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1 INTRODUCAO

A Ageéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados 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 missao promover a exceléncia dos servi¢os publicos regulados,
equilibrando os interesses dos usudrios, dos poderes concedentes e dos prestadores de servicos. O
poder regulatério da Arce é exercido com a finalidade ultima de atender o interesse publico,
mediante normatizacdo, planejamento, acompanhamento, controle e fiscalizacdo das concessdes e
permissdes submetidas a sua competéncia, promovendo e zelando pela eficiéncia economica e
técnica dos servicos publicos e propiciando aos seus usudrios as condigcdes de regularidade,

continuidade, seguranca, atualidade, modicidade tarifaria e universalidade.

A Arce, mediante disposicdo legal ou pactuada, exerce a regulacdo dos servicos
piiblicos prestados pela Enel Distribuicdo do Cearé (Enel), pela Companhia de Agua e Esgoto do
Ceara (Cagece), pela Companhia de Géas do Ceard (Cegéas) e pelo Sistema de Transporte

Rodoviéario 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 concretizacdo 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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Vislumbramos entdo a Ouvidoria, que se consolida como um eficiente mecanismo de
atendimento ao cidaddo e é um dos instrumentos que favorece a busca dessa realidade. 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 da Arce e estabelece sua
competéncia e obrigacdes. A Ouvidoria da Arce compde a estrutura organizacional da Agéncia
desde sua criacdo 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 (6rgao deliberativo maximo da Agéncia), a Ouvidoria figura
como principal meio de acesso para os usuarios e consumidores do Estado do Ceara que desejem
sugerir, criticar, questionar, reclamar ou mesmo elogiar a Arce, ou os servicos publicos por ela
regulados (energia elétrica, gas canalizado, saneamento bdsico e transporte intermunicipal de

passageiros).

O objetivo fundamental da Ouvidoria da Arce é estabelecer um canal de didlogo entre
os prestadores de servicos e os seus usuarios de modo a viabilizar a solucdo dos conflitos,
procurando sempre pautar sua atuacao com base nos principios da equidade, imparcialidade,
independéncia, agilidade e responsabilidade social, com o intuito de contribuir para a melhoria

geral dos servicos publicos regulados.

Outra relevante missdao da Ouvidoria da Arce é promover iniciativas que fortalecam

os controles interno e social, favorecendo a prestacdo de contas a sociedade.

Para possibilitar e fortalecer os controles internos, a Ouvidoria elabora relatérios
mensais, quantitativos e qualitativos, referindo-se a cada area regulada, indicando as solicita¢des

mais frequentes e/ou graves e os prazos médios de atendimento, e as demandas por municipios
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cearenses. Esses relatorios sao enviados para o Conselho Diretor da Arce, para a Diretoria
Executiva e para as dreas fins da Agéncia. Além disso, a Arce divulga por meio do seu “site” o

referido relatorio para a sociedade, prezando pela efetiva transparéncia.

Também no intuito de favorecer os controles interno e social e por consequéncia a
melhoria do servico publico a Ouvidoria da Arce se retine quadrimestralmente com as
coordenagdes das dreas reguladas para manter o controle de qualidade e prazo de atendimento das
demandas, bem como, para prevenir problemas reincidentes. Ainda, pensando na melhoria dos
servicos publicos e no bem-estar dos usuarios, a Ouvidoria desta Agéncia mantém contatos

presenciais mensais 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 Regulacdo e Cidadania, a
participacdo da Arce no Programa de Atendimento Integrado ao Cidaddo do Estado do Ceara —

Vapt-Vupt, o Manual de Ouvidoria, a Pesquisa de Satisfacdo e o Arce nos Terminais.

O Foérum Regulacédo e Cidadania propde estabelecer um dialogo com a sociedade e
incentivar a proatividade cidada em melhorar a qualidade dos servicos publicos oferecidos. O
ptblico-alvo sdo pessoas e entidades que, direta ou indiretamente, possam tornar-se
multiplicadores das boas praticas regulatérias, colaborando, dessa forma, para a ampliacdo dos
conhecimentos sobre o papel de uma agéncia reguladora e sua importancia para o

desenvolvimento socioecondmico do Estado.

A partir de 2014, a Ouvidoria da Arce, por meio da Secretaria de Justica e Cidadania

do Estado do Cearda — Sejus, passou a participar do Programa de Atendimento Integrado ao
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Cidadao do Estado do Ceara — Vapt-Vupt, uma iniciativa que facilitou o acesso da populacdo a
servicos essenciais, em locais estratégicos, de grande circulagdo de pessoas, com horario de
atendimento ampliado e instalacdes 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.

Dentre os que participam dos postos Vapt-Vupt estdo o Procon, Policia Federal,
Policia Civil, Detran, Empresa de Transporte Urbano de Fortaleza - Etufor, Autarquia Municipal
de Transito, Servigos Publicos e Cidadania — AMC, e Concessionarias de Servicos Publicos,

inclusive de telefonia.

Como consequéncia da implementacdo do atendimento da Ouvidoria da Arce nas
unidades do programa Vapt-Vupt, a Ouvidoria sempre que necessario, promove e coordena a
capacitacdo dos novos atendentes e a criacdo e atualizagdo de um Manual de Ouvidoria,
envolvendo a participacdo das Coordenadorias de Energia Elétrica, Gas Canalizado, Saneamento
Bésico e Transportes. O referido Manual tem como objetivo apresentar orientacdes sobre os

atendimentos de ouvidoria relacionados as quatro areas reguladas pela Agéncia.

A Pesquisa de Satisfacdo visa 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 Arce. Todos os anos, a cada semestre, a Ouvidoria
mede o nivel de satisfacdo dos usudrios no tocante aos atendimentos realizados e finalizados. Os
resultados da ultima pesquisa de satisfacdo realizada em 2018 podem ser integralmente acessados

no “site” da Arce. Em 2018, objetivando agradecer e estimular maiores participacoes,
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implantamos uma novidade, no ultimo més do ano (dezembro/18) enviamos Carta de

Agradecimento e o resultado da Pesquisa diretamente para o cidaddo pesquisado.

Como ja posto no Relatério de Gestdao de Ouvidoria referente ao ano de 2016, a
Ouvidoria da Arce realizou uma Pesquisa de Conhecimento do Usudrio do Setor de Transporte
Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros, no qual ficou constatado um baixo indice de
conhecimento da Agéncia (12% de conhecimento). Diante do resultado da referida Pesquisa, em
2017, por meio de a¢des da Ouvidoria, foi inaugurado um Posto de Atendimento no Terminal
Rodoviario Jodo Thomé de Fortaleza no qual a Ouvidoria da Arce passou a atender ao publico,

prestando informacdes e registrando solicitagdes de Ouvidoria.

Em 2018 esta Ouvidoria realizou uma 2* Pesquisa de Conhecimento do Usudrio do
Setor de Transporte tendo como objetivos atualizar, por meio de pesquisa presencial, o perfil dos
usudrios do servico de transporte ptiblico intermunicipal quanto ao conhecimento da legislacdo e
do 6rgdo regulador visando a melhoria da qualidade do referido servigo publico e aferir os efeitos

do atendimento no posto presencial da Arce no Terminal Rodoviario Jodo Thomé.

Esta iniciativa teve como principais objetivos proporcionar facilidades de
atendimento ao cidaddo e divulgar a Arce. Como resultado efetivo, de acordo com dados
objetivos colhidos em nossos sistemas e por meio da referida Pesquisa realizada em 2018,

constatamos que o usuario passou a conhecer e a demandar mais a Agéncia.

Ainda, em 2018, inovamos colocando em pratica o projeto Café com a Arce que teve

como finalidade interagir diretamente com o usudrio, envolvendo além da prépria Ouvidoria os
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outros setores da Agéncia que também participam do processo de atendimento e solucdo das

demandas.

O presente Relatério (RELATORIO ANUAL DA OUVIDORIA DA ARCE) esta
previsto no Decreto Estadual n° 30.474, de 29 de marco 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 Relatério Semestral a Controladoria e Ouvidoria Geral do

Estado — CGE, nos seguintes termos:

Art. 8° - “Até 30 dias apos o encerramento do semestre, as Ouvidorias
Setoriais deverdo encaminhar da Controladoria e Ouvidoria Geral,
relatério semestral de atividades apresentando o resultado da sua
atuagdo e indicando sugestoes e recomendagbes para 0

aprimoramento das ag¢oes governamentais”.

Além de proporcionar conhecimento para a Arce e para a sociedade o presente
Relatério tem por objetivo apresentar os resultados da atuagdo da Ouvidoria durante o ano de
2018, bem como indicar sugestdes e recomendacOes para o aprimoramento das acgdes

governamentais.

Anualmente muitos usudrios procuram a Arce para fazer dentincias, reclamacdes e,

obter informagdes acerca dos seus direitos. Para isso, a Agéncia conta com uma estrutura
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adequada de Ouvidoria por meio da qual é possivel obter o que se deseja enquanto usuario em
diversos canais (teleatendimento, “whatsapp”, aplicativo, internet, e-mail, redes sociais,
correspondéncia, fax e atendimento pessoal). Os atendimentos telefonicos e pessoal funcionam de

segunda a 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 solicitacdes direcionadas a Agéncia por meio do
Cearda Transparente, tendo como prioridade buscar solucdes para o atendimento das demandas,
visando garantir o acesso do cidaddo aos servigos publicos e uma manifestacdo de forma célere e

desburocratizada.

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

2.1 Recomendacoes que constam no item “5” do Relatorio de Gestao da Ouvidoria

do ano de 2017:

5.1 — Para Todas as Setoriais

Recomendacgdo 1) Para aqueles orgdos e entidades que possuem unidades
descentralizadas, seja na Capital seja no interior do Estado, disponibilizar
atendimento de ouvidoria em todas as unidades que possuem atendimento

ao publico, e ndo somente na Sede, oferecendo a oportunidade do cidaddo
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conhecer a Ouvidoria e registrar sua demanda, bem como divulgar os

canais de acesso a ouvidoria nos pontos de maior circulagdo de usudrios.

