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1. INTRODUCAO

O presente relatério apresenta os numeros das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da ARCE
nas areas de Energia Elétrica, Saneamento Basico, Transporte Intermunicipal e Gas Canalizado,
bem como fornece uma visdo panoramica das solicitacdes registradas e do tratamento dispensado

pela Ouvidoria, visando a solucao do conflito.

S&do apresentadas informacgfes quantitativas em forma de tabelas e gréficos, além de uma breve
leitura de dados, de modo a tornar o relatério um instrumento de leitura dindmica, lancando méao de

uma rapida abordagem qualitativa.

O relatério informa também, a evolugéo do prazo médio para cada area regulada, o que permite um
acompanhamento do tempo de solugéo das reclamacdes, e nas areas de saneamento e transporte

as reclamacdes e informagfes por municipios.

Informamos ainda por meio de planilhas o quantitativo de mediag8es por area regulada realizadas
na Ouvidoria da ARCE, bem como um gréafico no qual, em ordem crescente, enumera as 5 (cinco)

empresas mais demandadas na Ouvidoria da ARCE na &rea de Transporte.

Por fim, consta nesse relatério uma tabela com os resultados de andlises das solicitacées de
Ouvidoria. As solicitacdes da area de energia elétrica sdo analisadas pela Agéncia Nacional de
Energia Elétrica — Aneel e monitoradas pela Ouvidoria da ARCE, ja as solicitac6es das areas de
transporte, gas canalizado e saneamento basico sao analisadas pelas respectivas areas finalisticas
da Arce. E funcio da Ouvidoria o registro, a intermediacéo entre os prestadores de servico e o

consumidor, a tramitagdo, 0 acompanhamento e a finalizagéo da solicitagdo.

Fortaleza, 14 de maio de 2020.

Cordialmente,

Daniela Carvalho Cambraia Dantas
Ouvidora — Chefe
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2. ENERGIA ELETRICA

2.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitacdes e processos registrados
e encerrados em abril de 2020, com destaque para a quantidade de informacdes e reclamacdes, a

respeito do servico prestado pela Enel Distribuicdo do Ceara (Enel).

Quadro de Solicitacfes e Processos

Total de Solicitagbes Abertas 5502
Informacgdes 4445
Reclamacbes 1055
Denuncias 2
Elogios 0
Sugestao/Critica 0
Total de processos em tramitacao 0
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitacfes:

Procedente 327
Improcedente 91
Caminho do Entendimento 588

Fonte: SGO e SISCDO
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2.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 5.502 solicitagdes, 1055 se

converteram em reclamacoes.

SOLICITACOES ABERTAS ABRIL/2020)
5502

4445

Destacam-se como 0s principais assuntos reclamados os problemas de Variagdo de
Consumo/Consumo Elevado/Erro de Leitura, Falta de Energia, Classificacdo de Unidade Cons.
Res. Baixa Renda, Cobranca Indevida e Alteracdo Cadastral (Titularidade/Nome), conforme

demonstra o grafico abaixo:

TOP 5 (ABRIL/2020)

Classificacéo de
Unidade Cons. Res. Cobranca

Baixa Rendall% \ Indevidal0%

Falta de

Energia29% Alterac&o Cadastral

(Titularidade/Nome)
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Consumo/Consumo

Elevado/Erro
Leitura41%
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A forma de contato predominante dos usuarios da area de energia elétrica em abril foi o telefone.

Nesse periodo, 5.097 utilizaram esse meio de comunicagdo para solicitar algum tipo de servigo.

Nesse meio de contato pode haver mais de uma ligacdo referente a uma mesma solicitacao,
podendo também haver mais de um registro em uma Unica solicitagao.

FORMA DE CONTATO (ABRIL/2020)
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No més de abril ndo foi aberta reclamacédo de Energia Elétrica nas Unidades do Vapt-Vupt.

Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo o quantitativo de informacdes.

