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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.

Sao apresentadas informacdes 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 méo

de uma rapida abordagem qualitativa.

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

transporte as reclamacdes e informacdes por municipios.

Informamos ainda por meio de planilhas o quantitativo de mediacGes por areas reguladas
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.

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

regulados pela Agéncia e com as areas internas.

Por fim, consta nesse relatério uma tabela com os resultados de analises das solicitacdes de
Ouvidoria. As solicitacbes da area de energia elétrica sdo analisadas pela Agéncia Nacional de
Energia Elétrica — ANELL e monitoradas pela Ouvidoria da ARCE, ja as solicitacbes das areas de
transporte, gas canalizado e saneamento bésico sdo analisadas pelas respectivas areas
finalisticas da ARCE. E func&o da Ouvidoria o registro, a intermediacéo entre os prestadores de

servigo e o consumidor, a tramitagdo, o0 acompanhamento e a finalizacdo da solicitagéo.

Fortaleza, 26 de maio de 2021.

Cordialmente,

Daniela Cambraia
Ouvidora-Chefe da Arce
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2. ENERGIA ELETRICA

2.1. SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA
O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitacbes e processos

registrados e encerrados em abril de 2021, com destaque para a quantidade de informagdes e

reclamacdes, a respeito do servico prestado pela Enel Distribuicdo do Ceara (Enel).

Quadro de Solicitacdes e Processos

Total de Solicitacbes Abertas 4583
Informacgdes 3717
Reclamacbes 863
Denuncias 1
Elogios 0
Sugestao/Critica 2
Total de processos em tramitacao 0
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitacdes:

Procedente 178
Improcedente 179
Caminho do Entendimento 486

Fonte: SGO e SMA

Obs;: Nao houve registro de processos

Obs;: Reunidao com a Enel; Realizada em 05 e 06/05/21
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2.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS
Observa-se, de acordo com o gréfico a seguir que, de um montante de 4.583 solicitagbes, 863 se

converteram em reclamacoes.
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Destacam-se como 0s principais assuntos reclamados os problemas de Falta de Energia (123),
Variacao de Cons./Cons. Elevado/Erro de Leitura (90), Ligacéo (80),
Flutuacdo/Variacdo/Oscilacdo de Tensdo (59), Extensdo de Rede (53) e Faturamento de

Microgeracao (48), conforme demonstra o grafico abaixo:

TOP 5 - RECLAMAGOES

Faturamento de Microgeragdo - 48

Extensdo de Rede -
Flutuacdo/Variagdo/Oscilagdo de Tensdo -
Variacdo de Cons./Cons. Elevado/Erro de...

Falta de Energia - 123
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A forma de contato predominante dos usuérios da area de energia elétrica em abril foi o telefone.

Nesse periodo, 4.224 utilizaram esse meio de comunicac¢@o para solicitar algum tipo de servico.

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

FORMA DE CONTATO (ABRIL/2021)
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Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo o quantitativo de informacdes.

INFORMAGOES - 2021

14949
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Quanto ao numero de denuncias, houve 1 (um) registro no més de referéncia deste relatério

observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2021
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Em relacdo a quantidade de reclamacdes, apresenta-se no grafico abaixo a evolucao mensal do

guantitativo.
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Quanto ao numero de elogios e sugestdes/criticas, houve dois registros no més de referéncia

deste relatério, conforme observa-se abaixo:

SOLICITAGCOES ELOGIO - SUGESTAO/CRITICA

Elogios Sugestdo/Critica

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2021
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 10 DIAS
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3. SANEAMENTO BASICO

3.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitacbes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da ARCE em abril de 2021, com destaque para a
guantidade de informacdes, reclamacdes, denlncias e elogios a respeito do servico prestado pela
Companhia de Agua e Esgoto do Ceara — Cagece nos municipios fiscalizados pela Arce.