No tocante a recomendagdo 1 que se dirige a todas as setoriais entende-se
que a Arce nao se enquadra, visto que ndo existe unidades descentralizadas da Arce sem
atendimento ao publico. Na realidade, esta Agéncia possui um Posto de Atendimento ao
Publico na Rodoviaria Jodo Thomé e atendimentos nas unidades do Vapt Vupt do
Governo do Estado, de forma que, além do atendimento presencial na prépria sede da
Arce, disponibiliza-se outros meios de atendimento presenciais, atuando, portanto,

conforme e além do que orienta a recomendacgdo 1.

5.6 — Para ADAGRI, ADECE, ARCE, AESP, CAGECE, CGD, DETRAN,
EMATERCE, ESP, ETICE, FUNECE, IPECE, ISSEC, JUCEC, OEDH,
PEFOCE, S.D.A., SDE, SECULT, SEDUC, SEFAZ, SEJUS, SEMA, URCA,
SEMACE, SESA, SESPORTE, SRH, URCA e UVA.

Recomendacgdo 6) Aperfeicoar o processo de tratamento e apuragdo da s
manifestagdes e ouvidoria objetivando melhorar a qualidade das respostas
oferecidas ao cidaddo, focando nos pontos elencados no teor da demanda e
buscando a satisfagdo do usudrio que recorre a Ouvidoria, considerando
que essas ouvidorias ndo atingiram o indice de 82% (Meta institucional
CGE) de satisfagdo dos cidaddos ou ainda tiveram alto indice de

manifestagdes registradas como insatisfagdo com a resposta da institui¢do.

No que diz respeito a recomendagdo 6 entende-se que a Ouvidoria da Arce

foi enquadrada por ndo ter atingido o indice de 82% (Meta institucional CGE) de
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satisfacdo dos cidaddos na Pesquisa de Satisfacdo da CGE, ja que obteve-se o indice de

80% de satisfacao.

Com relacdao ao resultado do desempenho da Arce na Pesquisa de
Satisfacdo mencionada, apesar de acreditar-se ter sido positivo, visto que atingiu 80%
de satisfacdo, portanto, apenas 2% a menos que a meta estipulada pela CGE,
entendemos que o numero de pesquisados que consideraram a resposta da Arce como
regular ou insuficiente é pouco representativo, principalmente quando comparado com o
total da demanda da Arce (56.934 solicitacdes de informacdes e 521 reclamagoes e
dentincias no ano de 2017), visto que apenas 6 pessoas de um total de 154 solicitacoes
registradas no SOU desaprovaram as respostas da Arce, considerando-as regular ou
insuficiente. Portanto, no caso especifico desta Agéncia, o nimero reduzido de pessoas

pesquisadas provavelmente ndo representa a real satisfacdo dos cidadaos.

Outrossim, verificando caso a caso das 6 pessoas pesquisadas, ou seja, que
consideraram a resposta regular ou insuficiente, 2 demandas eram da mesma pessoa e
outras 2 demandas foram compartilhadas com Cagece e Detran, o que remete a uma
avaliacao de duas respostas, ou seja, da Ouvidoria da Arce e de outro 6rgdo, o que

também, fragiliza o resultado.

Em face do exposto, considera-se que o numero reduzido de pesquisados
dificulta a real analise da satisfacdo do cidadao que procurou a Arce por meio do SOU
em 2017, porém, considerando e respeitando a recomendacao da CGE e principalmente
objetivando melhorar a qualidade dos servicos publicos regulados, esta Agéncia adotara
medidas de aprimoramento por meio de Planos de Acdes ja registrados na Ferramenta

E-Pasf.
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Os Planos de Acoes sdao os seguintes: 1) Acompanhamento trimestral da
qualidade do servico de ouvidoria: a Ouvidoria da Arce encontra-se elaborando uma
metodologia para acompanhamento da evolu¢do da qualidade; 2) Relatério de
Acompanhamento da Satisfacdo do usuario da Ouvidoria da Arce: o Relatério sera
elaborado no final do 1° trimestre de 2019; 3) Reunides quadrimestrais com Gestores e
as areas internas: as reunioes serao agendadas a cada quadrimestre; 4) Café com a Arce:

0s eventos ocorrerdao a cada semestre.

Aproveita-se a oportunidade para louvar a iniciativa da CGE de dar
conhecimento aos gestores mdximos dos 6rgdos e por consequéncia as setoriais de
forma a contribuir com o aperfeicoamento da qualidade dos servigos ptblicos

regulados pela Arce.

2.2 Recomendacdes do Relatorio Geral de Gestao da Ouvidoria da Arce do ano

de 2017:

Consta no item 9 do Relatorio Geral de Gestdo da Ouvidoria da Arce de 2017 as

seguintes recomendacoes:

1) Que a drea de transporte com o apoio da Ouvidoria e da drea de Tecnologia

da Informagdo reformule a classificagdo das solicitagdes de Ouvidoria;

A Ouvidoria da Arce em conjunto com as areas de Transporte e Tecnologia
reformularam a classificagdo das reclamacoes de transporte, de forma que as
novas classificagdes ja constam nos sistemas interno e no Ceard

Transparente.
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2) Realizagdo de ampliagdo dos eventos que promovam o aprimoramento do

relacionamento da Arce com os cidaddos.

Em 2018 a Ouvidoria da Arce ampliou a édrea de relacionamento com a
sociedade criando mais um evento, o projeto “Café com a Arce”, que teve
como objetivo principal a promoc¢do do aprimoramento do relacionamento

com os usudrios dos servicos publicos.
3 ANALISE DAS MANIFESTACOES DE OUVIDORIA DO PERIODO

Como descrito no item “1” (INTRODUGAO) a Arce é uma Agéncia Reguladora,
portanto, possui caracteristicas diferenciadas dos demais 6rgdos do governo. Por determinagdes
legais e contratuais, a Ouvidoria da Arce atua mediando conflitos entre usuérios dos servicos
ptblicos de energia elétrica, saneamento, transporte intermunicipal e gas canalizado, por isso,
além da Plataforma Ceara Transparente, esta Agéncia utiliza outros sistemas, que sdo o
Sistema de Ouvidoria da Arce — SOA (sistema interno) e o Sistema de Gestao 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 solicitaces e ndo apenas o Ceara Transparente,
informa-se que no item “Ouvidoria em Niimeros” apresentar-se-a os atendimentos da Ouvidoria
da Arce do ano de 2018 (janeiro a dezembro) de forma quantitativa e qualitativa a partir dos

relatorios disponibilizados no SGO, SOA e Ceara Transparente.
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Assim, o item 3.1 no que se refere aos dados extraidos dos sistemas SGO e SOA, sera
apresentado de forma diferente do padrdo criado para o Ceard Transparente, inclusive com
acréscimo de subitens. Ndo obstante, os extraidos da Plataforma do Ceara Transparente serao

devidamente apresentados dentro do padrdo recomendado pela CGE.
3.1 - Ouvidoria em Numeros
Quantitativos de Solicitacoes Extraida do SOU

3.1.1 Total de Manifestacoes do Periodo:

Grafico de Manifestacao por Ano - 2014 a 2018
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O naimero de solicitacdes de Ouvidoria registradas no SOU, hoje Ceara Transparente,
relacionadas a Arce foi de 157 solicitacoes em 2018, enquanto no ano anterior foi de 148.
Conclui-se, portanto que 2018 apresentou um aumento quantitativo de 6,08% em relagdo ao ano
anterior. Referida elevagdao provavelmente decorreu da ampliacdo dos acessos a Ouvidoria da

Arce implementados em 2017 e 2018, como por exemplo, o projeto “Arce nos Terminais”, a
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inclusdo de um telefone exclusivo para receber solicitacdes por “whatsapp” e o aplicativo

ConectARCE.

Grafico de Manifestacdo Mensal (2018)
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Com relacdo ao Grafico de Manifestacdo Mensal de 2018 verifica-se uma variagao
consideravel més a més e uma média de 13 manifestagcoes por més. Abril e setembro
foram os meses com maiores demandas, 22 e 19 respectivamente, nesses as maiores
demandas foram solicitacdes referentes a area de energia elétrica em seguida da area de
saneamento. Junho foi o més com o menor nimero de demandas, porém, nao

vislumbramos fatos concretos que possam ter ocasionado referidas realidades.
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3.1.2 Registro de Manifestacdes por Sistema Informatizado:

Manifestacoes por Sistema Informatizado

Ferramenta 2017 2018 % Variacao (+) (-)
SOA (Saneamento basico, 4501 6479 +43,94%

transporte intermunicipal,
gas canalizado e energia)

SGO 57379 62404 +8,75%

No presente item podemos verificar que continua grande a diferenca entre o niimero
de solicitacoes registradas no SOU, SOA e SGO. Analisando-se os anos de 2017 e 2018 constata-
se que o registro das demandas no SOU significou 4,19% da demanda total de 2017 e 4,39% em
2018 quando comparado a demanda existente na Ouvidoria da Arce de uma forma geral, ou seja,
o percentual praticamente foi 0 mesmo nos dois anos. De qualquer forma, continua-se a constatar
que a demanda registrada no SOU 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 isso existe, porque o nimero telefénico gratuito da Arce consta nas contas de
agua, de energia elétrica e em todos os Onibus/microonibus utilizados para o transporte
intermunicipal, favorecendo assim que a populagdo diretamente afetada e/ou interessada busque

mais diretamente os meios de entrada desta Agéncia.

