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1. INTRODUGAO

O presente relatorio apresenta 0s nimeros 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 solugéao do conflito.

Séo apresentadas informagfes quantitativas em forma de tabelas e graficos, além de uma breve
leitura de dados, de modo a tornar o relatdério um instrumento de leitura dinamica, langando méao

de uma rapida abordagem qualitativa.

O relatério informa também, a evolugéo do prazo médio individualmente para cada area regulada,

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

Consta ainda nesse relatério uma tabela com os resultados de analises das solicitagdes de
Ouvidoria. As solicitagBes da area de energia elétrica sdo analisadas pela Agéncia Nacional de
Energia Elétrica — Aneel e monitoradas pela Ouvidoria da Arce, ja as solicitagdes das areas de
transporte, gas canalizado e saneamento béasico sdo analisadas pelas respectivas areas
finalisticas. E fungdo da Ouvidoria o registro, a intermediacéo entre os prestadores de servico e o

consumidor, a tramitagdo, 0 acompanhamento e a finalizagado da solicitagéo.

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2018.

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 solicitagbes e processos

registrados e encerrados em Janeiro de 2017, com destaque para a quantidade de informacgdes,

reclamacoes, denuncias e elogios a respeito do servigo prestado pela Enel Distribuigdo do Ceara

(Enel).

Quadro de Solicitagdes e Processos

Total de Solicitagdes Abertas 9190
Informagdes 8668
Reclamagdes 518
Denuncias 2
Elogios 1
Sugestao/Critica 1
Total de processos em tramitagao 3
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitagdes:

Procedente 147
Improcedente 30
Caminho do Entendimento 309

Fonte: SGO e SISCDO
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2.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 9.190 solicitagfes, 518 se

converteram em reclamagées.

SOLICITAGOES ABERTAS (JANEIRO/2018)
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Destacam-se como 0s principais assuntos reclamados os problemas de Falta de Energia,
Extenséo de Rede e Variagdo de Consumo/Consumo Elevado/Erro Leitura, conforme demonstra o

grafico abaixo:

TOP 5 (JANEIRO/2018)

H Atendimento Telefonico da Concessionaria -

9,25% . .
B Flutuacao/Variagao/Oscilacdo de Tensao
11,64%

H Falta de energia -

51,37% 11,99%

H Extensao de Rede -
15,75%

" Variagdo de Consumo/Consumo Elevado/Erro Leitura
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A forma de contato predominante dos usuarios da area de energia elétrica em janeiro foi o
telefone. Nesse periodo, 9.097 utilizaram esse meio de comunicagéo para solicitar algum tipo de
servico. Nesse meio de contato pode haver mais de uma ligagdo referente a uma mesma
solicitagdo, podendo também haver mais de um registro em uma Unica solicitagdo. Foram

registradas 4 (quatro) solicitagdes no Sistema de Ouvidoria — SOU.

FORMAS DE CONTATO
(JANEIRO/2018)
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No més de janeiro foram abertas 2 (duas) reclamag8es de Energia Elétrica na Unidade Vapt-Vupt

Juazeiro do Norte.

RECLAMAGOES VAPT VUPT JUAZEIRO DO NORTE

Janeiro
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Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo o quantitativo de informagées.

INFORMAGCOES - 2018
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Quanto ao nimero de denuncias, registramos 2 (duas) ocorréncias, conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2018
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Em relagdo a quantidade de reclamagdes, apresenta-se no grafico abaixo a evolugdo mensal do

guantitativo.
RECLAMAGCOES - 2018
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Vé-se no grafico a seguir o prazo médio de encerramento das reclamagdes.
PRAZO MEDIO DAS RECLAMACOES - 2018
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PRAZO MEDIO DO PERIODO:; 6 DIAS



3. SANEAMENTO BASICO

3.1. 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 janeiro de 2018, com destaque para a

guantidade de informag®es, reclamag8es, dendncias e elogios a respeito do servigo prestado pela

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

Quadro de Solicitagdes e Processos

Total de Solicitagées Abertas 746
Informacgdes 709
Reclamagdes 37
Denuncias

Elogios/Consulta

SolicitagBes enviadas para o Ouvidor CAGECEs1 36
Total de Solicitag6es Finalizadas 741
Informacgdes Finalizadas 709
Reclamagdes/Denuncias/Elogios/Consulta Finalizados 32
Total de processos em tramitagao

Processos Abertos

Processos Arquivados

Resultados das Solicitagdes:

Procedente 26
Improcedente 5

Outros/Nao se aplica

Fonte: SOA e SISCDO

Obs;: A diferenca entre o0 numero de reclamag8es e 0 numero de solicitagdes encaminhadas para
a Ouvidoria da Cagece ocorreu em virtude da solicitagdo de n° 215339 ter sido cadastrada em
duplicidade como reclamagédo, pdérem a mesma foi cancelada, permanecendo somente a 215336

para analise.