Quadro de Solicitacdes e Processos

Total de SolicitacGes Abertas 245
Informacgdes 192
Reclamacdes 52
Dendncias 0
Elogios 1
Consulta 0
Sugestao 0
Solicitacdes enviadas para o Ouvidor CAGECE Obs; 46
Total de SolicitacGes Finalizadas 245
Informacgdes Finalizadas 192
Reclamac¢bes/Denudncias/Elogios/Consulta Finalizados 53
Total de processos em tramitacao 0
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitacdes:

Procedente 32
Improcedente 5
Outros/Néo se aplica 9

Fonte: SOA e SISCDO

Obs;: A diferenca entre o nimero de reclamagdes e o nimero de solicitagbes encaminhadas para
a Ouvidoria da Cagece ocorreu em virtude de 2 (duas) do App sendo Municipio de Fortaleza, na
gual ndo compete a Arce analisar, 1 (uma) encaminhada direto para analise da CSB -
Coordenadoria de Saneamento Béasico e 3 (trés) erro do sistema.

Obs;: Sem registro de processos

Obss: Sem reunioes.
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3.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, no gréfico a seguir, que, de um montante de 245 solicitacdes recebidas pela

Ouvidoria, 52 se converteram em reclamag6es/denuncias/consultas, das quais 46 foram

encaminhadas ao Ouvidor da CAGECE e tratadas pela Ouvidoria da ARCE.
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Vé-se no grafico a seguir que 52 reclamagbes/denuncias foram registradas e 52

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

RECLAMAGOES/DENUNCIAS (ABRIL/2021)
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Rec./Den. Abertas  Rec./Den. Finalizadas
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Solicitacdes encerradas:

SOLICITACOES ENCERRADAS (ABRIL/2021)
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Destacam-se como principais assuntos reclamados os problemas de Pedido de religacédo de agua
(11), Pedido de ligacédo de agua (11), Falta de agua ou baixa presséao (7), Cobranca indevida (6) e

Ampliacao de rede (2) conforme dispde o grafico abaixo:

TOP 5 - RECLAMAGOES

Ampliagdo de rede - 2
. . 6
Cobranca indevida -
Falta de dagua ou baixa pressdo - 7
. N . 11
Pedido de ligacdo de 3gua -
11

Pedido de religagdo de agua -
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Destacam-se como principais assuntos de Informacdes: Informacgdes sobre pedido de religacdo de
agua (31), Informacdo sobre conta/parcelamento de débito/multa (28), Informacdo sobre
vazamento na ligacdo predial/rede de agua (23), Informacdes sobre cobranca indevida (18) e
Informacéo sobre fuga/extravazamento de esgoto em via publica (17), conforme disp6e o gréafico

abaixo:

TOP 5 - INFORMAGOES

Informacdo sobre fuga/extravazamento de esgoto... 17
Informacgdes sobre cobranca indevida - 18
Informagdes sobre vazamento na ligagdo... 23
Informacdes sobre conta/parcelamento de... 28
Informacgdo sobre pedido de religacdo de agua - 31
0 5 10 15 20 25 30 35

A forma de contato predominante dos usuéarios da area de saneamento em abril foi o telefone.
Nesse periodo, 205 utilizaram esse meio de comunicacdo para solicitar algum tipo de servico a

esta Ouvidoria.

FORMAS DE CONTATO (ABRIL/2021)
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Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo a evolugdo do quantitativo de informagcdes. No més de

referéncia deste relatério contabilizou-se uma diminuicdo de aproximadamente 60% no nimero de

informacdes se comparado com o0 més anterior.

