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1. INTRODUGAO

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 solicitagbes registradas e do tratamento

dispensado pela Ouvidoria, visando a solugao do conflito.

Sao apresentadas informagdes quantitativas em forma de tabelas e graficos, além de uma breve
leitura de dados, de modo a tornar o relatério um instrumento de leitura dindmica, langando mao

de uma rapida abordagem qualitativa.

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

transporte as reclamacoes e informagdes por municipios.

Informamos ainda por meio de planilhas o quantitativo de mediacdes por areas reguladas
realizadas na Ouvidoria da ARCE, bem como um grafico no qual, em ordem crescente, enumera

as 5 (cinco) empresas mais demandadas na Ouvidoria da ARCE na area de Transporte.

Ainda, visando a transparéncia, bem como, melhorar e resolver os problemas detectados pela
Ouvidoria, apresenta-se neste relatério 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 solicitacdes da area de energia elétrica podem ser registradas pelos canais
disponibilizados pela ARCE e pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, todavia s&o
analisadas e tratadas apenas pela ANEEL, ja as solicitacdes das areas de transporte, gas
canalizado e saneamento basico sdo analisadas pelas respectivas areas finalisticas da ARCE. E
funcdo da Ouvidoria o registro, a intermediagao entre os prestadores de servigo e o consumidor, a

tramitacdo, o acompanhamento e a finalizagao da solicitago.

Fortaleza, 7 de maio de 2024.

Cordialmente,

Daniela Cambraia
Ouvidora-Chefe da Arce
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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 solicitagdes e processos

registrados e encerrados em abril de 2024, com destaque para a quantidade de informacbes e

reclamacoes, a respeito do servigo prestado pela Enel Distribuicido do Ceara (Enel).

Quadro de Solicitagdes e Processos

Total de Solicitagdes Abertas 5665
Informacdes 4263
Reclamagdes 1398
Denuncias 4
Elogios 0
Sugestao/Critica 0
Total de processos em tramitagao 122
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 1
Resultados das Solicitagoes

Analisadas como Procedentes 538
Analisadas como Improcedentes 107
Sem decisao 757
Total de Reunides 0

Fonte: SGO, Power BI ANEEL, DATA STUDIO, SUITE, PROTOCOLO ELETRONICO E SISCDO.

Obs;: N&o houve registro de processos no més de referéncia deste relatorio.

Obsz: Ndo houve reunido com a Enel no més de referéncia deste relatorio
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2.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 5665 solicitagcdes, 1398

sao referentes a reclamacdes.

SOLICITAGOES ABERTAS (ABRIL/2024)
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Destacam-se como o0s principais assuntos reclamados os problemas de Falta de energia (530),
Devolugdo de Valores (108), Oscilagdo de Tensdo (101), Conexdo Microgeragdo (83) e

Faturamento Microgeragéao (78), conforme demonstra o grafico abaixo:

TOP 5 - RECLAMAGOES

Faturamento Microgeragao - 8
Conex3o Microgerac3o - 3
Oscilagdo de Tens&o - 101
Devolugdo de Valores - 108
Falta de Energia - 530
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A forma de contato predominante dos usuarios da area de energia elétrica em abril foi o telefone.

Nesse periodo, 4952 utilizaram esse meio de comunicagao para solicitar algum tipo de servigo.
Nesse meio de contato pode haver mais de uma ligagéo referente a uma mesma solicitagao,

podendo também haver mais de um registro em uma unica solicitagao.

FORMA DE CONTATO ANEEL FORMA DE CONTATO ARCE
(ABRIL/2024) (ABRIL/2024)
4952 38,58%
32,28%

116 17 54 6 120 400

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

INFORMAGOES - 2024

4361 359 4263
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Quanto ao numero de denuncias, houve registro de 4 (quatro) denuncias no més de referéncia

deste relatério conforme se observa abaixo:

DENUNCIAS - 2024

Em relagdo a quantidade de reclamagbes, apresenta-se no grafico abaixo um aumento do

quantitativo em relagdo ao més anterior.