10
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3.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, no grafico a seguir, que, de um montante de 746 solicitagdes recebidas pela
Ouvidoria, 37 se converteram em reclamagdes, das quais 36 foram encaminhadas ao Ouvidor da

CAGECE e tratadas pela Ouvidoria da ARCE (verificar observagao 01 da pag.10).

SOLICITAGCOES ABERTAS (JANEIRO/2018)
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Vé-se no grafico a seguir que 37 reclamagdes foram registradas e 32 reclamagdes/denlncias

foram finalizadas no més de referéncia deste relatério.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (JANEIRO/2018)

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

11
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Solicitagbes encerradas:

SOLICITACOES ENCERRADAS (JANEIRO/2018)
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InformagBes  Reclamagdes Denuncias Elogios Consulta

Destacam-se como principais assuntos reclamados os problemas de Falta de agua ou baixa
pressdo, Cobranca indevida em conta e Obstrucéo de ligacdo/rede de esgoto, conforme dispbe o

grafico abaixo:

TOP 5 (RECLAMAGOES - JANEIRO/2018)

B Deslocamento de hidrometro/kit cavalete -

8,70% N
B Desobsfrugdo da ligagdo de esgoto -

13,04%

N Falta de agua ou baixa pressao

52,17% 1 Obstrucao de ligacaofrede de esgoto -

13,04%

B Cobranga indevida em conta -
13,04%
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Destacam-se como principais assuntos de Informagoes: endere¢co e telefone da Cagece,
qualidade do atendimento da concessionaria e engano justificavel (Ligacdo que seria para a

Cagece), conforme disp8e o grafico abaixo:

TOP 5 (INFORMACOES - JANEIRO 2018)

B Informagdes sobre endereco e
telefone da Cagece

B Qualidade do atendimento da
concessionaria
Engano justificavel (ligagao
que seria para a Cagece)

B Informacgao sobre pedido de
religacao de agua

A forma de contato predominante dos usuarios da area de saneamento em janeiro foi o telefone.
Nesse periodo, 740 utilizaram esse meio de comunicagao para solicitar algum tipo de servigo a
esta Ouvidoria.

FORMAS DE CONTATO
(JANEIRO/2018)
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No més de janeiro ndo foram abertas reclamagdes de Saneamento Basico nas Unidades Vapt-
Vupt.

13



¢2ARCE ::=

Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo a evolugdo do quantitativo de informagdes. No més de
referéncia deste relatdrio contabilizou-se uma diminuicdo de aproximadamente 38,67% no numero

de informag8es se comparado com 0 més anterior.

INFORMAGCOES - 2017

1156

709 709

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

conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2018
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No més de referéncia deste relatério contabilizou-se um aumento de aproximadamente 68,18% no

numero de reclamagdes se comparado com o més anterior.

RECLAMACOES - 2017
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Vé-se no grafico a seguir o prazo médio de encerramento das reclamagdes.
PRAZO MEDIO DAS RECLAMACOES - 2018
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 11 DIAS
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Principais reclamagdes e informagdes por municipios:

RECLAMACOES POR MUNICIPIOS

CAUCAIA JUAZEIRO DO MARANGUAPE TAUA BEBERIBE
NORTE

INFORMACOES POR MUNICIPIOS

FORTALEZA JUAZEIRO DO CAUCAIA MARACANAU  MARANGUAPE
NORTE

16



4, TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

4.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta também de modo sucinto 0 quantitativo de solicitagbes e
processos registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em janeiro de 2018 na area de
Transporte, destacando a quantidade de informagfes, reclamagfes 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 solicitagdes e processos

Total de Solicitagées Abertas 52
Informacgdes 5
Reclamagdes 45
Denuncias

Elogios

Consulta

Total de Solicitag6es Finalizadas 50
Informacgdes Finalizadas 5
Reclamagdes Finalizadas 43
Denuncias Finalizadas 1
Consultas Finalizadas 1
Total de processos em tramitagao 4
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitagdes:

Procedente 27
Improcedente 15
Outros/Nao se aplica 1

Fonte: SOA e SISCDO

17
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4.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Das 52 solicitagBes recebidas pela Ouvidoria, 45 se converteram em reclamagoes.

