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1. INTRODUGAO

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

Ouvidoria, visando a solugao 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 relatério informa também, a evolugado do prazo médio individualmente para cada area regulada,

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

Consta ainda nesse relatério uma tabela com os resultados de analises das solicitagbes de
Ouvidoria. As solicitacbes das areas de transporte, gas canalizado e saneamento basico sao
analisadas pelas respectivas areas finalisticas, todavia, é fungao da Ouvidoria o registro, a
intermediacido entre os prestadores de servigo e 0 consumidor, a tramitagdo, o acompanhamento

e a finalizagao da solicitagao.

Fortaleza, 10 de margo de 2016.

Cordialmente,

Daniela Carvalho Cambraia Dantas
Ouvidora — Chefe



2. SANEAMENTO BASICO

2.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitagbes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em fevereiro de 2016, com destaque para a
quantidade de informacgdes, 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 54
Informacbes 29
Reclamacdes 25
Denuncias

Elogios 0
Solicitagcbes enviadas para o Ouvidor CAGECE 25
Total de Solicitagdes Finalizadas 46
Informagdes Finalizadas 29
Reclamagées/Denuncias/Elogios Finalizados 17

Total de processos em tramitagao

Processos Abertos

Processos Arquivados 0

Resultados das Solicitagoes:
Procedente 15

Improcedente

Outros/Nao se aplica

Fonte: SOA e SCD



2.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 54 solicitagbes recebidas
pela Ouvidoria, 25 se converteram em reclamagoes, as quais 25 foram encaminhadas ao Ouvidor
da CAGECE e tratadas pela Ouvidoria da ARCE.

SOLICITAGOES ABERTAS (FEVEREIRO/16)

0 0
Informagbes Reclamagdes  Denuncias Elogios Sol. Ouvidor Cagece

Vé-se no grafico a seguir que 25 reclamacgdes foram registradas e 17 foram finalizadas no més de
referéncia deste relatorio.

RECLAMAGOES/DENUNCIAS (FEVEREIRO/16)

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



Solicitacdes encerradas:

SOLICITAGOES ENCERRADAS (FEVEREIRO/16)

0
Informacdes Reclamacgoes Denuncias Elogios

Destacam-se como principais assuntos reclamados os problemas de obstrugéo de ligagédo, falta

de agua ou baixa pressdo e pedido de ligagdo de agua conforme dispde o grafico abaixo:

TOP 5 FEVEREIRO/16

Pedido de ligacao de esgoto -
5%

Vazamento na ligagao predial/Rede de agua -
10%

Pedido de ligacao de agua -

10% Obstrucao de ligacao / Rede de esgoto

48%

Falta de agua ou baixa pressao -
29%



A forma de contato predominante dos usuarios da area de saneamento em fevereiro foi o telefone.
Nesse periodo, todos os solicitantes utilizaram esse meio de comunicagdo para solicitar algum

tipo de servigo a esta Ouvidoria.

FORMAS DE CONTATO (FEVEREIRO/16)

Telefone (0800) - 54

Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo a evolugdo do quantitativo de informagdes. No més de
referéncia deste relatdrio contabilizou-se uma diminui¢gdo de aproximadamente 17% no numero de

informacdes se comparado com o més anterior.

INFORMAGOES - 2016

Janeiro Fevereiro



Quanto ao numero de denuncias, ndo houve manifestagdo no més de referéncia deste relatério,

conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2016

Janeiro Fevereiro

Com relagao a quantidade de reclamagdes, contabilizou-se uma diminuigdo de aproximadamente

11% com relagéo a quantidade do més anterior.

RECLAMAGOES - 2016

Janeiro Fevereiro



VAP-VUPT

No més de fevereiro ndo foram abertas reclamagdes de Saneamento Basico nas Unidades Vapt-

Vupt de Messejana, Juazeiro do Norte e Sobral.

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES -2016

Janeiro Fevereiro

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 14 DIAS
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3. TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

3.1. 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 fevereiro de 2016 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

Total de Solicitagoes Abertas 16
Informacdes 0
Reclamacdes 15
Denuncia 0
Elogios 1

Total de Solicitagdes Finalizadas 12
Informacgdes Finalizadas 0
Reclamacées/Denuncias Finalizadas 10
Elogios finalizados 2

Total de processos em tramitagao 4
Processos Abertos 0

Processos Arquivados 0

Resultados das Solicitagoes:

Procedente

Improcedente

Outros/Nao se aplica 2

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

Das 16 solicitagdes recebidas pela Ouvidoria, 15 se converteram em reclamacéo.

SOLICITAGOES ABERTAS (FEVEREIRO/16)

15

Informacgoes Reclamagdes Denuncias Elogios

Verifica-se no grafico abaixo que, enquanto 15 reclamagdes foram registradas em fevereiro, 10

foram finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMAGOES/DENUNCIAS (FEVEREIRO/2016)

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

12



Observa-se que as formas de contato dos usuarios da area de transporte em fevereiro foi telefone
(0800), portal e e-mail.

