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1. INTRODUGAO

Do Relatorio (as planilhas contendo os dados referentes a plataforma
Ceara Transparente foram geradas em 11/01/2022 para confecgdo deste
relatorio).

O presente relatério tem como principais objetivos: a) apresentar a
identidade da ARCE e a sua Ouvidoria; b) demonstrar agdes adotadas pela
ARCE em face das recomendacgdes e orientagdes; c) apresentar as atividades
rotineiras desenvolvidas pela Ouvidoria por meio de coleta de dados e analises
quantitativas e qualitativas especificas (Ouvidoria em Numeros); d) Analisar os
Indicadores da Ouvidoria e os beneficios identificados; e) apresentar as
medidas corretivas para solugdo dos problemas detectados e reincidentes; f)
relatar o comprometimento com as atividades da Rede de Ouvidorias e as
iniciativas da Ouvidoria da ARCE; g) informar as agbes e projetos inovadores
adotados que promovem o interesse publico; h) indicar sugestdes e
recomendagdes para o aprimoramento das agbes regulatérias e por
consequéncia dos servigos publicos regulados.

O principal objetivo do Relatério em pauta €, por meio dos
atendimentos registrados na Ouvidoria pelos usuarios, promover a melhoria
dos servigos publicos e por consequéncia a qualidade de vida dos cidadaos.
Assim, além de proporcionar conhecimento para a Agéncia e para a sociedade,
o presente Relatério contém analises qualitativas e quantitativas, bem como
recomendagdes para o aprimoramento das politicas e servicos publicos
regulados pela ARCE, e ainda visa apresentar os resultados da atuacédo da
Ouvidoria durante o ano de 2022, configurando-se como uma verdadeira
prestacédo de contas junto a sociedade.

Dessa forma, o Relatério é indubitavelmente um dos principais
instrumentos de controle social e interno de uma Ouvidoria Publica, por outro
lado, também contribui com outros processos governamentais, a exemplo da

area de planejamento.
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Nesse sentido, a Lei Nacional n°® 13.460/2017, que dispde sobre a
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participacéo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos
da administracdo prever em seu capitulo IV, art. 14, inciso Il, a elaboracéo
anual de Relatério de Gestao, no qual devera apontar falhas e sugestées de
melhorias na prestagao dos servigos publicos. Também esta previsto no art. 12,
inciso Xll, do Decreto Estadual n® 33.485/2020. O mencionado art. 14, inc. |l,
da Lei 13.460/2017, prevé a elaboragao de relatorio de gestado por parte das

Ouvidorias, nos seguintes termos:

Art. 14° - Com vistas a realizagdo de seus objetivos, as ouvidorias
deverao:

| — omissis;

Il — Elaborar, anualmente, relatério de gestdo, que devera consolidar
as informagdes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar
falhas e sugerir melhorias na prestagéo de servigos publicos.

Da ARCE e sua Ouvidoria

A Agéncia Reguladora do Estado do Ceara - ARCE foi criada por meio
da Lei Estadual n® 12.786, de 30 de dezembro de 1997 e constitui-se em uma
autarquia especial que tem como missdo promover a exceléncia dos servigos
publicos regulados, equilibrando os interesses dos usuarios, dos poderes
concedentes e dos prestadores de servigos. O poder regulatorio da ARCE é
exercido com a finalidade ultima de atender o interesse publico, mediante
normatizagcao, planejamento, acompanhamento, controle e fiscalizacdo das
concessdes e permissdes submetidas a sua competéncia, promovendo e
zelando pela eficiéncia econbmica e técnica dos servicos publicos e
propiciando aos seus usuarios as condi¢des de regularidade, continuidade,
seguranca, atualidade, modicidade tarifaria e universalidade.

A ARCE, mediante disposig¢ao legal ou pactuada, exerce a regulagéo
dos servigos publicos prestados pela Enel Distribuicdo do Ceara (Enel), pela

Companhia de Agua e Esgoto do Ceara (Cagece), pela Companhia de Gas do
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Ceara (Cegas) e pelo Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de
Passageiros (STIP).

A viséo de futuro consiste em ser uma agéncia reguladora reconhecida
pela sociedade como instrumento efetivo na melhoria da qualidade dos
servicos publicos regulados, consolidando-se como ente de referéncia
nacional. Para a concretizacdao dessa visdo, torna-se imprescindivel uma
administragcdo 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.

A Ouvidoria da ARCE se insere nesse contexto de Agéncia e se
consolida como um eficiente mecanismo de atendimento ao cidaddo. O
Decreto Estadual n® 25.059, de 15 de julho de 1998 que regulamenta a Lei n°
12.786/97, por meio de seu art. 9°, incisos | a IV e paragrafos 1°, 2° e 3° define
a Ouvidoria e estabelece sua competéncia e obrigagdes. A Ouvidoria da ARCE
compoe a estrutura organizacional da Agéncia desde sua criagdo em 1997 e
sempre realizou atendimento ao publico e tratamento das demandas, inclusive
com a presenga de um Ouvidor- Chefe com dedicagédo exclusiva subordinado
diretamente ao Conselho Diretor (6rgédo deliberativo maximo da Agéncia).

A Ouvidoria figura como principal meio de acesso para os usuarios do
Estado do Ceara que desejem sugerir, criticar, questionar, reclamar ou mesmo
elogiar a ARCE ou os servigos publicos por ela regulados (energia elétrica,
saneamento basico, gas canalizado e transporte intermunicipal).

O objetivo fundamental da Ouvidoria é estabelecer um canal de didlogo
entre os prestadores de servigos e 0s seus usuarios de modo a viabilizar a
solucdo dos conflitos, procurando sempre pautar sua atuagdo com base nos
principios da equidade, imparcialidade, independéncia, agilidade e
responsabilidade social, com o intuito de contribuir para a melhoria geral dos
servigos publicos regulados.

Outra relevante missdo da Ouvidoria da ARCE €& promover iniciativas
5
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contas a sociedade.

Para fortalecer os controles internos, a Ouvidoria realiza reunides
quadrimestrais com as areas finalisticas da Agéncia, elabora relatérios
quantitativos e qualitativos referindo-se a cada area regulada, indicando as
solicitagbes mais frequentes e/ou graves, os Municipios mais demandados,
além de prazos médios de atendimento. Esses relatérios sdo enviados para o
Conselho Diretor da ARCE, para a Diretoria Executiva e para as areas fins da
Agéncia. Além disso, a ARCE divulga por meio do seu “site” o referido relatério
para a sociedade.

No tocante ao controle social, além das atividades tipicas que por si s6
ja fortalecem a participagcdo da sociedade, a Ouvidoria também utiliza
ferramentas que aproximam a sociedade e a Agéncia, como exemplos, cita-se
o Férum Regulacdo e Cidadania - FRC, o Painel de Informag¢des de Ouvidoria
e as duas Pesquisas de Satisfacao realizadas pela Ouvidoria.

Ainda sobre a participagao social, importante frisar que a Ouvidoria
possui diversos canais de acesso disponibilizados aos usuarios dos servigos
publicos, que s&o: 1) Central de Servicos, que ¢é uma ferramenta
disponibilizada no “site” para garantir mais facilidade e rapidez no atendimento,
além de registrar uma solicitagdo, o usuario também pode acompanha-la na
referida Central, informando o numero de protocolo. 2) Atendimentos
telefénicos gratuitos. 3) Atendimento por mensagem por meio do Whatsapp. 4)
Atendimento por e-mail. 5) Atendimento presencial.

Importante salientar ainda, que a Ouvidoria da ARCE cumprindo as
legislagbes inerentes as Ouvidorias (Lei Nacional 13.460/2017, Decreto n°
33.485/2020, IN da CGE n° 01/2020, Portaria da CGE n° 97/2020 e Decreto n°
34.697/2022) interage com o Sistema de Ouvidoria Estadual, tratando e
respondendo as manifestagcées direcionadas a Agéncia por meio do Ceara
Transparente, tendo como prioridade buscar solugbdes para o atendimento das

demandas, visando garantir o acesso do cidadao aos servigos publicos e uma
6
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manifestacdo de forma célere e desburocratizada.

Assim, vale frisar que o Relatério Anual de Ouvidoria da ARCE é
também um instrumento para subsidiar as tomadas de decisdes gerenciais pois
pode-se extrair informagdes e dados que possibilitam avaliar os servigos
publicos.

Importante destacar ainda que o grande protagonista desse relatério é

0 usuario do servigo publico.
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2. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTAGOES
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Sugestoes de Melhorias de 2021 (Ouvidoria da ARCE): “Tendo em vista ter-
se detectado que o numero maior de reclamagbes continua sendo na area de
energia elétrica, bem como, ter-se verificado por meio da Pesquisa de
Satisfacdo 2021, uma insatisfacdo ainda mais elevada do usuario do servigo,
sugere-se que seja dado continuidade ao projeto Monitoramento da Ouvidoria
da Enel ja iniciado e viavel tecnicamente. A execugao do referido projeto tera
como executor principal a Ouvidoria da ARCE em conjunto com a Ouvidoria da
Enel, no entanto, faz-se extremamente necessario o apoio da Gestao Superior
da ARCE para que seja concretizado e executado de forma efetiva.Ainda,
diante das orientagcbées 2 e 4 da CGE constantes do Relatério de Gestdo de
2020, sugerimos o implemento de agbes por parte da Ouvidoria da ARCE para
atender na integra as orientagées mencionadas.Por outro lado, no que se
refere aos problemas enfrentados pela Ouvidoria da ARCE na questdo do
aumento de solicitagcbes relacionadas ao Passe Livre, servico hoje de
responsabilidade da ARCE, sugerimos incremento de pessoal na area
responsavel pelo tratamento das solicitagbes do referido servigo.”

