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1 INTRODUCAO

A Agéncia do Estado do Ceara (ARCE) foi criada por meio da Lei Estadual n°
12.786, de 30 de dezembro de 1997. A ARCE é uma autarquia especial que tem como misséo
promover a exceléncia dos servigos publicos regulados, equilibrando os interesses dos usudrios,
dos poderes concedentes e dos prestadores de servigos. O poder regulatério da ARCE ¢ exercido
com a finalidade tltima de atender o interesse piiblico, mediante normatizacgo, planejamento,
acompanhamento, controle e fiscalizagio das concessdes e permissdes submetidas a sua
competéncia, promovendo e zelando pela eficiéncia econémica e técnica dos servigos pliblicos e
propiciando aos seus usudrios as condi¢des de regularidade, continuidade, seguranca, atualidade,

modicidade tarifaria e universalidade.

A ARCE, mediante disposi¢do legal ou pactuada, exerce a regulacdo dos servigos
publicos prestados pela Enel Distribui¢do do Ceara (Enel), pela Companhia de Agua e Esgoto do
Ceard (Cagece), pela Companhia de Gis do Ceara (Cegés) e pelo Sistema de Transporte

Rodoviario Intermunicipal de Passageiros (STIP).

A visdo de futuro consiste em ser uma agéncia reguladora reconhecida pela sociedade
como instrumento efetivo na melhoria da qualidade dos servigos publicos regulados,
consolidando-se como ente de referéncia nacional. Para a concretizacfio dessa visdo, torna-se
imprescindivel uma administragdo transparente, permitindo uma salutar proximidade com o
interesse publico, visando corresponder as necessidades e otimizando a capacidade em se articular

harmoniosamente com todos os elementos sociais conectados.
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A Ouvidoria da ARCE se insere nesse contexto de Agéncia e se consolida como um
eficiente mecanismo de atendimento ao cidaddo. O Decreto Estadual n° 25.059, de 15 de julho de
1998 que regulamenta a Lei n° 12.786/97, por meio de seu art. 9°, incisos I a IV e paragrafos 1°, 2°
e 3° define a Ouvidoria e estabelece sua competéncia e obrigacdes. A Ouvidoria da ARCE
compde a estrutura organizacional da Agéncia desde sua criagdo em 1997 e sempre realizou
atendimento ao publico e tratamento das demandas, inclusive com a presenca de um Ouvidor-
Chefe com dedicacdo exclusiva. Subordinada diretamente ao Conselho Diretor (érgéo
deliberativo maximo da Agéncia), a Ouvidoria figura como principal meio de acesso para 0s
usudrios e consumidores do Estado do Ceara que desejem sugerir, criticar, questionar, reclamar ou
mesmo elogiar a ARCE, ou os servigos publicos por ela regulados (energia elétrica, gés

canalizado, saneamento bésico e transporte intermunicipal de passageiros).

O objetivo fundamental da Ouvidoria da ARCE ¢ estabelecer um canal de dialogo
entre os prestadores de servigos € 0s seus Usuarios de modo a viabilizar a solugéo dos conflitos,
procurando sempre pautar sua atuagdo com base nos principios da equidade, imparcialidade,
independéncia, agilidade e responsabilidade social, com o intuito de contribuir para a melhoria

geral dos servigos publicos regulados.

Outra relevante missdo da Ouvidoria é promover iniciativas que fortalegam os

controles interno e social, favorecendo a prestagdo de contas & sociedade.

Para possibilitar e fortalecer o controle interno, a Ouvidoria elabora relatérios
mensais, quantitativos e qualitativos, referindo-se a cada drea regulada, indicando as solicitagdes
mais frequentes e/ou graves e os prazos médios de atendimento, e as demandas por municipios

cearenses. Esses relatorios sdo enviados para o Conselho Diretor da ARCE, para a Diretoria



Executiva e para as areas fins da Agéncia. Além disso, a ARCE divulga por meio do seu “site” 0

referido relatério para a sociedade mensalmente, prezando pela efetiva transparéncia.

Também no intuito de favorecer 0s controles interno e social e por consequéncia a
melhoria do servigo piblico, a Ouvidoria da ARCE se retune quadrimestralmente com as
coordenages das 4reas reguladas para manter 0 controle de qualidade e prazo de atendimento das
demandas, bem como, para prevenir problemas reincidentes. Ainda, pensando na melhoria dos
servigos publicos e no bem-estar dos usudrios, a Ouvidoria desta Agéncia mantém contatos

presenciais periédicos (uma ou duas vezes por més) com a Enel e quadrimestrais com a Cagece.

No tocante ao controle social, a Ouvidoria utiliza ferramentas que aproximam a
sociedade e a Agéncia, como exemplos, pode-se citar o Forum Regulagdo e Cidadania, a
participagdo da ARCE no Programa de Atendimento Integrado ao Cidaddo do Estado do Ceard —
Vapt-Vupt, a Pesquisa de Satisfagdo e 0 ARCE nos Terminais.

O Férum Regulagio e Cidadania propde estabelecer um didlogo com a sociedade e
incentivar a proatividade cidadd em melhorar a qualidade dos servigos publicos oferecidos. O
publico-alvo séo pessoas € entidades que, direta ou indiretamente, possam tornar-se
multiplicadores das boas préaticas regulatorias, colaborando, dessa forma, para a ampliagdo dos
conhecimentos sobre o papel de uma agéncia reguladora e sua importdncia para 0

desenvolvimento socioecondmico do Estado.

Visando 2 ampliagio do acesso do cidaddo, desde 2014 a Ouvidoria da ARCE
participa, por meio da Secretaria de Justica e Cidadania do Estado do Ceara — Sejus, do Programa

de Atendimento Integrado ao Cidadao do Estado do Ceara — Vapt-Vupt, uma iniciativa que
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facilitou o acesso da populago a servigos essenciais, em locais estratégicos, de grande circulagdo
de pessoas, com horério de atendimento ampliado e instalagdes fisicas confortaveis. A ARCE se
faz presente nas unidades de atendimento localizadas no Municipio de Juazeiro do Norte, Sobral,

Messejana e no bairro Antonio Bezerra, este localizado em Fortaleza.

A Pesquisa de Satisfagdo visa aprimorar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria,
levando em consideragio os pontos fortes e as fragilidades do setor, detectadas com ajuda da
avaliagio dos consumidores ja atendidos pela ARCE. Todos os anos, a cada semestre, a Ouvidoria
mede o nivel de satisfagio dos usuarios no tocante aos atendimentos realizados e finalizados. Os
resultados da Gltima pesquisa de satisfagdo realizada em 2019 podem ser integralmente acessados

no “site” da ARCE.

O presente Relatério (RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA DA ARCE) esta
previsto no Decreto Estadual n° 30.474, de 29 de margo de 2011, que “Institui o Sistema de
Ouvidoria - SOU, e da outras providéncias”. O art. 8° da referida norma prevé a obrigatoriedade
das Ouvidorias Setoriais encaminhar Relatorio Semestral a Controladoria e Ouvidoria Geral do

Estado — CGE, nos seguintes termos:

Art. 8 - “Até 30 dias apds o encerramento do semestre, as Ouvidorias
Setoriais deverdo encaminhar & Controladoria e Ouwvidoria Geral,
velatério semestral de atividades apresentando o resultado da sua
atuacdo e indicando sugestdes e recomendacdes para 0

aprimoramento das agoes governamentais™.
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Além de proporcionar conhecimento para a Agéncia e para a sociedade o presente
Relatério tem por objetivo apresentar os resultados da atuagdo da Ouvidoria durante o ano de
2019, bem como indicar sugestdes e recomendagbes para o aprimoramento das acoes

governamentais.

Anualmente muitos usuarios procuram a ARCE para fazer dentincias, reclamacdes e,
obter informagdes acerca dos seus direitos e deveres. Para isso, a Agéncia conta com uma
estrutura adequada de Ouvidoria por meio da qual ¢ possivel obter o que se deseja enquanto
usudrio em diversos canais (teleatendimento, “whatsapp”, aplicativo, internet, e-mail, redes
sociais, correspondéncia, fax e atendimento pessoal). Os atendimentos telefonicos e pessoal

funcionam de segunda & sexta-feira, de 8h as 17h.

Importante salientar, ainda, que a Ouvidoria da ARCE interage com o Sistema de
Ouvidoria Estadual, tratando e respondendo as solicitagdes direcionadas a Agéncia por meio do
Cear4 Transparente, tendo como prioridade buscar solugdes para o atendimento das demandas,
visando garantir o acesso do cidaddo aos servigos piiblicos e uma manifestagéo de forma célere e

desburocratizada.

2 PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE
GESTAO DE OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR

2.1 Recomendacdes que constam no item “5” do Relatorio de Gestdo da Ouvidoria

do ano de 2018:
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5.1 — Para Todas as Setoriais

Recomendacdo 1) Desenvolver modelo/metodologia para realizacdo de avaliagdo
continuada dos servicos prestados pelo drgdo/entidade, em consondncia com a lei
n° 13.460/2017;

Recomendacdo 2) Estimular os cidaddos usudrios do Sistema de Ouvidoria a
participarem da Pesquisa de Satisfagdo disponibilizada na Plataforma Ceard
Transparente;

Recomendagdo 3) Publicar na internet o Relatério Anual de Ouvidoria em
conformidade com a lei n". 13.460/2017 e com o Decreto Estadual de

Ouvidoria.

