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1. INTRODUCAO

O presente relatorio 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 panordmica das solicitagbes registradas e do tratamento

dispensado pela Ouvidoria, visando a soluc¢ao 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 méao

de uma rapida abordagem qualitativa.

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

0 que permite um acompanhamento do tempo de solucéo das reclamacoes.

Consta ainda nesse relatério uma tabela com os resultados de analises das solicitagbes de
Ouvidoria. As solicitacbes da area de energia elétrica sdo analisadas pela Agéncia Nacional de
Energia Elétrica — Aneel e monitoradas pela Ouvidoria da Arce, j4 as solicitacdes das areas de
transporte, gas canalizado e saneamento basico sdo analisadas pelas respectivas areas
finalisticas. E funcdo da Ouvidoria o registro, a intermediac&o entre os prestadores de servico e o

consumidor, a tramitacdo, 0 acompanhamento e a finalizacdo da solicitacao.

Fortaleza, 12 de maio de 2017.

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 solicitacbes e processos
registrados e encerrados em abril de 2017, com destaque para a quantidade de informagdes,
reclamacgdes, denuncias e elogios a respeito do servigo prestado pela Enel Distribuicdo do Ceara
(Enel).

Quadro de Solicitacdes e Processos

Total de Solicitacdes Abertas 4087
Informagdes 3729
Reclamacbes 359
Denuncias 2
Elogios 0
Sugestao/Critica 0
Total de processos em tramitacdo 1
Processos Abertos 1
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitacdes:
Procedente 150
Improcedente 32
Caminho do Entendimento 198
Fonte: SGO



2.2. GRAFICOSILEITURA DE DADOS

Observa-se, de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 4.087 solicitacdes, 358 se

converteram em reclamacdes e denuncias.

SOLICITACOES ABERTAS (ABRIL/17)
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Destacam-se como 0s principais assuntos reclamados os problemas falta de energia, extenséo de

rede e flutuacdo/variacdo/oscilacéo de tensdo, conforme demonstra o grafico abaixo:

TOP 5 (ABRIL/2017)

Variagdo de consumo/Consumo elevado/Erro leitura -
8,48% .

Ligagao -

9,82%

Falta de energia -
46,88%

Extensao de rede -
17,41%

Flutuacao/Variacao/Oscilacdo de Tenséo -
17,41%



A forma de contato predominante dos usuarios da area de energia elétrica em margo foi o
telefone. Nesse periodo, 4.003 utilizaram esse meio de comunicagdo para solicitar algum tipo de
servico a esta Ouvidoria. Nesse meio de contato pode haver mais de uma ligacéo referente a uma
mesma solicitacdo, podendo também haver mais de um registro em uma Unica solicitacdo. Foram
registradas no balcdo de atendimento da Ouvidoria da Arce 2 solicitacdes.

FORMAS DE CONTATO
(ABRIL/2017)

|
E-mail - 107 mBalcdo - 2

Telefone 0800 - 4003

Outrossim, apresenta-se no gréafico abaixo o quantitativo de informacgdes.
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Quanto ao numero de denuncias, registramos 2 (duas) ocorréncias, conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2017

Em relacdo a quantidade de reclamacgdes, apresenta-se no grafico abaixo o quantitativo.

RECLAMAGCOES - 2017

529
375 322 356
© O o Q >
& & & &
Nd {(z@ ¥ v A



No més de abril ndo foram abertas reclamacfes de Energia Elétrica nas Unidades Vapt-Vupt de
Messejana, Antbnio Bezerra, Juazeiro do Norte e Sobral.

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGCOES - 2017
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 10 DIAS



3. SANEAMENTO BASICO

3.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitacdes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em abril de 2017, com destaque para a
guantidade de informacdes, reclamacdes, denlincias e elogios a respeito do servi¢o prestado pela

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

Quadro de Solicitacdes e Processos

Total de Solicitac6es Abertas 102
Informaces 66
Reclamacdes 36
Denuncias

Elogios

Solicitagdes enviadas para o Ouvidor CAGECE 34
Total de Solicitacdes Finalizadas 929
Informac@es Finalizadas 66
Reclamag¢des/Denuncias/Elogios Finalizados 33
Total de processos em tramitacao

Processos Abertos

Processos Arquivados

Resultados das Solicitacdes:
Procedente 24

Improcedente

Outros/Néo se aplica

Fonte: SOA e SISCDO

Obs: A diferenga entre o numero de solicitagfes abertas e o numero de solicitagbes encaminhadas
para a Ouvidoria da Cagece ocorreu em virtude das solicitagcdes de n°s 211473 e 211496 terem
sido classificadas incorretamente.
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3.2. GRAFICOSILEITURA DE DADOS

Observa-se de acordo com o gréfico a seguir que, de um montante de 102 solicitacdes recebidas
pela Ouvidoria, 36 se converteram em reclamagfes, as quais 34 (conforme observacao pag.10)
foram encaminhadas ao Ouvidor da CAGECE e tratadas pela Ouvidoria da ARCE.