RECLAMAGOES - 2024

5157

1419 1274 1398

1066




AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

ARCE

Quanto ao numero de elogios e sugestdes/criticas, nao houve registro de sugestao/critica no més

de referéncia deste relatério, conforme se observa abaixo:

SOLICITAGCOES ELOGIO - SUGESTAO/CRITICA

Elogios Sugestdo/Critica

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2024
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 13,11 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 solicitagdes e processos

registrados e encerrados pela Ouvidoria da ARCE em abril de 2024, com destaque para a

quantidade de informagdes, reclamacoes, denuncias e elogios a respeito do servigo prestado

pelas empresas atuantes na area de saneamento basico nos municipios fiscalizados pela Arce.

Quadro de Solicitagées e Processos

Total de Solicitagoes Abertas 2092
Informacgodes 1996
Reclamacdes 90
Denuncias 3
Elogios 1
Consulta 2
Sugestao 0
Solicitacbes enviadas para o Agente Regulado 86
Total de Solicitagoes Finalizadas 2102
Informacgdes Finalizadas 1996
Reclamagdes/Denuncias/Elogios/Consulta Finalizados 106
Total de processos em tramitagao 35
Processos Abertos 2
Processos Arquivados 0

Resultados das Solicitagoes

Procedente 73
Improcedente 21
Procedente em Parte 1

Outros/Nao se aplicam

Duplicidade

Nao compete a Arce

Cancelado

o A~ W W

Total de Mediagoes

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

Obsy: Foram abertos 2 (dois) processos no més de referéncia deste relatério:

13012.004412/2024-15 e NUP 13012.003382/2024-11

Obs,: Nao houve realizagao de reunides/mediagdes em abril/2024.

NUP




AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

ARCE

3.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS
Observa-se, no grafico a seguir, que, de um montante de 2092 solicitagbes recebidas pela
Ouvidoria, 96 sao reclamagdes/denuncias/consultas/elogio, das quais 86 foram encaminhadas ao

Agente Regulado e tratadas pela Ouvidoria da ARCE.

SOLICITAGOES ABERTAS (ABRIL/2024)
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Vé-se no grafico a seguir que 93 reclamagdes/denuncias foram registradas e 103

reclamacodes/denuncias foram finalizadas no més de referéncia deste relatério.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (ABRIL/2024)

Rec./Den. Abertas Rec./Den. Finalizadas
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Solicitacbes encerradas:

SOLICITACOES ENCERRADAS (ABRIL/2024)

1996
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Informagdes Reclamagdes Denuncias Elogios Consulta Sugestdo

Destacam-se como principais assuntos reclamados os problemas de Falta de agua ou baixa
pressédo (36), Cobranca Indevida (21), Vazamento em Via Publica (6), Pedido de Ligagdo de Agua

(4) e Fuga/Extravazamento de Esgoto em Via Publica (3) conforme dispde o grafico abaixo:

TOP 4 - RECLAMAGOES

Fuga/Extravazamento de Esgoto na Via Publ...
Pedido de Ligacdo de Agua -

Vazamento em Via Publica -

Cobranga Indevida - 21

36

Falta de agua ou baixa pressao -

0 5 10 15 20 25 30 35 40
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Destacam-se como principais assuntos de Informagbes: Informado telefone Cagece (1213),
Informagbes sobre 22 via de conta (229), Informagéo sobre cobranga indevida (151), Informagbes
sobre conta/parcelamento de débito/multa (105) e Informagbes sobre cobranga/corte (86),

conforme dispbe o grafico abaixo:

TOP 5 - INFORMAGOES

Informagdes sobre cobranga/corte -
Informag&o sobre conta/parcelamento de débito/multa -
Informacédo sobre cobranca indevida -

Informacdes sobre 22 via de conta -

Informado telefone cagece -

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

A forma de contato predominante dos usuarios da area de saneamento em abril foi 0 WhatsApp.
Nesse periodo, 1460 utilizaram esse meio de comunicagao para solicitar algum tipo de servico a

esta Ouvidoria.