No que se refere as sugestdes de melhoria apontada pela Ouvidoria da
ARCE em 2021, uma das sugestdes foi que o Projeto de Monitoramento Enel ja
iniciado tecnicamente em 2021 fosse continuado em 2022. Referido projeto
tinha como objetivo desenvolver um “dashboard” para acompanhamento das
solicitagdes registradas na Ouvidoria da Enel. O Painel foi desenvolvido, foram
realizadas reunides com a concessionaria para viabilizagao total do acesso de
dados diretamente em seu sistema, bem como tentativas de acesso a uma
base de testes. No entanto, a continuidade do projeto tornou-se inviavel. Em
alternativa, seguindo a mesma diretriz de monitoramento, foi desenvolvido pela
Ouvidoria um painel de informag¢des com os dados registrados no Sistema de

Ouvidoria da ARCE — SOA. A estruturagao dos graficos e indicadores no painel
8
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tem sido de relevante importancia para o trabalho desenvolvido na Ouvidoria,
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bem como, tem servido como base para discussdo com as areas técnicas da
Agéncia de medidas para o aperfeicoamento de suas atividades. O Painel
também passou a ser divulgado ao publico na pagina da Ouvidoria do “site” da
ARCE proporcionando uma alta transparéncia a sociedade, mormente,
considerando que os dados podem ser acessados basicamente em tempo real,
ou seja, a partir de 24h apéds registro no SOA.

Também se sugeriu que fossem implementadas acgdes relativas as
orientagcoes 2 e 4 da CGE constante do Relatério de Gestao de 2020.

Orientacao 2: Elaborar procedimento para o encaminhamento de
manifestagbes de ouvidoria aos O0rgdos e instituicbes integrantes da Rede
Ouvir Ceara (Protocolo de Intengbes 01/2016), objetivando ofertar respostas
mais efetivas aos cidadaos para as manifestacbes que ndo competem ao
Poder Executivo Estadual.

Com relagéo a orientagédo 2 esclarecemos que ja temos procedimento
de encaminhamento de manifestagbes aos 6rgaos que nao sao da
competéncia do Poder Executivo Estadual. Temos procedimentos padrdes de,
mesmo nao sendo da competéncia da ARCE, pesquisar o ente publico
competente para direcionar com clareza o cidaddo, informando-o, quando
possivel, os meios de contatos dos 6rgaos competentes para cada demanda.

Orientagao 4: Enviar de forma continua e tempestiva para a Central
de Atendimento 155, informagbes acerca de atualizagdo de agbes, programas,
projetos e servigos publicos no dmbito dos 6rgdos e entidades do Poder
Executivo, para auxiliar nas informagées e orientagbes prestadas aos
cidaddos, bem como no registro de manifestagées de ouvidoria.

A orientacdo 4 foi fielmente cumprida pela Ouvidoria da ARCE em
2022.
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Recomendacgodes e orientagdoes apontadas no Relatério de Gestao 2021 DA
CGE:

Para 6rgaos que possuem servigos mais acessados na Carta de
Servicos - Orientagao 01 - Proporcionar atendimentos itinerantes aos
usuarios da ouvidoria, nas acbées e eventos institucionais organizados pelo
orgéo/entidade, objetivando divulgar os canais de participagdo e o recebimento
de manifestagées.

Com relagdo a Orientacdo 1 esclarece-se que a ARCE promove por
diversos meios a divulgacdo dos canais de participacdo e recebimento de
manifestagdes. Divulga-se por meio do “site” oficial da ARCE, instagram,
facebook, twitter, App, além de divulgagdo nos veiculos do sistema de
transporte (6nibus e vans), nas contas de energia da Enel e nas contas de
agua e esgoto da Cagece.

Também tem-se o cuidado de fazer atendimentos itinerantes aos
usuarios da Ouvidoria nos eventos e agcbes que a ARCE participa, como, por
exemplo, em audiéncias publicas presenciais e em eventos referentes ao dia
do consumidor promovidos pelo DECON/Ce — Defesa do Consumidor do
Ceara. Infelizmente, por conta da situagado pandémica, nesses ultimos anos as

oportunidades de eventos presenciais foram bem restritas.

Para os 6rgaos que obtiveram indice de satisfagao inferior a 84% -
Orientacao 02 - Estabelecer rotina para o monitoramento dos resultados do
indice de satisfacdo, por meio de analise qualitativa, com foco nas
consideragbes/justificativas apresentados pelos cidadaos nas notas atribuidas,
buscando a melhoria do resultado do indice de satisfagéo.

A Ouvidoria da ARCE ja faz o monitoramento dos resultados dos
indices de satisfagdo, focando as consideragdes/justificativas/opinides
apresentadas pelos cidadaos, ou seja, faz-se a leitura e discussao das medidas
de aprimoramento e melhoria dos resultados e respostas. Inclusive, como

medida extra para ter esse “feedback” do usuario do servigo publico, além da
10



@&
AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA \// GOVERNO DO ESTADO

ARCE

Pesquisa disponibilizada no Ceara Transparente, tem-se mais 2 pesquisas,
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uma € a Pesquisa de Satisfagdo da ARCE na qual faz-se ligagdes para todos
0os usuarios das solicitagdes tratadas e encerradas que tenham telefones de
contato e aplica-se um questionario com perguntas objetivas e espaco para
criticas/sugestbes/observagdes. Como consolidagéo da referida pesquisa, um
relatério de analise qualitativa é elaborado e publicado todos os anos para
conhecimento da sociedade. A outra € uma nova pesquisa automatica que foi
implementada em 2022 sobre o atendimento da Ouvidoria e dos servigos
prestados pela Agéncia mais concisa na qual envia-se “link” contendo a
pesquisa para todas as solicitagdes registradas no Sistema de Ouvidoria da
ARCE — SOA que possuem e-mail. Tal medida tem como objetivo principal a
ampliacdo do numero de pesquisados para ter-se mais retornos dos cidadaos

para subsidiar as acdes de melhoria da Ouvidoria.

Orientacdo 05 — Apresentar estudo realizado para integragdo das
ferramentas informatizadas de utilizagdo interna com a plataforma Ceara
Transparente.

As ferramentas utilizadas pela Ouvidoria da ARCE sdo o SGO -
Sistema de Gestdo da Ouvidoria e o Sistema de Ouvidoria da ARCE — SOA.
Especificamente para a ARCE, a integracdo com a plataforma Ceara
Transparente € inviavel por 2 razdes:

1) No que se refere ao SGO, por ser um sistema nacional criado pela
ANEEL e utilizado por todos os Estados do Brasil que possuem contrato de
metas com a Agéncia Federal, ou seja, a Ouvidoria da ARCE apenas utiliza o
sistema, mas ndo tem acesso a questao operacional,

2) O SOA é um sistema que, além do cidaddo e da ARCE, também
envolve os entes regulados, ou seja, ndo é uma relagdo apenas entre cidadao
e 6rgao reclamado, mas uma relagcao que envolve 3 (trés) partes: cidadao,
prestador do servigo e Agéncia, assim, possui tramites e procedimentos

especificos que inviabilizam a integragao.
11
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3. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)
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Nesta secao serao discutidos os dados obtidos referentes a Ouvidoria
da ARCE no ano de 2022 de forma quantitativa e qualitativa, sendo realizados
comparativos com anos anteriores para que se obtenha uma visdo mais ampla
acerca das solicitagdes recebidas pela Ouvidoria desta Agéncia.

Conforme descrito na segdo introdutéria deste relatorio, a Agéncia
Reguladora do Estado do Ceara - ARCE possui caracteristicas que a
diferenciam dos demais 6rgaos do governo. Em decorréncia de determinacoes
legais e contratuais, a Ouvidoria da ARCE atua mediando conflitos entre
usuarios dos servigos publicos prestados nas areas de energia elétrica,
saneamento basico, transporte intermunicipal e gas canalizado, e, nesse
contexto, além da plataforma Ceara Transparente, esta Agéncia utiliza outros
sistemas, que s&o 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 Agéncia é registrada em sistema
diverso da Plataforma Ceara Transparente. Dessa forma, além dos dados
provenientes da plataforma Ceara Transparente, o presente relatorio abordara
dados obtidos a partir dos sistemas SOA e SGO.

De uma forma geral, os dados das trés plataformas utilizadas pela

Ouvidoria da ARCE estao expressos na Tabela 1.