SOLICITAGOES ABERTAS (ABRIL/17)

Informagdes Reclamaces Denuncias Elogios Sol. Ouvidor Cagece

Vé-se no grafico a seguir que 36 reclamacdes foram registradas e 33 foram finalizadas no més de

referéncia deste relatorio.

RECLAMAGCOES/DENUNCIAS (ABRIL/17)

Rec./Den. Abertas Rec./Den. Finalizadas
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Solicitagcbes encerradas:

SOLICITACOES ENCERRADAS (ABRIL/17)

0 0
Informacdes Reclamacdes Denuncias Elogios

Destacam-se como principais assuntos reclamados os problemas de falta de agua ou baixa
presséo, pedido de ligacdo de agua e pedido de religagdo de agua conforme dispde o grafico
abaixo:

TOP 5 ABRIL/17

Obstrucéo de ligacdo/Rede de esgoto - Falta de 4gua ou baixa pressao -
17% 21%

Pedido de religacdo de agua -
21% Cobranca indevida em conta -

21%

Pedido de ligagao de agua -
21%
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A forma de contato predominante dos usuérios da area de saneamento em abril foi o telefone.
Nesse periodo, 100 utilizaram esse meio de comunicagdo para solicitar algum tipo de servico a
esta Ouvidoria.

FORMAS DE CONTATO (ABRIL/17)

Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo a evolugao do quantitativo de informac6es. No més de
referéncia deste relatério contabilizou-se uma diminuicao de aproximadamente 56% no niumero de

informacdes se comparado com o0 més anterior.

INFORMAGCOES - 2017

537
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Quanto ao numero de denuncias, ndo houve manifestacdo no més de referéncia deste relatorio,

conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2017
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Com relacdo a quantidade de reclamacdes, contabilizou-se um aumento de aproximadamente

57% com relagdo a quantidade do més anterior.

RECLAMACOES - 2017
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No més de abril ndo foram abertas reclamag¢des de Saneamento Basico nas Unidades Vapt-Vupt
de Messejana, Antbnio Bezerra, Juazeiro do Norte e Sobral.

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2017

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 14 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 solicitacdes e
processos registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em abril de 2017 na éarea de
Transporte, destacando a quantidade de informacdes, reclamacdes e denudncias a respeito do
servigo prestado pelas empresas de servigo regular e complementar de transporte intermunicipal

de passageiros no estado do Ceara.

Quadro de solicitacdes e processos

Total de Solicitac6es Abertas 18

Informagdes 0

Reclamacdes 18
Denuncia

Elogios

Total de Solicitacées Finalizadas 18

Informag0des Finalizadas 18
Reclamacdes Finalizadas

Denlncias Finalizadas

Processos Abertos

0
0
Total de processos em tramitacao 4
0
0

Processos Arquivados

Resultados das Solicitacdes:

Procedente 15

Improcedente

Outros/Nao se aplica

Fonte: SOA e SISCDO
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4.2. GRAFICOSILEITURA DE DADOS

Das 18 solicitagdes recebidas pela Ouvidoria, e 18 se converteram em reclamacéao.

SOLICITACOES ABERTAS (ABRIL/17)

Informacbes Reclamacdes Denuncias Elogios

Verifica-se no gréfico abaixo que, enquanto 18 reclamacdes foram registradas em abril, 18 foram

finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (ABRIL/2017)

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

foram email e telefone.

FORMAS DE CONTATO (ABRIL/2017)

SOuU
11%

Telefone
44%

Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos reclamados na area de transporte em abril de
2017.

TOP (ABRIL/17)

Inadequado servigo de vendas e reservas de bilhetes -
14,29% B Conduta inadequada de motorista ou cobrador -

28,57%

W Fuga da rota estipulada -
14,29%

B Ma conservagdo geral dos veiculos - R : Descumprimento de horarios — Falta de pontualidade -
21,43% 21,43%
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Apresentam-se nos graficos abaixo os quantitativos de solicitacdes.

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

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

DENUNCIAS - 2017
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Com relacao a quantidade de reclamagfes, nota-se uma diminui¢cdo de aproximadamente 18%

em abril comparando-se ao més anterior.

RECLAMAGOES - 2017
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No més de abril ndo foram abertas reclamac¢des de Transporte 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 reclamacoes.