INFORMAGOES - 2021
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Quanto ao numero de denudncias, ndo houve registro no més de referéncia deste relatorio,

conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2021
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No més de referéncia deste relatério, nota-se um aumento de aproximadamente 13% no niamero

de reclamacgdes comparando-se com o més anterior.
RECLAMAGOES - 2021

210

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2021
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 11,50 DIAS
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Principais informacdes e reclamagdes por municipios:

INFORMAGOES POR MUNICIPIOS

12 9 . 8
FORTALEZA  JUAZEIRODO MARACANAU  CAUCAIA  ITAPIPOCA
NORTE

RECLAMAGCOES POR MUNICIPIOS

12
6
4
. 3 3

MARACANAU ITAPIPOCA CAUCAIA EUSEBIO PACATUBA

3.3. MEDIACOES:

Sem mediacdes virtuais no més de referéncia desse relatorio.
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4. TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

4.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta também de modo sucinto o quantitativo de solicitacbes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em abril de 2021 na area de Transporte,
destacando a quantidade de informacdes, reclamagbes e denulncias a respeito do servigo
prestado pelas empresas de servico regular e complementar de transporte intermunicipal de

passageiros no estado do Ceara.

Quadro de solicitacdes e processos

Total de Solicitacbes Abertas 118
Informacdes 103
Reclamacbes 12
Denulncias 1
Elogios 0
Consulta 1
Sugestao 1
Total de SolicitacGes Finalizadas 123
Informacdes Finalizadas 103
Reclamacobes Finalizadas 17
Denuncias Finalizadas 1
Consultas Finalizadas 1
Elogio 0
Sugestao 1
Total de processos em tramitacao 0
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0

Resultados das Solicitacdes:

Procedente 0
Improcedente 2
Outros/N&o se aplica 15

Fonte: SOA e SISCDO

Obs;: Sem registro de processos

Obs;,: Sem reunidoes
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4.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Das 118 solicitagcdes recebidas pela Ouvidoria, 12 se converteram em reclamacdes.

SOLICITACOES ABERTAS - (ABRIL/2021)
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Verifica-se no grafico abaixo que, enquanto 13 Reclamacao/Denuncia foram registradas em abril,

18 foram finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (ABRIL/2021)

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

foram o WhatsApp e Telefone.

FORMAS DE CONTATO (ABRIL/2021)
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Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de reclamacéo na area de transporte em abril
de 2021.

TOP 5 RECLAMACOES

Conduta Inadequada -

. 2
Excesso de passageiros -
o 2
Cobranca indevida -
~ - A | JE]
Alteragdes no servico sem prévio aviso -
)3

Gratuidades e descontos -
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Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de informacg&o na &rea de transporte em abril

de 2021.

TOP 5 INFORMACOES

Informacgdes sobre Processos de 3
Transporte na Arce -

Informagdes sobre Hordrios das Linhas 5
Intermunicipais -

Informagdes de Protocolo na Arce - b20

Informacgdes sobre Passe Livre I 26
Intermunicipal -

Informagdes Prorrogacdo de Cart. de Est. 144
Metropolitana -

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

Apresentam-se nos graficos abaixo os quantitativos de solicitacées.

No més de referéncia deste relatério registramos 103 ocorréncias quanto ao nimero de

informacoes.
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Quanto ao numero de denuncias, registramos 1 (uma) ocorréncia no més de referéncia deste

relatério, conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2021

Com relacdo a quantidade de reclamacées, nota-se uma diminuicdo de aproximadamente 42%

em abril comparando-se ao més anterior.

RECLAMAGOES - 2021

117
48
40
17
12

o © O D 0 O X0 O O O O A
TN S O O SN MV LN SR
T L FTEFE O FESSLESAD
ACER Yo Y @ W
S o S 0



AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

ARCE

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMACOES - 2021

20,43

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 14,52 DIAS

OBS: O prazo médio de retorno ao usuario em abiril ficou em 14 dias, dentro da média que séo 20
dias. Em meio ao periodo da Pandemia, a CTR conseguiu analisar as demandas mais antigas e

encaminhar para a Ouvidoria encerrar e avisar para 0S USUArios.
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Principais informacdes e reclamagdes por municipios:

INFORMACOES POR MUNICIPIOS
100

RECLAMAGCOES POR MUNICIPIOS
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Verifica-se no grafico as empresas mais reclamadas na area de transporte em abril 2021.