FORMAS DE CONTATO (ABRIL/2024)

_— 1460

/

583

/l 9 5 2 32 1

e < o - ° o
E-mail - Whatsapp - App -

Telefone 0800 - Ceara Transparente - Balcdo - Carta -
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Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo o aumento do quantitativo de informagdes. No més de
referéncia deste relatorio contabilizou-se um aumento de aproximadamente 21% no numero de

informacdes se comparado com o més anterior.

INFORMAGOES - 2024
4443

1996

1648

464
/2

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

Quanto ao numero de denuncias, houve registro 3 (trés) no més de referéncia deste relatorio,

conforme se observa abaixo:

DENUNCIAS - 2024 .
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No més de referéncia deste relatério, nota-se um aumento de aproximadamente 22% no numero

de reclamacgbes comparando-se com o0 més anterior.

RECLAMAGOES - 2024

312
2 90
74
56
Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro Novembro Total —2024

Vé-se no grafico a seguir o prazo médio de encerramento das solicitagbes (exceto informagdes).

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2024
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 16,18 DIAS
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Principais informacgdes e reclamagdes por municipios:

INFORMAGOES POR MUNICIPIOS

1424

79 42

30
- ey oy

FORTALEZA CAUCAIA MARACANAU EUSEBIO JUAZEIRO DO
NORTE

RECLAMAGCOES POR MUNICIPIOS

49

6 5 4
FORTALEZA EUSEBIO MARAN- MARACANAU  ITAITINGA
GUAPE

Principais empresas em que houve registros de reclamacgdes na area de saneamento basico:

PRINCIPAIS EMPRESAS RECLAMADAS

89

CAGECE SAAE CRATO
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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 solicitagées e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em abril de 2024 a respeito do servigo prestado
pelas empresas de servigo regular e complementar de transporte intermunicipal de passageiros no

estado do Ceara.

Quadro de solicitagoes e processos

Total de Solicitagoes Abertas 1907
Informacbes 1845
Reclamacdes 40
Denuncias 0
Elogios 0
Consulta 22
Sugestao 0
Total de Solicitag6es Finalizadas 1904
Informagdes Finalizadas 1845
Reclamagdes Finalizadas 35
Denuncias Finalizadas 0
Consultas Finalizadas 24
Elogio 0
Sugestao 0
Total de processos em tramitagao 12
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitagoes

Procedente 21
Improcedente 1
Procedente em Parte 8
Outros/Nao se aplicam* 25
Duplicidade 0
Nao compete a Arce 1
Cancelado 3

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

Obs+: Sem registro de processos
Obs;: Nao houve reunidao no més de referéncia desse relatério
*Solicitagbes referentes a CONSULTA - as quais dizem respeito, em sua maioria, a Carteira de

Estudante Metropolitana e a Carteira VaiVem - s&o encerradas com o parecer Outros/Nao se
Aplicam.
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4.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS
Das 1907 solicitacbes recebidas pela Ouvidoria, 40 sdo reclamacgdes.

SOLICITAGOES ABERTAS - (ABRIL/2024)

Reclamagdes Elogios Sugestdo
Informagdes Denuncias Consulta Total de Solicitagdes

Verifica-se no grafico abaixo que, enquanto 40 Reclamagbes/Denuncias foram registradas em

abril, 35 foram finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (ABRIL/2024)

..f"'-f;f 1

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 Telefone e WhatsApp.

FORMAS DE CONTATO (ABRIL/2024)

925 922
7
g
iy
E-mail - WhatsApp - Balcao -
Telefone 0800 - Ceara Transparente - App - Carta -

Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de reclamacao na area de transporte em abril
de 2024.