INFORMACOES - 2020

13964
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Quanto ao numero de denuncias, registramos 2 (duas) ocorréncias, conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2020

Em relacdo a quantidade de reclamacdes, apresenta-se no gréafico abaixo a evolu¢cdo mensal do

guantitativo.
RECLAMACOES - 2020
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Quanto ao numero de elogios e sugestdes/criticas, ndo houve registro conforme apresenta-se no

grafico abaixo:

SOLICITACOES ELOGIO - SUGESTAO/CRITICA

Elogios Sugestdo/Critica

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGCOES - 2020
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 13 DIAS
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3. SANEAMENTO BASICO

3.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitacdes e processos registrados
e encerrados pela Ouvidoria da ARCE em abril de 2020, com destaque para a quantidade de
informac0es, reclamacdes, denuncias e elogios a respeito do servico prestado pela Companhia de

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

Quadro de Solicitacbes e Processos

Total de Solicitagcbes Abertas 521
Informacgodes 481
Reclamacdes 40
Dendncias 0
Elogios 0
Consulta 0
Sugestao 0
Solicitagdes enviadas para o Ouvidor CAGECE obs.1) 39
Total de Solicitagbes Finalizadas 516
Informac@es Finalizadas 481
Reclamac¢des/Denuncias/Elogios/Consulta Finalizados 35
Total de processos em tramitacéo 1
Processos Abertos

Processos Arquivados

Resultados das Solicitacfes:

Procedente 24
Improcedente 4
Outros/Néo se aplica 488

Fonte: SOA e SISCDO

Obs;:A diferenca entre o nimero de reclamacdes e o niumero de solicitacdes encaminhadas para a
Ouvidoria da Cagece ocorreu em virtude de 1 (uma) solicitagdo ndo estd na aba CONTATO
encaminhado para Agente Regulado devido a um erro no sistema.

10
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3.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS
Observa-se, no grafico a seguir, que, de um montante de 521 solicitagdes recebidas pela Ouvidoria,

40 se converteram em reclamacdes, das quais 39 foram encaminhadas ao Ouvidor da CAGECE e
tratadas pela Ouvidoria da ARCE (verificar observacédo 01 da pag.10).

SOLICITACOES ABERTAS ABRIL/2020)
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Vé-se no grafico a seguir que 40 reclamag¢des/dendncias foram registradas e 35

reclamacgdes/denuncias foram finalizadas no més de referéncia deste relatorio.

RECLAMAGOES/DENUNCIAS (ABRIL/2020)

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

11
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Solicitagbes encerradas:

SOLICITACOES ENCERRADAS (ABRIL/2020)
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Destacam-se como principais assuntos reclamados os problemas de Falta de 4gua ou baixa
pressdo (13), Cobranca indevida (9), Fuga/Extravazamento de esgoto em via publica (2),
Vazamento na ligacao predial/rede de agua (2) e Pedido de ligacdo de agua (2) conforme dispbe o

grafico abaixo:

TOP 5 (RECLAMACOES - ABRIL/2020) Fuga/Extravazamen

to de esgoto navia

/ pablica - 7%

Vazamento na
ligacéo predial/rede
de agua - 7%

Cobranca indevida -
32%

dido de ligacéo
de agua - 7%

Falta de 4gua o
baixa presséo - 47%
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Destacam-se como principais assuntos de Informagdes: Informacdo sobre telefone da ACFOR

(119), Informacéao sobre telefone da Cagece (110), Informagfes sobre pedido de religacédo de agua
(46), Informacéo sobre falta de &gua ou baixa pressao (35) e Informagéo sobre vazamento na
ligacdo predial/rede de &gua (35) conforme dispde o gréafico abaixo:

TOP 5 (INFORMAGOES - ABRIL 2020)

H Informado telefone da ACFOR - m 10%

13%
H Informado telefone da Cagece - E 10%
Informagao sobre pedido de
religa¢ao de agua -
B Informagdo sobre falta de agua
ou baixa pressao -
H 35%

B Informagdes sobre vazamento na
ligacdo predial/rede de agua -

Aforma de contato predominante dos usuarios da &rea de saneamento em abril foi o telefone. Nesse
periodo, 454 utilizaram esse meio de comunicacdo para solicitar algum tipo de servigco a esta

Ouvidoria.
FORMAS DE CONTATO (ABRIL/2020)
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No més de abril ndo foi aberta reclamacdo de Saneamento Basico nas Unidades do Vapt-Vupt.
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Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo a evolugdo do quantitativo de informacdes. No més de

referéncia deste relatério contabilizou-se um aumento de aproximadamente 122,68% no nimero de

informacgdes se comparado com 0 més anterior.

INFORMACOES - 2020

1039

Quanto ao numero de denuncias, ndo houve manifestagdo no més de referéncia deste relatorio,

conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2020
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No més de referéncia deste relatorio, nota-se 0 mesmo numero de reclamagBes comparando-se

com o més anterior.

