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1. INTRODUGAO

O presente relatério 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 solugao do conflito.

Sao apresentadas informagdes 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, langcando mao

de uma rapida abordagem qualitativa.

O relatério informa também, a evolugdo do prazo médio para cada area regulada, o que permite
um acompanhamento do tempo de solugdo das reclamagdes, e nas areas de saneamento e

transporte as reclamacdes e informagdes por municipios.

Informamos ainda por meio de planilhas o quantitativo de mediacbes por areas reguladas
realizadas na Ouvidoria da ARCE, bem como um grafico no qual, em ordem crescente, enumera

as 5 (cinco) empresas mais demandadas na Ouvidoria da ARCE na area de Transporte.

Ainda, visando a transparéncia, bem como, melhorar e resolver os problemas detectados pela
Ouvidoria, apresenta-se neste relatério as reunides realizadas com os prestadores de servigos

regulados pela Agéncia e com as areas internas.

Por fim, consta nesse relatério uma tabela com os resultados de analises das solicitagdes de
Ouvidoria. As solicitacdes da area de energia elétrica podem ser registradas pelos canais
disponibilizados pela ARCE e pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, todavia s&o
analisadas e tratadas apenas pela ANEEL, ja as solicitagdes das areas de transporte, gas
canalizado e saneamento basico sdo analisadas pelas respectivas areas finalisticas da ARCE. E
funcao da Ouvidoria o registro, a intermediagéo entre os prestadores de servigo e o consumidor, a

tramitagdo, o acompanhamento e a finalizagao da solicitacéo.

Fortaleza, 15 de margo de 2023.

Cordialmente,

Daniela Cambraia
Ouvidora-Chefe da Arce
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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 solicitacdes e processos

registrados e encerrados em fevereiro de 2023, com destaque para a quantidade de informagdes

e reclamacoes, a respeito do servigo prestado pela Enel Distribuicao do Ceara (Enel).

Quadro de Solicitagées e Processos

Total de Solicitagdes Abertas 5271
Informacdes 4433
Reclamacgdes 836
Denuncias 2
Elogios 0
Sugestao/Critica 0
Total de processos em tramitagao 91
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitagoes

Analisadas como Procedentes 208
Analisadas como Improcedentes 131
Tratadas na Aneel 499
Total de Reunides 0

Fonte: SGO, Power Bl ANEEL, DATA STUDIO, PROTOCOLO ELETRONICO E SISCDO.

Obs+: Nao houve registro de processos no més de referéncia deste relatério.

Obs,: Nao houve reuniao com a Enel no més de referéncia deste relatorio
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2.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 5.272 solicitagdes, 837 se

converteram em reclamacgoes.

SOLICITAGOES ABERTAS (FEVEREIR0/2022)
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Destacam-se como 0s principais assuntos reclamados os problemas de Falta de energia (190),

Conexao Microgeragéo (91), Extenséo de rede (62), Flutuagdo/Variagdo/Oscilagdo de Tensédo (50)

e Faturamento Microgeragéo (45), conforme demonstra o grafico abaixo:

TOP 5 - RECLAMAGCOES

Faturamento Microgeracdo -
Flutuagdo/Variagdo/Oscilagdo de Tensdo -
Extensdo de Rede -

Conexdo Microgeragao -

Falta de Energia -

190
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A forma de contato predominante dos usuarios da area de energia elétrica em fevereiro foi o
telefone. Nesse periodo, 5060 utilizaram esse meio de comunicagéo para solicitar algum tipo de
servico. Nesse meio de contato pode haver mais de uma ligagéo referente a uma mesma

solicitagdo, podendo também haver mais de um registro em uma Unica solicitago.

FORMA DE CONTATO ANEEL (FE- NTATO ARCE
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Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo o quantitativo de informagdes.