No tocante 4 recomendagdo I, entende-se que a ARCE ja atende a essa
exigéncia, alias, até mesmo antes da lei n° 13.460/2017, a Ouvidoria da ARCE ja havia
implementado e continua realizando a  Pesquisa de Satisfagdo semestral com
consolidago anual para aferir a qualidade de suas respostas, bem como, para aprimorar
as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, levando em consideracdo os pontos fortes e
as fragilidades do setor, detectadas com ajuda da avaliagdo dos consumidores ja

atendidos pela Agéncia. Segue link do questionario utilizado para a referida pesquisa

https:/sistemas.arce.ce.gov.br/ limesurvey/index.php/346894/lang/pt-BR .

Quanto & recomendagdo 2, a ARCE pretende agregar ao texto de respostas aos
cidaddos, a partir do més de margo de 2020, uma frase estimulando a participagdo do cidadéo para

que mais opinides estejam disponiveis, como meio de feedback sobre o servigo prestado. Tambem



no atendimento presencial € no 0800 da Agéncia intenta-se orientar € estimular os cidaddos

quanto & importéncia da participagdo na pesquisa do Ceard Transparente.
Sobre a recomendagdo 3, entende-se que ndo se aplica a8 ARCE, visto que

a publicagdo do relatério no sitio institucional ja ¢ realizada anualmente.

5 2 Recomendacdes do Relatorio Geral de Gestiio da Ouvidoria da ARCE do ano de 2018:

Consta no item 9 do Relatério Geral de Gestdo da Ouvidoria da ARCE de 2018 a

seguinte recomendago:
“Tendo em vista o resultado da iltima Pesquisa de Satisfacdo realizada pela
Ouvidoria da ARCE no qual apresentou uma leve queda na satisfagdo dos usudrios
que foram atendidos em 2018, sugere-se que a Ouvidoria da ARCE e as dreas
interessadas promovam agdes € rotinas de forma a possibilitar melhoras na

satisfacdo de cada cidaddo que procure a Agéncia. v

Com relagdio a “impressao final sobre a ARCE”, em 2018, 0 Resultado da Pesquisa
de Satisfacio da ARCE apontou que 67% dos usuérios de energia elétrica, 79% dos usuarios de
saneamento e 77% dos usurios de transporte consideravam Agéncia, incluindo seu
atendimento, como boa ou dtima. Em 2019 esse percentual aumentou para 69%, 88% e 84%
respectivamente, Ou seja, melhorou. Entendemos que as agdes adotadas pela Ouvidoria, tais
como, supervisao intensificada, reunides de acompanhamento € controle do indice, permitiu a

melhora do resultado. Dessa forma, entende-se que as medidas adotadas foram exitosas.
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3 ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

Como descrito no item “1” (INTRODUCAO) a ARCE ¢ uma Agéncia Reguladora,
portanto, possui caracteristicas diferenciadas dos demais 6rgéios do governo. Por determinagoes
legais e contratuais, a Ouvidoria da ARCE atua mediando conflitos entre usudrios dos servigos
publicos de energia elétrica, saneamento, transporte intermunicipal e gas canalizado, por iss0,
além da Plataforma Ceara Transparente, esta Agéncia utiliza outros sistemas, que $&0 O
Sistema de Ouvidoria da ARCE - SOA (sistema interno) ¢ o Sistema de Gestio da
Ouvidoria — SGO (sistema nacional), de forma que a maioria das demandas da ARCE sdo

registradas em sistema diverso da Plataforma Ceara Transparente.

Consoante ja acordado com a CGE, em face da necessidade dessa Agéncia utilizar
outros sistemas operacionais para o registro das solicitagdes e néo apenas o Ceard Transparente,
informa-se que no item «Quvidoria em Nimeros” apresentar-se-a 0s atendimentos da Ouvidoria
da ARCE do ano de 2019 (janeiro a dezembro) de forma quantitativa e qualitativa a partir dos

relatérios disponibilizados no SGO, SOA e Ceard Transparente.

Assim, o item 3.1 no que se refere aos dados extraidos dos sistemas SGO e SOA, serd
apresentado de forma diferente do padrdo criado para 0 Ceard Transparente, inclusive com
acréscimo de subitens. Ndo obstante, 0s extraidos da Plataforma do Ceard Transparente serdo

devidamente apresentados dentro do padréo recomendado pela CGE.
3.1 - Ouvidoria em Nimeros

Quantitativos de Solicitagdes Extraida do Cear4 Transparente

10
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3.1.1 Total de Manifestacdes do Periodo:

Grafico de Manifestacdo por Ano - 2016 a 2019

800
600
D g Qtde de
400 Manifestacoes
200 =
ol15 148 157
2016 2017 2018 2019

O nimero de solicitagdes de Ouvidoria registradas no Cearé Transparente, relacionadas & ARCE
foi de 675 solicitagdes em 2019, enquanto no ano anterior foi de 157. Conclui-se, portanto que
2019 apresentou um aumento quantitativo de 329,94% em relagdo ao ano anterior. Referida
elevagio provavelmente decorreu do aumento nas demandas de energia elétrica contra a Enel e
das novas atribuices estabelecidas a ARCE através da Lei 16.710/2018. Nesse sentido, cumpre
esclarecer que o ano de 2019 foi um ano, institucionalmente, desafiador para a Agéncia, em
funcdo das novas atribuicdes. A alteragdo legal transferiu competéncias do Detran para a ARCE,
impactando diretamente nas atividades realizadas, dadas as mudangas de estrutura organizacional
e composigdo de equipes. Muitas atividades recebidas do Detran, encontram-se em fase de
transigdo e as rotinas ainda sendo estabelecidas para a entidade. N&o obstante, a Ouvidoria da
ARCE tem buscado diligenciar suas agoes da melhor maneira possivel para atender as demandas
apresentadas de forma adequada e célere, articulando, sempre que necessario, com a equipe de

atendimento do Detran/Ce.

11
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Grafico de Manifestacdo Mensal (2019)
100 93

Com relagio ao Grafico de Manifestagio Mensal de 2019 verifica-se uma variagao
consideravel més a més ¢ uma média de 54 manifestagdes por més. Setembro e outubro
foram os meses com maiores demandas, 93 ¢ 82 respectivamente, nesses as maiores
demandas foram solicitagdes referentes a area de transporte (demanda do passe livre e
outros servigos do Detran). Constata-se também que o aumento foi progressivo € que

tende a manter-se alto.

Obs: A soma total dos numeros més a més ndo correspondem a0 total de 675. Erro do
proprio Ceara Transparente. O “orro” foi informado para CGE no chamado 123088,

ainda em analise da TL.

12
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3.1.2 Registro de Manifestacdes por Sistema Informatizado:

Manifestacoes por Sistema Informatizado

‘ Ferramenta \ 2018 l 2019 % Variac¢do (+) ()
\ CEARA TRANSPARENTE \ 157 \ 675 +329,94%

( SOA (Saneamento bésico,

| transporte intermunicipal, gas 6479 6810

canalizado e energia)

SGO (Energia Elétrica) 62404 58636 -6,03%

No presente item podemos verificar que, apesar do aumento, continua grande a diferenga
entre o numero de solicitagdes registradas no Ceara Transparente, SOA € SGO. Analisando-se 0s
anos de 2018 e 2019 constata-se que O registro das demandas no Cear4 Transparente significou
0,22% da demanda total de 2018 e 1% em 2019 quando comparado 4 demanda existente na
Ouvidoria da ARCE de uma forma geral, ou seja, constata-se que 0 ano de 2019 teve um aumento
de percentual bem significativo, diferentemente dos anos anteriores. De qualquer forma, continua-
se a constatar que a demanda registrada no Ceard Transparente ndo condiz com a realidade da
demanda total da ARCE, o que se apresenta dentro do esperado, tendo em vista a peculiaridade do
6rgdo. Além do mais, provavelmente iss0 existe, porque 0 nUMero telefonico gratuito da ARCE
consta nas contas de Agua, de energia elétrica e em todos os Onibus/microdnibus utilizados para o
transporte intermunicipal, favorecendo assim que a populacdo diretamente afetada e/ou

interessada busque mais diretamente 0S meios de entrada desta Agéncia.

13
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J4 com relagdo 4 andlise comparativa entre oS dois anos (2018 e 2019) constata-se que houve
aumento de 329,94% nos registros do Ceara Transparente em 2019, de 5,10% no SOA e de -6,03
% nos registros do sistema da ARCE. Como j4 informado, os aumentos, mormente 0s registros no
Ceara Transparente, provavelmente decorreram do aumento nas demandas de energia elétrica

contra 2 Enel e das novas atribuigdes estabelecidas a ARCE através da Lei 16.710/2018.
3.2 Manifestacdes por Meio de Entrada:

Como ja mencionado no item 3 (Ouvidoria em Numeros), a ARCE, além do Ceara
Transparente, também utiliza mais dois sistemas (SOA e SGO), por isso, abaixo, estdo

apresentados dois quadros.