TOP 5 RECLAMAGOES
- .

—

Alteracdo no Servigo Sem Prévio Aviso -

Conduta Inadequada -

Gratuidades e Descontos -

Auséncia de Equipamento -

Ma Conservagdo e Limpeza - | |
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Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de informagéo na area de transporte em abril
de 2024.

TOP 5 INFORMAGOES

Informagdes Gerais - . P
. .. Pe
Informagdes Sobre App Taxi -
P

Informacdes Sobre Protocolo na Arce -

P
J 1739

Informag0es Sobre Passe Livre Intermunicipal -

VaiVem -

Apresentam-se nos graficos abaixo os quantitativos de solicitagdes. No més de referéncia deste

relatorio registramos 1845 ocorréncias quanto ao numero de informagdes.

INFORMAGOES - 2024
-] 8162

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro Novembro Total —2024
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No més de referéncia deste relatério ndo houve registro de ocorréncias quanto ao numero de

denuncias.

DENUNCIAS - 2024

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

Com relacao a quantidade de reclamacoes, registramos 40 ocorréncias

RECLAMACOES - 2024
=] 163

Fevereiro Abril Junho Agosto  Outubro Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro NovembroTotal —2024
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Vé-se no grafico a seguir o prazo médio de encerramento das solicitagdes, exceto informagdes.

PRAZO MEDIO DAS RECLAMACOES - 2024

13,32

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

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 11,52 DIAS

Principais informacgdes e reclamagdes por municipios:

INFORMAGOES POR MUNICIPIOS

—] 814

FORTALEZA  CAUCAIA MARACANAU TAUA PACATUBA
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RECLAMACOES POR MUNICIPIOS

FORTALEZA CAUCAIA MARACANAU ITAITINGA PACATUBA

Verifica-se no grafico as empresas mais reclamadas na area de transporte em abril 2024.

TOP 5 - EMPRESAS

12
7
5
4
l |
. VITORIA PRINCESA DOS INHAMUNS
SAO BENEDITO VIA METRO OUTROS
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DEMANDAS PARA ARCE

Informamos que foram registradas 22 (vinte e duas) ocorréncias para a ARCE. As demandas
classificadas como ARCE sao aquelas nas quais o cidadao registra elogios, consultas, sugestoes,
reclamacbes ou demonstra insatisfagdo com o prazo ou com a resposta das solicitagdes. (7
solicitagbes sobre “VaiVem”, 5 sobre “Carteira de Estudante”, 3 sobre “Passe Livre”, 3 solicitagcbes
sobre ‘“Licenca Especial”, 2 solicitagbes sobre “Atendimento do WhatsApp”, 1 solicitagdo sobre

“Gratuidade do Idoso” e 1 solicitagdo sobre “Transporte Rodoviario Interurbano”.)

REGISTROS REFERENTES A ARCE

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

DEMANDAS ENVIADAS PARA A ASSESSORIA DE GABINETE DO CONSELHO DIRETOR
PARA SUBSIDIAR FUTURAS FISCALIZAGCOES

DEMANDAS ENVIADAS PARA A ASSESSORIA DE GABINETE DO CONSELHO DIRETOR PARA SUBSIDIAR FUTURAS FISCALIZAGOES

DATA DE DATA B B
ABERTURA ENCERRAMENTO SOLICITACAO N° EMPRESA/COOPERATIVA CLASSIFICACAO
04/03/24 01/04/24 295354 TRANSPRYME Conduta Inadequada
08/03/24 01/04/24 296080 TRANSPRYME Conduta Inadequada
26/03/24 05/04/24 298106 COOPITRACE Excesso de Passageiros
04/03/24 10/04/24 295191 COOPITRACE Disponibilidade de Horarios/Ponto de Partida
27/03/24 16/04/24 298364 COOTRECE Excesso de Passageiros
01/04/24 30/04/24 298434 COOTRECE Excesso de Passageiros
01/04/24 30/04/24 298452 TRANSPRYME Ma Conservacgéo e Limpeza
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5. GAS CANALIZADO

5.1. SOLICITAGOES 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 2024 na area de Gas Canalizado,
destacando a quantidade de informagbes, reclamagdes e denuncias a respeito do servigo

prestado pela Companhia de Gas do Ceara - Cegas.

