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1. INTRODUCAO

O presente relatério apresenta os niumeros das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da Arce
nas areas de 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 informacdes 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, langando méo

de uma rgpida abordagem qualitativa.

O relatorio informa também, a evolucdo do prazo médio individualmente para cada area regulada,

0 gue permite um acompanhamento do tempo de solucdo das reclamacoes.

Consta ainda nesse relatério uma tabela com os resultados de andlises das solicitagcbes de
Ouvidoria. As solicitacdes das areas de transporte, gas canalizado e saneamento basico séo
analisadas pelas respectivas areas finalisticas, todavia, € funcdo da Ouvidoria o registro, a
intermediacdo entre os prestadores de servico e o consumidor, a tramitacdo, o acompanhamento

e a finalizagé@o da solicitagéo.

Fortaleza, 13 de dezembro 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 solicitacbes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em novembro de 2016, com destaque para a
quantidade de informacgdes, reclamacdes, dendncias e elogios a respeito do servigo prestado pela

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

Quadro de Solicitacdes e Processos

Total de Solicitacdes Abertas 60
Informacgbes 18
Reclamacgbes 42
Denuncias

Elogios

Solicitacbes enviadas para o Ouvidor CAGECE 42
Total de Solicitacdes Finalizadas 50
Informag0des Finalizadas 18
Reclamag@es/Denudncias/Elogios Finalizados 32
Total de processos em tramitacao

Processos Abertos

Processos Arquivados

Resultados das Solicitacdes:

Procedente 26
Improcedente 5

Outros/Nao se aplica

Fonte: SOA e SISCDO



2.2. GRAFICOSI/LEITURA DE DADOS
Observa-se de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 60 solicitagdes recebidas

pela Ouvidoria, 42 se converteram em reclamacdes, as quais 42 foram encaminhadas ao Ouvidor
da CAGECE e tratadas pela Ouvidoria da ARCE.

SOLICITACOES ABERTAS (NOVEMBRO/16)

Informagdes Reclamacbes Denuncias Elogios Sol. Ouvidor Cagece

Vé-se no gréfico a seguir que 42 reclamagdes foram registradas e 32 foram finalizadas no més de

referéncia deste relatorio.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (NOVEMBRO/16)

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



Solicitagcbes encerradas:

SOLICITACOES ENCERRADAS (NOVEMBRO/16)

N 0
U U

Informacgdes Reclamacdes Denuncias Elogios

Destacam-se como principais assuntos reclamados os problemas de falta de agua ou baixa
presséo, pedido de ligacdo de agua e cobranca indevida em conta conforme dispde o grafico

abaixo:

TOP 5 (NOVEMBRO/16)

Vazamento na ligacao predial/Rede de agua - 9%

Obstrugdo de ligagdo/Rede de esgoto - 12%

alta de agua ou baixa presséo - 44%

Cobranca indevida em conta - 15%

Pedido de ligacao de agua - 21%



A forma de contato predominante dos usuarios da area de saneamento em outubro foi o telefone.
Nesse periodo, 55 utilizaram esse meio de comunicagéo para solicitar algum tipo de servigo a esta

Ouvidoria.

FORMAS DE CONTATO (NOVEMBRO/16)

Balcao - 1
SOU -1

Telefone (0800) - 55

Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo a evolugdo do quantitativo de informacdes. No més de
referéncia deste relatério contabilizou-se uma dimunui¢cdo de aproximadamente 18% no numero

de informacgBes se comparado com o més anterior.

INFORMAGOES - 2016

428

114




Quanto ao numero de denuncias, ndo houve manifestacdo no més de referéncia deste relatorio,

conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2016
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Com relacdo a quantidade de reclamacdes, no més de referéncia deste relatério contabilizou-se

um aumento de aproximadamente 133% no numero de reclamacdes se comparado com 0 més

anterior.

RECLAMAGCOES - 2016
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VAP-VUPT

No més de novembro ndo foram abertas reclamagfes de Saneamento Basico nas Unidades Vapt-

Vupt de Messejana, Antdnio Bezerra, Juazeiro do Norte e Sobral.

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGCOES - 2016
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 15 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 solicitacdes
e processos registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em novembro de 2016 na area de
Transporte, destacando a quantidade de informacdes, reclamacdes e denudncias a respeito do
servico prestado pelas empresas de servico regular e complementar de transporte intermunicipal

de passageiros no estado do Ceara.

