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1. INTRODUGAO

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 méo

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.

Objetivando ampliar as informagBes a serem fornecidas ao publico, possibilitando assim que o
cidaddo fique bem informado e venha a ter mais condi¢cbes de exercer a participacdo social,
acrescentamos neste relatorio duas informagfes: as demandas por municipios e os tipos de
informacdes mais reincidentes. Nos relatorios anteriores s6 haviam as maiores incidéncias de

reclamac@es, bem como, ndo existiam dados por municipios.

Consta ainda nesse relatério uma tabela com os resultados de andlises das solicitagcbes de
Ouvidoria. As solicitacbes da area de energia elétrica sdo analisadas pela Agéncia Nacional de
Energia Elétrica — Aneel e monitoradas pela Ouvidoria da Arce, ja as solicitacbes das areas de
transporte, gas canalizado e saneamento basico sdo analisadas pelas respectivas éareas
finalisticas. E funcéo da Ouvidoria o registro, a intermediacdo entre os prestadores de servico e o

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

Fortaleza, 19 de dezembro de 2018.

Cordialmente,

Daniela Carvalho Cambraia Dantas
Ouvidora — Chefe
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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 novembro de 2018, com destaque para a quantidade de

informacdes, reclamagfes, denuncias e elogios a respeito do servico prestado pela Enel

Distribuicdo do Ceara (Enel).

Quadro de Solicitacdes e Processos

Total de Solicitacdes Abertas 2995
Informagodes 2647
Reclamacbes 347
Denuncias 1
Elogios 0
Sugestao/Critica 0
Total de processos em tramitacdo 0
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitacoes:

Procedente 92
Improcedente 23
Caminho do Entendimento* 208

*Conforme definicdo apresentada pela Aneel,”o Caminho do Entendimento é o fluxo adequado do
atendimento as demandas dos consumidores de energia elétrica: a demanda deve primeiro ser
tratada pelo 1° nivel da distribuidora; caso ndo seja resolvida, a ouvidoria da distribuidora deve ser
acionada; se ainda assim a questdo ndo for solucionada, a Ouvidoria Setorial da Aneel ou a

Agéncia Estadual conveniada atuara”.

Fonte: SGO e SISCDO
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2.2. GRAFICOSILEITURA DE DADOS

Observa-se, de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 2.995 solicitacdes, 347 se

converteram em reclamacoes.

SOLICITAGCOES ABERTAS (NOVEMBRO/2018)
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Destacam-se como 0s principais assuntos reclamados os problemas de Falta de Energia,
Variacdo de Consumo/Consumo Elevado/Errro de Leitura e Flutuacdo/Variacdo/Oscilacdo de

Tens&o, conforme demonstra o grafico abaixo:

TOP 5 (NOVEMBRO/2018)

B Ressarcimento de Danos Elétricos
9,22%

H Extensao de Rede -
10,68%

B Falta de Energia -
42,23%

J FlutuacaolVariacaolOscilacao de Tensao -
17,96%

B Variacdo de Consumo/Consumo Elevado/Erro de Leitura -
19,90%
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A forma de contato predominante dos usuarios da area de energia elétrica em novembro foi o

telefone. Nesse periodo, 2.890 utilizaram esse meio de comunicagdo para solicitar algum tipo de
servico. Nesse meio de contato pode haver mais de uma ligacdo referente a uma mesma

solicitacdo, podendo também haver mais de um registro em uma Unica solicita¢éo.

FORMAS DE CONTATO (NOVEMBRO/2018)
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Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo o quantitativo de informacdes.

INFORMAGCOES - 2018
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Quanto ao numero de denuncias, registramos 1 (uma) ocorréncia, conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2018

Em relacdo a quantidade de reclamacdes, apresenta-se no grafico abaixo a evolugdo mensal do

guantitativo.
RECLAMAGCOES - 2018
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Vé-se no gréfico a seguir o prazo médio de encerramento das reclamacoes.