J& com relacdo a andlise comparativa entre os dois anos (2017 e 2018) constata-se
que houve aumento de 6,08% nos registros do SOU em 2018, de 8,75% no SGO e de 43,94% nos

registros do sistema da Arce. Tais aumentos, principalmente no SOA, provavelmente aconteceram
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em decorréncia da ampliacdo dos canais de atendimento, como por exemplo o aplicativo

“ConectARCE” no qual foi implementado em 2018.

3.1.3 Manifestacdes por Meio de Entrada:

Como ja mencionado no item 3 (Ouvidoria em Ntimeros), a Arce, além do SOU, hoje
Ceara Transparente, também utiliza mais dois sistemas (SOA e SGO), por isso, abaixo, estao

apresentados dois quadros.

Meio de Entrada (SOU)

Meio de Entrada 2017 2018 % Variacao (+) (-)
Telefone 15 0 - 100%
Internet 115 106 - 7,83%

Presencial 3 4 +33,33%
Redes Sociais 3 2 -33,33%
E-mail 11 8 -27,27%
Carta 0 0 0
* Outros 1 37 + 3600,00%
Total 148 157 +6,08%

*Telefone 155 (36) e Reclame Aqui(1)_
2017 - Meio de entrada 2018 - Meio de Entrada

SJE

ociais

resencial
3
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Meio de Entrada (SOA - Saneamento Basico, Transporte intermunicipal e Gas

canalizado)

As manifestacbes por meio de entrada registradas no SOU/Ceara Transparente

seguindo a linha positiva de crescimento das demandas da ARCE apresentou um aumento de

6,08% no ano de 2018 quando comparado ao ano de 2017.

Meio de Entrada 2017 2018 % Variacao (+) (-)
Telefone 4.295 5636 +31,22%
Internet 67 151 +125,37

Presencial 83 102 +26,51%
E-mail 84 105 +25,00%
Carta 3 22 - 66,67%
Total 4530 6016 +24,70%

Meio de Entrada - 2017

Ll Presencial 83

W E-mail 84

W Internet 67

M Telefone 4295

Meio de Entrada - 2018

BE-mail 105  presencial 105

o Internet 151

H Carta 1

| Telefone 5636
18
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As manifestacoes por meio de entrada registradas no sistema da Arce (SOA)
seguindo a linha positiva de crescimento das demandas apresentou um consideravel aumento de
55% no ano de 2018 quando comparado ao ano de 2017, representando um dos maiores aumentos
dentre os sistemas utilizados. Tais aumentos, principalmente no SOA, provavelmente aconteceram
em decorréncia da ampliacdao dos canais de atendimento, como por exemplo o aplicativo

“ConectARCE” no qual foi implementado em 2018.

Meio de Entrada (SGO- Energia Elétrica)

Meio de Entrada 2017 2018 % Variacao (+) (-)
Telefone 56.298 56.719 +0,74
Internet 0 0 0

Presencial 85 54 - 57,40
Rede Sociais 16 71 + 77,46
E-mail 1257 374 - 239,09
Carta 30 34 + 11,76
Outros 0 0 0
Total 57.686 57.252 -0,75
56298 2017 2018

56719
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Analisando-se todos os meios de entrada, no que se refere ao SOU/Ceara
Transparente, em 2018, verifica-se que a “internet” continua liderando o “meio de entrada”. J&
com relacdo as solicitacdes de uma forma geral, como ocorreu em 2017, ndo obstante com maior
intensidade, permaneceu no ano de 2018 a tendéncia de aumento para todos os meios de entrada,
com variagdes maiores para a forma “outros”(+3.600%), que sdo manifesta¢des provenientes do
155 e Reclame Aqui e presencial (+33,33%). Vale destacar que curiosamente, mesmo com
variagdo final positiva (+6,08), telefone (-100%), e-mail (-27,27%), redes sociais (-33,33%) e
internet obtiveram indices negativos, ou seja, variaram para menos. No que se refere a variagdo
geral positiva (+6,08) podemos afirmar que se deu por conta da ampliacdo dos meios de acesso e

também pelo maior conhecimento da populagdo sobre a Agéncia.

No tocante ao SOA verifica-se que o telefone permanece como o principal meio de
acesso, tanto em 2017, como em 2018, representando no ano de 2018, 93,6% das demandas. Vale
registrar também o elevado aumento na variacdo positiva da Carta (+66,67%) e internet
(125,37%) que superou o aumento ocorrido no ano anterior. O aumento na internet é uma

tendéncia mundial tendo em vista a ampliagdo do acesso do cidaddo a novas tecnologias. .

Com relagdao aos numeros do SGO ganha destaque o “telefone”, que representa
97,6% das demandas. Carta e e-mail ficam em segundo lugar, se configurando os trés meios de

entrada mais procurados pelos cidaddos na area de energia elétrica.

20

#X Govrvono  20ARCE

AGEMNCIA
REGULADORA
DO ESTADD
DO CEARA



GOVERNODO 2OARCE

EsTtADO po CEARA *"°:

3.1.4 Tipo de Manifestacdes SOU

Insatisfacao do Cidadao

Tipo de Manifestacao 2017 2018 % Variacao (+) (-)
Reclamacao 117 117 0
Solicitacdo de Servico 26 37 +42,31%
Denuncia 1 0 -100,00%
Elogio 0 0 0
Sugestdo 1 3 200,00%
Critica 3 0 -100,00%
Total 148 157 6,08%
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117 117

Insatisfacao do Cidadao

m 2017
w2018
3
Reclamacéo Critica Dendncia
Contribuicao do Cidadao
Tipo de Manifestacao 2017 2018 % Variacao (+) (-)
Elogio 0 0 0
Sugestao 1 3 +200,00%
Contribuicéo do Cidadao
2017
W 2018
0 0
Elogio Sugestéo

22

AGEMNCIA
REGLLADORA
DO ESTADOD
D0 CEARA



Solicitacdo de Servico

(GOVERNO po :
EstADO po CEARA

Z;’ “\ AGENCIA
REGLILADORA

\...-A R E DO ESTADO

ANDS v DO CEARA

Tipo de Manifestacao 2017 2018 % Variacao (+) (-)
Solicitacdo de servico 26 37 +42,31%
Contribuicao do Cidadao
W 2017
W 2018

0

Elogio

Sugest&o

Optou-se por classificar o tipo de manifestacdo por grupo de tipificacdo, ou seja,

insatisfacdo do cidadao, solicitacdo de servico e contribuicdo do cidaddo.

Na tipificacdo “insatisfacdo do cidaddo” verificou-se um resultado inesperado, ou

seja, os anos de 2017 e 2018 apresentaram a mesma quantidade de reclamagdes, demonstrando

que a satisfacdo do cidaddo permaneceu estdvel. Também obteve-se um resultado positivo (+) no

que se refere a “contribuicdo do cidaddo

sugestoes.

»

, pois houve uma elevacdo de 200% no nimero de

Ja na “solicitagdo de servigo” verificou-se que o ano de 2018 apresentou um aumento

significativo quando comparado ao ano de 2017 (42,31+ %).
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3.1.5 Tipo de Manifesta¢6es/Assunto SOU
Tipos de manifestacao detalhados por assunto
Tipo de Manifestacdo Assuntos das Manifestacoes Total
Reclamacao Energia elétrica — 40
Transporte Intermunicipal — 27
Agua e esgoto - 17
Fiscalizacdo em transportes 100
intermunicipais (van e empresa de
onibus) - 13
Regulacao de servicos
intermunicipais - 3
Elogio (Nao houve) 0
Critica (Ndo houve) 0
Dentincia (Ndo houve) 0
Energia elétrica — 17 29

Solicitacao de Servico

Transporte intermunicipal - 6

Fiscalizacdo em transportes

intermunicipais (vans e empresas
de 6nibus) - 4

Agua e esgoto - 1

Regulacao de servicos
intermunicipais - 1
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Sugestdo ¢ Fiscalizacdo em transportes
intermunicipais (van e empresa de
onibus) — 1

e Jnvestimentos em

programas/projetos governamentais
-1

¢ Procedimentos e orientacoes para
solicitacdo de informacdo - 1

No tipo de manifestacdo detalhada por assunto, no subtipo “reclamacdo”, a Energia
Elétrica continua sendo a mais demandada, representando 40% da demanda, continuando a
regulacdo de transporte intermunicipal em segundo lugar, todavia a terceira mais demandada
passou a ser “agua e esgoto”. Observou-se também que “solicitacdao de servico” aparece no tipo

de manifestacdo representando 22%.
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3.1.5.1 Assunto/Sub-Assunto

Assunto Sub-Assunto Total
Energia Elétrica (reclamacao) Dados Legados 27
Fiscalizacdao em transportes Dados Legados 13
intermunicipais
Agua e esgoto Falta de 4gua ou baixa pressao 6
Transporte intermunicipal Viagem - adiantamento/atraso/interrupgao
5
Energia Elétrica (solicitacdo de Interrupcdo do fornecimento 4
servico)

No tipo de manifestacdo detalhada por assunto/sub-assunto, o sub-assunto
mais demandado é “dados legados” (reclamacgdo/energia elétrica) e “dados legados”
(reclamacao/fiscalizacdo em transportes intermunicipais), esse sub-assunto diz respeito
a tudo que foi transferido do SOU para o Ceara Transparente. Em terceiro lugar
encontra-se a “falta de dgua ou baixa pressao” e em quarto, problemas com a viagem,
tais como adiantamento, atrasos ou interrupcoes de viagens no transporte

intermunicipal.
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3.1.6 Programa de Governo 7 Cearas

Na introdugdo deste relatdorio em linhas gerais conceituou-se a Arce e esclareceu-se sua
missdo e identidade funcional, de forma que, nesse item, abordar-se-a o Programa do Governo 7

Cearas, contextualizando a Arce no referido programa.