RECLAMACOES - 2020

161

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMACOES - 2020
25,66
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 20 DIAS
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Principais reclamacdes e informagdes por municipios:

RECLAMACOES POR MUNICIPIOS

BARBALHA MARACANAU PACATUBA IBICUITINGA  JUAZEIRO DO
NORTE

INFORMACOES POR MUNICIPIOS

D 0 & i

FORTALEZA CAUCAIA JUAZEIRODO  MARACANAU TAUA
NORTE

N&o houve mediac¢bes realizadas pela Ouvidoria no més de abril.

16
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4. TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

4.1. SOLICITAGCOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta também de modo sucinto o quantitativo de solicitacdes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em abril de 2020 na area de Transporte,
destacando a quantidade de informacdes, reclamacdes e denuncias a respeito do servi¢co prestado
pelas empresas de servico regular e complementar de transporte intermunicipal de passageiros no

estado do Ceara.

Quadro de solicitagfes e processos

Total de Solicitagcfes Abertas 235
Informacgbes 231
Reclamacbes 4
Dendncias 0
Elogios 0
Consulta 0
Sugestao 0
Total de Solicitagbes Finalizadas 248
Informag0des Finalizadas 231
Reclamacbes Finalizadas 17
Denuncias Finalizadas 0
Consultas Finalizadas 0
Elogio 0
Sugestao 0
Total de processos em tramitacéo 0
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitacdes:

Procedente 0
Improcedente 0
Outros/Nao se aplica 248

Fonte: SOA e SISCDO

17
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4.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Das 235 solicitagbes recebidas pela Ouvidoria, 4 se converteram em reclamacoes.

SOLICITACOES ABERTAS (ABRIL/2020)

231 235
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Verifica-se no grafico abaixo que, enquanto 4 Reclamag¢fes/Denuncias foram registradas em abril,

17 foram finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (ABRIL/2020)

Rec./Den. Abertas Rec./Den.
Finalizadas
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Observa-se que as formas de contato predominante dos usuarios da area de transporte em abril

foram o WhatsApp e Telefone.

FORMAS DE CONTATO (ABRIL/2020)
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No més de abril ndo foi aberta reclamacéo de Transporte Intermunicipal nas Unidades do Vapt-Vupt.

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

2020.

TOP 5 (RECLAMAGCOES - ABRIL/2020)
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Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de informacao na area de transporte em abril
de 2020.

INFORMAGCOES (ABRIL/2020)

Passe Livre
Informacgdes Intermunicipal - 8%

gerais -15%
Horarios das linhas

intermunicipais - 4%
rEatfielra e

Estudante
Intermunicipal
-4%

Apresentam-se nos gréaficos abaixo os quantitativos de solicitagdes.

No més de referéncia deste relatorio registramos 231 ocorréncias quanto ao numero de

informagoes.

INFORMACOES - 2020

250
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Quanto ao numero de denuncias, ndo houve registro no més de referéncia deste relatorio, conforme

observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2020

Com relagéo a quantidade de reclamagdes, nota-se uma diminuicdo de aproximadamente 91,30%

em abril comparando-se ao més anterior.

RECLAMACOES - 2020

147
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Vé-se no grafico a seguir o prazo médio de encerramento das reclamacdes.

PRAZO MEDIO DAS RECLAMACOES - 2020
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 27 DIAS

OBS: O prazo médio de retorno ao usuario acumulando janeiro a abril ficou em 27 dias, ou seja

acima do esperado, que sao 20 dias. Ademora esta ocorrendo em virtude do acréscimo de demanda

registrada e a consequente demora da CTR em responder as solicitacdes. Os usuarios estdo

constantemente reclamando da demora. A Ouvidoria da ARCE ja comunicou o Coordenador de

Transporte e solicitou agilidade nas analises.
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Principais reclamacdes e informagdes por municipios:

RECLAMACOES POR MUNICIPIOS

IPUEIRAS FORTALEZA CRATO

INFORMACOES POR MUNICIPIOS

226

FORTALEZA CASCAVEL HORIZONTE ~ MARACANAU MARCO
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Verifica-se no gréfico abaixo as principais empresas reclamadas na area de transporte em abril
2020.