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGCOES - 2018

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 6 DIAS
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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 solicitagbes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em novembro de 2018, com destaque para a
guantidade de informacdes, reclamacfes, denlncias e elogios a respeito do servico prestado pela

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

Quadro de Solicitacdes e Processos

Total de Solicitacdes Abertas 485
Informagdes 446
Reclamacdes 38
Dendncias

Elogios/Consulta

Solicitagbes enviadas para o Ouvidor CAGECE 38
Total de Solicitacdes Finalizadas 490
Informag0des Finalizadas 446
Reclamac¢bes/Dendncias/Elogios/Consulta Finalizados 44

Total de processos em tramitacao

Processos Abertos

Processos Arquivados

Resultados das Solicitacdes:
Procedente 39

Improcedente 3

Outros/Néo se aplica

Fonte: SOA e SISCDO
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3.2. GRAFICOSILEITURA DE DADOS

Observa-se, no gréafico a seguir, que, de um montante de 484 solicitacdes recebidas pela
Ouvidoria, 38 se converteram em reclamacdes, das quais 38 foram encaminhadas ao Ouvidor da
CAGECE e tratadas pela Ouvidoria da ARCE.

SOLICITACOES ABERTAS (NOVEMBRO/2018)
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Vé-se no grafico a seguir que 38 reclamacdes foram registradas e 44 reclamacgdes/denuncias

foram finalizadas no més de referéncia deste relatorio.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (NOVEMBRO/2018)

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

11
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Solicitagcbes encerradas:

SOLICITACOES ENCERRADAS (NOVEMBRO/2018)
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Informacdes Reclamacdes Denlncias Elogios Consulta

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

presséo, Cobranca indevida e Pedido de ligacdo de agua, conforme disp8e o grafico abaixo:

TOP 5 (RECLAMAGOES - NOVEMBRO/2018)

B Deslocamento de hidrometro/kit cavalete -

7,41% B Liberagio de débito -
7,41%

Pedido de ligagdo de agua -
7,41%

Cobranca indevida em conta -

W Falta de dgua ou baixa presséo 14.81%

62,96%

12
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Destacam-se como principais assuntos de Informacg6es: informag&o sobre falta de agua ou baixa

presséao, Informado telefone da cagece, informagdo sobre pedido de religacdo de agua, conforme
demonstra o grafico abaixo:

TOP 5 (INFORMAGOES - NOVEMBRO/2018)

H Informacao sobre falta de agua
ou baixa pressao -

H Informado o telefone da Cagece

Informagéo sobre pedido de
religacdo de agua -

H Informac6es sobre
cobrancalcorte -

B Informacao sobre
fugalextravazamento de esgoto
na via publica -

A forma de contato predominante dos usuarios da area de saneamento em novembro foi o
telefone. Nesse periodo, 435 utilizaram esse meio de comunicacao para solicitar algum tipo de
servico a esta Ouvidoria.

FORMAS DE CONTATO
(NOVEMBRO/2018)
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No més de novembro, houve 1 (uma) reclamacédo de Saneamento nas Unidades Vapt-Vupt.

13
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Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo a evolucao do quantitativo de informacgfes. No més de
referéncia deste relatorio contabilizou-se uma diminui¢éo de aproximadamente 36,10% no namero
de informagfes se comparado com 0 més anterior.

INFORMAGCOES - 2018
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Quanto ao numero de denuncias, ndo registramos ocorréncias no més de referéncia deste
relatério, conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2018




No més de referéncia deste relatdrio contabilizou-se uma diminui¢cdo de aproximadamente 16,15%

no numero de reclamacgdes se comparado com 0 més anterior.

RECLAMAGCOES - 2018
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Vé-se no gréafico a seguir o prazo médio de encerramento das reclamagodes.
PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGCOES - 2018
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 15 DIAS
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Principais reclamac6es e informa¢des por municipios:

RECLAMACOES POR MUNICIPIOS
NOVEMBRO/2018

MARACANAU MARANGUAPE CAUCAIA ITAPIPOCA JUAZEIRO DO
NORTE

INFORMACOES POR MUNICIPIOS
NOVEMBRO/2018

FORTALEZA JUAZEIRO DO CAUCAIA MARACANAU EUSEBIO
NORTE

16



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 novembro de 2018 na &area de Transporte,
destacando a quantidade de informagbes, reclamacdes e denulncias a respeito do servico
prestado pelas empresas de servico regular e complementar de transporte intermunicipal de

passageiros no estado do Ceara.