Tabela 1: Dados referentes ao Ceara Transparente, SOA e SGO de 2021 e
2022

FERRAMENTA 2021 2022 %VARIAGAO (+)(-)
Ceara Transparente 533 624 17,07%
SOA (Saneamento Basico, Gas
Canalizado, Transporte 6196 14866 139,93%
Intermunicipal, Energia)
SGO 55447 50247 -9,38%

Fonte: Ceara Transparente, SOA e SGO.
Conforme se observa, houve um aumento na quantidade de

solicitagdes registradas no Ceara Transparente € no SOA, ja no SGO houve
12
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uma pequena reducao na quantidade de solicitacdes registradas.

O aumento mais expressivo ocorreu no SOA, tendo em vista que o
aumento foi de 139,93%, o que pode ser explicado pela alta demanda dos

usuarios de informagdes acerca de Passe Livre Intermunicipal.

3.1. Total de Manifestagoes do Periodo

Esta seg¢do abordara os dados obtidos provenientes da plataforma
Ceara Transparente referentes ao ano de 2022, sendo utilizados anos
anteriores para efeitos comparativos.

O gréfico presente na Figura 1 apresenta a quantidade de

manifestacdes do ultimo quadriénio.

Figura 1: Quantidade de Manifestages no Ceara Transparente
do Ultimo Quadriénio

Quantidade de Manifestacdes de 2019 a 2022
- Ceara Transparente
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..—
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Quantidade de Manifestagdes
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Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, verifica-se que houve crescimento de,
aproximadamente 5,26% na quantidade de manifestagbes de 2019 para 2020,

fato esse que é justificado pela pandemia, a qual teve seu inicio em 2020,
13
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periodo em que houve paralisacdo ou reducdo em algumas linhas de

transporte intermunicipal em decorréncia dos decretos de isolamento social.

Ja de 2020 para 2021 se observa uma redugao de, aproximadamente,
31,52% na quantidade de manifestagdes registradas, o que se justifica pela
melhora no cenario da pandemia, havendo um retorno gradual dos servigos de
transporte intermunicipal.

Comparando-se 2021 com 2022, verifica-se um crescimento de
17,07% na quantidade de manifestacbes registradas na plataforma Ceara
Transparente, esse aumento se deu em decorréncia do crescimento de
demandas pelos usuarios na area de Transporte Intermunicipal, a qual
engloba sub-assuntos como Passe Livre Intermunicipal, Carteira Metropolitana

e a operacgao em si das linhas intermunicipais das cooperativas e empresas.

3.1.1. Quantitativo Mensal de 2022 e 2021

Nesta secdo serdo apresentados os quantitativos mensais das
manifestagbes recebidas pela plataforma Ceara Transparente na Figura 2,

sendo realizado um comparativo entre os anos de 2021 e 2022.

Figura 2: Quantitativo Mensal - Ceara Transparente

Quantidade de Manifestagdoes Mensais - Ceara Transparente
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N
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Fonte: Ceara Transparente.
Verifica-se que a linha referente ao ano de 2022 esteve acima da linha
14
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referente ao ano de 2021 na maioria dos meses, excetuando-se os meses de
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agosto, novembro e dezembro, indicando que o ano de 2022 concentrou maior
quantidade de manifestacdes recebidas.

No ano de 2022, constata-se que houve um pico de manifestagdes
ocorrido no més de maio. Consultando-se a planilha de dados brutos obtida
por meio da plataforma Ceara Transparente, constata-se que o assunto mais
demandado no referido més foi Energia Elétrica, o qual apresentou 81
registros. Dessas 81 manifestagdes, observa-se que os sub-assuntos mais
demandados foram Poste em Mau Estado (42 manifestagdes), lluminagao
Publica (27 manifestagdes) e Ligagao (6 manifestagdes). Vale ressaltar que
essas demandas além de serem tratadas de forma individual na Agéncia
Nacional de Energia Elétrica - ANEEL s&o também tratadas de forma coletiva

em reunioes realizadas entre as Ouvidorias da ARCE e da Enel.

3.2. Manifestagoes por Meio de Entrada

Nesta secao serdo apresentados os meios de entradas utilizados pelos
usuarios da plataforma Ceara Transparente para registrar suas manifestagdes
no ano de 2022, sendo realizado um comparativo com o ano de 2021. Os

referidos dados estdo apresentados na Tabela 2.

Tabela 2: Meios de Entrada - Ceara Transparente

MEIO DE ENTRADA 2021 2022 %VARIAGAO (+)(-)
Telefone 0 1 -
Internet 243 310 27.57%
Presencial 0 2 -
E-mail 19 21 10,53%
Telefone 155 260 287 10,38%
Reclame Aqui 1 0 -100,00%
Instagram 2 0 -100,00%
Ceara App 8 3 -62,50%
TOTAL 533 624 -

Fonte: Ceara Transparente.
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Conforme se observa, em 2022 o meio de entrada mais utilizado foi a

Internet, seguido do Telefone 155. J& em 2021 o meio de entrada mais
utilizado foi o Telefone 155, seguido pela Internet. Dessa forma, constata-se
uma maior adesao dos solicitantes a se manifestarem por meio da internet,
devido a facilidade que a internet proporciona para esses registros.

Além disso, verifica-se que os meios de entrada Reclame Aqui,
Instagram e Ceara App em 2022 apresentou uma menor utilizagdo em
comparagao ao ano de 2021, o que pode ser justificado pelo aumento da

utilizacao da plataforma do Ceara Transparente pela Internet.

3.3. Manifestacoes por Tipo de Manifestagao

Nesta seg¢do, as manifestagdes registradas na plataforma do Ceara
Transparente serdo apresentadas pelo tipo no ano de 2022, sendo realizado
um comparativo com o ano de 2021. Além disso, as manifestagbes referentes
ao ano de 2022 serao expostas pelo assunto e sub-assunto.

Na Tabela 3 estdo apresentados os dados referentes ao tipo de

manifestacdo no ano de 2021 e 2022.

Tabela 3: Tipos de Manifestagao - Ceara Transparente

TIPO DE MANIFESTAGAO | 2021 | 2022 | %VARIAGAO (+)(-)
Reclamacéao 456/ 551 20,83%
Dendncia 16 16 0,00%
Elogio 5 4 -20,00%
Sugestao 4 6 50,00%
Solicitacao 52 47 -9,62%

Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, tanto em 2021 quanto em 2022 o principal tipo
de manifestacdo foi reclamagao, sendo que de 2021 para 2022 houve um
aumento de 20,83% na quantidade de registros. Além disso, o segundo tipo de

manifestacdo mais registrado foi o de solicitagdao, o qual de 2021 para 2022
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apresentou um decréscimo de -9,62% na quantidade de manifestagdes.

Um aumento expressivo percentualmente foi na quantidade de
sugestoes registradas, onde de 2022 para 2021 ocorreu um aumento de 50%
na quantidade de registros. Outrossim, a quantidade de denuncias registrada
foi a mesma nos anos de 2021 e 2022.

A partir dos dados obtidos pela Tabela 3, é possivel definir grupos de
tipificagao, sendo eles:

* Insatisfagdao do Cidadao: reclamacgdes, denuncias e criticas;
» Contribuicdao do Cidadao: elogios e sugestdes;
» Solicitagao de Servigo: solicitagao.

A Tabela 4 apresenta os dados referente ao grupo de tipificacado

Insatisfacao do Cidadao nos anos de 2021 e 2022.

Tabela 4: Insatisfagdo do Cidad&o - Ceara Transparente

TIPO DE MANIFESTAGCAO | 2021 | 2022 | %VARIAGAO (+)(-)
Reclamacgéao 456/ 551 20,83%
Denuncia 16 16 0,00%
TOTAL 472 567 20,13%

Fonte: Ceara Transparente.

Verifica-se que o grau de insatisfacdo do cidadao aumentou 20,13% no
ano de 2022, ao se comparar com o ano de 2021. Esse aumento se refletiu na
quantidade de reclamagdes registradas. Entretanto, a quantidade de denuncias
permaneceu a mesma nos referidos anos.

A Tabela 5 apresenta os dados referente ao grupo de tipificacéo
Contribuicao do Cidadao nos anos de 2021 e 2022.

Tabela 5: Contribuigdo do Cidadao - Ceara Transparente

TIPO DE MANIFESTAGAO | 2021 | 2022 | %VARIAGAO (+)(-)
Elogio 5 4 -20,00%
Sugestao 4 6 50,00%
TOTAL 9 10 11,11%

Fonte: Ceara Transparente.
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Verifica-se que o grau de contribuicao do cidaddo aumentou 11,11% no
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ano de 2022, ao se comparar com o0 ano de 2021. Constata-se um aumento
percentualmente expressivo na quantidade de sugestdes, tendo aumentado
50% em 2022, ao se comparar com o0 ano de 2021. Ja a quantidade de elogios
reduziu 20% em 2022, ao se comparar com o ano de 2021.

A Tabela 3 ja apresentou o grupo de tipificacdo Solicitagcao de
Servigo. Conforme se observa, o numero de solicitagdo de servigos reduziu
9,62% em 2022, ao se comparar com o ano de 2021, sendo, portanto, uma

diminuigdo pouco expressiva.
3.3.1. Manifestacoes por Tipo/Assunto
Esta secao discorrera sobre as manifestagdes registradas em 2022 na

plataforma Ceara Transparente considerando o tipo e o assunto de cada

manifestagcédo. A Tabela 6 apresenta os referidos dados.