FORMAS DE CONTATO (FEVEREIRO/2016)

Portal
6%

Telefone
44%

Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos reclamados na area de transporte em fevereiro
de 2016.

TOP (FEVEREIRO/16)

B FALTA DE LIMPEZA DOS VEICULOS -
11%

m CONDUTA INADEQUADA DE MOTORISTA OU COBRADOR -
11%

FECHAMENTO DE AGENCIA -
56%

DESCUMPRIMENTO DE HORARIOS — FALTA DE PONTUALIDAD
22%
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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 - 2016

Janeiro Fevereiro

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

relatorio.

DENUNCIAS - 2016

Janeiro Fevereiro
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Com relagdo a quantidade de reclamagdes, contabilizou-se um aumento de aproximadamente

67% com relacido a quantidade do més anterior.

RECLAMAGOES - 2016

Janeiro Fevereiro

VAP-VUPT

No més de fevereiro ndo foram abertas reclamagdes de Transporte Intermunicipal nas Unidades

Vapt-Vupt de Messejana, Juazeiro do Norte e Sobral.

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2016

I
I

Janeiro Fevereiro

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 12 DIAS
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4. GAS CANALIZADO

4.1. SOLICITAGCOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir demonstra que em fevereiro de 2016 nao registramos solicitagbes 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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5. CONCLUSAO

Em fevereiro de 2016 ndo registramos abertura de processo nas areas de transporte e gas
canalizado, significando, portanto, que a atuagdo das Coordenadorias em conjunto com a

Ouvidoria continua proporcionando resultados satisfatérios na solugao dos conflitos.
No tocante a area de Saneamento Basico, ndo 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 reclamagdes ¢é solucionada no ambito dessas Ouvidorias.

Com relacdo a area de Transporte tivemos um aumento no numero de reclamagdes de

aproximadamente 67% em relagédo ao més de janeiro/2016.

No tocante a Gas, nao tivemos registro de ocorréncia.

Com relacao ao programa VAPT VUPT do Governo do Estado no qual a Arce esta inserida, nao
tivemos reclamagdes de saneamento Basico no Vapt Vupt de Messejana, Juazeiro do Norte e

Sobral no més de referéncia desse relatorio.

Registra-se o fato de que esta Agéncia nado esta mais tratando as Reclamacbes da area de

Energia Elétrica.
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20/01/2016

209667

SANEAMENTO BASICO
SOLICITAGOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 29/02/2016

MARGARIDA
MARIA
MESQUISTA

40

CSB

18/02/2016

17/02/2016

209733

ROSIMEIRE
MONTEIRO
BORGES

12

ouv

17/02/2016

09/12/2015

209598

OZIRES
ROGERIO DA
SILVA

82

CSB

29/12/2015

29/02/2016

209759

CARMELITA
OLIVEIRA
BRUNO

ouv

29/12/2016

15/02/2016

209721

FRANCISCO
TEIXEIRA NETO

14

ouv

15/02/2016

15/02/2016

209723

LAISLA
NASCIMENTO
DA SILVA

14

ouv

15/02/2016

23/02/2016

209748

TEREASA DE
JESUS ALVES

ouv

23/02/2016

17/02/2016

209734

ANA NETI
TEIXEIRA
CAVALCANTE

12

ouv

17/02/2016

24/02/2016

209750

DEBORA
RAMONA DE
SOUSA

ouv

24/02/2016

29/02/2016

209761

MARIA
JOSILEIDE
MATIAS DANTAS

ouv

29/12/2016

22/02/2016

209744

ANTONIO FABIO
NASCIMENTO

ouv

22/02/2016

16/02/2016

209731

AURELIA
NOGUEIRA DOS
SANTOS

13

ouv

16/02/2016

16/02/2016

209730

AURELIA
NOGUEIRA DOS
SANTOS

13

ouv

16/02/2016

04/02/2016

209700

FRANCISCO DE
MORAES
ALENCAR

25

ouv

29/02/2016

25/02/2016

209754

MANUEL
CASTELO
DANTAS

ouv
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TRANSPORTE
SOLICITAGOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 29/02/2016

DATADE SOLICITACAO SOLICITANTE TEMPO DE SETOR EM QUE DESDE:
ABERTURA TRAMITACAO SE ENCONTRA
(DIAS)
VALTER DE
29/02/2016 209760 SOUZA PINHO 0 CRT 29/02/2016
LUCIA
19/02/2016 209741 NASCIMENTO 10 ouv 19/02/2016
RODRIGUES
25/02/2016 209757 IVANIO LIMA 4 CTR 25/02/2016
FRANCISCO
18/02/2016 209738 ANTONIO LUIS 11 ouv 18/02/2016
DE SOUSA
GILMAR
FRANCISCO
18/02/2016 209739 MACIEL DE 11 CTR 18/02/2016
ARAUJO
FRANCISCA
22/02/2016 209742 ERIDAN DA 7 CTR 22/02/2016
SILVA
ELAINE DA
22/02/2016 209743 COSTA 7 ouv 22/02/2016
BARBOSA
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