Quadro de solicitacdes e processos

Total de Solicitacbes Abertas 67
Informacodes 13
Reclamacobes 49
Denuncias 1
Elogios

Consulta 3
Total de Solicitacdes Finalizadas 41
Informacgdes Finalizadas 13
Reclamag0@es Finalizadas 24

Denlncias Finalizadas

Consultas Finalizadas

Total de processos em tramitacao

Processos Abertos

0
4
Elogios Finalizados 0
0
0
0

Processos Arquivados

Resultados das Solicitacdes:

Procedente 19

Improcedente

Outros/Néo se aplica

Fonte: SOA e SISCDO
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4.2. GRAFICOSILEITURA DE DADOS

Das 67 solicitagdes recebidas pela Ouvidoria, 49 se converteram em reclamagoes.

SOLICITACOES ABERTAS (NOVEMBRO/2018)
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Verifica-se no grafico abaixo que, enquanto 50 Reclamacgdes/Denuncias foram registradas em

setembro, 24 foram finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMAGOES/DENUNCIAS (NOVEMBRO/2018)

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

18
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Observa-se que as formas de contato predominante dos usuarios da &rea de transporte em

novembro foram o telefone e arce nos terminais.

FORMAS DE CONTATO (NOVEMBRO/2018)
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No més de novembro, ndo houve reclamacgédo de Transporte Intermunicipal nas Unidades Vapt-
Vupt.

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

novembro de 2018.

TOP 5 (RECLAMAGOES - NOVEMBRO/2018)

B Durante - Cobradores e pessoal de operacdo Relacdo com usudrios -

B Viagem - Adiantamento | Atraso / Interrupgéo - 15,38%

28,21%

H Durante - Veiculo - Ma conservagao e limpeza -
17,95%

B Durante - Motoristas - Conduta inadequada - . )
20,51% Pré-Embarque - Gratuidades e descontos -

17,95%
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Apresentam-se nos graficos abaixo os quantitativos de solicitacdes.

No més de referéncia deste relatério registramos 13 (treze) ocorréncias quanto ao namero de
informacgdes.

INFORMAGOES - 2018

Quanto ao numero de denuncias, registramos 1 (uma) ocorréncia no més de referéncia deste
relatorio.

DENUNCIAS - 2018
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Com relacdo a quantidade de reclamagdes, nota-se uma diminuicdo de aproximadamente 2% em

outubro comparando-se ao més anterior.

RECLAMACOES - 2018

471

42 48 49 47 50 49

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGCOES - 2018

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 13 DIAS
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Principais reclamac6es e informa¢des por municipios:

RECLAMACOES POR MUNICIPIOS
NOVEMBRO/2018

FORTALEZA CAUCAIA MARACANAU AQUIRAZ CASCAVEL

INFORMACOES POR MUNICIPIOS
NOVEMBRO/2018

FORTALEZA AQUIRAZ BOA VIAGEM CEDRO GENERAL
SAMPAIO
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5. GAS CANALIZADO

5.1. 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 novembro de 2018 na area de Gas
Canalizado, destacando a quantidade de informacdes, reclamacdes e denuncias a respeito do

servico prestado pela Companhia de Gas do Ceara - Cegas.

Quadro de Solicitacdes e Processos

Total de Solicitacdes Abertas

Informacgbes

Reclamag0bes

Denlncia

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 novembro de 2018 ndo registramos abertura de processo na area de energia elétrica e
permanecemos com auséncia na area de transporte, gas canalizado e saneamento, significando,
portanto, que a atuacdo 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, j& que a grande maioria das reclamacoes é
solucionada no ambito dessas Ouvidorias.