Total de Solicitag6es Abertas

Informacobes

Reclamacgdes

Denuncia

Elogios

Consultas

Total de Solicitacoes Finalizadas

Informacgdes Finalizadas

Reclamacgdes Finalizadas

Denuncias Finalizadas

Consultas Finalizadas

Total de processos em tramitagao

Processos Abertos

OIO=IN—-O0OWNO—~OO0|w

Processos Arquivados

Resultados das Solicitagoes:

Procedente

Improcedente

Procedente em Parte

Outros ndo se aplica

Duplicidade

NO - OO0 O

Nao compete a Arce

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

Obs+: Nao houve registro de processos
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6. CONCLUSAO

A Ouvidoria € um canal de acesso ao cidadao, atuando na mediacdo entre os usuarios dos

servigos regulados pela ARCE e os prestadores dos servigos regulados.

A cada ano percebe-se que o usuario do servigo publico ja reconhece com mais facilidade a
importdncia de sua participacdo, que se da principalmente por meio dos registros das

manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria.

Espera-se que este relatdrio seja uma importante ferramenta de auxilio, tanto internamente como
para o publico externo, por isso, o empenho desta Ouvidoria em divulgar fielmente os dados,

corroborando com a transparéncia das informacdes.

Dessa forma, depois de avaliados os dados do presente relatério, conclui-se que na area de
energia elétrica, no més de abril, no que se refere a reclamagdes ficou em alta a tipologia “Falta
de Energia”, em 2° lugar “Devolugédo de Valores”, seguido de “Oscilagao de Tenséo” e “Conexao

Microgeragao”.

A preferéncia de contato do usuario de energia continua sendo o telefone. O prazo de solu¢ao das

demandas foi de 16,64 dias no més de analise do presente relatorio.

Ja na area de saneamento basico no més de abril ndo foram realizadas reunides/mediagbes e
houve registro de 2 (dois) processos. O principal assunto reclamado foi “Falta de Agua ou Baixa

Pressao’.

Nessa area, a preferéncia de contato dos usuarios foi o WhatsApp, seguido em segundo lugar
pelo telefone. O prazo de encerramento das demandas em abril/2024 foi de 18,86 dias, e o
Municipio que teve mais usuarios reclamando foi Fortaleza, seguido por Eusébio. Quanto aos
prestadores de servigos, tivemos 89 reclamacgdes registradas contra a Cagece e 1 contra o SAAE

do Crato.

Com relacao a area de transporte intermunicipal registra-se que nao houve abertura de processos
no més de abril e ndo foi realizada reunido. A preferéncia de contato foi o “Telefone”, seguido pelo
"WhatsApp". Registre-se que informacdes sobre o “Passe Livre” lideram as solicitagbes
registradas pelo telefone, visto que de um total de 1845 informacdes, 1739 foram relativas ao
Passe Livre. O més de abril de 2024 teve um aumento se comparado ao més anterior.

A maior reclamacao nessa area foi "Ma Conservacao e Limpeza". Ja nas informagdes, o que
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liderou nas duvidas dos usuarios foram questdes relacionadas ao Passe Livre. O prazo médio de
encerramento das demandas na area de transporte em abril/2024 foi de 13,32 dias. A média no
ano de 2024 esta em 11,52 dias.

Em abril tivemos 3 (trés) registros na area de gas canalizado, sendo duas consultas e uma

denuncia, e ambas foram encerradas no mesmo meés.
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