Tabela 6: Manifestagdes por Tipo/Assunto

TIPOS ASSUNTO DA MANIFESTAGAO TOTAL
Energia Elétrica 244

Reclamacgao | Transporte Intermunicipal 231
Agua e Esgoto 69

Transporte Intermunicipal 36

Energia Elétrica 7

Agua e Esgoto 1

Solicitagao | Enderegos, Telefones e Horarios de Atendimentos dos
Orgaos Publicos

Gas Canalizado 1
Informacgao sobre Servidor 1
Denuncia |Transporte Intermunicipal 12
Agua e Esgoto 2
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TIPOS ASSUNTO DA MANIFESTAGAO TOTAL

Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador

Energia Elétrica

Sugestao

Transporte Intermunicipal

Energia Elétrica

Elogio

Agua e Esgoto

SN PO Y CJN (N [N [N

Transporte Intermunicipal

Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, os itens mais demandados estao relacionados

aos assuntos que tém relacao direta com os servigcos publicos regulados pela

ARCE, tais assuntos sdo: Energia Elétrica, Transporte Intermunicipal e

Agua e Esgoto. A area de Gas Canalizado, que também é um servico publico

regulado pela ARCE, apresentou pouca expressividade, tendo ocorrido apenas

uma solicitagao.

Constata-se que no tipo de manifestacdo “reclamagao”, tem-se o

seguinte:

Assunto mais demandado: Energia Elétrica - correspondendo a
44,28% do total de reclamacgdes registrada no Ceara Transparente.
Segundo lugar: Transporte Intermunicipal - correspondendo a
41,92% do total de reclamacgdes registrada no Ceara Transparente.

Ja para o tipo de manifestacédo “solicitagao”, a situacado se inverte da

seguinte forma:

Assunto mais demandado: Transporte Intermunicipal -
correspondendo a 76,60% do total de solicitagdes registrada no Ceara
Transparente.

Segundo lugar: Energia Elétrica - correspondendo a 14,89% do total
de solicitagdes registrada no Ceara Transparente.

Para o tipo de manifestacdo “denuncia”, verifica-se que o assunto mais

demandado foi Transporte Intermunicipal, correspondendo a 75% do total de
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denuncias registradas no Ceara Transparente.

Verifica-se que houve sugestdes para as areas de Transporte
Intermunicipal e Energia Elétrica, e houve elogios para as areas de Agua e
Esgoto e Transporte Intermunicipal. Sem retirar a importdncia das
reclamagdes, solicitagdes e denuncias, vale ressaltar que as sugestdes e os
elogios sdao muito positivos para a Ouvidoria da ARCE, tendo em vista que,
conforme mencionado anteriormente, trata-se de uma contribuicdo direta do
cidadao para esta Agéncia, o que auxilia o desenvolvimento de melhorias para

o servigo prestado pela ARCE.
3.3.2. Manifestagcoes por Assunto/Sub-Assunto

Esta secao discorrera sobre as manifestagdes registradas em 2022 na
plataforma Ceara Transparente considerando o assunto e o sub-assunto de
cada manifestagéao.

Para esta secdo, o Diagrama de Pareto foi utilizado com o intuito de
que fossem escolhidos os assuntos que representem 80% de todos assuntos
registrados no Ceara Transparente.

O Diagrama de Pareto realizado para os assuntos das manifestagbes

registradas no Ceara Transparente esta apresentado na Figura 3.
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Figura 3: Diagrama de Pareto - Assunto das Manifestagdes

Diagrama de Pareto - Assunto das Manifestagoes
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Fonte: O préprio autor.

Constata-se que os assuntos Transporte Intermunicipal e Energia
Elétrica correspondem a mais de 80% dos assuntos das solicitagbes
registradas no Ceara Transparente, e, dessa forma serdo abordados nesta
secdo. Além desses dois assuntos, por ser um assunto relacionado as areas
reguladas pela ARCE, sera abordado também o assunto Agua e Esgoto. Para
cada assunto foram escolhidos os 5 sub-assuntos com maior quantidade de

manifestacdes. Os dados referidos estdo apresentados na Tabela 7.

Tabela 7: Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto

ASSUNTO SUB-ASSUNTO TOTAL
QOutros — Informagdes Gerais 92
Viagem — Disponibilidade de Horarios/Elevado o1

Transporte | Tempo de Espera no Ponto de Partida
Intermunicipal

Pré-Embarque — Gratuidades e Descontos 19

Passe Livre Intermunicipal (PCD, Hemofilicos 15
21
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e HIV)
Ma Conservacgao e Limpeza do Veiculo 13
lluminagao Publica 83
Poste em Mau Estado 44
Energia Elétrica |Ligacéo 22
Cobrancga Indevida 20
Falta de Energia 20
Falta de Agua ou Baixa Pressao 41
Cobranca Indevida 7
Agua e Esgoto |Cobranca Indevida em Conta 4
Afericao de Hidrébmetro 3
Elogio a Cagece 3

Fonte: Ceara Transparente.

No assunto de Transporte Intermunicipal os sub-assuntos mais
demandados foram “Outros — Informagdes Gerais” e “Viagem — Disponibilidade
de Horarios/Elevado Tempo de Espera no Ponto de Partida”. Com relagdo ao
ultimo sub-assunto citado ressalte-se que as demandas foram provavelmente
em decorréncia de algumas linhas estarem operando somente por
cooperativas, pois elas estdo em processo de licitacdo para que uma empresa
opere essa linha, o que limita a disponibilidade de horario e aumenta o tempo
de espera.

No assunto de Energia Elétrica, os sub-assuntos mais demandados
foram “lluminacdo Publica” e “Poste em Mau Estado”. No que se refere a
iluminagao publica vale registrar que a maioria das solicitagdes relacionadas a
iluminagdo publica sdo de competéncia da prefeitura de cada municipio,
estando fora do campo de atuag¢do da ARCE. Ja com relagédo ao poste em mau
estado, ressalta-se que a Ouvidoria realiza reunides com a Ouvidoria da Enel
frequentemente, ocasido em que sao discutidos os principais problemas

enfrentados pelos consumidores e sao cobradas solugdes pela distribuidora.
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No assunto de Agua e Esgoto, os sub-assuntos mais demandados

foram “Falta de Agua ou Baixa Press&o” e “Cobranga Indevida”. Esses sub-
assuntos vém sendo monitorado constantemente pela Ouvidoria da ARCE.
Vale ressaltar que, assim como na area de energia elétrica, a Ouvidoria da
ARCE realiza reunides junto a Ouvidoria da Cagece, ocasiao em que sao
discutidos os principais problemas enfrentados pelos consumidores e sao
cobradas solucdes. Além disso, é importante frisar que muitas solicitacdes séo
encaminhadas para a Coordenadoria de Saneamento Basico da ARCE, setor

que realiza fiscalizagbes na area de saneamento.
3.3.3. Manifestagoes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Em 2022 ndo houve manifestagdes relacionadas a COVID-19
recebidas pela ARCE.

3.4. Manifestagoes por Tipo de Servigos

Nesta secdo serdo apresentadas as manifestagdes por tipo de

servigos. Os referidos dados estdo apresentados na Tabela 8.

Tabela 8: Manifestacdes por Tipo de Servigo

TIPO DE SERVICO QUANTIDADE |PORCENTAGEM
NAO SE APLICA 570191,35%
SOLICITAR CERTIDAO DE 3l0.48%
REGULARIDADE FISCAL ’

5118,17%

Fonte: Ceara Transparente.

Com relacdo ao tipo de servico, temos 91,35% de “nao se aplica”
porque a maioria das demandas direcionadas a ARCE tratam-se de servicos
prestados por outras instituicbes e nao por esta Agéncia. Além disso, 51
manifestagdes estdo em branco. Isso se deve ao fato de que no inicio do ano

de 2022, essa classificagdo ndo era obrigatoria.
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3.5. Manifestacoes por Programa Orcamentario

Nesta secdo serdo apresentadas as manifestagbes por programa

orcamentario. Os referidos dados estao apresentados na Tabela 9.

Tabela 9: Manifestagéo por Programa Orgamentario

PROGRAMA ORGAMENTARIO QUANTIDADE |PORCENTAGEM
REGULACAO DOS SERVICOS PUBLICOS 624|100,00%
DELEGADOS

Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, tendo em vista a natureza da personalidade
juridica da ARCE, qual seja, uma agéncia reguladora, portanto, uma autarquia
especial, 100% das manifestacbes estdo relacionadas ao programa

orcamentario Regulagao dos Servigos Publicos Delegados.
3.6. Manifestagdes por Unidades Internas

Nesta secdo serdo apresentadas as manifestacbes por unidades

internas. Os referidos dados estdo apresentados na Tabela 10.

Tabela 10: Manifestacdes por Unidade Interna
UNIDADE TOTAL
CONSELHO DIRETOR

COORDENADORIA DE ENERGIA ELETRICA
COORDENADORIADE TRANSPORTE
NUCLEO DE JULGAMENTO DE INFRACAO
OUVIDORIA 61

Fonte: Ceara Transparente.