Com relagdo a area de Transporte, houve uma diminuicdo de aproximadamente 2% de

reclamacgGes comparando-se a outubro de 2018.
Quanto ao programa VAPT VUPT do Governo do Estado no qual a Arce esta inserida, tivemos 2

(duas) solicitacBes registradas na Unidade VAPT VUPT Juazeiro do Norte, na area de energia

elétrica e saneamento basico.

24
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ANEXO - SANEAMENTO BASICO
SOLICITACOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 30/11/2018

DATADE | SOLICITACAO  SOLICITANTE TEMPODE | SETOREMQUE  DESDE:
ABERTURA TRAMITACAO | SE ENCONTRA
(DIAS)
29/11/2018 221798 BISMARQUE 4 ouv 29/11/2018
COELHO
27/11/2018 221741 LEIVY BRAGA 6 ouv 27/11/2018
DOS SANTOS
01/11/2018 221249 FABIO LIMA DO 32 ouv 13/11/2018
NASCIMENTO
20/11/2018 221551 ANDRE 13 ouv 20/11/2018
RODRIGUES DA
COSTA
16/11/2018 221439 PEDRO 17 ouv 16/11/2018
GONCALVES DE
SOUZA
21/11/2018 221562 FRANCISCA 12 ouv 21/11/2018
JANAINA MUNIZ
19/11/2018 221445 DEBORA 14 ouv 19/11/2018
FERREIRA DA
SILVA
21/11/2018 221586 FRANCISCO 12 ouv 21/11/2018
EVANILDO
BARBOSA
14/11/2018 221416 JUCICLEIDE DA 19 ouv 14/11/2018
SILVA SANTOS
22/11/2018 221596 PEDRO JORGE 11 ouv 22/11/2018
BARBOSA MAIA
29/11/2018 221793 MARIA TEREZA 4 ouv 29/11/2018
MOREIRA
30/11/2018 221799 HANS REIS 3 ouv 30/11/2018
MOREIRA LIMA
28/11/2018 221751 | ANADANDARA DE 5 ouv 28/11/2018
OLIVEIRA
RIBEIRO
26/11/2018 221702  WILLIAN FRANCO 7 ouv 26/11/2018
DOS SANTOS
20/11/2018 221523 LEONARDO 13 ouv 20/11/2018
LEANDRO
PINHEIRO

25
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22/11/2018 221609 CICERO MATOS 1 ouv 22/11/2018
BEZERRA

