITAGOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 31/12/2015

12/11/2015 209569 Marcos Aurélia 49 ouv 12/11/2015
Martins

09/12/2015 209598 Ozires Rogerio da 22 CSB 29/12/2015

Silva

21/12/2015 209608 TIomar Cavalcante 10 ouv 21/12/2015
Barbosa

23/12/2015 209609 José Arlindo de 8 ouv 23/12/2015

Sousa Filho

23/12/2015 209610 Joaquim de Melo 8 ouv 23/12/2015
Marinho

28/12/2015 209613 Safira Maia 3 ouv 28/12/2015

TRANSPORTE

SOLICITAGOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 31/12/2015

DATADE SOLICITAGAO SOLICITANTE TEMPO DE SETOR EM QUE DESDE:
ABERTURA TRAMITACAO SE ENCONTRA
(DIAS)
07/12/2015 209595 Geroncio Alves 29 CTR 07/12/2015
Costa Neto
25/112015 209578 Marcelo Aratjo 35 CTR 25/11/2015
14/12/2015 209600 Francisco Fabio 17 CTR 14/12/2015
Castelo Branco
17/12/2015 209604 Paulo Roberto de 14 CTR 17/12/2015
Oliveira
21/12/2015 209607 Francisco José 10 CTR 21/12/2015
Cunha Dias
21/12/2015 209608 Manuel da silva 10 CTR 21/12/2015
Brito
28/12/2015 209612 Luzia do Carmo 3 CTR 28/12/2015
de Aratjo
29/12/2015 209614 Francisco José 2 CTR 29/12/2015
Cunha Dias
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