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGCOES - 2017

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 14 DIAS
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5. GAS CANALIZADO

5.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir demonstra que em abril de 2017 ndo foram registradas solicitacdes de
Ouvidoria na area de Gas Canalizado.

Quadro de Solicitacdes e Processos

Total de Solicitacdes Abertas

Informacgbes

Reclamag0bes

Denuncia

Elogios

Total de Solicitacdes Finalizadas

Informacgdes Finalizadas

Reclamagdes Finalizadas

Denlncias Finalizadas

Total de processos em tramitacao

Processos Abertos

O 0O 0O 0o oo 0o0o|O0|O0|0O

Processos Arquivados

Resultados das Solicitagcdes:

Procedente

Improcedente

Outros/Néo se aplica

Fonte: SOA e SISCDO.
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6. CONCLUSAO

Em abril de 2017 registramos uma abertura 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 atuacdo das Coordenadorias em conjunto com a Ouvidoria continua
proporcionando resultados satisfatdrios na solugéo 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 reclamacdes € solucionada no a&mbito dessas Ouvidorias.

Com relacdo a é&rea de Transporte, houve uma diminuicdo de aproximadamente 18% de

reclamagfes comparando-se a margo de 2017.
No tocante a Gas, nao tivemos registro de ocorréncia.
Com a implementacdo do programa VAPT VUPT do Governo do Estado no qual a Arce esta

inserida, ndo tivemos solicitacbes registradas por meio do referido programa no més de referéncia
desse relatorio.

22



SOLICITACOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 30/04/2017

ANEXO - SANEAMENTO BASICO

DATA DE
ABERTURA

SOLICITAGAO

SOLICITANTE

TEMPO DE
TRAMITACAO
(DIAS)

SETOR EM QUE
SE ENCONTRA

DESDE:

26/04/2017

211500

GESSIANE
ARARIPE DA
COSTA

5

ouv

26/04/2017

19/04/2017

211477

ERIVELTON
DA SILVA
PEREIRA

13

ouv

19/04/2017

24/04/2017

211483

JOAO PAULO
TELES DE
ARAUJO

ouv

24/04/2017

28/04/2017

211505

EDVAL
CARDOSO DE
AMORIM

ouv

28/04/2017

17/04/2017

211462

IVANILDO
PEREIRA DA
COSTA

14

ouv

17/04/2017

24/04/2017

211485

RAFAELE
DAMASCENO
LIMA

ouv

24/04/2017

20/04/2017

211480

MARIALOBO
DOS SANTOS

11

ouv

20/04/2017

18/04/2017

211471

LOURENCO DE
SOUSA
MARINHO

13

ouv

18/04/2017

18/04/2017

17/04/2017

211470

211456

MARIA DE
LOURDES
OLIVEIRA

JOSE DELANO
TEIXEIRA
COSTA

13

14

ouv

ouv

18/04/2017

17/04/2017

06/04/2017

211420

JOAQUIM
JONAS DE
ARAUJO

25

ouv

06/04/2017

26/04/2017

17/04/2017

211498

211455

CELIONETE
VASCONCELO
S

ELZA MARIA
DA SILVA
BATALHA

14

ouv

ouv

26/904/2017

17/04/2017
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27/04/2017

211504

FRANCISCA
BAARROSO DA
SILVA

ouv

27/04/2017

19/04/2017

211478

FRANCISCO
WELHINGTON

12

ouv

19/04/2017

07/04/2017

211428

ELIEL
PAULINO
BEZERRA

24

ouv

07/04/2017

24




SOLICITACOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 30/04/2017

ANEXO - TRANSPORTE

DATA DE
ABERTURA

SOLICITAGAO

SOLICITANTE

TEMPO DE
TRAMITACAO
(DIAS)

SETOR EM QUE
SE ENCONTRA

DESDE:

17/04/2017

211468

LUIZ ERNESTO
MACEDO
MENDES

14

CTR

17/04/2017

20/04/2017

211482

MARIA
SOLANGE
FREIRE

11

CTR

20/04/2017

03/03/2017

211197

LUCAS
EVALDO
MARINHO DA
SILVA

59

CTR

03/03/2017

17/04/2017

211467

ROSELI DE
JESUS ALVES

14

CTR

17/04/2017

26/04/2017

211497

FRANCISCO
CLAIRTON DE
SOUSA

CTR

26/04/2017

26/04/2017

211499

MARIA
CECILIADA
SILVA

CTR

26/04/2017

05/04/2017

211412

HELOISA
SILVA
NOGUEIRA

26

CTR

05/04/2017

25/04/2017

211490

ANTONIO
CARLOS DA
ROCHA FILHO

CTR

25/04/2017

25
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