TOP 5 - EMPRESAS

3
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EMPRESA COOTRECE COOTRAPE FRETCAR  SAO BENEDITO
VITORIA

REGISTROS CONTRA A ARCE

No més de referéncia desse relatério registrou-se 2 demandas referente a ARCE, demandas

contra a Agéncia na qual o cidaddo informa insatisfagdo com o prazo ou resposta das solicitagdes.

REGISTROS REFERENTES A ARCE
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DEMANDAS PARA SUBSIDIAR FISCALIZACOES

No més de referéncia desse relatério ndo foram encaminhamos para a Coordenadoria de

Transporte demandas para subsidiar fiscalizagdes.
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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 solicitacées e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em abril de 2021 na area de Gas Canalizado,
destacando a quantidade de informagfes, reclamacdes e denuncias a respeito do servigo
prestado pela Companhia de Gas do Ceara - Cegas.

Quadro de Solicitacdes e Processos

Total de Solicitacbes Abertas

Informacgdes

Reclamacbes

Denuncia

Elogios

Total de Solicitacfes Finalizadas

Informacdes Finalizadas

Reclamacdes Finalizadas

Denuncias Finalizadas

Total de processos em tramitacao

Processos Abertos

O|00000000|00oO

Processos Arquivados

Resultados das Solicitacdes:

Procedente

Improcedente

o|o|o

Outros/Néo se aplica

Fonte: SOA e SISCDO.

Obs;: Nao houve registro de processos
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6. CONCLUSAO

A situacdo excepcional de pandemia em nosso Estado naturalmente influenciou no
comportamento do usuario do servico publico regulado pela ARCE e por consequéncia no
atendimento e nimeros da Ouvidoria da ARCE no decorrer do ano de 2020, no entanto, mesmo
gue ainda em situacdo de pandemia, em 2021 os numeros come¢am a se estabilizar, seja,
mantendo os mesmos de antes da pandemia, ou, para algumas areas, com quantidades mais

elevadas.

Nesse més de abril, na &rea de energia nao foi aberto processo administrativo.

Nessa area, a principal reclamacédo voltou a ser “falta de energia”, a “variagdo de consumo”
permaneceu no topo, em 2° lugar no ranking das mais demandadas. De qualquer forma, os dois
assuntos estdo sendo tratados nas reunides periddicas com a Ouvidoria da Enel objetivando a

solucéo e/ou melhora dos problemas.

A preferéncia de contato do usuario de energia continua sendo o telefone e em seguida a internet

e 0 prazo de solucdo das demandas mantém-se em uma boa média, de 10 dias.

Na area de saneamento basico no més de abril ndo houve registro de processo e nenhuma

mediacao foi realizada. O principal assunto reclamado foi “pedido de religagdo de agua”.

Nessa area, como ocorre com a area de energia, a preferéncia de contato dos usuarios
permaneceu sendo o telefone, em segundo lugar continuou sendo o "WhatsApp". O prazo de
solucdo das demandas mantém-se em uma boa média, de 11,5 dias e o Municipio que teve mais
usuarios insatisfeitos foi Maracanau, Caucaia que no més passado estava em 1° lugar, nesse més

ficou em 3°.

Na area de transporte intermunicipal ndo houve registro de processos no més de abril, continua
em destaque o "WhatsApp" como preferéncia do usuario na forma de contato, que aumentou

muito na pandemia, seguido do telefone.

A maior reclamacgéo nessa area passou a ser “gratuidades e descontos”, porém, a "alteragdo no
servico sem prévio aviso" permanece entre as maiores demandas, o que pode ter sido ocasionado
por conta das consequéncias da pandemia. J& nas informacdes o que liderou nas duvidas do

usuario foram questfes relacionadas a prorrogagao de “carteiras de estudante — Metropolitana”.
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Também é importante registrar o prazo médio de encerramento das demandas na é&rea de

transporte, visto que depois de um ano com prazos médios elevados passou para uma boa média,

neste més de 14,52 dias. A empresa de transporte mais demandada no més de marco foi a