INFORMAGOES - 2023
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Quanto ao numero de denuncias, houve registro de 2 (duas) denuncias no més de referéncia

deste relatdério conforme se observa abaixo:

DENUNCIAS - 2023
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Em relagéo a quantidade de reclamagdes, apresenta-se no grafico abaixo uma redugdo mensal do

quantitativo em relagdo ao més anterior.
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Quanto ao numero de elogios e sugestdes/criticas, nao houve registro sugestao/critica no més de

referéncia deste relatorio, conforme se observa abaixo:

SOLICITACOES ELOGIO - SUGESTAO/CRITICA

Elogios Sugestdo/Critica

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2023
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 10 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 solicitacdes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da ARCE em fevereiro de 2023, com destaque para a
quantidade de informacgoes, reclamacgdes, denuncias e elogios a respeito do servigo prestado pela
Companhia de Agua e Esgoto do Ceara — Cagece nos municipios fiscalizados pela Arce.

Quadro de Solicitagoes e Processos

Total de Solicitag6es Abertas 217
Informacobes 210
Reclamagdes 7
Denuncias 0
Elogios 0
Consulta 0
Sugestao 0
Solicitagdes enviadas para o Ouvidor CAGECE 7
Total de Solicitagoes Finalizadas 218
Informagdes Finalizadas 210
Reclamagdes/Denuncias/Elogios/Consulta Finalizados 8
Total de processos em tramitagao 33
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0

Resultados das Solicitagoes

Procedente

Improcedente

Procedente em Parte

Outros nao se aplica

Duplicidade

Nao compete a Arce

Cancelado

O O O O OO N

Total de Mediagoes

Fonte: SOA, DATA STUDIO, PROTOCOLO ELETRONICO E SISCDO
Obs;: Nao Houve registro de processo no més de referéncia deste relatorio.

Obs.: Ndo houve reunido no més de referéncia desse relatorio.




3.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, no grafico a seguir, que, de um montante de 217 solicitacbes recebidas pela
Ouvidoria, 7 se converteram em reclamag¢des/denuncias/consultas/elogio, das quais 7 foram
encaminhadas ao Ouvidor da CAGECE e tratadas pela Ouvidoria da ARCE.

SOLICITAGOES ABERTAS (FEVEREIR0/2022)

210 217

Vé-se no grafico a seguir que 7 reclamagbes/denuncias foram registradas e 8
reclamagées/denuncias foram finalizadas no més de referéncia deste relatorio.

RECLAMACOES/DENUNCIAS
(FEVEREIRO/2023)
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Solicitagbes encerradas:

SOLICITACOES ENCERRADAS
(FEVEREIRO/2023)
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Informagdes Reclamagdes Denuncias Elogios Consulta Sugestado

Destacam-se como principais assuntos reclamados os problemas de Falta de agua ou baixa
pressao (4), Outras (1), Substituicdo de hidrémetro (1) e Obstrugdo de ligacdo/Rede esgoto (1)

conforme dispde o grafico abaixo:

TOP 4 - RECLAMAGCOES

Obstrucdo de Ligacdo/Rede de Esgoto - 1
Substitui¢ao de Hidrometro - 1
1

Outras -

Falta de 4gua ou baixa pressdo -
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Destacam-se como principais assuntos de Informagées: Informagbes sobre Endereco e Telefone
da Cagece (120), Informado Telefone Cagece (63), Informado Telefone ACFOR (12), Engano
Justificavel (Ligagdo que seria para a Cagece) (6) e Informagdes de Requisitos para Reclamar na

ARCE (3), conforme dispbe o gréfico abaixo:

TOP 5 - INFORMAGOES

Informado de requisitos para Reclamar na ARCE - 3
Engano Justificavel (Ligagdo que seria para a Cagece) - 6

Informac3o Telefone ACFOR - 12

Informado Telefone Cagece - 63

Informacao sobre enderego e telefone da Cagece - 120
0 20 40 60 80 100 120

A forma de contato predominante dos usuarios da area de saneamento em fevereiro foi o telefone.
Nesse periodo, 213 utilizaram esse meio de comunicagao para solicitar algum tipo de servigo a

esta Ouvidoria.