Dessa forma, informamos que, em consonancia com o Plano Plurianual (2016/2019) e
com as informacOes da drea de planejamento, a Arce esta inserida em um unico eixo: o Eixo

Governamental “Ceara da Gestdo Democratica por Resultados”.

O Eixo Governamental “Ceara da Gestdo Democratica por Resultados” contempla as
politicas governamentais voltadas a busca do crescimento constante, do equilibrio financeiro,

fiscal e orcamentario e da reducdo persistente das desigualdades.

O proposito central deste eixo consiste em servicos ptblicos estaduais planejados e
geridos de forma eficiente e efetiva, atendendo as necessidades dos cidaddos, com transparéncia e
equilibrio fiscal. Por outro lado, uma das principais finalidades do Governo é garantir crescimento

constante, equilibrio financeiro fiscal e or¢amentario e reducdo das persistentes desigualdades.

Estado e sociedade ndo devem ser considerados fins em si mesmos, porém
organizacOes sociais postas em prol do desenvolvimento humano, do aumento da liberdade com
igualdade e da justica social. Para tanto é preciso fortalecer a participacdo cidadd, o controle
interno e o controle social do desenvolvimento como método de gestdo, ampliando o
relacionamento governo-sociedade com base no critério de interesse publico e por meio de canais

efetivos de participacdo, representacao, negociacao e articulacdo politico-institucionais.
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Atuando nesse sentido, a Arce por meio da regulacdo de servicos publicos no Estado
se destaca por sua funcdo social e econdmica, admitindo uma posicdo de equilibrio do mercado e
de medicdo dos diversos interesses envolvidos que englobam, além do proprio governo, as

empresas reguladas e os usuarios dos servigos delegados.

O fortalecimento dos aspectos acima mencionados também passa pela
democratizacdo dos processos de gestdo publica, visando aproximar os 6rgaos do Governo e 0s
cidaddos, a partir de pactos de funcionamento e de participagdo na esfera publica, por meio de
mecanismos de participacdo cidada e controle social, tais como: ouvidorias, conferéncias,

seminarios, mesas de didlogo e negociacdo, féruns, audiéncias, consultas ptblicas, dentre outros.

Diante do exposto, tem-se que a Arce, como um 6rgao que tem como focos principais
promover de forma ampla e efetiva a transparéncia, o controle e participacdo social, se insere no
Eixo Governamental “Ceara da Gestdo Democratica por Resultados” e por consequéncia nos

temas “Transparéncia, Controle e Participacdo Social” e “Administragdo Geral”.

Com base no quantitativo de manifestacoes registradas no Ceara Transparente, a seguir
apresentaremos as classificagdes de manifestacdes no Eixo e nos Temas nos quais a Arce esta

inserida:
» Eixo Governamental Ceara da Gestido Democratica
2 Tema: Administragdo Geral
2 Tipificacao/Assunto (Ceara Transparente)

¢ Reclamacao - 01 registros

| PEDIDO DE LIGACAO DE AGUA 1|
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2 Tema: Transparéncia, Controle e Participacdo Social
¢ Tipificacdo/Assunto (Ceara Transparente)

¢ Reclamacado - 114 registros

DADOS LEGADOS

D
o

ACESSIBILIDADE - USUARIOS COM MOBILIDADE REDUZIDA

AMPLIACAO DE REDE

ATENDIMENTO PRESENCIAL DA CONCESSIONARIA

COBRADORES E PESSOAL DE OPERACAO - RELACAO COM USUARIOS

COBRANCA INDEVIDA

COBRANCA INDEVIDA EM CONTA

COBRANCA POR IRREGULARIDADES

DESOBSTRUCAO DA LIGAGAO DE ESGOTO

ESTACOES DE TRATAMENTO DE ESGOTO

FALTA DE AGUA OU BAIXA PRESSAQ

FALTA DE ENERGIA

FLUTUACAQ/VARIACAQ/OSCILACAO DE TENSAOQ

FUGA/EXTRAVAZAMENTO DE ESGOTO NA VIA PUBLICA

FURTOS DE CABOS E FIACOES ELETRICAS

ILUMINACAO PUBLICA

INTERRUPCAO DO FORNECIMENTO (FALTA DE ENERGIA)

MOTORISTAS - CONDUTA INADEQUADA

PRE-EMBARQUE — ALTERACOES NO SERVICO SEM PREVIO AVISO

PRE-EMBARQUE - COBRANCA INDEVIDA

PRE-EMBARQUE — GRATUIDADES E DESCONTOS

PRE-EMBARQUE - SERVICO DE VENDA

QUALIDADE DA AGUA

QUALIDADE DO FORNECIMENTO

SUBSTITUICAO DE HIDROMETRO

TARIFA

VEICULO - MA CONSERVACAO E LIMPEZA

[Sa R FSCH N N PR N SR TR PN TN FOU I N NG PR P PN P e B N TR (RN E S N PR e N T

VIAGEM - ADIANTAMENTO/ATRASO/INTERRUPCAQO
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VIAGEM - EXCESSO DE PASSAGEIROS

NO PONTO DE PARTIDA

VIAGEM - DISPONIBILIDADE DE HORARIOS/ELEVADO TEMPO DE ESPERA 4

¢+ Solicitacao de Servico - 37 registros

DADOS LEGADOS

—_
oo

COBRANCA INDEVIDA

COBRANCA INDEVIDA EM CONTA

COBRANCA POR IRREGULARIDADES

FURTOS DE CABOS E FIACOES ELETRICAS

ILUMINACAO PUBLICA

INTERRUPCAO DO FORNECIMENTO (FALTA DE ENERGIA)

LIGACAO CLANDESTINA

MOTORISTAS - CONDUTA INADEQUADA

OUTROS — INFORMACOES GERAIS

POS-DESEMBARQUE — RESSARCIMENTO

POSTE EM MAU ESTADO

QUALIDADE DO FORNECIMENTO

SUSPENSAO INDEVIDA DO FORNECIMENTO

VEICULO - MA CONSERVACAO E LIMPEZA

VIAGEM - ADIANTAMENTO/ATRASO/INTERRUPCAQ

VIAGEM - EXCESSO DE PASSAGEIROS

e L e N e N e T e e T N T N

¢+ Sugestao - registros

| DADOS LEGADOS

Programa Orcamentario

Quantidade

Porcentagem

DADOS LEGADOS

81

51,59%

GESTAO E MANUTENCAO

1

0,64%

REGULACAO DOS SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS

75

47, 77%
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3.1.7 Unidades/Areas mais demandadas do 6rgio SOU

. Total de Total de o -
Unidades Manifestacoes 2017 Manifestacoes 2018 6 URRED () 1)
Ouvidoria 148 157 +6,08%

Como a Ouvidoria da Arce executa a mediagao de conflitos com técnicos lotados na

propria Ouvidoria, ou seja, exerce também atividade fim, a unica “unidade” que consta é a

Ouvidoria. Seguindo a tendéncia geral de aumento, como ja comentado, teve-se uma variacao

positiva de 6,08% no total de manifestacdes quando compara-se o ano de 2017 com o de 2018.

Quantitativo de

Unidades Manifestagﬁes por 2017 2018
Tipo/Area
Reclamacao 117 117
Solicitagdo de servigo 26 37
Sugestdo 1 0
Ouvidoria Dentincia 1 0
Critica 3 3
Elogio 0 0
TOTAL 148 157
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Com relacdo aos tipos de manifestacdes vislumbra-se que a reclamagdo continua
liderando, prevalecendo em 75% sobre os outros tipos que se mantiveram com ndmeros

semelhantes sem alteracdo significativa quando comparado ano anterior.

Tipo das ManifestacGes encaminhadas as areas
117 117

m 2017
m 2018
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3.1.8 Manifestacoes por Municipio (SOU)

Municipios Quantidade de Manifestacdes

Indefinido 117
Fortaleza 18
Cascavel 3
Caucaia 2
Juazeiro do Norte 2
Limoeiro do Norte 2
Abaiara 1
puiarés 1
Aracati 1
Chaval 1
Crato 1
Itapipoca 1

Maracanau 1
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Oros 1
Pacatuba 1
Paracuru 1
Paraipaba 1

Sobral 1

Taua 1

Municipios 2018

117

2 2 2 12 41 1 1 & 2 14 & 1 & 2 1 1
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Os Municipios mais demandados foram Fortaleza e Cascavel, indicando que a
populacdo desses Municipios conhecem mais esta Agéncia que as demais. Nesses Municipios as
principais demandas foram: Fortaleza (Qualidade no fornecimento - 5 e Veiculos — Ma
conservagdo e limpeza — 3) e Cascavel (Interrup¢do do Fornecimento/Falta de energia — 2 e

Veiculos — Ma conservacéo e limpeza — 1).