Meio de Entrada (Ceara Transparente)

Meio de Entrada 2018 2019 % Variagio (+) (-)
Telefone 0 313 +100%
Internet 106 333 +214,15%

Presencial 4 8 +100,00%
Redes Sociais 2 3 +50,00%
E-mail 8 16 +100,00%
Carta 0 0 0
Outros 37 2 -94,59%
Total 157 675 +329,94%

14
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2018 - Meio de Entrada 2019 - Meio de Entrada

2 38
M Telefone
 Internet & m Telefone
. o Internet
Presencial i
® Redes Sociais ial
= E-mall = Redes
Carta Sociais
= Outros

Meio de Entrada (SOA — Saneamento Basico, Transporte intermunicipal e Gas

canalizado)
Meio de Entrada 2018 2019 % Variacao (+) (-)

Telefone 5636 5523 -2,00%
Internet 151 417 +176,16

( Presencial 102 220 +115,69%
E-mail 105 126 +20,00%

- Carta 2 4 -81,82%

| Total 6016 6290 | +4,55%

Meio de Entrada - 2019

H Carta

Meio de Entrada 2018
22 105 102 H Telefone 4 H Telefone
¥ Interne ‘
Intern t- 126 320, B Internet
Presencial Presencial
® E-mail ¥ E-mail
W Carta
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Meio de Entrada (SGO- Energia Elétrica)

Meio de Entrada 2018 2019 % Variacdo (+) (-)

Telefone 56719 55655 - 1,88%
Internet 0 1718 +100,00%
Presencial 54 129 +138,89%
Redes Sociais 71 130 + 83,10%
E-mail 374 286 -23,53%
Carta 34 20 -41,18%

Outros 0 0 0
Total 57252 57938 +0,01%
2018 55655 2019

56719

—

1718 129 130 286 20

ol

16
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As manifestacdes por meio de entrada registradas no Ceara Transparente seguindo a linha
positiva de crescimento das demandas da ARCE apresentou um incrivel aumento de 329,94% no

ano de 2019 quando comparado ao ano de 2018.

J4 as manifestagbes por meio de entrada registradas no sistema da ARCE (SOA), mesmo que
tenham também seguido a linha positiva de crescimento das demandas apresentou um pequeno
aumento de 4% quando comparado ao ano de 2018. Como ja informado, os aumentos, mormente
os registros no Ceard Transparente, provavelmente decorreram do aumento nas demandas de
energia elétrica contra a Enel e das novas atribuigdes estabelecidas a ARCE através da Lei

16.710/2018.

Analisando-se 0s meios de entrada, no que se refere ao Ceard Transparente, verifica-se que
houve uma mudanca brusca, em 2018 a “internet” liderava, todavia, em 2019, apesar da “internet”
permanecer liderando, o “telefone” se elevou de 0 para 313 demandas, praticamente igualando-se
3 “internet” que somou 333. Tal elevagio decorreu do aumento de demandas na ARCE e por

consequéncia do conhecimento do nimero telefdnico 155 do Cearé Transparente.

No tocante a0 SOA verifica-se que o telefone permanece como o principal meio de acesso,
tanto em 2018, como em 2019, representando no ano de 2019, 88% das demandas. Para 2019,
vale registrar também o elevado aumento na variagdo positiva do meio de entrada presencial
(+115,69%) e internet (176,16%). O aumento na internet ¢ uma tendéncia mundial tendo em vista
a ampliagdo do acesso do cidaddo a novas tecnologias, por outro lado, 0 aumento da forma
presencial provavelmente se deu em fungéo da ARCE passar a estar sendo mais conhecida junto a

populagdo no ano de 2019.

17
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Com relagdio aos nimeros do SGO ganha destaque 0 “telefone”, que representa 96% das
demandas. Internet e e-mail ficam em segundo lugar, se configurando os trés meios de entrada

mais procurados pelos cidadzios na rea de energia elétrica.
3.3 - Tipo de Manifestacdes Ceara Transparente

Insatisfacio do Cidadao

Elogio 0

Sugestio T
Critica I

Contribui¢io do Cidadao

. Tipo de Manifestacio It % Variagio (+) (- |

H 2018
2019

18
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Solicitacio de Servico

\ Tipo de Manifestacio 2018 2019 ‘ % Variacdo (+) (-) l
Solicitagdo de Servigo 37 100 +170,27%

Solicitacdo de Servico

m 2018
= 2019

Solicitagdo de Servico

Optou-se por classificar o tipo de manifestagdo por grupo de tipificagdo, ou seja, insatisfagdo

do cidaddo, solicitagio de servigo e contribui¢do do cidaddo.

Na tipificagdo “insatisfagdo do cidadio” verificou-se elevado aumento, demonstrando por um

lado um cidadsio mais insatisfeito, porém, por outro lado, uma Agéncia mais conhecida em funcdo

19
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do incremento de suas atividades. Também obteve-se um resultado positivo (+) no que se refere &

“contribuicio do cidaddo”, pois houve uma elevagdo de 133,33% no numero de sugestdes.

J4 na “solicitacdo de servigo” verificou-se que o ano de 2019 apresentou um aumento

significativo quando comparado ao ano de 2018 (+170,27 %).

3.3.1 - Tipo de Manifestacdoes/Assunto Ceara Transparente

Tipos de manifestacio detalhados por assunto

Tipo de Manifesta¢do Assuntos das Manifestacoes Total
e Transporte intermunicipal — 244

e Energia elétrica — 276
Reclamagéo e Agua e esgoto—34
e Atendimento telefonico — 10

e Insatisfacio com Os Servigos 568
Prestados pelo 6rgéo — 2

e (Conduta inadequada de
servidor/colaborador — 1

e Orientagdes sobre a prestacao dos
servicos dos érgéos publicos — 1

Transporte intermunicipal — 56
Energia elétrica — 34

Agua e esgoto — 8 100
Atendimento telefonico — 1
Processo licitatorio (licitagdo) — 1

Solicitacdo de Servigo

Dentncias e (Nao houve) 0

Sugestdo e Transporte intermunicipal —4 7
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e Aguaeesgoto—3

Elogio e (N&o houve) 0

Critica - (Nﬁ() hOllVG) 0

No tipo de manifestacdo detalhada por assunto, no subtipo “reclamagdo”, a Energia Elétrica
continua sendo a mais demandada, contudo, o transporte intermunicipal se elevou
consideravelmente, também por conta do incremento das atividades e fungdes legais da Agéncia,

conforme j4 explicado. A solicitagdo de servigo se manteve em 2° lugar.

3.3.2 - Assunto/Sub-Assunto Cearid Transparente

Assunto Sub-Assunto Total

e QGratuidades e descontos - 12

Transporte s Cobranga indevida - 10
Intermunicipal
« Disponibilidade de 3

horério/elevado tempo de espera
no ponto de partida - 9

e Falta de energia - 10

Energia Elétrica e Variagiio de consumo/consumo

elevado/erro de leitura - 10 29

« Atendimento presencial da
concessiondria - 9

21




(GOVERNO Do N,
Govirwone  20NRCE -

Agua e esgoto e (Cobranga indevida - 7
e Tarifa-6 18

+ Falta de 4gua / baixa presso - 5

No tipo de manifestagdo detalhada por assunto/sub-assunto, O sub-assunto mais
demandado foi “gratuidades e descontos” na area de transporte intermunicipal, “falta de

energia” na érea de energia e “cobranga indevida” na drea de saneamento.
3.4 — Manifestagdes por Tipo de Servico Ceara Transparente

Conforme informado por Jean Lopes, representante da CGE, em 27/02/2020 por
meio de e-mail, este item encontra-se impossibilitado de interpretagdo € execugdo do
texto, visto que os dados foram desativados temporariamente.

3.5 — Manifestacdes por Programa Orcamentirio Ceara Transparente
l

PROGRAMAS ORCAMENTARIOS
Programa Total

Regulagio dos Servigos Piblicos Delegados

662
Gestdo e Manutengéo 13
] Total: 675

22



(GOVERNO pO
EsTADO DO CEARA

— Manifestacoes por Unidades/Areas Internas Ceara Transparente

Total de Manifestacdes Total de Manifestacoes

2019 % Variagio (+) ()

Unidades

Ouvidoria 157 675 +329,94%

Como a Ouvidoria da ARCE executa a mediacdo de conflitos com técnicos lotados na propria
Ouvidoria, ou seja, exerce também atividade fim, a Unica “unidade” que consta ¢ a Ouvidoria.
Seguindo a tendéncia geral de aumento, como j& comentado, teve-se uma incrivel variagdo

positiva de 329,94% no total de manifestagdes quando compara-se 0 ano de 2018 com o de 2019.

Quantitativo de
Unidades Manifestagdes por 2018 2019
Tipo/Area

‘ Reclamagio

rSo!icitagﬁo de Servico

Sugestdo

Dentincia

Quvidoria
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Com relagdio aos tipos de manifestagdes vislumbra-se que a reclamagdo continua liderando,
prevalecendo em 84% sobre os outros tipos que se mantiveram com nimeros semelhantes sem

alteragdio significativa quando comparado ano anterior.

Tipo de Manifestagdes encaminhadas as areas
568

600
500
400
300
200

= 2018
2019

3.7-
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3.7 - Manifestagdes por Municipio Ceara Transparente

Municipios \ 2018 Municipios

Indefinido

Jijoca de Jericoacoara
S&o Gongalo do Amarante
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\ Municipios J ,Z/OKJ

Uruburetama

Horizonte
Itapajé

P

Jaguaribe
Palmaécia
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\ Municipios ~ 2019

Acarau

Aracoiaba
Aratuba

II’_‘b_.'-_l

o]
3

Bela Cruz
Caridade
Chorozinho

“

Farias Brito
Guaraciaba do Norte

HI|

Ico
Jaguaribara

Lavras da Mangabeira

Paraipaba

I

Pires Ferreira
Quixada
Quixeramobim
Reriutaba

‘“

)_‘II

Uruoca
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Os Municipios mais demandados foram Fortaleza, Maracanai e Caucaia, indicando que a

populagdo desses Municipios conhece mais esta Agéncia que as demais.
3.1.2 Quantitativos de Solicitacdes Extraidos do SOA e SGO

Neste item passa-se a descrever dados extraidos de outros sistemas, especificos para

a ARCE.