SOLICITAGCOES ABERTAS (JANEIRO/2018)

Verifica-se no grafico abaixo que, enquanto 46 Reclamag8es/Denuncias foram registradas em

janeiro, 44 foram finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (JANEIRO/2018)

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

janeiro foram o telefone e e-mail.

FORMAS DE CONTATO
(JANEIRO/2018)
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No més de janeiro ndo foram abertas reclamag8es de Transporte Intermunicipal nas Unidades

Vapt-Vupt.

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

de 2018.

TOP 5 (RECLAMACOES - JANEIRO/2018)

B Recusa de meia passagem -
12,50%

B Conduta inadequada de motorista ou cobrador -

33,33% B Taxa de embarque -

12,50%

. Recusa em obedecer gratuidade previstaem lei -
12,50%

J/

N Qualidade de atendimento da empresa -
29,17%

19
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Principais assuntos relacionados a Solicitagdo de Informagao:

TOP 5 (INFORMACOES - JANEIRO 2018)

B Informagdes gerais
B Informagdo telefone do Detran

Apresentam-se nos graficos abaixo os quantitativos de solicitagdes.

No més de referéncia deste relatdrio registramos 5 (cinco) ocorréncias quanto ao numero de

informagoes.
INFORMACOES - 2017
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Quanto ao numero de denuncias, registramos 1 (uma) ocorréncia no més de referéncia deste

relatério.
DENUNCIAS - 2017
2
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Com relagdo a quantidade de reclamagdes, nota-se um aumento de aproximadamente 32,35%

em janeiro comparando-se ao més anterior.

RECLAMAGCOES - 2017
45 45
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Vé-se no grafico a seguir o prazo médio de encerramento das reclamagdes.

PRAZO MEDIO DAS RECLAMACOES - 2018
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 21 DIAS
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Principais reclamagdes e informagdes por municipios:

RECLAMACOES POR MUNICIPIOS

FORTALEZA CAUCAIA CRATO EUSEBIO PACAJUS

INFORMACOES POR MUNICIPIOS

FORTALEZA

23



5. GAS CANALIZADO

5.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta também de modo sucinto o quantitativo de solicitagdes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em janeiro de 2018 na area de Gas Canalizado,
destacando a quantidade de informagfes, reclamagfes e denlncias a respeito do servigo

prestado pela Companhia de Géas do Ceara - Cegas.

Quadro de Solicitagdes e Processos

Total de Solicitagées Abertas

Informacgdes

Reclamagdes

Denuncia

Elogios

Total de Solicitag6es Finalizadas

Informacgdes Finalizadas

Reclamagdes Finalizadas

Denlncias Finalizadas

Total de processos em tramitagao

Processos Abertos

OO |0 ||| |Q|C|OC kR, FL|N

Processos Arquivados

Resultados das Solicitagdes:

Procedente

Improcedente

Outros/Nao se aplica

Fonte: SOA e SISCDO.
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5.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Das 2 (duas) solicitagdes recebidas pela Ouvidoria, 1 (uma) se converteu em reclamagao.

SOLICITAGCOES ABERTAS (JANEIRO/2018)

Observa-se que as formas de contato predominante dos usuarios da area de gas canalizado em

janeiro foi o telefone.

FORMAS DE CONTATO
(JANEIRO/2018)
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Verifica-se no grafico abaixo o principal assunto reclamado na area de gas canalizado em janeiro
de 2018.

TOP 5 (JANEIRO/2018)

B PEDIDO DE LIGACAO
100,00%

Verifica-se no gréafico abaixo que, enquanto 1 Reclamag&o/Denuncia foi registrada em janeiro,

nenhuma foi finalizada nesse mesmo periodo.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (JANEIRO/2018)

0

Rec./Den. Abertas Rec./Den. Finalizadas
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6. CONCLUSAO

Em janeiro de 2018 nado registramos abertura de processo na area de energia elétrica e
permanecemos com auséncia nas areas de transporte, gas canalizado e saneamento,
significando, portanto, que a atuagdo das Coordenadorias em conjunto com a Ouvidoria continua

proporcionando resultados satisfatorios na solugdo dos conflitos.
No tocante a area de Saneamento Basico, cumpre salientar que a interface entre as Ouvidorias da
Arce e Cagece permanece funcionando a contento, ja que a grande maioria das reclamacgdes é

solucionada no &mbito dessas Ouvidorias.