3.1.2 Quantitativos de Solicitacoes 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 Solicitacoes e Processos de Ouvidoria)

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitacbes e
processos registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce no ano de 2018, com destaque para a
quantidade de informagdes, reclamagdes, dentncias e elogios a respeito do servico prestado pela

Enel.
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QUADRO 01
Total de Solicitacoes Abertas 62404
Informacdes 57858
Reclamacgoes 4520
Dentncias 22
Elogios/Consulta 1
Sugestdo/Critica 3
Total de processos em tramitacao 0
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 3
Resultados das Solicitacoes:
Procedente 1362
Improcedente 458
Outros/Nao se aplica/Busca do entendimento 2594

Fonte: SGO e SISCDO

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

que, de um montante de 62.404 solicitacoes recebidas pela Ouvidoria, 4.520 se converteram em

reclamacdes.
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GRAFICO 01
SOLICITA(;f)ES ABERTAS - 2018
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OUADRO 02
ENERGIA ELETRICA
Més Informacéo Reclamacdo Dentincia Consulta Elogio Sué]:;tsi:;? I Total
Janeiro 8668 518 2 0 1 1 9190
Fevereiro 8090 490 1 0 0 1 8582
Margo 7160 389 5 0 0 0 7554
Abril 4600 334 3 0 0 0 4937
Maio 4000 303 0 0 0 0 4303
Junho 3865 270 0 0 0 0 4135
Julho 4210 334 6 0 0 0 4610
Agosto 3899 301 2 0 0 0 4202
Setembro 3518 366 1 0 0 0 3885
Outubro 3731 368 0 0 0 0 4099
Novembro 2647 347 1 0 0 0 2995
Dezembro 3410 500 1 0 0 1 3912
Total 57858 4520 22 0 1 3 62404
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GRAFICO 02

Comparativo entre 2017 e 2018

57858
58

W 2017
m 2018
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3.1.2.2 Saneamento Basico (Quantitativo de Solicitacoes e Processos de

Ouvidoria)

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitacOes e
processos registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce no ano de 2018, com destaque para a
quantidade de informagdes, reclamagdes, dentncias e elogios a respeito do servico prestado pela

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

AGEMNCIA
REGULADORA
DO ESTADD
DO CEARA

QUADRO 01
Total de Solicitacoes Abertas 5918
Informacdes 5471
Reclamacoes 444
Dentncias 2
Elogios/Consulta 1
Total de Solicita¢oes Finalizadas 5909
Informacdes finalizadas 5471
Reclamacoes/Denuncias/ Consulta finalizados 438
Total de processos em tramitacao
Processos Abertos
Processos Arquivados
Resultados das Solicitacoes:
Procedente 318
Improcedente 84
Outros/Ndo se aplica 35

Fonte: SGO e SISCDO
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Analisando-se o quadro 01 deste item e de acordo com o gréafico a seguir, observa-se

que, de um montante de 5.918 solicitacOes recebidas pela Ouvidoria, 444 se converteram em

reclamacoes.
GRAFICO 01
SOLICITACAOES ABERTAS 2018
gL & -
Informacbes Reclamacdes Dentncia Consulta
OUADRO 02
SANEAMENTD

Més Informagio Redlamagio Dendncia Consulta Elogio Total
Janeirg 09 k1) 0 0 0 145
Fevereirg 535 3 0 1 0 574
Margo 393 3 0 i i 432
Abail 4 4] 0 i i 204
Malo 3 41 i ] ] 414
Junha 156 42 1] 1] 1] 194
Julho &1 & 0 0 0 44
Agosio 432 a4 i i i 476
Seiembro 41 & 2 i i 584
Cutubro 593 &5 il ] ] 744
MNovembro 435 a i i i 23
Dezembro 319 4 0 0 0 37
Total 517 4 2 1 0 5930
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GRAFICO 02

Comparativo entre 2017 e 2018

5471

m 2017
m 2018

324 444
-
A

Informagéao Reclamacgao Consulta

Diante do grafico 02, pode-se constatar que a demanda de 2018 na area de

saneamento aumentou 41,80% quando comparado com o quantitativo geral dos dados de 2017.
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3.1.2.3 Transporte (Quantitativo de Solicitacoes e Processos de

Ouvidoria)

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitacOes e
processos registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce no ano de 2018, com destaque para a
quantidade de informacdes, reclamagdes, dentincias e elogios a respeito do servico prestado pelas

empresas de servico regular e complementar de transporte intermunicipal de passageiros do

AGEMNCIA
REGULADORA
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DO CEARA

Ceara.
QUADRO 01
Total de Solicitacoes Abertas 614
Informacoes 58
Reclamacoes 504
Dentincias 21
Elogios 8
Consulta 23
Total de Solicitacoes Finalizadas 567
Informacdes finalizadas 58
Reclamac6es/Denuncias/ Elogios finalizados 509
Total de processos em tramitacao 0
Processos Abertos
Processos Arauivados 0
Resultados das Solicitacoes:
Procedente 354
Improcedente 97
Outros/Nao se ablica 43
Fonte:SOA e SISCDO
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Analisando-se o quadro 01 deste item e de acordo com o grafico a seguir observa-se
que, de um montante de 614 solicitacOes recebidas pela Ouvidoria, 556 se converteram em

reclamacoes, dentncias, elogios e consulta, necessitando, portanto de analises técnicas.

GRAFICO 01

SOLICITACOES ABERTAS 2018

Informagbes Reclamages Denuncias Consulta Elogios
OUADRO 02
TRANSPORTE

Més Informacéo Reclamacéo Dentincia Consulta Elogio Total
Janeiro 5 45 1 1 0 52
Fevereiro 1 33 1 0 2 37
Margo 3 28 0 1 0 32
Abril 0 51 0 0 0 51
Maio 1 42 0 3 0 46
Junho 3 29 3 3 3 41
Julho 2 48 3 1 1 55
Agosto 3 49 4 4 1 61
Setembro 1 47 3 3 0 54
Outubro 15 50 5 4 0 74
Novembro 13 49 1 3 1 67
Dezembro 11 33 0 0 0 4
Total 58 504 21 23 8 614
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GRAFICO 02

Comparativo entre 2017 e 2018

525

m 2017
m 2018

58
29‘ :

Informagé&o Reclamacao/Denlncia  Elogio /Consulta

Diante do gréfico 02, pode-se constatar que a demanda de 2018 na érea de transporte
aumentou 86,63% quando comparado com os dados de 2017, aumento este fruto da ampliacdo

dos atendimentos e dos projetos de participacdo social executados pela Ouvidoria da Arce.
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3.1.2.4 Gas Canalizado (Quantitativo de Solicitacoes e Processos de Ouvidoria)
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GAS CANALIZADO

e ARCE

Més

Informacao

Reclamacao

Elogio

Dentncia

Total

Janeiro

1

1

0

N

Fevereiro

Marco

Abril

Maio

Junho

Julho

Agosto

Setembro

Outubro

Novembro

Dezembro

Total

PO O OO NO R, OO|lO|O

N OO Okr OO OO O0O|O|O

O O OO 0O 0O 0O 0O 0O 000 O O

O OO0 0O 00O 00 00O

0O O OO R NO R O O O O
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3.2 - Resolutividade das Manifestacoes

Quadro de Resolutividade por Situacao

(GOVERNO po :
EsTtADO po CEARA *"°:

Resolutividade: SOU

\ AGEMCIA
REGULADORA
| - DO ESTADD
v 00 CEARA

Quantidade de Manifestacoes
Situacao Percentual %
2017 2018
. ~ . o
Manifestacdes Respondidas 148 157 100%
no Prazo
Manifestacées Respondidas 0%
0 0
fora do Prazo
Manifestagoes ndo 0%
. ~ 0 0
concluidas (em apuracdo)
Total 148 157 100%

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

demandas da Arce foram atendidas no prazo.
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Tempo Médio de Resposta

Indice

Tempo Médio de Resposta 2017

7 dias

Tempo Médio de Resposta 2018

2,81 dias

cARCE

O prazo médio de resposta do ano anterior, 7 dias, ja foi menor que o prazo maximo

permitido pela legislacdo. Em 2018 esse prazo baixou ainda mais, foi de 2,81 dias. Entende-se

que é um excelente prazo médio de resposta visto que se encontra bem abaixo do prazo maximo

de 15 dias exigido no Decreto n° 30.474/2011. Registra-se ainda a inexisténcia de pedido de

prorrogagdo de prazo.

Quadro de indice de Resolubilidade

Prazo

Situacio Indice de Indice de Resolubilidade em
¢ Resolubilidade em 2017 2018
Manifestacdes Respondidas no 100,00% 100,00%

Manifestacdes ~ Respondidas
fora do Prazo
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Todas as manifestacoes foram respondidas no prazo, mantendo um grau de

resolutividade inteiramente satisfatorio.

Com relacdo a variacdo dos indices em comparacdo aos anos de 2017 e 2018 registra-

se que naohouve variacao, permanecendo 100% de resolutividade nos dois anos.
3.2.1 Satisfacao dos Usuarios da Ouvidoria

Pesquisa de Satisfacao (ano anterior: 2017)

Perguntas Resultados Indices

1. Quanto ao Conhecimento da Internet — 15

Informes
Publicitarios - 6

2. Presteza no Atendimento Excelente — 9 80,00%
Otimo — 6
Bom -5
Insuficiente — 2
Regular — 3

3. Qualidade da Informacao Excelente — 6 76,00%
Repassada Otimo - 10
Bom - 3
Insuficiente — 5
Regular — 1

4. Recomendacdo da Ouvidoria Sim - 21 84,00%
para Outras Pessoas Nio — 4

Indice/Média: 80,00%
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Pesquisa de Satisfagao (2018)

Total de pesquisas de satisfacdo em Ouvidoria - 10

Perguntas Resultados indices
1. De modo geral qual sua
satisfacdo com o Servico de
Ouvidoria neste atendimento 4,8 96%
2. Com o tempo de retorno da
resposta 4,2 84%
3. Com o canal utilizado para o
registro de sua manifestagdo 5 100%
4. Com a qualidade da resposta
apresentada 3,7 74%
Indice/Média: 88,8

Entende-se que o ndmero de pesquisados é pouco significativo (6,3%),

principalmente quando comparado com o total da demanda (incluindo todos os sistemas),

podendo, no caso especifico desta Agéncia, influenciar na confiabilidade da pesquisa. Todavia,

considera-se que a Ouvidoria da Arce obteve um bom indice de satisfacdo, ou seja, 88,8%,

ultrapassando a meta instituida (77%). Ainda, quando se compara com ano anterior (2017)

verifica-se um aumento de satisfacdo do cidadao.
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4 PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTACOES DO PERIODO