FORMAS DE CONTATO (FEVEREIRO/2023)
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Verifica-se um erro de registro na forma de contato referente a “rodoviaria”, pois, ao se observar a

solicitagdo com essa forma de contato, constata-se que a forma de contato deveria estar
cadastrada como “telefone”.

Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo o aumento do quantitativo de informagdes. No més de
referéncia deste relatério contabilizou-se um aumento de aproximadamente 80% no numero de

informacdes se comparado com o més anterior.

INFORMAGOES - 2023

252

210

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro Novembro Total —2023

Quanto ao numero de denuncias, ndo houve registro no més de referéncia deste relatorio,
conforme se observa abaixo:

DENUNCIAS - 2023

3 3
0
C O O C® L O L0 P
T T VL I TNV IO
5‘”2 RORN Yy q%é@@ &Y



AGENCIA

No més de referéncia deste relatério, nota-se uma diminuicdo de aproximadamente -83,33% no

namero de reclamagdes comparando-se com o més anterior.

RECLAMAGOES - 2023 20

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro Novembro Total —2023

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2023
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 9,48 DIAS
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Principais informacgdes e reclamacgdes por municipios:

INFORMACOES POR MUNICIiPIOS

FORTALEZA  JUAZEIRODO MARACANAU RUSSAS TIANGUA
NORTE

RECLAMACOES POR MUNICIPIOS

JUAZEIRODO MARANGUAPE  MARACANAU ITAPIUNA IBARETAMA
NORTE
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4. TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

4.1. SOLICITAGCOES 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 fevereiro de 2023 na area de Transporte,
destacando a quantidade de informagbes, reclamagdes e denuncias a respeito do servico
prestado pelas empresas de servigo regular e complementar de transporte intermunicipal de

passageiros no estado do Ceara.

Quadro de solicitagoes e processos

Total de Solicitagdes Abertas 1463
Informacdes 1441
Reclamacdes 18
Denuncias 2
Elogios 0
Consulta 1
Sugestéo 1
Total de Solicitagdes Finalizadas 1472
Informacobes Finalizadas 1441
Reclamacgdes Finalizadas 28
Denuncias Finalizadas 2
Consultas Finalizadas 1
Elogio 0
Sugestao 0
Total de processos em tramitagao 12
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitagoes

Procedente 26
Improcedente 4
Procedente em Parte 0
Outros/Nao se aplicam 1
Duplicidade 0
Nao compete a Arce 0
Cancelado 0

Fonte: SOA, DATA STUDIO, PROTOCOLO ELETRONICO E SISCDO

Obs;: Sem registro de processos

Obs,: Nao houve reuniao no més de referéncia desse relatoério
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4.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Das 1463 solicitagcdes recebidas pela Ouvidoria, 18 se converteram em reclamagdes.

0

SOLICITACOES ABERTAS - (FEVEREIRO/2023)

1441 1463

Reclamagdes Elogios Sugestao
Informagdes Denuncias Consulta Total de Solicitagdes

Verifica-se no grafico abaixo que, enquanto 20 Reclamag¢ao/Denuncia foram registradas em

fevereiro, 30 foram finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (FEVEREIRO/2023)

Rec./Den. Abertas Rec./Den. Finalizadas
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dezembro foram o Telefone e WhatsApp.

FORMAS DE CONTATO (FEVEREIRO/2023)

848
591
7 2 12
4 R % ’ \' Q 4 ‘ 0/ Q , 0 4 @I \@ 4
chg & & @?Q QRO ,Z}O% 0’5\ &
<@ © %Q{b @‘0’5\ & A’bQ\ s &
O NS A\
il A8 N ¢
S0 §
(el e
«®

Constata-se que houve erro de registro nas formas de contato “Rodoviaria” e “Vapt-Vupt”, pois

esses 13 cadastros deveriam ter sido registrados como “Telefone”.

Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de reclamagdo na area de transporte em
fevereiro de 2023.