Quadro de solicitagcées e processos

Total de Solicitacdes Abertas 30
Informacbes 4
Reclamacdes 26
Denuncia

Elogios

Total de Solicitacdes Finalizadas 31
Informagdes Finalizadas 4
Reclamag¢des/Denuncias Finalizadas 26
Elogios finalizados 1
Total de processos em tramitacao 4
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitacdes:

Procedente 17
Improcedente

Outros/Néo se aplica

Fonte: SOA e SISCDO
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3.2. GRAFICOSILEITURA DE DADOS

Das 30 solicitagbes recebidas pela Ouvidoria, 26 se converteram em reclamacéao.

SOLICITACOES ABERTAS (NOVEMBRO/16)

26

Informagdes Reclamagdes Denuncias Elogios

Verifica-se no gréfico abaixo que, 26 reclamacgbes foram registradas em novembro, 26 foram

finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (NOVEMBROJ/2016)

Rec./Den. Abertas Rec./Den. Finalizadas
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Observa-se que as formas de contato predominantes dos usuarios da area de transporte em

setembro foram telefone (0800) e e-mail.

FORMAS DE CONTATO (NOVEMBRO/2016)

Balcéo -
7%

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

novembro de 2016.

TOP 5 (NOVEMBRO/16)

Retirada de linha - 11%

Retirada de rota - 16% arifa elevada - 37%

Elevado tempo de espera no ponto de parada ou terminal - 16%

Nenhuma das anteriores - 21%
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Apresentam-se nos graficos abaixo os quantitativos de solicitacdes.

No més de referéncia deste relatorio registramos 4 ocorréncias quanto ao niumero de informacgdes.

INFORMAGCOES - 2016

Quanto ao numero de denuncias, ndo registramos ocorréncia no més de referéncia deste relatério,

conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2016

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

136% com relagéo a quantidade do més anterior.

RECLAMAGCOES - 2016

126

VAP-VUPT

No més de novembro ndo foram abertas reclamagfes de Transporte Intermunicipal nas Unidades
Vapt-Vupt de Juazeiro do Norte, Messejana e Anténio Bezerra. Na Unidade Vapt-Vupt de Sobral
foi aberta 1 (uma) solicitacdo de transporte.

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGCOES - 2016

26

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 15 DIAS
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4. GAS CANALIZADO

4.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir demonstra que em novembro de 2016 ndo registramos solicitacdes de
Ouvidoria na area de Gas Canalizado.

Quadro de Solicitacdes e Processos

Total de Solicitacdes Abertas
Informacgbes

Reclamacgbes

Denuncia

Elogios

Total de Solicitacdes Finalizadas

Informagbes Finalizadas

Reclamag0bes Finalizadas

DenuUncias Finalizadas

Total de processos em tramitacao

Processos Abertos

O 0O 0O 0O 0O 0oj0oj0ojojo|o|o

Processos Arquivados

Resultados das Solicitacdes:
Procedente

Improcedente

Outros/Nao se aplica

Fonte: SOA e CDO.
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5. ENERGIA ELETRICA
Esta Agéncia ndo estd mais tratando as reclamacdes da area de Energia Elétrica, ndo obstante,
para efeito de coleta de dados, estamos registrando no SOA as solicitacdes de energia que nos

chegam por e-mail, pessoalmente ou pelo SOU e enviando por meio de oficios a Aneel.

Em novembro registramos 10 solicitagdes no SOA e todas foram enviadas para a Aneel.

17



6. CONCLUSAO

Em novembro de 2016 ndo registramos abertura de processo nas areas de transporte e gas
canalizado, significando, portanto, que a atuacdo das Coordenadorias em conjunto com a
Ouvidoria continua proporcionando resultados satisfatérios na solu¢do dos conflitos.

No tocante a area de Saneamento Basico, também n&o registramos abertura de processo.
Cumpre salientar que a interface entre as Ouvidorias da Arce e Cagece permanece funcionando a

contento, j& que a grande maioria das reclamacg6es € solucionada no a&mbito destas Ouvidorias.

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

aproximadamente 136% em relacdo ao més de outubro/2016.