Com relagdo a area de Transporte, houve um aumento de aproximadamente 32,35% de

reclamacoes comparando-se a dezembro de 2017.
No tocante a Gas, tivemos 1 (um) registro de informagédo e 1 (uma) ocorréncia de reclamagéo.
Quanto ao programa VAPT VUPT do Governo do Estado no qual a Arce esta inserida, obtivemos 2

(duas) solicitagdes registrada na Unidade VAPT VUPT Juazeiro do Norte e nenhuma nas demais

unidades.

27
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ANEXO - SANEAMENTO BASICO
SOLICITAGCOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 31/01/2018

DATADE |SOLICITAGAO| SOLICITANTE | TEMPODE | SETOREM QUE DESDE:
ABERTURA TRAMITAGAO | SE ENCONTRA
(DIAS)

25/01/2018 216011 SAMUEL 7 ouv 25/01/2017
OLIVEIRA
COSTA

31/01/2018 216093 ALAN AVILA 1 ouv 31/01/2017

31/01/2018 216089 PAULO 2 ouv 31/01/2018
RODRIGUES
DA CUNHA

31/01/2018 215962 JURACI 8 ouv 31/01/2018
RODRIGUES
OLIVEIRA

31/01/2018 216137 ALFREDO 1 ouv 31/01/2018
OLIVEIRA
SOBREIRA

22/01/2018 215876 LUANE 10 ouv 22/01/2018
MOREIRA DE
SOUSA

24/01/2018 215952 ANTONIO 8 ouv 24/01/2018
RODRIGUES
BARBOSA

31/01/2018 216094 PEDRO LOPES 1 ouv 31/01/2018
DA SILVA
NETO

24/01/2018 215903 SANDRA 9 ouv 24/01/2018
VIEIRA
CUSTODIA

24/01/2018 215915 JOSEFA MARIA 8 ouv 24/01/2018
RODRIGUES

16/01/2018 215694 KLEIRTON 17 CSB 22/01/2018
LIMA DE
OLIVEIRA

26/01/2018 216017 ANA 7 ouv 26/01/2018
VALDENIA DE
SOUSA

28




SOLICITAGOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 31/01/2018

ANEXO - TRANSPORTE

DATADE | SOLICITAGAO SOLICITANTE TEMPODE | SETOREM DESDE:
ABERTURA TRAMITAGAO | QUESE
(DIAS) ENCONTRA
26/01/2018 216019 FRANCISCO DE 7 CTR 26/01/2018
ASSIS PEREIRA
22/01/2018 215862 PEDRO SALES 11 CTR 22/01/2018
26/01/2018 216022 REGIA DOS SANTOS 6 CTR 26/01/2018
SILVA
19/01/2018 215852 EDILA MARIA SILVA 14 CTR 19/01/2018
DOS SANTOS
18/01/2018 215841 MARIA SIMONE 14 CTR 18/01/2018
ALVES
24/01/2018 215910 BIBIANA 8 CTR 24/01/2018
GONGALVES
BRASIL
26/01/2018 216064 ESDRAS ALEX 6 CTR 26/01/2018
FREIRE
26/01/2018 216023 ERNNY COELHO 6 CTR 26/01/2018
REGO
25/01/2018 215978 AURIVANDA MARIA 7 CTR 25/01/2018
FIGUEIREDO
31/01/2018 216140 RAUL CESAR DA 1 CTR 31/01/2018
COSTA
23/01/2018 215896 FRANCISCO 9 CTR 23/01/2018
WELLINGTON
22/01/2018 215874 NATANAEL 10 ouv 22/01/2018
CARVALHO
RABELO
22/01/2018 215873 JOAO ANTONIO 10 CTR 22/01/2018
RODRIGUES
22/01/2018 215875 SUIANY DE PAULA 10 CTR 22/01/2018
COELHO
RODRIGUES
31/01/2018 216139 MARILIA LISBOA 1 CTR 31/01/2018
DE OLIVEIRA
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30/01/2018 216086 JOELIO 2 CTR 30/01/2018
RODRIGUES
BRANDAO
22/01/2018 215867 CARLOS OSMAR 11 CTR 22/01/2018
31/01/2018 216138 THIAGO VALENTIM 1 CTR 31/01/2018
PINTO
22/01/2018 215863 VINICIUS MORAES 1 CTR 22/01/2018
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