RELATORIO MENSAL
DAS MANIFESTACOES
DE OUVIDORIA

MAIO 2025




VAMOS APRESENTAR A QUANTIDADE DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA DA
ARCE EM CADA SERVICO PUBLICO ATENDIDO, NAS SEGUINTES AREAS:

* Energia Elétrica

e Saneamento Basico

e Transporte Intermunicipal
e @Gas Canalizado

AS INFORMACOES SAO APRESENTADAS EM TABELAS E GRAFICOS




COM ESSAS INFORMACOES VOCE VAI CONSEGUIR:

1 - Acompanhar o tempo medio de
solucdo das reclamacdes para cada area
regulada.

2 - Saber a quantidade de mediac¢des
realizadas por area regulada.

3 - Saber quais sao as 5 empresas de
transporte que mais receberam
reclamacoes.

4 - O numero de reunides realizadas pela
ARCE com os prestadores de servicos.

5- O resultado de analise das solicitacdes
de Ouvidoria.




> VOCE SABIA? <

+ As solicitacOes da area de energia elétrica podem ser
registradas pelas duas Agéncias Reguladoras, pela ARCE e pela
Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL.

- Somente a ANEEL realiza a analise e tratamento das
solicitacGes da area de energia elétrica.

+ As solicitacOes das areas de transporte, gas canalizado e
saneamento basico sao registradas e analisadas pela ARCE.

- A Ouvidoria faz a ligacao/comunicacao entre o usuario, a
Empresa prestadora do servico e os setores técnicos da
ARCE.

TIPOS DE SOLICITACOES NA OUVIDORIA:

1.Solicitacdo de Informacgdes (Tira-davidas)

2.Reclamacdes
3.Denuncias
4.Elogios

5.Sugestoes e Criticas




ENERGIA ELETRICA

SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA




ENERGIA ELETRICA

QUADRO COM A QUANTIDADE DE SOLICITACOES E PROCESSOS

TOTAL DE SOLICITAC(")ES ABERTAS: 4269
INFORMAGCOES (TIRA DUVIDAS): 3242
RECLAMAGCOES: 1025
DENUNCIAS: 2
ELOGIOS: 0
SUGESTAO/CRITICA: 0
TOTAL DE PROCESSOS EM TRAMITACI'-'\O: 124
PROCESSOS ABERTOS NO MES: 0
PROCESSOS ARQUIVADOS NO MES: 4
RESULTADOS DAS RECLAMACGES E DENUNCIAS
USUARIO TEM RAZAO: 225
USUARIO NAO TEM RAZAO: 122
SEM DECISAO: 680
TOTAL DE REUNIOES: 0

Fonte: SGO, Bl ANEEL, PROTOCOLO ELETRONICO, SUITE,
PROTOCOLO ELETRONICO E SISCDO.




ENERGIA ELETRICA

SOLICITACOES ABERTAS

SOLICITAGOES ABERTAS
4269

Variagio de Consumo

Osdilagdo de Tensdo -

Faturamento Microgeragdo -

Develugio de Valores -

Falta de Energia -




ENERGIA ELETRICA

FORMA DE CONTATO ANEEL

FORMAS DE CONTATO ANEEL
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FORMA DE CONTATO ARCE (%)




ENERGIA ELETRICA

DENUNCIAS
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INFORMACOES

INFORMAGOES - 2025

1913 2964 3147 3478 3242




ENERGIA ELETRICA

RECLAMACOES

RECLAMAGOES - 2025

134 956 992 1042 1025

ELOGIOS - SUGESTAO/CRITICA

ELOGIOS - SUGESTAQICRITICA

Elogios Sugestdo/Critica




ENERGIA ELETRICA

PRAZO MEDIO DAS SOLICITACOES - 2025
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SANEAMENTO BASICO

l

SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA




SANEAMENTO BASICO

QUADRO COM A QUANTIDADE DE SOLICITAGCOES E PROCESSOS

TOTAL DE SOLICITACGES ABERTAS: 408
INFORMAGCOES (TIRA DUVIDAS): 337
RECLAMACOES: 71
DENUNCIAS: 0
ELOGIOS: 0
CONSULTA: 0
SUGESTAO: 0
SOLICITAGCOES ENVIADAS PARA O AGENTE REGULADO: 70
TOTAL DE SOLICITACOES FINALIZADAS: 403