No tocante a area de Gas Canalizado, ndo tivemos registro de ocorréncia.

Com relacdo ao programa Vapt Vupt do Governo do Estado, no qual a Arce esta inserida, néo
tivemos reclamacdes de Saneamento Basico e de Transporte Intermunicipal no “Vapt Vupt” de
Sobral tivemos uma reclamacédo, nas outras Unidades de Messejana, Antbnio Bezerra, Juazeiro

do Norte n&o tivemos reclamacdes no més de referéncia desse relatério.
Registra-se o fato de que esta Agéncia ndo esta mais tratando as reclamacdfes da area de Energia

Elétrica. Nao obstante, estamos registrando e enviando para a Aneel as solicitagbes de

consumidores que ainda nos procuram, conforme demonstrado no item “5”.

18



SANEAMENTO BASICO
SOLICITACOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 30/11/2016

30/11/2016 210546 ROSANGELA

CAVALCANTE 0 ouv 30/11/2016

14/11/2016 210490 THIAGO LIMA 16

ouv 30/11/2016

MARIA DE
24/11/2016 210530 LOURDE

6 ouv 24/11/2016
OLIVEIRA

24/11/2016 210533 ELTON BEUNO

DE SIQUEIRA 6 ouv 24/11/2016

LIDIANE DE
22//11/2016 210510 SOUSA 8

ouv 22/11/2016
MOREIRA

LUCIENE
30/11/2016 210548 SERAFIM 0

ouv 30/11/2016
BATISTA

23/11/2016 210519 JOANA D’ARC

DE OLIVEIRA 7 ouv 23/11/2016

24/11/2016 210534 ARLAN DYONE

DA SILVA 6 ouv 24/11/2016

PAULO
28/11/2016 210539 ROBERTO 2

ouv 28/11/2016
ARAUJO

28/11/2016 210537 MARIA JOSE

BRANDAO 2 ouv 28/11/2016

31/10/2016 210447 ALEXANDRO

BEZERRA 30 CSB 22/11/2016

ANTONIA
29/11/2016 210540 JANAINA

1 ouv 29/11/2016
OLIVEIRA
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14/11/2016

210492

PATRICIA DE
ALMEIDA
GOMES

16

ouv

14/11/2016

22/11/2016

210513

JOSE FARIAS
PEREIRA

ouv

22/11/2016

23/11/2016

210522

ANTONIO ALVES

ouv

23/11/2016

28/11/2016

210538

MARCOS
VICENTE
GARCIA

ouv

28/11/2016

23/11/2016

210521

GELINE
MACEDO
SAMPAIO

ouv

23/11/2016

22/11/2016

210509

FRANCILEIDE
DE JESUS DA
SILVA

ouv

22/11/2016

28/11/2016

210536

KEYLA RIBEIRA
DOS SANTOS

ouv

28/11/2016

24/11/2016

210525

MONICA ALVES
MARQUES

ouv

24/11/2016

18/11/2016

210497

ADRIANA
MARIA
OLIVEIRA
MOURA

12

ouv

18/11/2016

30/11/2016

210547

MARIA
EDILEIDE
SANTOS

ouv

30/11/2016
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SOLICITAGOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 30/11/2016

TRANSPORTE

TEMPO DE
DATA DE ~ ~ SETOR EM QUE :
ABERTURA | SOLICITACAO | SOLICITANTE TRA(IS:XAS;;AO s e DESDE:
BRUNNA
09/11/2016 210474 RAQUEL 21 ouv 16/11/2016
LEITE PINTO
ANA CLAUDIA
30/11/2016 210544 DA SILVA 0 ouv 30/11/2016
LOPES
KATIA
24/11/2016 210531 FERREIRA 6 CTR 24/11/2016
JOSE VIANA 23/11/2016
23/11/2016 210523 DA SILVA 7 CTR
ALDERLEY DA
18/11/2016 210498 SILVA 12 CTR 18/11/2016
FRANCISCO
18/11/2016 210501 DAS CHAGAS 12 CTR 18/11/2016
FRANCISCO
23/11/2016 210520 IRANILDO 7 CTR 23/11/2016
ANASTACIO
RAFAEL
30/11/2016 210541 MARQUES 0 CTR 30/11/2016
FREIRE
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