Com base nos dados constantes do item “3.1.1.5” deste Relatorio (item 3.1.5 do
modelo apresentado pela CGE) pode-se destacar os dois tipos de reclamacdes mais reincidentes

na Ouvidoria da Arce:
1) Energia Elétrica ( “interrupcao no fornecimento”);
2) Transporte (viagem — adiantamento — atraso);

Para as reclamacOes de energia elétrica cabe esclarecer que a competéncia
constitucional para tratar da referida area é da Unido, todavia, com possibilidade de delegacdo as
Ageéncias Estaduais. Dessa forma, a partir de 2017, a Ouvidoria da Arce, por meio de contrato de
metas, passou a participar juntamente com a Aneel da mediacdo de conflitos entre os usuarios de
energia elétrica e a prestadora do servico no Estado do Ceard, a Enel, no entanto, com
procedimentos diferenciados, ou seja, coube a Aneel o registro, tratamento e conclusdo das
reclamacdes e a Arce o registro e gerenciamento das solicitacdes por meio de andlise amostral.
Assim, objetivando mitigar os problemas na area de energia elétrica passou-se a ter contatos
constantes com representantes da distribuidora Enel por meio de reunides mensais nas quais
foram tratados diversos assuntos relacionados as demandas dos consumidores, dentre eles a
“interrupcao de energia”. Também, através desses encontros mensais e com o apoio do Conselho
Diretor e Diretoria Executiva da Arce, fez-se recomendagdes a Enel para melhorar o servico e
para evitar reincidéncias, bem como, promoveu-se a solucdo de casos individuais mais

complicados de consumidores que se sentiam prejudicados. Ainda, por meio de Relatdrios
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mensais e Trimestrais, alertou-se a propria Agéncia Nacional de Energia Elétrica sobre os

principais problemas detectados.

No tocante ao Transporte (viagem — adiantamento — atraso), para prevenir e combater
as demandas reincidentes, como problemas com mudancas de horarios, atrasos e adiantamentos
nas viagens foram realizadas reunides com a drea responsavel (Coordenadoria de Transportes)
pela analise e fiscalizacdo das solicitacdes de transportes o que resultou em acdes de fiscalizagdes

paras os problemas mais reincidentes e reclamados.

5 COMPROMETIMETO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

5.1  Em 22/1/18 a Ouvidora da Arce fez reunido quadrimestral com José Nauri e Filipe

Rangel da Coordenadoria de Transportes;

5.2  Em 29/1/18 a Ouvidora da Arce fez reunido quadrimestral com Geraldo Basilio da

Coordenadoria de Saneamento Basico;

5.3 Em 30/1/18 a Ouvidora da Arce fez reunido com Danielle Pinto, Céssio Tersandro e

Sérgio Miranda;

5.4  Em 31/1/18, as 10h, a Ouvidoria da Arce, representada pelo Sérgio Miranda, participou
de reunido no DECON/CE e as 10h30 a Ouvidora da Arce e Céassio Tersandro fizeram

reunido com o Ouvidor da Enel Rizonaldo Paes e Plinio Monteiro;

5.5  Em 1°2/18, as 11h30, a Ouvidora da Arce participou de reunido com o Presidente Hélio

Leitdo e as 14h30 fez reunido com Edson Santos e Gleyson Albuquerque da CPR;

5.6  Em 15/2/18 a Ouvidoria da Arce, representada pelo Sérgio Miranda, participou de
reunido no DECON/CE;
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5.7  Em 16/2/18, das 9h as 12h, aconteceu no auditério da Arce a 1* Reunido da Rede de

Ouvidores;
5.8  Em 21/2/18 a Ouvidora da Arce fez reunido com Sérgio Miranda;
5.9  Em22/2/18 a Ouvidora da Arce participou de reunido com Tatiana Cirla;

5.10 Em 23/2/18, as 10h, a Ouvidoria da Arce, representada pelo Sérgio Miranda, participou
de reunido no DECON/CE e nesse mesmo horario, a Ouvidora da Arce e Cassio Tersandro

fizeram reunido com o Ouvidor da Enel Rizonaldo Paes e Plinio Monteiro;
5.11 Em 28/2/18 a Ouvidora da Arce participou de reunido com o Conselho Diretor;

5.12 Em 1°3/18 toda a Ouvidoria da Arce participou de reunido com o Diretor Executivo

Rinaldo Azevedo;

5.13 Em 13/3/18 a Ouvidoria da Arce, representada pelo Sérgio Miranda, participou da
Semana do Conumidor na Praga Martins Dourado no Papicu das Sh as 14h; as 14h30 a
Ouvidora da Arce fez reunido com José Roberto da Coordenadoria de Transportes e as 18h

ela participou da solenidade do Dia do Ouvidor na Assembléia Legislativa;

5.14 Em 14/3/18, as 7h40, a Ouvidora da Arce concedeu entrevista & Radio Assembléia no
Programa do Narcélio Limaverde; as 9h ela participou da solenidade do Dia Estadual do
Ouvidor no Palécio da Abolicdo; das 9h as 14h a Ouvidoria da Arce, representada pelo Sérgio

Miranda, participou da Semana do Consumidor na Praca da Caucaia;

5.15 Em 15/3/18, das 9h as 14h, a Ouvidoria da Arce, representada pelo Sérgio Miranda,

participou do Dia do Consumidor na Praca do Ferreira;

5.16 Em 16/3/18 a Ouvidora da Arce participou do Férum Nacional de Ouvidores do Setor
Elétrico na ANEEL em Brasilia e das 8h as 17h, a Ouvidoria da Arce, representada pelo
Sérgio Miranda, participou do Seminario da Semana do Consumidor na Escola Superior do

Ministério Publico do Estado do Ceard;
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5.17 Em 20/3/18 a Ouvidora da Arce participou de reunido com Rinaldo Azevedo;

5.18 Em 22/3/18, das 9h as 16h, a Ouvidoria da Arce organizou uma capacitagdo técnica para
o0s colaboradores do DECON-CE, na Escola Superior do Ministério Piblico do Estado do

Ceara;

5.19 Em 9/4/18 a Ouvidora da Arce fez reunido quadrimestral com a Ouvidora da Cagece

Jamile Maia e Jucilene Maria;
5.20 Em 10/4/18 a Ouvidora da Arce fez reunido com Sérgio Miranda e Cassio Tersandro;

5.21 Em 24/4/18 a Ouvidora da Arce e Céssio Tersandro, fizeram reunido com o Ouvidor da

Enel Rizonaldo Paes e Plinio Monteiro;

5.22 Em 25/4/18 a Ouvidora da Arce participou da reunido da Rede de Controle Social na
Seplag;

5.23 Em 26/4/18 a Ouvidora da Arce e Cassio Tersandro, fizeram reunido com José Roberto

da Coordenadoria de Transportes;

5.24 Em 27/4/18 a Ouvidora da Arce e Cassio Tersandro, fizeram reunido com o Sr. Sergei,

Sr. Rocha Neto e Sra. Emanuela, representantes do municipio de Cascavel,

5.25 Em 2/5/18 todos que compdem a Arce, assistiram a palestra proferida pelo Sr. Roberto

Medeiros, Superintendente da CGU no Ceard;

5.26 Em 3/5/18 a Ouvidoria da Arce realizou a 1° Reunido do Férum de Regulagdo e

Cidadania;

5.27 Em 7/5/18, as 10h, a Ouvidora da Arce fez reunido com Geraldo Basilio da
Coordenadoria de Saneamento Bésico e as 14h30 participou de reunido com o Presidente
Hélio Leitdo;

5.28 Em 9/5/18 a Ouvidora da Arce fez reunido com José Roberto da Coordenadoria de

Transportes;
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5.29 Em 10/5/18 a Ouvidora da Arce e Sérgio Miranda fizeram reunido com Gleyson

Albuquerque da CPR;

5.30 Em 16/5/18 a Ouvidora da Arce, Cassio Tersandro e Sérgio Miranda, participaram de

reunido com o Presidente Hélio Leitdo;

5.31 Em 18/5/18 a Ouvidora da Arce e Sérgio Miranda fizeram reunido com Arlan Medina da

GAF;

5.32 Em 21/5/18, as 9h30, a Ouvidora da Arce fez reunido com Gleyson Albuquerque da CPR

e as 10h30 com José Roberto da Coordenadoria de Transportes;

5.33 Em 23/5/18 a Ouvidora da Arce assistiu a apresentacio do Relatério Anual de

Resultados no auditério da Arce;

5.34 Em 24/5/18, as 10h, a Ouvidora da Arce participou de reunido com o Presidente Hélio
Leitdo e as 11h ela e José Roberto da Coordenadoria de Transportes fizeram uma visita a

Expresso Guanabara;

5.35 Em 25/5/18, as 10h, a Ouvidora da Arce e Céssio Tersandro, fizeram reunido com o
Ouvidor da Enel Rizonaldo Paes e as 15h ela fez reunido com a Coordenadoria de

Transportes e a Coordenadoria de Planejamento e Informacdo Regulatdria sobre o SOA;

5.36 Em 28/5/18 a Ouvidora da Arce e Sérgio Miranda fizeram uma visita ao Vapt Vupt do

Antdnio Bezerra;
5.37 No periodo de 5/6 a 8/6/18 a Ouvidora da Arce participou do ENOSE em Curitiba;
5.38 Em 12/6/18 a Ouvidora da Arce fez reunido com Arlan Mesquita da GAF;

5.39 Em 13, 14 e 15/6/18 a Ouvidora da Arce e Céssio Tersandro participaram de reunides na

ANEEL em Brasilia;

5.40 Em 18/6/18 a Ouvidora da Arce participou de reunido do Conselho Diretor com a ENEL;
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5.41 Em 21/6/18 a Ouvidora da Arce e Céssio Tersandro, fizeram reunido com o Ouvidor da