3.1.2.1 Energia Elétrica (Quantitativo de Solicitacdes e Processos de Ouvidoria)

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitagdes €
processos registrados e encerrados pela Ouvidoria da ARCE no ano de 2019, com destaque para a

quantidade de informagoes, reclamagdes, denuncias e elogios a respeito do servigo prestado pela

Enel.

QUADRO 01

Total de Solicitacdes Abertas 58636
Informagdes 43080
Reclamagdes 10529
Dentincias 20
Elogios/Consulta 2
Sugestdo/Critica 5
Total de processos em tramitacio 9
Processos Abertos 9
Processos Arquivados 1
Resultados das Solicitacdes:

Procedente 2595
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Improcedente 901
Outros/Ndo se aplica/Busca do entendimento 6174

Fonte: SGO e SISCDO

Analisando-se o quadro 01 deste item € de acordo com o grafico a seguir observa-se

que, de um montante de 58.636 solicitacdes recebidas pela Ouvidoria, 10.529 se converteram em

reclamagoes.

GRAFICO 01
SOLICITACOES ABERTAS - 2019

Reclamactes Consulta Sugestéo/Critica
Informacbes Denuncias Elogios
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ENERGIA ELETRICA
Sugestoes /
Criticas

GRAFICO 02

Comparativo entre 2018 e 2019
57858
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3.1.2.2 Saneamento Basico (Quantitativo de Solicitacdes 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 no ano de 2019, com destaque para a
quantidade de informagdes, reclamagdes, dentincias e elogios a respeito do servico prestado pela

Companhia de Agua e Esgoto do Cear4 — Cagece nos municipios fiscalizados pela ARCE.

QUADRO 01
Total de Solicitacdes Abertas 5796
[nformagdes 4795
Reclamagoes 995
Denuncias 1
Elogios/Consulta 4
Total de Solicitacdes Finalizadas 5780
[nformagdes finalizadas 4795
Reclamagdes/Denuncias/ Consulta finalizados 985
Total de processos em tramitacao 19
Processos Abertos 21
Processos Arquivados 2
Resultados das Solicitacoes:
Procedente 740
Improcedente 191
Outros/N4o se aplica 52

Fonte: SGO e SISCDO
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| deste item e de acordo com o gréfico a seguir, observa-se

Analisando-se o quadro 0
que, de um montante de 5.796 solicitagdes recebidas pela Ouvidoria, 995 se converteram em

reclamagdes.

GRAFICO 01
SOLICITACOES ABERTAS - 2019
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GRAFICO 02

Comparativo entre 2018 e 2019

m 2018
m 2019

Informacé&o Reclamagao Consulta

Diante do grafico 02, pode-se constatar que a demanda de 2019 na érea de
saneamento diminuicéo 2,06% quando comparado com 0 quantitativo geral dos dados de 2018, no
entanto, o nimero de reclamagdes aumentou em 124%, demonstrando uma provével elevacdo da

insatisfacio do usudrio de saneamento.
3.1.2.3 Transporte (Quantitativo de Solicitacdes 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 no ano de 2019, com destaque para a
quantidade de informagdes, reclamacdes, dentincias e elogios a respeito do servigo prestado pelas
empresas de servigo regular ¢ complementar de transporte intermunicipal de passageiros do

Ceara.
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QUADRO 01

Fl‘otal de Solicitacoes Abertas 1012
Informacdes 60
Reclamacdes 848
Denuncias 70
Elogios 2
Consulta 28
Total de Solicitacdes Finalizadas 944
Informacdes finalizadas 60
Reclamac@es/Denuncias/ Elogios finalizados 884
Total de processos em tramitacio 4
Processos Abertos 4
Processos Arauivados | 0
Resultados das Solicitacdes:

Procedente ] 312
Improcedente 90
| Outros/N&o se aplica 380 B

Fonte:SOA e SISCDO

Analisando-se o quadro 01 deste item e de acordo com o grafico a seguir observa-se
que, de um monfante de 1012 solicitacdes recebidas pela Ouvidoria, 848 se converteram €m

reclamacdes, dentincias, elogios e consulta, necessitando, portanto de andlises técnicas.
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GRAFICO 01

SOLICITACOES ABERTAS 2019

Reclamacdes Consulta Sugestéo/Critica

Informagdes Dendncias Elogio
QUADRO 02
i TRANSPORTE
s ik e .| Sugestées !

c3o | Reclamagdo | Deniincia Consulta | Elogio Criticas Total
Janeiro 1 60 0 1 0 0 62 4
Fevereiro 1 T4 1 0 0 0 76
Margo 3 69 13 1 0 0 86
Abril 4 119 5 5 0 0 133
Maio T 9 3 1 0 129
Junho 6 4 0 0 69 |
Julho 1 1 0 0 85
Agosto 5 64 3 1 0 0 73
Setembro 8 61 5 3 0 0 77
Qutubro 3 82 13 5 0 1 104
Novembro 7 61 4 3 0 1 76
Dezembro 1 37 0 1 1 2 42
Total 60 848 70 28 2 4 1012
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GRAFICO 02
Comparativo entre 2018 e 2019

m 2018
m 2019

Reclamag&o/Dendncia
Consulta/Elogio

Informagéo

Diante do grafico 02, pode-se constatar que a demanda de 2019 na drea de transporte

qumentou 64,17% quando comparado com os dados de 2018, aumento este fruto do incremento

das atividades da Agéncia na érea de transporte.
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3.1.2.4 G4s Canalizado (Quantitativo de Solicitacdes e Processos de Ouvidoria)

QUADRO 01
GAS CANALIZADO
Més Informagdo | Reclamacao Elogio Deniincia Total
Janeiro 0 0 0 0 0
Fevereiro 0 1 0 0 1
Margo 0 0 0 0 0
Abril 0 1 0 0 1
Maio 0 0 0 0 0
Junho 0 0 0 0 0
Julho 0 0 0 0 0
Agosto 0 0 0 0 0
Setembro 0 0 0 0 0
Qutubro 0 0 0 0 0
Novembro 0 0 0 0 0
Dezembro 0 0 0 0 0
Total 0 2 0 0 2
GRAFICO 01
Comparativo entre 2018 e 2019
H 2018
m 2019

Informacéo Reclamacéo/Dendncia
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4.1 - Resolutividade das Manifestagdes: Cear4a Transparente

Quadro de Resolutividade por Situagao

Quadro de Resolutividade por Situacio ‘
Situaciio Quantidade de Quantidade de

¢ Manifestacdes em 2018 | Manifestacdes em 2019
(;anifestag:ﬁes Respondidas no Prazo 157 l
Manifestagdes Respondidas fora do 0

Prazo
Manifestagdes em apuragéo no prazo \ 0
(nfio concluidas) \
Manifestages em apuragdo fora pra- 0
z0 (nfo concluidas)

\ Total: l 157

Como pode-se constatar no “Quadro de Resolutividade por Situagdo” todas as

demandas da ARCE foram atendidas no prazo.
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Quadro de Indice de Resolubilidade

Todas as manifestages foram respondidas no prazo, mantendo um grau de

resolutividade inteiramente satisfatorio.

indice de Resolutividade

Situacio Indice de Resolubilidade Indice de Resolubilidade
¢ em 2019 em 2019

Manifestagdes Respondidas no Prazo 100,00% 100,00%

Manifestagdes Respondidas fora do i
Prazo

Com relagdo & variagio dos indices em comparagio aos anos de 2018 e 2019 registra-

se que nio houve variagéo, permanecendo 100% de resolutividade nos dois anos.
4.1.1 - Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

Com relagfio & variagdo dos indices em comparagdo aos anos de 2018 e 2019 registra-

se que nfo houve variagdo, permanecendo 100% de resolutividade nos dois anos.
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4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2018 2,81 dias

Tempo Médio de Resposta 2019 \ 5,2 dias

Registre que, apesar do aumento de 329,94% nas demandas do Ceara Transparente, O prazo
médio de resposta do ano de 2019 ficou em 5.2 dias, prazo abaixo do prazo méaximo legal previsto

no Decreto n° 30.474/2011. Registra-se ainda a inexisténcia de pedido de prorrogagao de prazo.
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4.2 - Satisfacio dos Usudrios da Ouvidoria

Pesquisa de Satisfacio (2019)

Pesquisa de Satisfacio
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as

(2019)

ACENCIA
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Do 0
DO CEARA

Perguntas Resultados

1. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste

. 4,61
atendimento
2. Com o tempo de retorno da resposta 455
3. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestacéo 47
4. Com a qualidade da resposta apresentada i
Meédia: 4,56 |
indice de Satisfacgio: 91,2
Antes de realizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do
servigo de Ouvidoria era: 3.9
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,56
Total de pesquisas respondidas: 102
Representagéio da Amostra: 15,11%

No tocante & Pesquisa de Satisfacdo considera-se que a Ouvidoria da ARCE obteve um bom

indice de satisfacdo, ou seja, 91,2%, ultrapassando a meta instituida (84%). Ainda, quando se

compara com ano anterior (2018) verifica-se um aumento de satisfagdo do cidadéo.
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5 ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS

Para identificar as principais manifestagdes tomou-se como base dados constantes do
Ceara Transparente, SGO e SOA. Para destacar os problemas mais criticos aplicou-se o Diagrama

de Pareto, ferramenta da qualidade que foi utilizada pelo italiano Vilfredo Pareto.