TOP 5 - EMPRESAS

FRETCAR EXPRESSO GUANABARA PRINCESA DOS INHAMUNS
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5. GAS CANALIZADO

5.1. SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta também de modo sucinto o quantitativo de solicitacdes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em abril de 2020 na &rea de Gas Canalizado,
destacando a quantidade de informacdes, reclamagdes e dendncias a respeito do servigo prestado
pela Companhia de G&s do Ceara - Cegas.

Quadro de Solicitacbes e Processos

Total de Solicitagcbes Abertas

Informacbes

Reclamacdes

Denuncia

Elogios

Total de Solicitacfes Finalizadas

Informagdes Finalizadas

Reclamacdes Finalizadas

Denuncias Finalizadas

Total de processos em tramitacao

Processos Abertos

OO0l 0O 0Oj0Ooj0oj0o|jO0|O|O

Processos Arquivados

Resultados das Solicitacdes:

Procedente

Improcedente

Outros/Néo se aplica

Fonte: SOA e SISCDO.
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6. CONCLUSAO

A situacdo excepcional de pandemia em nosso Estado naturalmente influenciou no comportamento
do usuario do servigo publico regulado pela ARCE e por consequéncia no atendimento e nUmeros
da Ouvidoria da ARCE.

Na &rea de energia, verifica-se que com a pandemia o nimero de solicitacdo de informacdes elevou-
se 40% quando comparado a média dos trés primeiros meses (janeiro, fevereiro e margo) de 2020.
No entanto, 0 nimero de reclamacdes baixou 10%.

No tocante a area de saneamento, o nimero de solicitacbes de informacbes elevou-se 158%
guando comparado a média dos trés primeiros meses (janeiro, fevereiro e marco) de 2020. J4 o
namero de reclamacfes manteve-se na média.

Na area de transporte, provavelmente por conta do Decreto Estadual n® 33.519, de 19/03/2020 e
prorrogacdes, no qual interrompeu a operacdo do servigo de transporte rodoviario intermunicipal e
metropolitano de passageiros, regular e complementar, constatou-se alteracdes que chamou
atencdo. O numero de solicitagdes de informac6es dos usuarios aumentou 3.850% quando
comparado a média dos trés primeiros meses (janeiro, fevereiro e margo) de 2020. Por outro lado,
com o numero de reclamacgdes aconteceu o processo inverso, com uma baixa de 92%.

Outro ponto relevante para registrar na area de transporte foi o significativo nUmero de usuarios

(179 atendimentos no més) utilizando o “WhatsApp” como meio de acesso.
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I
ANEXO — SANEAMENTO BASICO
SOLICITACOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 30/04/2020

DATADE |SOLICITACAO| SOLICITANTE | TEMPODE | SETOR EM QUE DESDE:
ABERTURA TRAMITACAO| SE ENCONTRA
(DIAS)