Enel Rizonaldo Paes e Plinio Monteiro;
5.42 Em 25/6/18 a Ouvidora da Arce participou de reunido do Conselho Diretor com a ENEL;

5.43 Em 27/6/18 a Ouvidora da Arce participou da reunido da Rede de Controle Social na
Seplag;
5.44 Em 29/6/18 a Ouvidora da Arce fez reunido com José Roberto da Coordenadoria de

Transportes e Geraldo Basilio da Coordenadoria de Saneamento Bésico, sobre o Café com a

Arce;

5.45 Em 4/7/18 a Ouvidora da Arce e Sérgio Miranda fizeram reunido com Arlan Mesquita da

GAF;

5.46 Em 5/7/18, as 9h30, a Ouvidora da Arce fez reunidio com Alfredo de Castro da

Coordenadoria de Energia e as 10h com Marcelo Capistrano da Procuradoria Juridica;

5.47 Em 9/7/18, as 10h, a Ouvidora da Arce fez reunido com a Ouvidora da Cagece Jamile
Maia e Regiana Pontes e as 15h com José Roberto da Coordenadoria de Transportes e

representantes da Expresso Guanabara;
5.48 Em 11/7/18 participou de reunido com Rinaldo Azevedo na DEX;

5.49 Em 31/7/18 a Ouvidora da Arce e Céssio Tersandro, fizeram reunido com o Ouvidor da

Enel Rizonaldo Paes e Plinio Monteiro;
5.50 Em 3/8/18 a Ouvidora da Arce participou de reunido com o Presidente Hélio Leitdo;

5.51 Em 9/8/18 a Ouvidora da Arce fez reunido com Eugénio Bittencourt da Coordenadoria

de Energia;

5.52 Em 16 e 17/8/18 a Ouvidora da Arce participou do Curso de Capacitagio da CGE na

Escola de Gestdo Publica;
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5.53 Em 21/8/18 a Ouvidora da Arce participou de reunido com o Presidente Hélio Leitdo e a

Diretora de Regulagdo da ENEL, Sra. Anna Paula Pacheco;
5.54  Em 22/8/18 a Ouvidora da Arce participou da reunido da Rede de Controle Social na
Seplag;

5.55 Em 23/8/18 a Ouvidoria da Arce realizou a 2* Reunido do Férum de Regulagio e

Cidadania;

5.56 Em 28/8/18 a Ouvidora da Arce e Céssio Tersandro, fizeram reunido com o Ouvidor da

Enel Rizonaldo Paes e Elizangela Barros;
5.57 Em 30/8/18 a Ouvidoria da Arce realizou o Café com a Arces;
5.58 Em 10 e 11/9/18 a Ouvidora da Arce participou do Curso de Capacitagdo da CGE;

559 Em 13/9/18, as 10h, a Ouvidora da Arce fez reuniio com Geraldo Basilio da
Coordenadoria de Saneamento Basico e as 11h com José Roberto da Coordenadoria de

Transportes;

5.60 Em 20/9/18 a Ouvidora da Arce fez reunido com Sérgio Miranda, Elizangela Monteiro,

Morgana Moreira e Suerda Cristina sobre o Forum de Regulacdo e Cidadania;
5.61 Em 25/9/18 a Ouvidora da Arce fez reunido com Sérgio Miranda;

5.62 Em 27/9/18 a Ouvidora da Arce e Céssio Tersandro, fizeram reunido com o Ouvidor da

Enel Rizonaldo Paes e Plinio Monteiro;

5.63 Em 1° e 2/10/18 a Ouvidora da Arce participou do Curso de Capacitagdo da CGE na
SEPLAG;

5.64 Em 3/10/18 a Ouvidora da Arce fez reunido com Gleyson Albuquerque da CPR;

5.65 Em 9/10/18 a Ouvidora da Arce fez reunido com Sérgio Miranda, Conceigdo Farias,

Morgana Moreira, Leonela Alencar e Aurélia Rodrigues;
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5.66 Em 11/10/18 a Ouvidora da Arce e Edson Santos da CPR, fizeram reunido com Jucilene,

Regiana, Wagner e Neto da Cagece;
5.67 Em 15/10/18 a Ouvidora da Arce concedeu entrevista a TV Jangadeiro;

5.68 Em 23/10/18 a Ouvidoria da Arce realizou a 3* Reunido do Férum de Regulagdo e

Cidadania;

5.69 Em 25 e 26/10/18 a Ouvidora da Arce e Cassio Tersandro participaram de reunides na

ANEEL em Brasilia;

5.70 Em 31/10/18 a Ouvidora da Arce participou da reunido da Rede de Controle Social na
Seplag;

5.71 Em 8/11/18 a Ouvidora da Arce participou como debatedora no IV Encontro de
Ouvidoria do TCE;

5.72 Em 12/11/18 a Ouvidora da Arce fez reunido com a Ouvidora da Cagece Jamile Maia e

Jucilene Maria;

5.73 Em 19 e 20/11/18 a Ouvidora da Arce participou do Curso de Capacitagdo: Programa de

Formacdo e Certificacdo em Ouvidoria da Rede Ouvir;

5.74 Em 27/11/18 a Ouvidora da Arce e Cdassio Tersandro, fizeram reunido com Plinio

Monteiro e Elizangela Barros da Ouvidoria da ENEL;

5.75 Em 28/11/18 a Ouvidora da Arce e Elizangela Monteiro, participaram da oficina sobre o
Relatério Anual da CGE;

5.76 Em 29/11/18, as 17h, todos que compdem a Arce participaram da entrega do Prémio

Arce de Exceléncia em Regulacéo;

5.77 Em 5/12/18 a Ouvidora da Arce participou de reunido da Rede de Fomento ao Controle

Social na Seplag;
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5.78 Em 6/12/18 a Ouvidora da Arce participou do XII Encontro Estadual de Controle Interno

no Hotel Oasis Atlantico;
5.79 Em 7/12/18 a Ouvidora da Arce participou de reunido na Presidéncia sobre o PAM;

5.80 Em 10, 11 e 12/12/18 a Ouvidora da Arce participou do Curso de Capacitagdo: Programa

de Formagdo e Certificagdo em Ouvidoria da Rede Ouvir;

5.81 Em 21/12/18 a Ouvidora da Arce e Cassio Tersandro, fizeram reunido com o Ouvidor da

Enel Rizonaldo Paes e Plinio Monteiro.
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ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

A) 2° PESQUISA PRESENCIAL SOBRE O USUARIO DO SERVICO PUBLICO DE
TRANSPORTE/2018 (NOVO)

Como ja posto no Relatorio de Gestdo de Ouvidoria referente aos anos de 2016 e 2017, a
Ouvidoria da Arce realizou uma primeira Pesquisa de Conhecimento do Usudrio do Setor
de Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros, no qual ficou constatado um
baixo indice de conhecimento da Agéncia (12% de conhecimento). Diante do resultado da
referida Pesquisa, em 2017, por meio de acoes da Ouvidoria, foi inaugurado um Posto de
Atendimento no Terminal Rodoviario Jodo Thomé de Fortaleza no qual a Ouvidoria da
Arce passou a atender ao publico, prestando informagdes, registrando e dando

provimento as solicitacdes de Ouvidoria.

Objetivando a melhoria da qualidade do servigo publico regulado, aferir os efeitos do
atendimento no Posto da Arce na Rodoviaria Jodo Thomé, bem como, medir e atualizar o
conhecimento da sociedade com a relacdo a esta Agéncia, e ainda, atualizar o perfil dos
usudrios do servico de transporte publico intermunicipal quanto ao conhecimento da
legislacdo e do orgdo regulador, projetou-se e executou-se uma nova pesquisa de

conhecimento presencial.

O resultado da referida pesquisa foi muito positivo pois se constatou que a Ouvidoria e a
propria Agéncia atingiu um dos principais objetivos: 0 usudrio passou a conhecer mais a
Arce, visto que, em 2018, o niimero de reclamacoes registradas no setor de transporte

cresceu 235%, o atendimento presencial que em 2016 representava apenas 2% dentre 0s
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meios de acesso disponibilizados, em 2017 se elevou para 13% e, o indice de
conhecimento da existéncia da Arce por parte dos usuarios da Rodoviaria Jodo Thomé

em 2018 saltou de 12% para 23%, ou seja, praticamente dobrou.

Todos esses niimeros positivos revelam o sucesso do Posto de Atendimento da Arce no
Terminal Rodoviario Jodo Thomé pois constatou-se concretamente que mais cidadaos
passaram a conhecer mais a Arce e a ter mais oportunidade de pleitear solugdes para seus
problemas engrandecendo o servigo ptblico regulado e incentivando a participagdo

social.

A nossa acdo inovadora, qual seja, a 2° Pesquisa Presencial Sobre o Usuério do Servigo
Publico de Transporte, representa uma relevante iniciativa por proporcionar
conhecimento objetivo e concreto sobre a real situacdo que envolve os cidaddos e a Arce,
ou seja, permitiu-se um “feed back” dos usuarios dos servigos de nossas atividades e com
isso a oportunidade de direcionar as acdes do 6rgao para um melhor servico piblico. O
resultado da 2 Pesquisa confirmou que a existéncia de um atendimento descentralizado
aproxima e divulga a Arce, combatendo o desconhecimento da populacdo com relacdo ao
orgdo. Em sendo assim, garante e fortalece perante a direcdo superior da Agéncia e junto

a propria sociedade a permanéncia deste atendimento descentralizado.
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B) CAFE COM A ARCE (NOVO)

Em 2018 a Ouvidoria da Arce planejou e executou uma nova agao inovadora por meio do
Projeto Café com a Arce. Os objetivos estratégicos do referido projeto foram: fortalecer a
imagem da Arce perante a sociedade; desenvolver politica de comunicagdo com a

populagdo e melhorar a qualidade dos servigos publicos regulados.