Assim, pode-se destacar os tipos de reclamagdes mais reincidentes e criticos na

Quvidoria da Arce por area regulada, que séo:
1) Saneamento (falta de 4gua ou baixa pressio)
2) Energia Elétrica ( falta de energia);

No tocante & Sancamento, apesar da falta de 4gua ou baixa pressido trafar-se
principalmente de um problema de auséncia de chuvas no do estado do Ceard, a Ouvidoria da
ARCE adotou as seguintes providéncias: elaboragdo e apresentagdo de relatérios mensais com a
identificagio do problema para a Coordenadoria de Saneamento Basico (drea técnica
responsavel), Conselho Diretor da Agéncia e para a sociedade (por meio de publicagdo na

“internet”) e reunides com a Ouvidoria da Cagece para discutir solucdes.

No que se refere as reclamagdes de energia elétrica, a principio cumpre esclarecer
que a competéncia para tratar o servi¢o publico de energia é originalmente da Agéncia Nacional
de Energia Elétrica- Aneel. Esta Agéncia Estadual por meio de delegacdo contratual atua, dentre
outras competéncias, na mediagdo dos conflitos entre os usudrios e a Enel de forma restrita, visto
que, apesar da Ouvidoria da ARCE receber, registrar e tramitar solicitagdes de energia, cabe a

propria Agéncia Nacional analisar e responder ao usuario. Nio obstante, & Ouvidoria da ARCE,
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além do atendimento e do registro de reclamagdes, delegou-se as funges de analisar mensalmente
amostras de reclamagdes de energia obj etivando detectar problemas no servigo, falhas nos

procedimentos e andlise das solugdes adotadas pela Enel e pela Aneel no tratamento das

solicitagdes.

Como providéncia adotada com relagio a “falta de energia” ¢ como forma de obter
resultados concretos de melhoria dos servigos de energia, a Ouvidoria da ARCE, utilizando como
base as analises mensais das amostras de demandas dos consumidores promoveu e realizou 14
reunides com a distribuidora Enel para detectar problemas e acompanhar solucdes. Referidas
reunides resultaram em aprimoramento de procedimentos da Enel em relagdo ao tratamento de

reclamagdes, que vieram a beneficiar os usudrios do servio de energia.

Por outro lado, intentando obter resultados concretos com acoes da propria
Ouvidoria (Ouvidoria em agdo), como adiante far-se- a exposicio com mais detalhes nas “Acdes
e Projetos Inovadores”, inovou-se utilizando a ferramenta na qual denominou-se “Recomendacio
de Ouvidoria”, documento em anexo. Referido documento foi resultado de todo o trabalho
desenvolvido pela Ouvidoria na drea de energia em 2019 e fundamentou-se nos encontros
periédicos com a Enel e principalmente na analise de variados dados estatisticos (inteligéncia
analitica). Por meio da “Recomendacio de Ouvidoria” entregue 3 Enel em 05.12.2019, a
Ouvidoria da Arce constatou € recomendou a Ouvidoria da Enel agdes de melhorias que

envolvem o assunto “falta de energia”, resultando em prazos concretos de solugdo dos problemas.
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6 - BENEFICIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA
Identificou-se em 2019 beneficio ndo financeiro implementado pela Ouvidoria da ARCE.

Beneficio ndo-financeiro: implementagio de nova metodologia de atendimento e

tratamento das demandas de transporte intermunicipal.

Em 2019 foram atribuidas & ARCE novas funcdes estabelecidas por meio da Lei
16.710/2018. A alteragio legal transferiu competéncias do Detran para a ARCE, impactando
diretamente nas atividades realizadas, dadas as mudangas de estrutura organizacional e
composigio de equipes. Nesse sentido, cumpre esclarecer que o ano de 2019 foi um ano,
institucionalmente, desafiador para a Agéncia, em fungfio das novas atribuicdes. Assim, a
Ouvidoria da ARCE de forma ativa e preventiva e em sintonia com a Coordenadoria de
Transporte — CTR e a gestéo superior da Agéncia implementou nova metodologia de tratamento
das demandas de transporte objetivando uma simplificago e desburocratizagdo dos processos.

Com a elevacio das demandas de transporte o setor da ARCE responsével por responder
tecnicamente as reclamagdes apresentou dificuldade para responder as solicitagdes de Ouvidoria
em tempo razoavel, refletindo diretamente no tempo de resposta final para o cidaddo. Dessa
forma, apés decisdo conjunta entre a Ouvidoria, CTR e Diretoria Executiva, realizou-se reuniéo
com as 6 empresas principais de transporte intermunicipal de passageiros para comunicar e
explicar a alteragio do fluxo de andlise, visto que a colaboragio das referidas empresas seria

fundamental.
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Na metodologia anterior, as solicitagdes de Ouvidoria eram enviadas para a CTR ¢ esta
concedia prazo para as empresas apresentarem manifestagdes para apos procederem com a analise

técnica e depois retornar a Ouvidoria.

Com o novo fluxo, a Ouvidoria passou a enviar as solicitagbes diretamente para as
empresas, controlando os prazos de respostas. Com as respostas das empresas, a Ouvidoria passou
a analisar os fatos apresentados por ambas as partes € 0S documentos das solicitagdes. Seguindo o
trAmite de tratamento das demandas, se for o caso, faz-se contato com 0S Usudrios para

encerramento ou envio & area técnica.

Importante ressaltar ainda os bons resultados, com o novo fluxo reduziu-se drasticamente
a quantidade de solicitagGes a serem enviadas ao setor técnico, por consequéncias, as solicitagdes
estio sendo finalizadas em prazos mais céleres. Tanto € que, antes da nova metodologia a regra
era que praticamente 100% das questdes de transporte eram enviadas para CTR, agora, tendo
como base os meses de agosto, setembro, outubro, novembro e dezembro de 2019, apenas 18%
foram sendo encaminhadas para anélise técnica, o seja, 82% dos casos foram resolvidos com

mediagio da Ouvidoria junto as prestadoras do servigo e cidaddos.

7 . COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

71  Em 28/01/19 a Ouvidora da ARCE, Eugénio Braima e Cassio Tersandro, fizeram

reunidio com Rizonaldo Alves, Plinio Monteiro e Rommel Ferreira da ENEL;

72 Em 30/01/19 a Ouvidora da ARCE participou da posse do Presidente desta Agéncia,

Fernando Franco;
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73 Em 31/01/19, as 10h20, a Ouvidora da ARCE fez reunidio com Geraldo Basilio da
Coordenadoria de Saneamento Basico e as 11h20 com Alexandre Triandépolis e Rinaldo
Cavalcante da Coordenadoria de Transportes;

74  Em 06/02/19 a Ouvidoria da ARCE, representada pelo Sérgio Miranda, participou de

reunido no DECON;

7.5 Em 08/02/19 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com o Presidente do

Conselho Diretor e a Diretoria Executiva;

7.6 Em 11/02/19 a Ouvidora da ARCE fez reunido com a Ouvidora da Cagece Jamile

Maia e Jucilene Paulo;

77 Em 15/02/19 a Ouvidora da ARCE participou de reunidio na CGE sobre Projeto de

Apoio & Melhoria da Seguranca Hidrica e Fortalecimento da Inteligéncia na Gestao Publica

do Estado do Cear;

78  Em 19/02/19 a Ouvidora da ARCE fez reunido com Sérgio Miranda.

79  Em 26/02/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Braina, fizeram reunido com Rizonaldo

Alves da ENEL;

710 Em 27/02/19 a Ouvidoria da ARCE, representada pelo Sérgio Miranda, participou de

reunido da Rede de Controle Social na Secretaria de Protegio Social, Justica, Mulheres &

Direitos Humanos;

711 Em 28/02/19 a Ouvidora da ARCE fez reuniio com Sérgio Miranda e Céssio
Tersandro sobre 0 PAM;
712 Em 12/03/19 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com Alceu Galvdo na DEX;

713 Em 15/03/19, as 10h, a Ouvidora da ARCE participou de reunido do Forum Nacional

de Ouvidores do Setor Elétrico na ANEEL em Brasilia e das 8h as 14h a Ouvidoria da Arce,

representada pelo Sérgio Miranda, juntamente com Suerda Cristina ¢ Morgana Lima,

participaram da Semana do Consumidor na Praga do Ferreira;
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714 Em 18/03/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Braiina, participaram de reunifio com
Alexandre Triandépolis e José Roberto da Coordenadoria de Transportes;

715 Em 26/03/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Braiina, fizeram reunido com Rizonaldo
Alves e Plinio Monteiro da ENEL;

7.16 Em 28 e 29/03/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Brauna, participaram do Encontro
com as Agéncias Estaduais Conveniadas — Monitoramento Conjunto SMA/SFE na ANEEL
em Brasilia;