O WO -

Observa-se que a Ouvidoria concentrou a maioria das manifestagdes,
correspondendo a 97,6% do total de manifestagdes, tal dado se justifica pois a

Ouvidoria da ARCE executa a mediacdo de conflitos com técnicos lotados na
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propria Ouvidoria. Em segundo lugar esta a Coordenadoria de Energia Elétrica,
a qual corresponde a 1,44% do total de manifestagcbes, apresentando uma

baixa representatividade.
3.7. Manifestagoes por Municipios

Nesta secao serdo apresentados os principais municipios associados a
cada manifestagcdo, além de ocorrer uma apresentagdo pelas Regides de
Planejamento do Estado do Ceara. Sera efetuada uma comparacéao entre 2022
e 2021.

Para esse caso, foi utilizado o Diagrama de Pareto de forma a se
escolher os municipios que correspondem a 80% do total das manifestagcdes

de 2022. O resultado dessa analise pode ser observado na Tabela 11.

Tabela 11: Manifestagdes por Municipio

MUNICIPIO 2021 2022 VARIAGAO (+)(-)
Indefinido 168 327 94,64%
Fortaleza 162 108 -33,33%
Juazeiro do Norte 10 15 50,00%
Caucaia 26 13 -50,00%
Maranguape 5 12 140,00%
Maracanau 21 10 -52,38%
Brejo Santo 1 9 800,00%
Camocim 0 7 -

Fonte: Ceara Transparente.

Comparando-se 2022 com 2021, verifica um aumento de 94,64% na
quantidade de manifestagdes com municipio Indefinido, que sdo aqueles nos
quais nao sao identificados no registro da demanda. Além disso, verifica-se que
uma grande variagdo ocorreu nas manifestagcées referentes ao municipio de
Brejo Santo, em que ocorreu um aumento de 800% na quantidade de
manifestagdes registradas. A maior diminuicdo ocorreu com 0 municipio de

Maracanau, ocasido em que houve reducdo de 52,38% na quantidade de
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de Fortaleza como o principal registro, excluindo-se as manifestacbes com
municipio indefinido.

Como se constata, no ano de 2022, a maioria das manifestacdes nao
apresentaram registro de municipio, o que esta expresso como “Indefinido”,
correspondendo a 52,40% do total de manifestacdes. Esse fato pode ocasionar
dificuldades no tratamento das manifestagdes, tendo em vista que, em muitas
situacdes, a Ouvidoria desta Agéncia precisa conhecer o enderego para que a
manifestagdo seja encaminhada aos Agentes Regulados. Além disso, a ARCE
nao regula a area de saneamento basico no municipio de Fortaleza, o que
também pode gerar dificuldades no registro dessa area.

Em segundo lugar, vem o municipio de Fortaleza, correspondendo a
17,31% do total de manifesta¢des. Esse comportamento € esperado, tendo em
vista a quantidade de habitantes do referido municipio.

Além disso, a relagdo de municipios sera expressa pelas Regides de
Planejamento do Estado do Ceara nos anos de 2021 e 2022, para efeitos
comparativos. Para esse caso, levou-se em conta todos os municipios que
apresentaram manifestacdo no Ceara Transparente. Os resultados podem ser
observados na Tabela 12. E importante observar que as manifestacdes com

municipios indefinidos nao foram expressas na referida tabela.

Tabela 12: Manifestacdes por Regido de Planejamento

REGIAO DE PLANEJAMENTO | 2021 2022 | VARIAGAO (+)(-)
Grande Fortaleza 255 179 -29,80%
Cariri 25 38 52,00%
Litoral Norte 10 18 80,00%
Litoral Oeste / Vale do Curu 11 14 27,27%
Serra da Ibiapaba 9 8 -11,11%
Sertdo de Sobral 9 7 -22,22%
Sertdo de Canindé 7 6 -14,29%
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REGIAO DE PLANEJAMENTO | 2021 2022 | VARIAGAO (+)(-)
Macico de Baturité 3 5 66,67%
Litoral Leste 3 5 66,67%
Sertdo dos Crateus 4 5 25,00%
Centro Sul 6 4 -33,33%
Sertao Central 6 4 -33,33%
Vale do Jaguaribe 8 3 -62,50%
Sertdo dos Inhamuns 6 1 -83,33%

Fonte: Ceara Transparente, IPECE.

Comparando-se 2022 com 2021, tem-se que 0 maior aumento ocorreu
na regiao do Litoral Norte, em que houve um acréscimo de 80% na
quantidade de manifestagdes registradas. Ja a maior diminuicdo ocorreu na
regido do Sertao dos Inhamuns, em que houve uma diminui¢ao de 83,33% na
quantidade de manifestagdes registradas.

Conforme se observa, no ano de 2022, em primeiro lugar, verifica-se
que a regido de planejamento mais demandada foi Grande Fortaleza, seguida

por Cariri, Litoral Norte e Litoral Oeste/Vale do Curu.

3.8. Outros Sistemas Utilizados pela ARCE

Nesta secdo, serao apresentados os dados referentes aos outros
sistemas utilizados pela ARCE, que sao: o Sistema de Gestao de Ouvidoria
(SGO), o qual é o sistema utilizado pela ANEEL para registrar as solicitagdes
relacionadas a Energia Elétrica; e o Sistema de Ouvidoria da ARCE (SOA), o
qual é utilizado para registrar as solicitagcbes nas areas de Energia Elétrica,
Saneamento Basico, Transporte Intermunicipal, Gas Canalizado, além de
assuntos Administrativos. Além disso, havera um detalhamento de cada uma
das areas reguladas pela Agéncia.

Vale ressaltar que, especificamente para a area de Energia Elétrica, a
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SGO para registros das demandas, entretanto, o primeiro sistema é utilizado
apenas para fins estatisticos desta Ouvidoria, enquanto que o segundo sistema
é utilizado para tratamento das solicitagdes pela ANEEL.

Dessa forma, a area de Energia Elétrica sera apresentada com mais
detalhes na secao referente ao SGO, enquanto que as areas referentes a
Saneamento Basico, Transporte Intermunicipal e Gas Canalizado serdo

detalhadas na secao referente ao SOA.

3.8.1. Sistema de Ouvidoria da ARCE (SOA)

Nesta secao serao discutidos os dados obtidos a partir do Sistema de
Ouvidoria da ARCE (SOA). Os quantitativos levardo em conta todas as areas
reguladas: energia elétrica, saneamento basico, transporte intermunicipal e gas
canalizado. Entretanto, serdo detalhadas apenas as areas de saneamento

basico, transporte intermunicipal e gas canalizado.

3.8.1.1. Total de Manifestagées no Periodo

Esta secao abordara os dados obtidos provenientes do sistema SOA
referentes ao ano de 2022. Nao obstante a maioria dos registros de Energia
Elétrica serem proveniente do SGO, as manifestagbes registradas no SOA
também serdao contempladas nos quantitativos.

O grafico presente na Figura 4 apresenta a quantidade de solicitagcdes

do ultimo quadriénio.
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Quantidade de Manifestagoes de 2019 a 2022 - SOA
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Fonte: SOA, Painel no Data Studio da Ouvidoria da ARCE.

Nota-se um crescimento bastante expressivo na quantidade de
manifestacdes de 2021 para 2022. Comparando-se esses dois anos, verifica-se
um aumento na quantidade de reclamacgdoes de, aproximadamente,
108,41%, ou seja, a quantidade de solicitagcdes registradas em 2022 foi mais

que o dobro da quantidade de solicitagdes registradas em 2021.

3.8.1.1.1. Quantitativo Mensal

Esta secdo apresentara o quantitativo mensal das solicitacdes

registradas no SOA em 2022. Os dados estarao apresentados na Figura 5.
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Figura 5: Quantitativo Mensal de 2022 - SOA
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Fonte: SOA, Painel no Data Studio da Ouvidoria da ARCE.

Constata-se uma tendéncia geral de crescimento ocorrida durante
2022. Constata-se, ainda, um pico de solicitacdes bastante expressivo ocorrido
em outubro/2022. Esse aumento pode ser explicado em virtude da gratuidade
do transporte intermunicipal no periodo das eleicoes. Nessa época, a
ARCE foi bastante demandada pelos usuarios para que duvidas fossem
esclarecidas quanto a referida gratuidade.

Outro fator contribuinte para a tendéncia de crescimento das
solicitagdes ocorridas em 2022 foi o Passe Livre Intermunicipal, visto que a
Ouvidoria da ARCE também foi bastante demandada para fornecer

informagdes acerca do referido beneficio.