INFORMAC@ES FINALIZADAS: 337
RECLAMACOES/DENUNCIAS/ELOGIOS/CONSULTA
FINALIZADOS: 66

TOTAL DE PROCESSOS EM TRAMITACAO: 44
PROCESSOS ABERTOS NO MES: 6
PROCESSOS ARQUIVADOS NO MES: 7

RESULTADOS DAS SOLICITA(;(")ES
USUARIO TEM RAZAO: 54
USUARIO NAO TEM RAZAO: 3
USUARIO TEM ALGUMA RAZAO:3
OUTROS NAO SE APLICAM: 2
DUPLICIDADE: 0
NAO COMPETE A ARCE: 0
CANCELADO: 1
FINALIZADO SEM PRONUNCIAMENTO DA AREA TECNICA: 3
TOTAL DE REUNIOES: 1
TOTAL DE MEDIACOES: 0

Fonte: SOA, DATA STUDIO, SUITE, PROTOCOLO
ELETRONICO E SISCDO




SANEAMENTO BASICO

SOLICITACOES ABERTAS
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TOP 5 - RECLAMACOES

Recuperagio de Pavimento/Passeio -
Fuga/Extravazamento de Esgoto na Via Plblica -

Pedido de Religagio de Agua -

Cobranca Indevida -

Falta de dgua ou baixa pressio -




SANEAMENTO BASICO

INFORMACOES

Informacio sobre falta de agua ou baixs pressic -
Infarmacio sobre vazamento na ligagio predial/rede de dgua -
Infarmado sobre contafparcelamento de débito/mukta -
infarmagdo sobre pedido de religagio de dgua-

Informadao tefefone Cagece -

o o0 20 30 40 50 €0 70 8O

RECLAMAGCOES - DENUNCIAS

.

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




SANEAMENTO BASICO
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Informacdes ReclamagBes Dentncias Elogios Consulta Sugestdo




SANEAMENTO BASICO

INFORMACOES

INFORMACOES - 2024

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro Movembro Total —2024

INFORMACOES - 2025

Fevereiro Junho Agosto Outubre  Dezembro
laneiro Margo Maio Julho Setembro  MNovembro Total —2025




SANEAMENTO BASICO

RECLAMAGCOES

RECLAMAGOES - 2024

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro  Novembro Total — 2024

RECLAMAGOES - 2025

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro  Nowvembro Total —2025




v

DENUNCIAS
DENUNCIAS - 2024
DENUNCIAS - 2025
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SANEAMENTO BASICO

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES: 13,43 DIAS

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2025




SANEAMENTO BASICO
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FORTALEZA JUAZEIRO DO EUSEBIO ITAPIPOCA QUIXADA
NORTE

INFORMACOES POR MUNICIPIOS

38,
FORTALEZA CALWCAIA MARACANAL JUAZEIRO DO MARANGUAPE
NORTE




SANEAMENTO BASICO

PRINCIPAIS EMPRESAS

RECLAMAGAO

CAGECE SAAE SOBRAL  SAAE ICO
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TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA
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TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

QUADRO COM A QUANTIDADE DE SOLICITACOES E PROCESSOS

TOTAL DE SOLICITACGES ABERTAS: 1658
INFORMAGCOES (TIRA DUVIDAS): 1538
RECLAMACOES: 66
DENUNCIAS: 2
ELOGIOS: 2
CONSULTA: 49
SUGESTAO: 1
TOTAL DE SOLICITACGES FINALIZADAS: 1654
INFORMAGCOES FINALIZADAS: 1538
RECLAMAGCOES FINALIZADAS: 63
DENUNCIAS FINALIZADAS: 2
CONSULTAS FINALIZADAS: 48
ELOGIO: 2
SUGESTAO: 1
TOTAL DE PROCESSOS EM TRAMITACIT\O: 13
PROCESSOS ABERTOS: 1
PROCESSOS ARQUIVADOS: 0
RESULTADOS DAS SOLICITAC(‘)ES
USUARIO TEM RAZAO: 31
USUARIO NAO TEM RAZAO: 20
USUARIO TEM ALGUMA RAZAO: 18
OUTROS/NAO SE APLICAM*: 37
DUPLICIDADE: 1
NAO COMPETE A ARCE: 9
CANCELADO: 0
TOTAL DE REUNIOES: 0