717 Em 03/04/19, s 10h, a Ouvidora da ARCE participou de reuniéo com Alceu Galvéo
na DEX e as 15h com Alceu Galvdo, Rinaldo Cavalcante e José Roberto;

718 Em 04/04/19 a Ouvidora da ARCE participou de reunidio com os Coordenadores e
Alceu Galvio na DEX;

719 Em 09/04/19 a Ouvidoria da ARCE realizou a 24* Reunido do Forum Regulagdo e
Cidadania;

720 Em 11/04/19 a Ouvidoria da ARCE, representada pelo Eugénio Braina, participou da
Audiéncia Pablica da ANEEL 01/2019 no auditério do Sebrae;

721 Em 24/04/19 a Ouvidora da ARCE recebeu o prémio de 1° lugar na Avaliagao de
Desempenho de 2018, concedido pela CGE no Paléacio da Aboligdo;

792 Em 25 e 26/04/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Brafina, participaram do Encontro
Nacional dos Fiscais da Distribui¢io — ENAF ID na ANEEL em Brasilia;

723  Em 30/04/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Bratina, fizeram reunifio com Rizonaldo
Alves e Plinio Monteiro da ENEL;

724 Em 02/05/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Bratina participaram de reunido com
Alceu Galvio DEX;

795 Em 07/05/19 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com a equipe da

Coordenadoria de Transportes, prestadores de transportes € a DEX;
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726 Em 09/05/19 a Ouvidora da ARCE participou juntamente com Marcio Gomes da
Coordenadoria de Saneamento Bésico, de uma mediagio com a SEDUC e a Cagece;

727  Em 10/05/19 a Ouvidora da ARCE participou do treinamento promovido sobre Media
Training, com Angélica Martins;

7298 Em 14/05/19 a Ouvidora da ARCE fez reunido com Sérgio Miranda;

729 Em 27/05/19 a Ouvidora da ARCE participou de reuniéo com Alexandre Triandépolis
e Rinaldo Cavalcante da Coordenadoria de Transportes;

730  Em 28/05/19 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com a equipe da TI;

731  Em 29/05/19 a Ouvidora da ARCE fez reuniio com a Ouvidora da Cagece Jamile
Maia e Jucilene Paulo;

732 Em 31/05/19 a Ouvidora da ARCE fez reunido com Geraldo Basilio da Coordenadoria
de Saneamento Basico;

733 Em 04/06/19, as 14h30, a Ouvidora da ARCE participou de reunides com Sérgio
Mirandas e Alceu Galvio na DEX e as 16h20 somente com 0 Alceu Galvéo;

734 Em 06/06/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Bratina, fizeram reunidio com Plinio
Monteiro da ENEL;

735 Em 11/06/19 a Ouvidora da ARCE fez reunido com Sérgio Miranda;

736 Em 12/06/19 a Ouvidora da ARCE fez reunidio com o Ouvidor do Porto do Pecém;
737 Em 13/06/19 a Ouvidora da ARCE participou juntamente com Marcio Gomes da
Coordenadoria de Saneamento Bésico, de uma mediagiio com a SEDUC e a Cagece;

738 Em 18/06/19 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com a ENEL e a
Coordenadoria de Energia, juntamente com 0 Presidente da Agéncia;

739 FEm 27/06/19 a Ouvidora da ARCE e Sérgio Miranda, participaram da reunido da Rede

de Controle Social no auditério da Cegas;
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740 Em 12/08/19 a Ouvidora da ARCE participou de reunidio com a ENEL sobre a TOI
Digital;

741 Em 13/08/19 a Ouvidora da ARCE participou do programa A Voz do Cidaddo na TV
Unigrande com Giovana Cartaxo;

7.42 Em 21/08/19 a Ouvidora da ARCE participou da palestra proferida por Socorro Franca
na Secretaria de Protegdo Social, Justica, Mulheres e Direitos Humanos;

743 Em 28/08/19 a Ouvidora da ARCE participou da reunido da Rede de Controle Social
no auditorio da Seplag;

744 Em 29/08/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Braina, fizeram reuniio com Plinio
Monteiro e Emilia Rocha da ENEL;

745 Em 04 e 05/09/19 a Ouvidora da ARCE ¢ Eugénio Bratna, participaram de reunifio
com as Agéncias Estaduais na ANEEL em Brasilia;

746 Em 13/09/19 a Ouvidora da ARCE e Sérgio Miranda, participaram de reunido com
Daniele Pinto e Hélio Holanda sobre o processo PCTR/CTR/0814/2019;

7.47 Em 16/09/19 a Ouvidora da ARCE participou do curso Gestdo Operacional Carta de
Servigos na CGE;

748 Em 17/09/19 a Ouvidora da ARCE fez reunifio com a Ouvidora da Cagece Jamile
Maia e Jucilene Paulo;

749 Em 18/09/19 a Ouvidora da ARCE recebeu a visita de membros da ARSER;

750 Em 23/09/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Bratna participaram da posse do
Conselheiro Mateus Teodoro;

751  Em 24/09/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Braiina participaram de reunidio com a
ENEL;

49



(GOVERNO DO N
FstaDO po CEARA ZQAR\.)E

752 Em25/09/19, as 10h, a Ouvidora da ARCE fez reunido com Geraldo Basilio e Marcio
Gomes da Coordenadoria de Saneamento Basico e as 15h com o Presidente Fernando Franco
¢ Hélio Holanda da Coordenadoria de Transportes;

753  Em 30/09/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Bratna fizeram reunidio com Rizonaldo
Alves e Plinio Monteiro da ENEL;

754 Bm 04/10/19 a Ouvidora da ARCE e equipe participaram de reunido com 0 NOVO
Presidente Hélio Leitdo;

755 Em 10/10/19 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com Felipe Mota na DEX;
756 Em 15/10/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Bratina fizeram reunido com Angeglica
Martins;

757 Em 17/10/19 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com 0 Presidente Hélio
Leitdo;

758  Em 23/10/19 a Ouvidora da ARCE participou da reunido da Rede de Controle Social
no auditorio da Secretaria de Obras Publicas;

759 Em 25/10/19 a Ouvidora da ARCE recebeu a Procuradora do Municipio de Cruz;
760 Em 29/10/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Bratina fizeram reunido com Plinio
Monteiro da ENEL;

761  Em 31/10/19 a Ouvidora da ARCE fez reunido com a Ouvidoria da ENEL.Em
31/10/19 a Ouvidora da Arce fez reunidio com a Quvidoria da ENEL;

762  Em 14/11/19 a Ouvidora da ARCE e Eugénio Bralina fizeram reunidio com Plinio
Monteiro da ENEL;

763 Em 19/11/19 a Ouvidora da ARCE participou da oficina para a elaboragdo do
Relatério Anual da CGE;

764  Em 21/11/19 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com 0 Presidente Hélio

Leitdo, Daniele Pinto, Felipe Mota e Renata Vieira sobre o Passe Livre;
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765 Em 22/11/19, as 10h, a Ouvidora da ARCE participou de reunifio com o Presidente
Hélio Leitdo sobre o PAM e as 14h30 com a equipe da Coordenadoria de Transportes;

766 Em 28/11/19 a Ouvidoria da ARCE realizou a 25* Reunido do Férum Regulago e
Cidadania;

767 Em 5 e 6/12/19 a Ouvidora da ARCE € Eugénio Braiina participaram de reunido de
trabalho para 2020 na ANEEL em Brasilia;

768 Em 18/12/19,as 8h,a Ouvidora da ARCE participou da reunizio da Rede de Ouvidores
no auditorio da ARCE e as 10h30 com a Renata Vieira da DEX;

8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

A) OUVIDORIA ATIVA NA AREA DE ENERGIA: APRESENTACAO DA
«RECOMENDACAO DE OUVIDORIA” .

A principio cumpre esclarecer que a competéncia para tratar 0 servigo publico de
energia ¢ originalmente da Agéncia Nacional de Energia Elétrica- Aneel. Esta Agéncia Estadual
por meio de delegagdo contratual atua, dentre outras competéncias, na mediagao dos conflitos
entre os usuérios ¢ a Enel de forma restrita, visto que, apesar da Ouvidoria da ARCE receber,
registrar e tramitar solicitacdes de energia, cabe a propria Agéncia Nacional analisar e responder
a0 usuario. Nfo obstante, & Ouvidoria da ARCE, além do atendimento e do registro de
reclamagoes, delegou-se as fungdes de analisar mensalmente amostras de reclamagdes de energia
objetivando detectar problemas no servigo, falhas nos procedimentos € analise das solugdes
adotadas pela Enel e pela Aneel no tratamento das solicitagdes.

Como forma de obter resultados concretos de melhoria dos servigos de energia, a
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Ouvidoria da ARCE, utilizando como base as analises mensais das amostras de demandas dos
consumidores promoveu e realizou 14 reunides com a distribuidora Enel para detectar problemas
e acompanhar solugdes. Referidas reunides resultaram em aprimoramento de procedimentos da
Enel em relacdo ao tratamento de reclamagdes, que vieram a beneficiar os usuérios do servio de
energia.

Por outro lado, intentando obter resultados concretos com acoes da propria
Ouvidoria (Ouvidoria em ag#o), inovou-se utilizando a ferramenta na qual denominou-se
“Recomendaciio de Ouvidoria”, documento em anexo. Referido documento foi resultado de
todo o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria na 4rea de energia em 2019 e fundamentou-se nos
encontros periodicos com a Enel e principalmente na analise de variados dados estatisticos
(inteligéncia analitica).