TOP 5 RECLAMAGOES

Conduta inadequada - I
. . ' 1
Conbranga indevida - ‘ ‘
Disponibilidade de horarios -
. ' 3
Gratuidades e descontos -
' 4

Adiantamento/atraso/interrupgdo - |

0 0,5 1 15 2 2,5 3 3,5 4
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Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de informagdo na area de transporte em
fevereiro de 2023.

TOP 5 INFORMAGCOES

—
Gratuidades e descontos - ' 2
InformagBes sobre horarios das linhas - ' B
Informagdes gerais - ’ &

Informacdes sobre passagem - ’ 25

. . . ' 1398
Informagdes sobre Passe Livre Intermunicipal -

Apresentam-se nos graficos abaixo os quantitativos de solicitacbes. No més de referéncia deste

relatorio registramos 1441 ocorréncias quanto ao numero de informagoes.

INFORMAGOES - 2023

2223

1441

82

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro  Novembro Total —2023
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No més de referéncia deste relatério houve registro de 2 (duas) denuncias.

DENUNCIAS - 2023

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro  Novembro Total —2023

Com relagao a quantidade de reclamagdes, registramos 18 ocorréncias.

RECLAMACOES - 2023

W
N

[1EY
-]

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro Novembro Total —2023
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Vé-se no grafico a seguir o prazo médio de encerramento das reclamacdes.

DO CEARA

PRAZO MEDIO DAS RECLAMACOES - 2022

1352
r

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro  Novembro

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 13 DIAS

Principais informacgdes e reclamacgdes por municipios:

o NFORMAGOES POR MUNICIPIOS

CAUCAIA MARANGUAPE
FORTALEZA MARACANAU PACATUBA
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RECLAMACOES POR MUNICiPIOS

CAUCAIA DEPUTADO IRAPUAN PINHEIRO
FORTALEZA BEBERIBE MARANGUAPE

Verifica-se no grafico as empresas mais reclamadas na area de transporte em fevereiro 2023.

TOP 5 - EMPRESAS

4
3
2
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DEMANDAS PARA ARCE

Informamos que foram registradas 6 (seis) ocorréncias para a ARCE. As demandas classificadas
como ARCE sao aquelas nas quais o cidadao registra elogios, consultas, sugestdes, reclamacgdes
ou demonstra insatisfagdo com o prazo ou com a resposta das solicitagdes. (2 solicitacbes sobre
“Prestacéo Irregular do Servigo”, 1 solicitagcdo sobre “Passe Livre”, 1 solicitagdo sobre “Inclusdo

de Rota, 1 solicitagdo sobre “Token” e 1 solicitagcdo sobre “Carteira de Estudante™.)

REGISTROS REFERENTES A ARCE

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro  Novembro

DEMANDAS ENVIADAS PARA A ASSESSORIA DE GABINETE DO CONSELHO DIRETOR
PARA SUBSIDIAR FUTURAS FISCALIZAGOES

DEMANDAS ENVIADAS PARA A ASSESSORIA DE GABINETE DO CONSELHO DIRETOR PARA SUBSIDIAR FUTURAS FISCALIZAGOES

DATA DE ABERTURA DATA ENCERRAMENTO SOLICITACAD N° EMPRESA/COCPERATIVA CLASSIFICACAO

| 09/01/23 03/02/23 258348 | COCPSOLNASCENTE Conduta Inadequada do Motorista
26/01/23 07/02/23 259621 SAC BEMEDITC IM& conservacdo e limpeza
26/01/23 07/02/23 259601 | SAC BEMEDITC Disponibilidade de horarios
30/01/23 10/02/23 259841 SAD BENEDITO Qualidade dos pontos de parada
30/01/23 17/02/23 259887 COCPITRACE Excesso de Passageiros
07/02/23 15/02/23 2604568 ARCE Prestacdo Irregular do Servico
17/02/23 1702123 261177 ARCE Prestacao Irregular do Servico
24/02/23 2702/23 261521 | ARCE Frestacdo Irregular do Servico

- - 6318112 ARCE Demanda do Ceara Transparente
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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 fevereiro de 2023 na area de Gas
Canalizado, destacando a quantidade de informacdes, reclamagdes e denuncias a respeito do

servigo prestado pela Companhia de Gas do Ceara - Cegas.