29/11/2018 221785 MARIA NOENIA 4 ouv 29/11/2018
ALVES MARTINS

27/11/2018 221734 MARIA 6 ouv 27/11/2018
FERNANDA
CAVALCANTE

19/11/2018 221446 TIAGO AIRTON 14 ouv 19/11/2018
FERREIRA
SILVEIRA

26/11/2018 221661 ANA PAULA 7 ouv 26/11/2018
ALVES MOTA

13/11/2018 221392 RAIMUNDO 20 ouv 13/11/2018
MARCOS
TAVARES

26



SOLICITACOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 30/11/2018

ANEXO - TRANSPORTE

DATADE | SOLICITACAO SOLICITANTE TEMPODE | SETOREM DESDE:
ABERTURA TRAMITACAO | QUE SE
(DIAS) ENCONTRA
28/11/2018 221769 ELIZEU MOREIRA 5 CTR 28/11/2018
PINTO
03/12/2018 221838 FRANCISCA MARIA 0 ouv 03/12/2018
DA SILVA OLIVEIRA
08/11/2018 221277 ALBERTO CUKIER 25 CTR 08/11/2018
28/11/2018 221747 MARIA MARCELA 5 CTR 28/11/2018
CORREIA DA SILVA
29/11/2018 221797 CARLOS HENRIQUE 4 CTR 29/11/2018
MESQUITA
23/11/2018 221635 MARIA LILIANE 10 CTR 23/11/2018
SILVA
26/11/2018 221704 JUAN DIEGO LIMA 7 CTR 26/11/2018
BARBOSA
13/11/2018 221396 JANUSIO CARLOS 20 CTR 13/11/2018
NETO
22/11/2018 221631 ANA SHIRLEY 11 CTR 22/11/2018
CORREIA DA
COSTA
22/11/2018 221620 PAULO CERQUEIRA 11 ouVv 27/11/2018
21/11/2018 221572 ANTONIO CRISTIA 12 CTR 21/11/2018
30/11/2018 221804 DOMINGOS DE 3 CTR 30/11/2018
ARAUJO BESSA
NETO
12/11/2018 221374 ANONIMO 21 ouVv 20/11/2018
08/11/2018 221279 JOSE FERNANDES 25 CTR 08/11/2018
VIEIRA
12/11/2018 221373 IVANILDO AURELIO 21 CTR 12/11/2018
MARTINS FILHOS
28/11/2018 227152 ANTONIO JOSE 5 CTR 28/11/2018
BANDEIRA DA
SILVA
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16/11/2018 221436 EDMUNDO BRUNO 17 CTR 16/11/2018
MORALIS RIBEIRO
26/11/2018 221700 CARLA CRISTIANE 7 CTR 26/11/2018
DE ARAUJO
23/11/2018 221634 FRANCISCO 10 CTR 23/11/2018
ANTONIO DE
SOUSA
26/11/2018 221697 ANTONIA ADRYELI 7 CTR 26/11/2018
OLIVEIRA CORREA
03/12/2018 221848 GLEDYS TEIXEIRA 0 ouv 03/12/2018
ALVES
30/11/2018 221832 DOUGLAS GOMES 3 CTR 30/11/2018
DE ALENCAR
26/11/2018 221701 FRANCISCO 7 CTR 26/11/2018
ANDERSON GOMES
DE
26/11/2018 221695 NATASHA 7 CTR 26/11/2018
NOGUERIA PRADO
26/11/2018 221692 CLAUDIA MARIA 7 CTR 26/11/2018
DIAS PINHEIRO
22/11/2018 221613 MARIA DO 1 CRT 22/11/2018
SOCORRO
PIMENTEL
20/11/2018 221533 CARLOS JOSE 13 CTR 20/11/2018
SANTOS
20/11/2018 221530 ERISBERG 13 CTR 20/11/2018
NOGUEIRA
19/11/2018 221448 ROSEMEIRE VIANA 14 CTR 19/11/2018
13/11/2018 221397 KLEBER GOMES DE 20 CTR 13/11/2018
ALMEIDA ALVES
13/11/2018 221391 FRANCISCO 20 CTR 13/11/2018
FREITAS DA SILVA
12/11/2018 221375 ANONIMO 21 CTR 12/11/2018
12/11/2018 221364 HELEN MONTEIRO 21 CTR 12/11/2018
LIMA
12/11/2018 221358 JOSE MISAEL 21 CTR 12/11/2018
JUNIOR
22/11/2018 221630 FRANCISCO JOSE 1 CTR 22/11/2018
CUNHA DIAS
21/11/2018 221566 FRANCISCO JOSE 12 CTR 21/11/2018
CUNHA DIAS
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cARCE =

20/11/2018 221535 FRANCISCO JOSE 13 CTR 20/11/2018
CUNHA DIAS
12/11/2018 221353 FRANCISCO JOSE 21 CTR 12/11/2018
CUNHA DIAS
27/11/2018 221707 ANDRESSA 6 CTR 27/11/2018
GRACIELI
MAGALHAES
21/11/2018 221557 ANA CLEIDE NUNES 12 CTR 21/11/2018
20/11/2018 221540 KESLON FERREIRA 13 CTR 20/11/2018
DE SOUSA
19/11/2018 221447 DAVI 14 CTR 19/11/2018
14/11/2018 221410 JOSELIO FREITAS 19 CTR 14/11/2018
DE SOUSA
19/11/2018 221440 SANDRA REGINA 14 CTR 19/11/2018
ROCHA SILVA
29/11/2018 221771 JOSE LUIZ DE 4 CTR 29/11/2018
OLIVEIRA
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