Por meio da “Recomendacgdo de Ouvidoria” entregue & Enel em 05.12.2019, a
Ouvidoria da ARCE constatou ¢ recomendou a Ouvidoria da Enel a solugdo de 4 problemas
principais e reincidentes no ano de 2019, quais sejam: 1) Descumprimento reiterado dos prazos
de atendimento a pedidos de ligagéo, em especial os que necessitam de obras de extensdo de rede;
2) Flutuagdo/Variagéo/Oscilagdo de Tensdo e Qualidade do Servigo — Interrupgdes frequentes
(Qualidade de Energia); 3) Conexéo € Faturamento de Microgeragdo e 4) Reclamages
decorrentes da mudanga do Sistema Comercial da Distribuidora ocorrida em julho/2019.

Como resultado da entrega da Recomendagio de Ouvidoria, a Ouvidoria da ARCE
convidou representantes da Enel para participarem de duas reunides para a entrega e explanagdo
dos planos de agdes requeridos pela ARCE na Recomendacio de Ouvidoria, de forma que, 0
presidente da Enel protocolou dois documentos (Carta PR 001/2020 e complemento) em anexo
nos quais demonstram que alguns dos problemas j& foram resolvidos e indicam agdes concretas de

melhorias para o ano de 2020. A seguir far-se-d um resumo do detalhamento das agdes da
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distribuidora sob comento no que se refere aos problemas detectados ¢ apontados pela ARCE:

PROBLEMA 1: Descumprimento reiterado dos prazos de atendimento a pedidos
de ligacdo, em especial os que necessitam de obras de extensdo de rede: acerca desse assunto
foi apresentado o historico dos tltimos 10 (dez) anos referentes a0 ingresso € execugdo de obras.
Além disso, demostrou-se o historico do tempo médio de execugéo de obras dos grupos A e B.
Foi apontado que em 2018 o tempo médio de execugdo de obras foi de 125 dias, € que em 2019
essa média seria de 148 dias. Foi observado que esse aumento ocorreu em virtude dos afaques
criminosos no inicio do ano de 2019 — o que afetou diretamente o atendimento da ENEL —, 0 alto
indice pluviométrico no Ceara em 2019 e a mobilizagéo das equipes de campo. Foi relatado,
ainda, que cerca de 60% das obras estariam fora do prazo de atendimento. Como acio concreta
foi mostrado que, em 2019, a ENEL realizou mudancas nos contratos ¢ nos modelos de
contratos ja existentes, saindo de um modelo de atividades especificas para atividades
multidisciplinares, formando equipes capazes de realizar diversos tipos de atendimento —
conhecidas como equipes multi skill. Além disso, foi apresentado que a Distribuidora efetuara
contratacio de forma emergencial de equipes de construgdo, de forma que seja aumentada a
quantidade de turmas para a execugdo de obras. Foi apontado, também, que a ENEL firmou uma
parceria com o SENAI que resultou na construcio de um centro de treinamento, o qual teria 0
objetivo de formar novos profissionais e requalificar profissionais j4 atuantes. Fol estimado que
serdo formados 320 novos eletricistas e serdo requalificados 320 eletricistas, 0 que gerara
mais mio de obra qualificada para atender a ENEL. Outro plano de agdo apresentado foi de
aumento de equipes capacitadas a utilizarem maquinas perfuratrizes, o que eliminaria o uso
de explosivos e traria uma maior eficiéncia, maior agilidade e maior seguranga na execugdo das

obras. Foi mostrado que, atualmente, sao utilizadas 10 méquinas no estado do Cearid, ¢ que 8
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méquinas estariam em processo de producdo, sendo, até setembro de 2020, utilizadas 18
maquinas para atender as demandas de execugdo de obras. A ENEL concluiu que, com €s5as
acbes, “espera-se que a quantidade de reclamagdes acerca de execugdo de obras fora do prazo
diminuam consideravelmente em 2020”.

Considerando que a ENEL tem apontado como principal justificativa para este
problema a dificuldade na contratagdo de méo-de-obra e aquisi¢io de materiais, a ARCE
considerou que as agdes adotadas podem vir a contribuir para que a distribuidora passe a cumprir
os prazos regulamentares para execugdo das obras, problema que ja persiste desde 2012, 0 que
conclui-se que as agdes de melhoria e solugdo apresentadas s&o resultados concretos ¢ positivos

da “Recomendacio de Ouvidoria”, nova agéo da Ouvidoria da ARCE.

PROBLEMA 2: FlutuagﬁoNaria(;ﬁoIOscilagﬁo de Tensdo e Qualidade do
Servico — Interrupgoes frequentes (Qualidade de Energia). Entende-se que este problema pode
ser resultado de falta de investimento na rede e em equipes técnicas — estando o tempo médio de
atendimento anual em 755 minutos, considerado excessivo principalmente tratando-se de
reclamagdes de emergéncia. Sobre esse tema, foi esclarecido pela ENEL que 0 indicador de
Tempo Médio de Atendimento (TMA) sofreu forte influéncia das ocorréncias de ataques
criminosos no estado do Ceard no inicio do ano de 2019, outro agravante em 2019 foram os
indices pluviométricos para 0 estado do Ceara, os quais aumentaram bastante em relagdo aos anos
anteriores. Como acdo concreta © objetivando melhorar 0s indicadores de atendimento
emergencial, a ENEL afirmou que elaborou o Plano de Forga Tarefa, o qual foi adotado de
forma efetiva a partir do més de julho de 2019. Nesse plano, foram adicionadas 38 (trinta e 0ito)
equipes para atendimento emergencial, sendo €ssas equipes capazes de realizar diversos tipos de

atendimento — conhecidas como equipes multi skill. A Forga Tarefa contribuiu para redugéo do
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indicador TMAE no segundo semestre de 2019, tendo apresentado um resultado melhor do que 0
mesmo perfodo dos 4 anos anteriores. Outro indicador que apresentou uma alta redugdo foi o de
atendimentos superiores 2 24h, apresentando, em dezembro, uma taxa de apenas 2%. Foi
esclarecido, ainda, que a Forga Tarefa reduziu as reclamagdes acerca de Falta de Energia ¢
Flutuacdes/V ariacio/Oscilagio de Tensdo. Declarou que ira manter O efetivo para obter
resultados ainda melhores em 2020.

A ARCE considerou o plano apresentado uma iniciativa com potencial de sucesso,
mas que necessita ser acompanhado por meio dos resultados obtidos ao longo de 2020. Para este
problema conclui-se também que as agdes de melhoria e solugdo apresentadas sdo resultados

concretos e positivos da “Recomendacio de Ouvidoria”, nova agdo da Ouvidoria da ARCE.

PROBLEMA 3: ) Conexdo e Faturamento de Microgeragao: Foi informado que,
devido as possiveis mudangas que poder&o OCOITEr Nas regras de geragdo distribuida estabelecidas
pela ANEEL, ocorreu um aumento exacerbado no numero de solicitagdes de microgeragao no
altimo trimestre de 2019, ¢ que, devido a esse fato, houve um actmulo de solicitagBes de
microgeragéo. Foi informado, ainda, que foi criado um centro de atendimento presencial para
clientes de geragdo distribuida, o qual objetiva solucionar duvidas ou reclamagdes desses
consumidores. O plano de resultados consistia em duas agdes, as quais teriam sido bastante
efetivas para 0 cumprimento de prazos de conexdo de microgeragio, que seriam:
«Reestruturacio da equipe de emissio de Parecer, de 02 para 08 engenheiros” e “Redesenho
dos fluxos dos processos € ordens de servigo”, 0s quais teriam sido concluidos, respectivamente,
em 31/12/2019 e 31/10/2019.

Em face do que foi apresentado, a ARCE considerou os planos de agdes destacados

para microgeragao como possiveis solucionadores dos problemas apresentados no Relatorio de
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Recomendagdes de Ouvidoria, e que 0s resultados seriam devidamente acompanhados durante o

ano de 2020.

PROBLEMA 4: ) Reclamagdes decorrentes da mudanca do Sistema Comercial
da Distribuidora ocorrida em julho/2019: Foi informado que o antigo sistema da ENEL,
implantado hé 20 anos, estava obsoleto para atender as novas demandas dos usudrios. Dessa
forma, ao fim de junho de 2019 foi realizada uma mudanca do sistema. Alegaram que 0 objetivo
foi oferecer aos seus consumidores melhores servigos, facilidades e democratizagdo do acesso as
plataformas de atendimento disponibilizadas pela concessiondria, assim como, propiciar a
modernizagdo e o aperfeicoamento das operagoes. No entanto, a referida mudanga casou diversos
problemas para os usuérios. Com relaciio aos problemas relacionados a variagdo de consumo/erro
de leitura/faturamento por média e cobranca indevida e nas falhas de regras de ordenagdo por
rota/lote a ENEL apresentou as seguintes agdes concretas: adequagdo do formato das
informagdes até 31/03/2020 e corregdo das regras de sistema para ordenag8o por rotas e lotes até
29/02/2020.