3.8.1.2. Meio de Entrada das Solicitagoes

Nesta secdo serdao apresentados os meios de entrada utilizado pelos
usuarios para registrar suas solicitagcdes referentes ao SOA. Os meios de

entrada utilizados em 2022 estdo apresentados na Tabela 13.
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Tabela 13: Meios de Entrada em 2022

MEIO DE ENTRADA 2022 %
Telefone 8950 60,20%
WhatsApp 4439 29,86%
E-mail 588 3,96%
Aplicativo ConectArce 480 3,23%
Ceara Transparente 327 2,20%
Balcao 47 0,32%
Rodoviaria 24 0,16%
Vapt-Vupt Sobral 9 0,06%
Vapt-Vupt Antonio Bezerra 1 0,01%
Carta 1 0,01%
TOTAL 14866 -

Fonte: SOA, Painel no Data Studio da Ouvidoria da ARCE.

Constata-se que o meio mais demandado foi o telefone,
correspondendo a 60,20% do total das solicitagbes. Em segundo lugar vem o
WhatsApp, correspondendo a 29,86%. Em seguida, vem o e-mail e o
Aplicativo ConectArce, correspondendo, respectivamente, a 3,96% e 3,23%.
Vale ressaltar que houve erros de registro, os quais foram verificados
individualmente. No caso do meio de entrada rodoviaria, das 24 solicitagdes
cadastradas, 8 correspondem de fato a rodoviaria, mas 16 correspondem a
telefone. No caso dos registros cadastrados como Vapt-Vupt Sobral, as 9
solicitagbes correspondem a WhatsApp. No caso do registro cadastrado como

Vapt-Vupt Antbnio Bezerra, a solicitagao corresponde a telefone.

3.8.1.3. Transporte Intermunicipal

Esta secado fara uma abordagem dos registros relacionados ao SOA
referentes a area de Transporte Intermunicipal.
A Tabela 14 representa um resumo geral da area de Transporte

Intermunicipal referente ao ano de 2022.
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Tabela 14: Quadro Geral - Transporte Intermunicipal
SOLICITAGCOES REGISTRADAS

Total de Solicitagoes Registradas 12437
Informacgdes 11586
Reclamacobes 716
Consultas 62
Denuncias 58
Sugestao/Critica 8
Elogios 7
SOLICITACOES ENCERRADAS
Total de Solicitagoes Encerradas 12445
PROCEDENCIA'
Procedente em Parte 350
Procedente 282
Outros/Nao se Aplicam 111
Improcedente 95
Nao Compete a ARCE 14
Duplicidade 7
Cancelado 1
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
Processos em Tramitagao 12
Processos Registrados 3
Processos Arquivados 0

Fonte: SOA, Painel em Data Studio da Ouvidoria da ARCE, SISCDO,
Processo Eletrénico.

1 — Excluindo-se Informacoes

Conforme se observa, foram registradas 12437 solicitagoes referentes
a area de Transporte Intermunicipal, sendo que a maioria das solicitagdes
corresponde a informagées, as quais representam 93,16% do total de
solicitagdes registradas. Em segundo lugar esta reclamagdes, que
representam 5,76% do total de solicitagdes registradas.

Quanto a procedéncia das solicitagdes, verifica-se que a maioria foi
classificada como procedente em parte, correspondendo a 40,7% do total de

solicitagdes encerradas, excluindo-se informagdes.
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Constata-se, ainda, que 12 processos administrativos estiveram em
tramitacdo em 2022, havendo a abertura de 3 processos, por outro lado, ndo
houve arquivamento de processo.

O gréfico presente na Figura 6 representa as cinco principais tipologias
reclamadas referentes a area de transporte intermunicipal.

Figura 6: Top 5 - Reclamacbes
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Gratuidades e descontos [ 59

Quantidade de Reclamacdes

Fonte: SOA e Painel em Data Studio da Ouvidoria da ARCE.

Verifica-se que o principal assunto reclamado foi alteragdes no servigo
sem prévio aviso, correspondendo a 28,77% do total de reclamacgdes
registradas, o que pode ser explicado pelas Resolugbes ARCE n° 269/2020 e
n° 18/2021 ainda estarem em vigor, as quais, em momento excepcional de
pandemia, permitiram que as empresas e cooperativas flexibilizassem seus
horarios.

Além disso, algumas linhas estdo em processo licitatorio para
contratacdo de empresas de transporte para operagdo, o0 que também
aumentou a quantidade de reclamacdes.

O gréfico presente na Figura 7 representa as cinco principais tipologias

das informacdes prestadas referentes a area de transporte intermunicipal.
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Figura 7: Top 5 - Informacbes
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Fonte: SOA e Painel em Data Studio da Ouvidoria da ARCE.

Observa-se que o item mais demandado foi Passe Livre Intermunicipal,
correspondendo a 90,76% do total de informacdes registradas. Constata-se
que essa alta demanda se refletiu principalmente no 0800 da ARCE e no

WhatsApp, com usuarios solicitando informagdes acerca desse beneficio.

3.8.1.4. Saneamento Basico

Esta secédo fara uma abordagem dos registros relacionados ao SOA
referentes a area de Saneamento Basico. A Tabela 15 representa um resumo

geral da area de Saneamento Basico referente ao ano de 2022.

Tabela 15: Quadro Geral - Saneamento Basico

SOLICITAGOES REGISTRADAS
Total de Solicitagcoes Registradas 1500
Informacgdes 1012
Reclamacdes 472
Dendncias 11
Consultas 3
Elogios 2
SOLICITAGOES ENCERRADAS
Total de Solicitagcoes Encerradas 1503
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PROCEDENCIA'
Procedente 323
Improcedente 66
Nao Compete a ARCE 55
Duplicidade 20
Outros/Nao se Aplicam 14

Procedente em Parte

Cancelado

PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
Processos em Tramitagao 33
Processos Registrados 8
Processos Arquivados 8

Fonte: SOA, Painel em Data Studio da Ouvidoria da ARCE,
SISCDO, Processo Eletrénico.

1 — Excluindo-se Informacdes

Conforme se observa, foram registradas 1500 solicitagoes referentes
a area de Saneamento Basico, sendo que a maioria das solicitacoes
corresponde a informagées, as quais representam 67,47% do total de
solicitagdes registradas. Em segundo lugar esta reclamagdes, que
representam 31,47% do total de solicitagcbes registradas.

Quanto a procedéncia das solicitagdes, verifica-se que a maioria foi
classificada como procedente, correspondendo a 65,78% do total de
solicitagdes encerradas, excluindo-se informacgdes.

Constata-se, ainda, que 33 processos administrativos estiveram em
tramitacdo em 2022, havendo a abertura de 8 processos e o arquivamento de 8
processos no referido ano.

O gréfico presente na Figura 8 representa as cinco principais tipologias

reclamadas referentes a area de saneamento basico.
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Figura 8: Top 5 - Reclamagdes
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Fonte: SOA e Painel em Data Studio da Ouvidoria da ARCE.

Verifica-se que o principal assunto reclamado esta relacionado a falta
de 4gua ou baixa pressao, correspondendo a 38,56% do total de reclamacgdes
registradas. Essa tematica vem sendo discutida junto a Ouvidoria da Cagece
por meio da realizagao de reunides periddicas com a Distribuidora.

O gréfico presente na Figura 9 representa as cinco principais tipologias

das informacodes prestadas referentes a area de saneamento basico.

Figura 9: Top 5 - Informacdes
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Informado Telefone Cagece [ENEGEGEG 133
Informag6es sobre Endereco e Telefone da Cagece | I 93

Informacao sobre Falta de Agua ou Baixa Pressio [IINENEGE 85

Fonte: SOA e Painel em Data Studio da Ouvidoria da ARCE.

Observa-se que o item mais demandado foi informacbdes sobre
cobranga indevida, correspondendo a 16,70% do total de informacdes
registradas. Constata-se que muitos usuarios ligam para Ouvidoria da ARCE
por engano, achando que estdo ligando para a Cagece. Tais usuarios sao

devidamente orientados por esta Ouvidoria a procurarem a Cagece.
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Esta secédo fara uma abordagem dos registros relacionados ao SOA
referentes a area de Gas Canalizado.
A Tabela 16 representa um resumo geral da area de Gas Canalizado

referente ao ano de 2022.

Tabela 16: Quadro Geral - Gas Canalizado

SOLICITAGOES REGISTRADAS
Total de Solicitagoes Registradas 9
Reclamacdes 4
Informacdes 4
Denuncias 1
SOLICITACOES ENCERRADAS
Total de Solicitagdes Encerradas \ 9
PROCEDENCIA'
Procedente 2
Improcedente 2
Nao Compete a ARCE 1
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
Processos em Tramitagao 0
Processos Registrados 0
Processos Arquivados 0

Fonte: SOA, Painel em Data Studio da Ouvidoria da ARCE,
SISCDO, Processo Eletronico.

1 — Excluindo-se Informacdes

Constata-se que a area de Gas Canalizado é pouco demandada junto
a ARCE, tendo em vista os poucos registros efetuados no ano de 2022. As
principais solicitacbes foram relacionadas a reclamagbdes por demora na

execucgao de ligacdes e a informagdes acerca das tarifas de gas canalizado.

3.8.2. Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGO) — Energia Elétrica

Nesta secao serao discutidos os dados obtidos a partir do Sistema de
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Energia Elétrica (ANEEL) para registro de solicitagcbes na area de Energia

Elétrica.