Total de Solicitagdes Abertas

Informacbes

Reclamagdes

Denuncia

Elogios

Total de Solicitag6es Finalizadas

Informacdes Finalizadas

Reclamacgdes Finalizadas

Denuncias Finalizadas

Total de processos em tramitagao

Processos Abertos

[ellell-llellelleol-llelellelel]-]

Processos Arquivados

Resultados das Solicitagcoes:

Procedente

Improcedente

Procedente em Parte

Outros nao se aplica

Duplicidade

[ellellelelle]le)

Nao compete a Arce

Fonte: SOA e SISCDO.

Obs;: N&o houve registro de processos
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6. CONCLUSAO

A Ouvidoria € um canal de acesso ao cidadao, atuando na mediacdo entre os usuarios dos

servigos regulados pela ARCE e os prestadores dos servigos regulados.

A cada ano percebe-se que o usuario do servigo publico ja reconhece com mais facilidade a
importancia de sua participacdo, que se da principalmente por meio dos registros das

manifesta¢cdes encaminhadas a Ouvidoria.

Espera-se que este relatdrio seja uma importante ferramenta de auxilio, tanto internamente como
para o publico externo, por isso, o empenho desta Ouvidoria em divulgar fielmente os dados,

corroborando com a transparéncia das informacgdes.

Dessa forma, depois de avaliados os dados do presente relatério, conclui-se que na area de
energia elétrica, no més de fevereiro, no que se refere a reclamacgdes ficou em alta a tipologia
“Falta de Energia”, em 2° lugar “Conexao Microgeracao”, seguido de “Extensdo de Rede” e
“Flutuacao/Variacao/Oscilacao de Tensao”. Essas reclamagdes mais demandadas sao tratadas
nas reunides periodicas com a Ouvidoria da Enel objetivando a solugdo e/ou melhoria dos

problemas.

A preferéncia de contato do usuario de energia continua sendo o telefone. O prazo de solugéo das

demandas mantém-se em uma boa média, de 10,56 dias.

Ja na area de saneamento basico no més de fevereiro ndo realizamos reunido e nao houve
registro nem arquivamento de processo. O principal assunto reclamado foi “Falta de agua ou baixa

pressao”.

Nessa area, como ocorre com a area de energia, a preferéncia de contato dos usuarios
permaneceu sendo o telefone e em segundo lugar ficou "WhatsApp". O prazo de solucdo das
demandas mantém-se em uma boa média, de 11,88 dias considerando o més de fevereiro/2023 e
0 Municipio que teve mais usuarios reclamando foi Juazeiro do Norte, Maranguape ficou em 2°

lugar.

Com relacao a area de transporte intermunicipal registra-se que nao houve abertura de processos
no més de fevereiro e nao foi realizada reunido. A preferéncia de contato mudou para o “Telefone”,
se igualando as demais areas reguladas, mas o "WhatsApp" continua em alta, ficando em

segundo lugar. Registre-se que informagbdes sobre o “Passe Livre” lideram as solicitagcdes
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registradas pelo telefone, visto que de um total de 1441 solicitagdes de informacdes, 1398 foram

relativas ao Passe Livre. O més de fevereiro de 2023 teve um aumento se comparado ao més
anterior.

A maior reclamagao nessa area foi "adiantamento/atraso/interrupg¢ao”. Ja nas informacdes, o que
liderou nas duvidas dos usuarios foram questdes relacionadas ao Passe Livre. O prazo médio de
encerramento das demandas na area de transporte em fevereiro/2023 ficou em 13,52 dias. A
meédia no ano de 2023 esta em 13 dias.

Em fevereiro néo tivemos registro de na area de gas canalizado.

Assinado de forma digital
DANIELA CARVALHO (e defome datoor
CAMBRAIA DANTAS:45633568320
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