*Solicitagdes referentes a consulta sobre Carteira de Estudante
Metropolitana e Carteira VaiVem, dentre outras.
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SOLICITAC@ES ABERTAS

£

Redamagbes Elogios Su o
Informagtes Dentincias Consulta Total de Solicitagties

FORMAS DE CONTATO
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TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

TOP 5 RECLAMACOES

Auséncia de Equipamento -

Ma Conservagao e Limpeza -

Gratuidades e Descontos -

Adiantamento/Atraso/Interrupcdo -

Alteragtes no Servigo Sem Prévio Aviso -

& 10 12 14 16

Informagéo sobre Carteira de Estudante -

Informagéo de Protocolo na Arce -

Informactes Gerais -

VaiVemn -

Informagies sobre Passe Livre Intermunicipal -
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INFORMACOES

INFORMAGCOES

962 1505 1160 1363 1538

Fevereiro Abril Junho Agoste  Outubro Dezembro
laneiro Margo Maio Julho Setembro Novembro Total - 2025

DENUNCIAS

Fevereiro Abril Junho Apgosto Outubro Dezembro

laneiro Margo Maio Julho Setembro Mowvembro Total —2025
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TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

RECLAMACOES
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PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGCOES, DENUNCIAS E CONSULTAS:
8,79 DIAS

15 968 97 o 52

Feversiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro  Movembro
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TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

RECLAMACOES E DENUNCIAS

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

ELOGIOS, CONSULTAS E SUGESTOES
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INFORMAC()ES POR MUNICiPIOS

FORTALEZA  CAUCAIA MARACANALU AQUIRAZ

RECLAMACOES POR MUNICIPIOS

HORIZONTE AQUIRAZ
FORTALEZA MARANGUAPE CASCAVEL
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TOP5 RECLAMACAO - EMPRESAS
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CRATEUS SAO BENEDITO VIA METRO  TRANSPRYME PENHA

REGISTROS REFERENTES A ARCE

Fevereiro Abril Junho Agosto Qutubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro  Movembro
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TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

SOLICITACOES ENCERRADAS

Reclamagdo Elogio Sugestdo
Informagao Denuncia Consulta
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DEMANDAS PARA A ARCE

ASSUNTOS DAS SOLICITACOES DA ARCE/

QUANTIDADE
TOTAL DE OCORRENCIAS: 52
CARTEIRA DE ESTUDANTE: 14

VAI E VEM: 10
PASSE LIVRE: 10
CONSERVACAO GERAL DOS VEICULOS: 6
RETIRADA DE HORARIOS E LINHAS: 4
LICENCA ESPECIAL: 3

PRESTACAO IRREGULAR DO SERVICO: 1
DESCUMPRIMENTO DE HORARIOS: 1
QUALIDADE DOS PONTOS DE PARADA: 1
ELOGIO A ARCE: 1
TARIFAS INTERMUNICIPAIS: 1




GAS CANALIZADO

SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA
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GAS CANALIZADO

QUADRO COM A QUANTIDADE DE SOLICITAGOES E PROCESSOS

TOTAL DE SOLICITACOES ABERTAS: 0
INFORMACOES: 0
RECLAMACOES: 0

DENUNCIA: 0
ELOGIOS: 0
CONSULTAS: 0
TOTAL DE SOLICITACOES FINALIZADAS: 0
INFORMAGCOES FINALIZADAS: 0
RECLAMAGCOES FINALIZADAS: 0
DENUNCIAS FINALIZADAS: 0
CONSULTAS FINALIZADAS: 0
TOTAL DE PROCESSOS EM TRAMITACAO: 0
PROCESSOS ABERTOS: 0
PROCESSOS ARQUIVADOS: 0
RESULTADOS DAS SOLICITACOES:
PROCEDENTE: 0
IMPROCEDENTE: 0
PROCEDENTE EM PARTE: 0
OUTROS NAO SE APLICA: 0
DUPLICIDADE: 0
NAO COMPETE A ARCE: 0

Fonte: SOA, DATA STUDIO, SUITE, PROTOCOLO ELETRONICO E SISCDO

Obs1: Nao houve registro de solicita¢gdes e processos em maio/2025.