Especificamente, a Ouvidoria desta Agéncia objetivou por meio do Café com a Arce
interagir diretamente com o usudrio do servico publico regulado, envolver as areas
finalisticas, ou seja, os setores que atuam juntamente com a Ouvidoria na analise e

solucdo das demandas e promover uma maior divulgacdo da Agéncia junto ao cidaddo.

Também foi funcdo do Café com a Arce estabelecer vinculos efetivos com os usudrios
que ja procuraram a Agéncia para, por meio de uma conversa informal e descontraida,
detectar o verdadeiro sentimento do usudrio, facilitando cada vez mais o acesso do

cidadao a Arce.

Para concretizacdo do projeto, dividiu-se as demandas ja concluidas na Arce por area
regulada e foram selecionados alguns cidaddos que ja haviam registrado reclamac¢des na
Ouvidoria da Arce. Apés a elaboracdo de uma lista com nomes, enderecos, telefones, e-
mails e éreas reguladas foram realizados contatos com cada cidaddo selecionado,

explicando-se o evento e o convidando a participar.

Por outro lado, internamente conversou-se com cada setor que participa e auxilia a
solucdo das demandas, explicou-se o evento, identificou-se a demanda de cada cidadao

que confirmou a presenga para que tomassem conhecimento e se preparassem para
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esclarecer tecnicamente as possiveis duvidas dos convidados no dia do evento. Também

dialogou-se com a alta direcdo do 6rgdo para divulgar o evento e para requerer apoio.

A ideia do” Café com a Arce” sempre foi interagir com o usudrio de forma simples e
espontanea, utilizando para isso uma refeicao, ou seja, um café da manha, visando sempre
deixa-los a vontade para expor suas queixas e duvidas, por isso, preferiu-se convidar

poucos usudrios, prezando pela qualidade e ndo pela quantidade.

O “Café com a Arce” ocorreu em 30.08.2018, de 9h &s 12h. Participaram os usudrios, os

representantes das areas técnicas da Agéncia e do setor de comunicagdo e a Ouvidoria.

O evento ocorreu de forma descontraida e cada usudrio participante teve a oportunidade
de expressar seus sentimentos com relacdo aos servicos publicos de energia elétrica,
saneamento basico e transporte intermunicipal, também foi o momento de fazerem
criticas e sugestdes. Por outro lado, o evento foi igualmente interessante para os
representantes das areas que tiveram a oportunidade de estar junto do usuario e assim

entendé-los melhor, ja que normalmente mantém-se distantes dos cidaddos.

Como forma de ilustrar a exitosa acdo, seguem a programacdo, o convite e fotos do

Projeto Café com a Arce:
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CAFE com a ARCE (PROGRAMACAO)

Horario Atividades Participantes
9h00 Recepc¢ao dos Consumidores Ouvidoria
- Fala de Boas Vindas Coordenadorias

- Apresentacdo dos presentes
- Breve descricdo da Agéncia

- Apresentacao do video institucional

9h30 Inicio da Refeicdo Ouvidoria

- Conversa Informal — Tépicos sugeridos: Coordenadorias
1- Qualidade dos servicos;
2- Habitos de Reclamacéo;
3- Dificuldades de Acesso ao atendimento das
agencias e das distribuidoras
4 - Percepcdo das Agéncias Reguladoras e da
ARCE;
5- Percepgdo dos consumidores sobre os 6rgdos de
defesa do consumidor
*participacdo de um MEDIADOR para nortear a

conversa informal

10h15 Visita as Instalactes da Agéncia Ouvidoria
- Coordenadoria de Saneamento Representantes dos setores
- Coordenadoria de Transportes

- Coordenadoria de Energia

11h15 Encerramento do Café com ARCE Ouvidoria
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Convite Cafe
com a Arce

Temos o prazer de convidd-lo para um momento
especial, acompanhado de muita informacio e aquele
cafezinho.

Participe do Café com a Arce e conheca a nossa nova
sede.

Dia: 30/08/18 as 9h

Local: Av. General Afonso Albuquerque Lima, S/N —

Cambeba — Fortaleza
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7 ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria da Arce frequentemente participa de reunides com o 6rgao de direcdo
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
servigos publicos regulados, a Ouvidoria também, periodicamente (todo més), elabora relatdrios
com analises quantitativas e qualitativas para cada area, indicando as solicitacdes mais frequentes
e/ou graves e dando conhecimento ao Conselho Diretor da Agéncia (Orgdo Deliberativo
Superior), & Diretoria Executiva (Orgdo Executivo), as areas interessadas e a sociedade por meio
de publicacdo na sitio da Arce. Também quadrimestralmente a Ouvidoria se reine com a
Coordenacdo das areas envolvidas no tratamento das demandas da Ouvidoria objetivando

acompanhar prazos de repostas, fiscalizacdes, demandas reincidentes e problematicas.
8 CONSIDERACOES FINAIS

Além de atender a norma regente, o presente relatorio tem como objetivos: a)
apresentar a identidade da Arce e a sua Ouvidoria; b) demonstrar acdes adotadas pela Arce em
face das recomendacdes apresentadas no relatério imediatamente anterior da Arce e 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 Numeros); d) apresentar as medidas corretivas para solucao dos problemas
detectados e reincidentes; e) relatar o comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias
e as iniciativas da Ouvidoria da Arce; f) informar as acOes e projetos inovadores adotados que

promovem o interesse publico; g) apontar a atuacdo da Ouvidoria da Agéncia junto a gestao
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superior; h) indicar sugestoes e recomendagdes para o aprimoramento das acoes regulatorias e por

consequéncia dos servicos publicos 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 atuacdo da Agéncia
em beneficio do interesse publico, como demonstrado nos itens anteriores do presente relatorio.
Nesse sentido, outra relevante missdao da Ouvidoria da Arce é promover iniciativas que fortalecam
o controle interno e social da Agéncia, favorecendo a prestacao 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
area, indicando as solicitacdes mais frequentes e/ou graves e os Municipios mais demandados e
dando conhecimento ao Conselho Diretor da Agéncia (Orgéo Deliberativo Superior), & Diretoria
Executiva (Orgdo Executivo), as areas interessadas e a sociedade por meio de publicacdo no sitio

da Arce.

A Ouvidoria da Arce realiza também a Pesquisa de Satisfagdo com os 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 e coordena o Forum Regulagdo e Cidadania que
tem carater permanente e objetiva incrementar as atividades de relacionamento com a sociedade.
Além do atendimento presencial realizado na prépria sede, a Ouvidoria da Arce faz atendimento
ao publico no Terminal Rodovidrio Jodo Thomé, além disso, ainda promove iniciativas de

ampliacdo do atendimento, como fez, ao disponibilizar o “whatsapp”e o aplicativo “Conctarce”.
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Em 2018, em busca de uma aproximacdo mais concreta junto ao cidaddo, a Ouvidoria
desta Agéncia criou o Projeto Café com a Arce, promovendo assim uma melhor interacdo entre o
cidaddo e os setores internos envolvidos, bem como, acionando de forma mais eficaz a

participacdo social.

Os obstaculos enfrentados pela Ouvidoria da ARCE dizem respeito, principalmente,
as dificuldades proprias dos setores regulados (energia elétrica, saneamento, transporte
intermunicipal e gas canalizado), pois, além de tratar de demanda do préprio 6rgdo, também
media conflitos que envolvem os usudrios dos servicos ptblicos regulados, ou seja, outras
entidades que ndo a prépria Agéncia. Ndo obstante, a ARCE busca promover a eficiéncia dos
servigos publicos regulados entendendo que a atividade de mediagdo se constitui em um dos mais
importantes papéis do Agente Regulador, por possibilitar o amparo legal requerido na solucdo dos
conflitos entre a prestadora de servico e seu usudrio, frente a reconhecida hipossuficiéncia desse

tltimo na relacdo de consumo.

Assim, ciente da importancia do controle social, registra-se que esta Agéncia adota,
por meio da Ouvidoria, iniciativas concretas favoraveis ao aprimoramento e aperfeicoamento do
controle social. Aproveitamos para reforcar a necessidade de execucdo das
sugestdes/recomendacOes propostas no item 9, visando ao aprimoramento da gestdo institucional

e consequentemente a melhoria dos servicos publicos regulados.

Saliente-se, por oportuno e justo, que o Conselho Diretor da Arce, a Diretoria
Executiva, e os setores da Agéncia proporcionam a Ouvidoria o apoio necessario ao

desenvolvimento com eficiéncia das suas funcdes em prol do interesse coletivo.
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9 SUGESTOES E RECOMENDACOES

Tendo em vista o resultado da tiltima Pesquisa de Satisfacdo realizada pela Ouvidoria
da Arce no qual apresentou uma leve queda na satisfacdo do usudrio que foi atendido em 2018,
sugere-se que a Ouvidoria da Arce e as reas interessadas promovam ag¢des e rotinas de forma a

possibilitar melhoras na satisfacdo de cada cidaddo que procure a Agéncia.

Fortaleza, 27 de fevereiro de 2019

Daniela Carvalho Cambraia Dantas

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

o

Em atendimento as determinacdes contidas no art.8°, pardgrafo tinico, do Decreto n
30.474 de 30 de marco de 2011, venho atestar que tomei conhecimento do Relatorio de Gestédo da
Ouvidoria desta Agéncia, ressaltando que as sugestdes e recomendacdes apresentadas no referido
relatorio serdo tratadas no ambito desta Agéncia, bem como, serao encaminhadas a todas as areas
da ARCE. Remeta-se o Relatorio de Gestdo da Ouvidoria da ARCE e pronunciamento deste
Presidente a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, para conhecimento e demais

providéncias.

Fortaleza, 27 de fevereiro de 2019

Dr. Hélio Winston Barreto Leitdo

Presidente em Exercicio do Conselho Diretor da ARCE
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