3.8.2.1. Total de Solicitagoes

Esta secao abordara os dados obtidos provenientes do sistema SGO
referentes ao ano de 2022. Além disso, sera apresentado o quadro geral
referente a area de Energia Elétrica.

O grafico presente na Figura 10 apresenta a quantidade de solicitagdes

do ultimo quadriénio.
Figura 10: Solicitagdes do Ultimo Quadriénio - SGO
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Fonte: SGO, Painel em Power Bl da ANEEL.

Observa-se que a tendéncia na quantidade de solicitagdes registradas
foi de diminuigdo. Ao se comparar 2022 com 2021, constata-se uma reducgao
de 8,9% na quantidade de solicitagdes registradas.

A Tabela 17 apresenta o quadro geral referente a area de Energia

Elétrica.
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Tabela 17: Quadro Geral - Energia Elétrica

SOLICITAGOES REGISTRADAS
Total de Solicitagoes Registradas 50247
Informacgdes 40599
Reclamagdes 9625
Denuncias 14
Elogios 5
Sugestao/Critica 4
SOLICITAGOES ENCERRADAS
Total de Solicitagdes Encerradas | 50077
PROCEDENCIA'
Outros 5803
Procedente 2019
Improcedente 1826
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
Processos em Tramitagao 93
Processos Registrados 50
Processos Arquivados 11

Fonte: SGO, Painel em Power Bl da ANEEL, SISCDO, Processo
Eletronico.

1 — Excluindo-se informacgbes

Conforme se observa, foram registradas 50247 solicitagoes referentes
a area de Energia Elétrica, sendo que a maioria das solicitagdes corresponde a
informagdes, as quais representam 80,80% do total de solicitacbes
registradas. Em segundo lugar esta reclamagoes, que representam 19,16% do
total de solicitagdes registradas.

Quanto a procedéncia das solicitagcbes, verifica-se que a maioria foi
classificada como outros, correspondendo a 60,15% do total de solicitacées
encerradas, excluindo-se informacgdes.

Constata-se, ainda, que 93 processos administrativos estiveram em
tramitacdo em 2022 na ARCE, havendo a abertura de 50 processos e o
arquivamento de 11 processos no referido ano. Dessa foram, conclui-se que a

area de energia elétrica € a que mais ocorre demanda por abertura de
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processos administrativos. A maioria desses processos administrativos séo

demandados pelos Municipios do Ceara e estédo relacionados a questdes de
faturamento de iluminagao publica.

A Figura 11 apresenta as cinco principais tipologias reclamadas na
area de energia elétrica.

Figura 11: Top 5 - Reclamacgdes
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Fonte: SGO, Painel em Power Bl da ANEEL.

Constata-se que falta de energia foi a reclamagado mais efetuada em
2022, correspondendo a 16,97% do total de reclamacgdes registradas, seguida
por extensao de rede, faturamento de microgeragao, religagao, variagao
de consumo/consumo elevado/erro de leitura. Essas tipologias ja
apresentaram destaque em anos anteriores, e reincidiram em 2022.

Tais demandas vem sendo tratadas com a Ouvidoria da Enel, por meio
da realizagao de reunides periddicas entre a Ouvidoria da ARCE e Ouvidoria
da Enel, em que, amostras de solicitagbes com as tematicas mais recorrentes
sdo analisadas pela Ouvidoria da ARCE.

A Figura 12 apresenta as cinco principais tipologias em que os

solicitantes solicitaram informagdes na area de energia elétrica.
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Figura 12: Top 5 - Informacdes
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Fonte: SGO, Painel em Power Bl da ANEEL.

Constata-se que falta de energia foi a informacéo mais solicitada em
2022, correspondendo a 30,30% do total de informagdes registradas, seguida
por religagao, débitos anteriores, apresentacao e entrega da fatura e

iluminagao publica.

3.8.2.1.1. Quantitativo Mensal

Esta secdo apresentara o quantitativo mensal das solicitagbes

registradas no SGO em 2022. Os dados estar&o apresentados na Figura 13.

Figura 13: Quantitativo Mensal de Solicitagdes - SGO
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Fonte: SGO e Painel em Power Bl da ANEEL.
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Conforme se observa, ocorreu um pico de solicitagdes em margo/2022,

com posterior tendéncia de queda até agosto/2022, seguida de uma tendéncia

de crescimento até dezembro/2022. Ao se consultar o Painel em Power Bl da

ANEEL, constata-se que houve uma alta de solicitagdes referentes a falta de

energia, o que pode ser explicado pela ocorréncia do periodo chuvoso no

Ceara.

3.8.2.2. Meios de Entrada

Nesta secdo serdao apresentados os meios de entrada utilizado pelos

usuarios para registrar suas solicitagdes referentes ao SGO.

Os meios de entrada utilizados em 2022 estao apresentados na Tabela

18.

Tabela 18: Meios de Entrada - SGO

MEIO DE ENTRADA 2022 %
0800 29422 58,55%
Aneel 167 16104 32,05%
App 478 0,95%
Chat 339 0,67%
Chatbot 425 0,85%
Fale Conosco 2492 4,96%
Local Agéncias 791 1,57%
Local Aneel 196 0,39%

Fonte: SGO e Painel em Power Bl da ANEEL.

Conforme se observa, o meio mais utilizado pelos usuarios foi o

telefone. Os registros de 0800 e Aneel 167 correspondem a 90,60% do total de

solicitagbes registradas.
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4. INDICADORES DA OUVIDORIA

Nesta secao serao apresentados os indicadores de resolubilidade das
manifestagoes e satisfagcdo dos usuarios da ouvidoria, bem como serao

discutidas acdes de melhoria para cada indice mencionado.

4.1. Resolubilidade das Manifestagoes

Nesta secdo serdo apresentados os indices referentes a

resolubilidade das manifestagoes.

A Tabela 19 apresenta a quantidade de manifestagcdes e o indice de
resolubilidade em 2021 e 2022.

Tabela 19: Relatoério de Resolubilidade

Quantidade de| indicede | Quantidade de| Indice de
Situagao Manifestagdes | Resolubilidade | Manifestagées | Resolubilidade
em 2021 em 2021 em 2022 em 2021
Total de Manifestacdes o
finalizadas no prazo 533 100,00% 622 99,68%
Total de Manifestacées o
finalizadas fora do prazo 0 0,00% 2 0,32%
Total de Manifestagdes o
pendentes no prazo 0 0,00% 0 0,00%
Total de Manifestacdes o
pendentes fora do prazo 0 0,00% 0 0,00%
TOTAL 533 - 624 -

Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, a meta de 94% de manifestacdes finalizadas no
prazo foi atendida. Entretanto, houve uma pequena reducido nesse indice em
2022 em comparagao com 2021.

Constata-se que em 2022 apenas 2 solicitagdes foram encerradas fora
do prazo de 20 dias.
Durante o periodo de registro dessas duas solicitagdes, houve uma

mudancga de setor da colaboradora que trabalhava na Ouvidoria da ARCE
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elaboracido de resposta dessas duas solicitacdes. Entretanto, a quantidade de
solicitacbes respondidas fora do prazo foi baixa, € essas ocorréncias vém
sendo trabalhadas internamente na Ouvidoria para que nao ocorram
novamente.

Desse modo, verifica-se que dos 100% do percentual de resolutividade,
apenas 0,32% foi respondida fora do prazo, percentual quase insignificante
quando comparado com os 100%. De qualquer forma, mesmo entendendo que
a resposta fora do prazo foi excepcional, ja que ocorreu um fato extraordinario,
esta Ouvidoria permanece adotando como objetivo para o setor responder
100% das demandas dentro do prazo regulamentar, como sempre ocorreu em
todos esses anos na qual a Ouvidoria da ARCE atuou junto a Plataforma do

Ceara Transparente.

4.1.1. Agdes para Melhoria do indice de Resolubilidade

Mesmo diante da situagcao excepcional na qual ocorreu a resposta fora
do prazo, como relatado no item anterior, a Ouvidoria da ARCE vem adotando
providéncias para que permaneca respondendo todas as demandas dentro do
prazo.

Uma das acbes mais efetivas que esta sendo planejada para ser
executada em 2023 €& capacitar mais colaboradores da Ouvidoria para que
mais de um colaborador fique apto a utilizar a plataforma do Ceara
Transparente. Dessa forma, na falta de um colaborador, havera outro capaz de

substitui-lo, sem atrasos.

4.1.2. Tempo Médio de Resposta

O tempo médio de resposta da Ouvidoria da ARCE em 2021 e 2022

esta apresentado na Tabela 20.
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Tabela 20: Tempo Médio de Resposta

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA |
Tempo Médio de Resposta em 2021 7 dias
Tempo Médio de Resposta em 2022 | 10,34 dias\

Fonte: Ceara Transparente.

Entende-se que o tempo médio de resposta da ARCE em 2022, apesar
de ter sido um pouco maior que o de 2021, foi satisfatério. O prazo médio se
elevou principalmente tendo em vista o aumento de demandas na Ouvidoria da
ARCE, inclusive daquelas que sao registradas em outros sistemas, ja que
houve aumento de mais de 100% na quantidade de solicitagdes. Com o0 mesmo
numero de colaboradores tivemos que adotar estratégias para se adaptar a

nova realidade.