29/04/2020 230799 ANA CRISTINA 6 AGR 29/04/2020
DE ALMEIDA
MENDES

24/04/2020 230676 MARCEVANIA 11 ouv 24/04/2020
MARIA
TEIXEIRA
LAVOR

13/04/2020 230405 MUNICIPIO DE 22 AGR 13/04/2020
ITAPIPOCA

05/05/2020 230925 ANTONIA IONE 0 AGR 05/05/2020
SCHWINGEL

20/02/2020 229557 R & DIAS 75 CSB 11/03/2020
CONTRUTORA
LTDA ME

14/04/2020 230424 CARMEM SILVA 21 ouv 14/04/2020
PEREIRA
SANTIAGO

15/04/2020 230469 JANAINA 20 ouv 15/04/2020
SOARES
NOLETO

CASTELO

10/03/2020 229708 JURANDIR 56 ouv 20/04/2020
MARAES
PICANCO NETO

17/04/2020 230536 FRANCISCO 18 AGR 17/04/2020
JARBAS
BEZERRA
PINTO

23/04/2020 230656 ALZENIR DE 12 ouv 23/04/2020
SOUSA
RODRIGUES

03/02/2020 229307 FRANCISCO 92 AGR 15/04/2020
LUCIANO ALVES
MAIA

27/04/2020 230716 MUNICIPIO DE 8 AGR 27/04/2020
MASSAPE

27
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230734

JORDEL
CRISTIANO DOS
SANTOS

AGR

28/04/2020

04/05/2020

230855

MARTA MARIA
DE ARAUJO

AGR

04/05/2020

29/04/2020

230811

FRANCISCO
PEQUENO DE
SOUSA

AGR

29/04/2020

16/04/2020

230532

ROBSON DE
ANDRADE
MIRANDA

19

AGR

16/04/2020

23/03/2020

229780

MARIA
IMACULADA
VIANA DE
ARAUJO

43

CSB

15/04/2020

05/05/2020

230927

EDSON
BARROSO LIMA

AGR

05/05/2020

29/04/2020

230812

RICARDO
TONIATTI DE
ANGELO

AGR

29/04/2020

29/04/2020

230787

PETRONIO
SAMPAIO DE
ALENCAR

AGR

29/04/2020

28/04/2020

230755

JOSE DUARTE
DA SILVA

AGR

28/04/2020

27/04/2020

230718

CLECIA
PEREIRA DOS
SANTOS

AGR

27/04/2020

23/04/2020

230657

AFONSO
ROCHA NETO

12

AGR

23/04/2020

27/04/2020

230713

LIDIANE
BARROS
PEREIRA

ouv

27/04/2020

24/04/2020

230678

GABRIELA
KARLA
TAVARES

11

AGR

24/04/2020

22/04/2020

230631

RAIMUNDA
PEIXOTO DE
ALENCAR

13

AGR

22/04/2020

20/04/2020

230550

MARIA
VALDENE C. DE
LIMA

15

ouv

20/04/2020

28/04/2020

230764

MARIA
AUXILIADORA F
PAES

AGR

28/04/2020
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ARCE

AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

28/04/2020 230735 ALTAIR 7 AGR 28/04/2020
RAULINO NETO
22/04/2020 230646 JOSE 13 AGR 22/04/2020
EVANDERLAN
16/04/2020 230499 LUCAS 19 ouv 16/04/2020
FERNANDES
COMARU
27/04/2020 230719 MARIA ELIANE 8 AGR 27/04/2020
15/04/2020 230465 MARIA ELIANE 20 ouv 15/04/2020

RIBEIRO
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AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

ARCE

Il
ANEXO - TRANSPORTE
SOLICITACOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 30/04/2020

DATA DE TEMPODE | SETOREM DESDE:
ABERTURA | SOLICITAGAO SOLICITANTE TRAMITACAO |  QUE SE
(DIAS) ENCONTRA
04/03/2020 229654 ROSANGELA 62 CTR 16/03/2020
SOARES BISPO
31/03/2020 229963 LUANA MARIA 35 CTR 13/04/2020
ALVES DOS
SANTOS
03/03/2020 229636 ADRIANO DOS 63 CTR 26/03/2020
SANTOS
10/03/2020 229704 AFONSO FERREIRA 56 CTR 16/03/2020
DOS SANTOS
13/03/2020 229731 ALANA SILVA LOBO 53 CTR 27/03/2020
16/03/2020 229748 IGOR DE SOUSA 50 CTR 26/03/2020
SILVA
24/03/2020 229869 FRACISCO ISRAEL 42 CTR 31/03/2020
BARROS
06/03/2020 229679 JOSIMEIRE 60 CTR 18/03/2020
03/04/2020 230186 MATHEUS 32 CTR 15/04/2020
AZEVEDO DE DEUS
03/04/2020 230185 ANA BEATRIZ 32 CTR 15/04/2020
ALVES DOCA
17/04/2020 230534 DARLAN ARAGAO 18 ouv 17/04/2020

EVANGELISTA

31/03/2020 229987 JOAO FRANCISCO 35 CTR 15/04/2020
SALMITO LOPES
23/03/2020 229778 URSULA FONSECA 43 CTR 03/04/2020
RIBEIRO
16/03/2020 229742 DEYVSON RABELO 50 CTR 18/03/2020
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ARCE

AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

16/03/2020 229741 NARA RIBEIRO 50 CTR 26/03/2020
CUNHA
03/03/2020 229640 PAULO ROCHA 63 CTR 16/03/2020
20/02/2020 229559 RODRIGO TINOCO 75 CTR 05/03/2020
BESSA CHAGAS
18/02/2020 229529 JULIO CESAR 77 CTR 26/02/2020
FERREIRA
07/02/2020 229363 CARLOS YURI 88 CTR 15/04/2020
BARBOSA CIDRAO
27/01/2020 229208 ALEXA ARAUJO 99 CTR 10/02/2020
04/03/2020 229655 FILIPE DOS 62 CTR 11/03/2020

SANTOS ALMEIDA
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