CONCLUSAO




A Ouvidoria existe para ajudar o cidadao! A Ouvidoria trabalha para
facilitar a comunicac¢do entre o usuario do servico e o prestador,
quando existe alguma insatisfacdo com o servico prestado.

O cidadao ja entendeu o seu papel de usuario dos servigos publicos e
manda as solicitacbes de Ouvidoria para garantir o seu direito de ser
bem atendido, como usuario do servi¢o prestado pelas empresas.

A Ouvidoria divulga no Relatério Mensal os nimeros de solicitacbes
para prestar contas das atividades desempenhadas pela Ouvidoria
em conjunto com 0s outros setores, para apresentar indicadores e
para mostrar o desempenho dos prestadores de servico, bem como
a satisfacdo do usuario.

Em Maio de 2025 o setor de energia elétrica apresentou um maior

ndmero de reclamacfes em “Falta de Energia”, em 2° lugar
“Devolucdo de Valores”, seguido de “Faturamento Microgeracao”
“Oscilacdao de Tensao” e “Variagao de Consumo”. Os usuarios do
servico de energia elétrica preferem usar o telefone para realizar a
Solicitacdo de Ouvidoria. O tempo utilizado para resolver as
solicitacdes de Ouvidoria em maio de 2025 foi de 18.87 dias.

Em Maio de 2025 a Ouvidoria realizou uma reunidao com a Ouvidoria
da Cagece. Ndo teve mediacao na area de saneamento basico.




O maior nimero de reclamacdes no servico de saneamento basico
foi sobre “Falta de Agua ou Baixa Press30”, e “Recuperacdo de
Pavimento/Passeio” apresentou o menor numero de reclamacgdes. O
telefone € o meio mais utilizado para solicitacdes, ficando em
primeiro lugar e em segundo lugar é utilizado o aplicativo/App
ConectArce. O tempo utilizado para resolver as reclamacgdes de
Ouvidoria sobre o saneamento basico neste ano, esta sendo, por
volta, de 13,43 dias. Fortaleza recebe o maior niumero de
reclamacfes dos usuarios do servico de saneamento e logo depois
vem Juazeiro do Norte.

Nao foi aberto um processo de transporte intermunicipal no més de
Maio/2025. O WhatsApp e o Telefone foram as formas de contato
mais utilizadas pelos cidadaos.

No més de maio teve um maior nimero de solicitacdes de
informacdes e um menor o numero de reclamacdes, quando
comparado a abril/2025. A “Alteracao no Servico Sem Prévio Aviso”

foi a campead de reclamac¢do em transporte neste més. O maior
numero de pedidos de informacgdes foi sobre Passe Livre. O prazo
médio de encerramento das demandas na area de transporte em
Maio/2025 foi de 5,81 dias. A média no ano de 2025 esta em 8,79
dias.

Em Maio/2025 nao houve registros na area de gas canalizado.




Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do
Estado do Ceara - Arce

Endereco:
Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora -
Av. General Afonso Albuquerque Lima, s/n, Cambeba
— CEP: 60.822-325 - Fortaleza/CE - Edificio ARCE

Fontes de Pesquisa:

Sistema de Ouvidoria da Arce - SOA;
Sistema de Controle de Documentos da Arce -
SISCDO;

Sistema Gerencial de Ouvidoria da Aneel - SGO e
Relatdrios SMA - Aneel

Elaboracao:
Daniela Carvalho Cambraia Dantas
Luciana Maria Matos Figueiredo e Morgana M. Lima
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