No que se refere aos problemas gerados pela mudanga do sistema com 0 cadastro, a
distribuidora afirmou que comunicou aos usudrios via carta, SMS, e-mail, URA ativa e realizou
chamadas telefonicas para regularizar a situacdo cadastral do consumidor, e ainda bloquearam
acdes de corte e cobranca para 0s referidos consumidores, evitando maior insatisfagéo e prejuizo.
Concluiram dizendo que foram efetuadas as corregdes dos casos identificados.

No tocante a0 problema sobre a troca de titularidade ingressada e ndo efetivada a
ENEL apresentou as seguintes agdes: automatizar o processo de identificagéio até 01/04/2020,
normalizar as solicitacdes pendentes até 01/04/2020 e ajustar a integragio entre os sistemas de

atendimento e faturamento.
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Por fim, no que se refere aos problemas de atendimento da ENEL alegaram que €m
decorréncia dos problemas ja citados, houve uma elevagdo nas demandas de reclamagdes nos
canais de atendimento € acréscimo no tempo de atendimento. Como contramedida, foram
realizadas agdes concretas que estdo sendo tratadas no Plano de Resultados (acompanhado pela
Coordenadoria de Energia da ARCE, 4rea de fiscalizagdo da Agéncia), cujo acompanhamento
ocorre desde outubro de 2019 até setembro de 2020. Ainda como agdo a0s problemas de lentiddo
nos canais de atendimento a ENEL se comprometeu a ajustar o processamento das rotinas de
trabalho e capacidade de processamento dos sistemas até 30/04/2020.

Considerando que a ENEL apresentou € demostrou planos e agdes concretas para
resolver os problemas apresentados pela Ouvidoria da ARCE, conclui-se que a “Recomendacio
de Ouvidoria”, nova agdo da Ouvidoria da ARCE, promoveu resultados concretos € pOSitivos

para a mefhoria do servigo publico de energia regulado por esta Agéncia.
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ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria da ARCE frequentemente participa de reunides com o érgdo de diregdo
superior, o Conselho Diretor da ARCE, e com a Diretoria Executiva para tratar de assuntos
estratégicos da Agéncia. Buscando o aprimoramento da ARCE, bem como, o melhoramento dos
servicos publicos regulados, a Ouvidoria também, periodicamente (todo més), elabora relatorios
com analises quantitativas € qualitativas para cada 4rea, indicando as solicitagdes mais frequentes
efou graves e dando conhecimento ao Conselho Diretor da Agéncia (Orgdo Deliberativo
Superior), & Diretoria Executiva (Orgdo Executivo), 3s 4reas interessadas e & sociedade por meio
de publicagio na sitio da ARCE. Também quadrimestralmente a QOuvidoria se retne com a
Coordenagéio das éreas envolvidas no tratamento das demandas da Ouvidoria objetivando

acompanhar prazos de repostas, fiscalizagdes, demandas reincidentes e problematicas.

9 - CONSIDERACOES FINAIS

Além de atender & norma regente, O presente relatorio tem como objetivos: a)
apresentar a identidade da ARCE e a sua Ouvidoria; b) demonstrar agdes adotadas pela ARCE em
face das recomendacdes apresentadas no relatério imediatamente anterior da ARCE ¢ no
Relatério Anual de Gestdo de Ouvidoria da CGE ; c) apresentar as atividades rotineiras
desenvolvidas pela Ouvidoria da ARCE por meio de coleta de dados e andlises quantitativas e
qualitativas especificas (Ouvidoria em Nuameros); d) apresentar as medidas corretivas para
solugdio dos problemas detectados e reincidentes; €) relatar 0 comprometimento com as atividades

da Rede de Ouvidorias e as iniciativas da Ouvidoria da ARCE; f) informar as acdes e projetos
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inovadores adotados que promovem O interesse publico; g) apontar a atuagao da Ouvidoria da
Agéncia junto & gestdo superior; h) indicar sugestoes ¢ recomendagdes para 0 aprimoramento das

acdes regulatorias e por consequéncia dos servigos pliblicos regulados.

Dessa forma, salienta-se que, além de executar suas atividades normais, a Ouvidoria
da ARCE exerce outras fungdes mais proativas visando ao aprimoramento da atuagao da Agéncia
em beneficio do interesse publico, como demonstrado nos itens anteriores do presente relatério.
Nesse sentido, outra relevante missdo da Ouvidoria da ARCE € promover iniciativas que
fortalecam o controle interno € social da Agéncia, favorecendo a prestagdo de contas a sociedade.
Como forma de otimizar e participar do controle interno e das atividades desenvolvidas por outros
setores da ARCE, a Ouvidoria elabora relatérios com analises quantitativas e qualitativas para
cada 4rea, indicando as solicitagOes mais frequentes e/ou graves ¢ 08 Municipios mais
demandados e dando conhecimento ao Conselho Diretor da Agéncia (Orgdo Deliberativo
Superior), & Diretoria Executiva (Orgdo Executivo), as areas interessadas e 4 sociedade por meio

de publicagdo no sitio da Agéncia.

A Ouvidoria realiza também a Pesquisa de Satisfagdo com 0s cidaddos que foram
diretamente atendidos. Tal iniciativa permite que aquele setor detecte quais sdo suas fragilidades e

seus sucessos, possibilitando o seu aprimoramento.

A Ouvidoria da ARCE ainda promove € coordena o Forum Regulagdo e Cidadania
que tem cardter permanente € objetiva incrementar as atividades de relacionamento com a
sociedade. Além do atendimento presencial realizado na propria sede, a Ouvidoria da ARCE faz

atendimento ao publico no Terminal Rodovirio Jodo Thomé, além disso ainda promove
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iniciativas de ampliagdo do atendimento, OmO fez, ao disponibilizar o “whatsapp”e o aplicativo

“Conctarce”.

Em 2019, intentando obter resultados concretos com agdes da propria Ouvidoria
(Ouvidoria em ag#o), inovou-se utilizando a ferramenta na qual denominou-se “Recomendacio
de Ouvidoria”, documento em anexo. Referido documento foi resultado de todo o trabalho
desenvolvido pela Ouvidoria na 4rea de energia em 2019 e fundamentou-se nos encontros
periodicos com a Enel e principalmente na analise de variados dados estatisticos (inteligéncia

analitica).

Os obstaculos enfrentados pela Ouvidoria da ARCE dizem respeito, principalmente,
3s dificuldades proprias dos setores regulados (energia elétrica, saneamento, transporte
intermunicipal ¢ gs canalizado), pois, além de tratar de demanda do proprio 6rgéo, também
media conflitos que envolvem 0s usuarios dos servicos publicos regulados, ou seja, outras
entidades que ndo a propria Ageéncia. Em 2019 o obstaculo mais desafiador foi a implementag&o
das novas atribuigdes estabelecidas 3 ARCE através Lei 16.710/2018. A alteragio legal transferiu
competéncias do Detran para a ARCE, impactando diretamente nas atividades realizadas, dadas as
mudangas de estrutura organizacional e composigdo de equipes. Muitas atividades recebidas do
Detran, encontram-se em fase de transigdio e as rotinas ainda sendo estabelecidas para a entidade.
Nzo obstante, a Ouvidoria tem buscado diligenciar suas agOes da melhor maneira possivel para

atender as demandas apresentadas de forma adequada e célere.

Além disso, a ARCE busca promover a eficiéncia dos servigos publicos regulados
entendendo que a atividade de mediagfio se constitui em um dos mais importantes papéis do

Agente Regulador, por possibilitar 0 amparo legal requerido na solugéio dos conflitos entre a
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prestadora de servigo € seu usudrio, frente a reconhecida hipossuficiéncia desse {ltimo na relagéo

de consumo.

Assim, ciente da importéncia do controle social, registra-se que €sta Agéncia adota,
por meio da Ouvidoria, iniciativas concretas favordveis ao aprimoramento € aperfeicoamento do
controle  social. ~ Aproveitamos  para reforcar a necessidade de execugdo  das
sugestdes/recomendagdes propostas no item 9, visando ao aprimoramento da gestdo institucional

e consequentemente a melhoria dos servigos publicos regulados.
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10 - SUGESTOES E RECOMENDACOES

Tendo em vista a implementagdo das novas atribuicdes estabelecidas a ARCE através
da Lei 16.710/2018 na qual transferiu-se competéncias do Detran para esta Agéncia, impactando
diretamente nas atividades realizadas, dadas as mudancas de estrutura organizacional e
composicdo de equipes sugerimos que 2 Ouvidoria da ARCE promova capacitagdo de
atendimento ao publico, bem como, desenvolva novos procedimentos de atendimento e controle

para a drea de transporte intermunicipal de forma a atender as novas exigéncias.

Fortaleza, 28 de fevereiro de 2020

e

g Cat lho Cambraia Dantas

Ouvidora-Chefe da ARCE
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11 - PRONUNCIAMENTO DO PRESIDENTE DO CONSELHO DIRETOR DA
ARCE

Em atendimento as determinagdes contidas no art.8°, paragrafo tnico, do Decreto n°
30.474 de 30 de margo de 2011, venho atestar que tomei conhecimento do Relatério de Gestdo da
Ouvidoria desta Agéncia, ressaltando que as sugestdes e recomendagdes apresentadas no referido
relatorio serdo tratadas no ambito desta Agéncia, bem como, serfio encaminhadas a todas as areas
da ARCE. Remeta-se 0 Relatério de Gestdo da Ouvidoria da ARCE e pronunciamento deste

Presidente 4 Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, para conhecimento e demais

providéncias.

Presidente do Consélho Diretor da ARCE

64