4.2. Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

Nesta sec¢ao serdo apresentados os dados referentes a pesquisa de
satisfagao realizada no Ceara Transparente. Além disso, serdo discutidas
acdes de melhoria para o indice de satisfacdo, a amostra de respondentes e o

indice de expectativa do cidaddao com a Ouvidoria.

4.2.1. indice Geral de Satisfagio (Questionario Principal)

Os resultados obtidos referentes ao questionario principal do indice

geral de satisfacdo estdo apresentados na Tabela 21.

45



&
AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO » GOVERNO DO ESTADO
\/

DO CEARA
PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

ARCE

Tabela 21: indice Geral de Satisfagéo 2022

INDICE GERAL DE SATISFAGAO RESULTADO
a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 3,9
atendimento (considere a ateng&o, compromisso e respeito do ouvidor e
sua equipe)?

b. Qual sua satisfagcdo com o tempo da resposta? 3,81
c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para 4,27
registrar a sua manifestagdo? (considere a comunicagao, facilidade de
uso, celeridade e funcionalidade). Vocé utilizou o canal: [used input]

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? 3,23
(considere se a resposta atende aos questionamentos apresentados e se
a ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 3,8

indice de Satisfagao: 58,00%

Fonte: Ceara Transparente.

Observa-se que o indice de satisfagcao foi de 58%, nao tendo sido

atingida a meta de 78%.

4.2.2. Agbes para Melhoria do indice de Satisfagio

Com o intuito de detalhar o indice de satisfacdo, até para entender
melhor a avaliagdo dos cidadaos, esta Ouvidoria elaborou a Tabela 22, a qual

apresenta a média das notas por assunto.

Tabela 22: Satisfacdo por Assunto

ASSUNTO AVALIAGAO

Agua e Esgoto 4,33
Transporte Intermunicipal 3,78
Energia Elétrica 3,75

Fonte: Ceara Transparente.

Constata-se que houve respostas apenas nas areas de agua e esgoto,
transporte intermunicipal e energia elétrica. Como se observa, o assunto
energia elétrica apresentou a menor avaliagédo pelos manifestantes do Ceara

Transparente.
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a ARCE atua, diferentemente dos demais 6rgdos do Estado, na regulagdo dos
servicos publicos prestados pelas empresas. Dessa forma, em muitas
situacdes, os manifestantes confundem o servigco prestado pela ARCE com o
servigo prestado pelos Agentes Regulados, o que pode causar uma distorgéo
na avaliagdo dos manifestantes.

Além disso, na area de Energia Elétrica, a ARCE possui uma atuagéo
mais limitada, visto que a competéncia por analisar as solicitagdes e dar a
resposta final aos usuarios € da Agéncia Nacional de Energia Elétrica. Tal
informacéao esta presente em todas as respostas do referido assunto.

Outra questéo a ser ressaltada que acaba fragilizando o resultado da
pesquisa € o numero de pessoas que respondem a pesquisa com relagdo ao
numero de demandas. Em 2022 a representacdo da amostra foi de apenas
8,33, menos ainda que de 2021 (11,26%)

Também ¢é importante salientar que o ano de 2022 foi extremamente
desafiador para a Ouvidoria da ARCE no que se refere a elevagdo das
demandas, ja que, considerando todos os sistemas utilizados constatou-se
aumento de mais de 100%.

Apesar disso, a Ouvidoria da ARCE constantemente procura formas de

aprimorar o atendimento, tempo e qualidade de resposta.

4.2.3. Amostra de Respondentes

A Tabela 23 representa a amostra de respondentes da pesquisa de

satisfagcdo realizada pela plataforma do Ceara Transparente.

Tabela 23: Amostra de Respondentes

Total de pesquisas de satisfagao em Ouvidoria 52
Total de Manifestag6es Finalizadas 624
Representacao da Amostra 8,33%

Fonte: Ceara Transparente.
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Observa-se que houve apenas 52 avaliagbes do total de 624

manifestagdes, correspondendo a 8,33% do total de manifestagdes registradas.

Com a planilha de dados brutos referentes a pesquisa de satisfacao,
elaborou-se uma planilha contendo a quantidade de manifestagcées por meio de
entrada. Os dados obtidos estdo apresentados na Tabela 24 .

Tabela 24: Respostas por Meio de Entrada

MEIO DE ENTRADA | QUANTIDADE %
E-mail 2 3,85%
Internet 33 63,46%
Telefone 155 17 32,69%
TOTAL 52 -

Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, a maioria das respostas foram oriundas de
manifestacdes registradas pela internet, correspondendo a 63,46% do total de
respostas recebidas. Em seguida, vem o meio de contato telefone 155,
correspondendo a 32,69% do total de respostas recebidas.

4.2.4. indice de Expectativa do Cidaddao com a Ouvidoria

O indice de expectativa do Cidadao esta expresso na Tabela 25.

Tabela 25: indice de Expectativa

EXPECTATIVA DO CIDADAO RESULTADO
Antes de realizar esta manifestagao, vocé achava 4,04
que a qualidade do servico de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela 3,79
Quvidoria foi:

indice de Expectativa: -6,19%

Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, ocorreu uma variagdo negativa na expectativa
do cidaddo. Isso esta relacionado diretamente com a satisfagdo do

manifestante, o que ja foi discutido nas sec¢des 4.2.1 € 4.2.2.
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Nesta secdo serdo apresentados os principais motivos das
manifestagdes, bem como os pontos recorrentes e as providéncias adotadas

pela ARCE com relagao a essas problematicas.

5.1. Motivo das Manifestagoes

Constata-se que os principais tipos de manifestacbes no Ceara
Transparente foram reclamagoées, correspondendo a 88,30% do total de
manifestagoes registradas em 2022.

Das reclamagdes, os principais assuntos reclamados foram energia
elétrica, transporte intermunicipal e agua e esgoto. Com relacdo aos
motivos que levaram os usuarios a procurarem a Ouvidoria, registre-se que
esse comportamento do usuario € o mais provavel, tendo em vista que sao as
areas reguladas pela Agéncia e que s&o servigos essenciais para a populagao.

Para o sistema SOA, a tipificagdo principal foi informagao,
apresentando 12674 registros, o que corresponde a 85,25% do total de
solicitagoes registradas. Desses registros de informagdes, 91,4% sé&o
correspondentes a area de transporte intermunicipal e 8% corresponde a
area de saneamento basico.

Para o sistema SGO, referente a area de energia elétrica, observou-se
que a tipificagao principal foi informagao, apresentando 40599 registros, o que

corresponde a 80,8% do total de solicitagdes registradas.

5.2. Analise dos Pontos Recorrentes

Observa-se que as principais areas demandas na Ouvidoria da ARCE
sdo: energia elétrica, transporte intermunicipal e saneamento basico.

Considerando-se a plataforma do Ceara Transparente e os sistemas
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« Energia Elétrica: Falta de Energia;
* Transporte Intermunicipal: Passe Livre Intermunicipal;
« Saneamento Basico: Falta de Agua ou Baixa Press3o.

Na area de Energia Elétrica, verifica-se uma alta incidéncia de
solicitagdes relacionadas a falta de energia. Espera-se que esse tipo de
reclamacao tenha destaque, tendo em vista que o principal produto oferecido
pela Enel/CE é o fornecimento de energia elétrica, o que tende a concentrar
mais solicitagdes. Essa problematica tem associacdo, principalmente, com a
concentracdo de chuvas em determinados periodos no Ceara, e também com
problemas na rede elétrica em si, as quais ocasionam a falta de energia.

Além disso, constata-se que o principal tipo de manifestagao
apresentada pelos usuarios no Ceara Transparente esta relacionado a
iluminagado publica, com reclamacgdes referentes, principalmente, a postes
com luzes apagadas. E importante ressaltar que, na maioria dos municipios do
Ceara, nao € de competéncia da ARCE ou da ANEEL a analise da reclamacéo,
mas sim da Prefeitura Municipal de cada cidade.

Na area de Transporte Intermunicipal, verifica-se uma alta demanda
de solicitagbes relacionadas a passe livre intermunicipal. Esse tipo de
solicitagdo aumentou consideravelmente na Ouvidoria, ocorrendo elevada
demanda no 0800 e no WhatsApp da ARCE, na qual os usuarios solicitavam
informagdes acerca do andamento do processo de solicitacdo do referido
beneficio.

Além disso, outro tipo de solicitacdo recorrente na area de transporte,
esta relacionada a alteragao no servigo sem prévio aviso, com reclamagdes
dos usuarios acerca da paralisagdo, ou diminuigdo na grade de horarios de
algumas linhas de transporte intermunicipais. Esse tipo de solicitacdo esta
relacionada, principalmente, as Resolugdes ARCE n° 269/2020 e n°® 18/2021,
as quais, em momento excepcional de pandemia, permitiram que as empresas

e cooperativas flexibilizassem seus horarios. Tais decretos ainda permanecem
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em vigor, fazendo que algumas linhas operem com horario reduzido, o que
aumenta a quantidade de solicitagdes.

Na area de saneamento basico, o principal motivo das solicitagdes foi
falta de agua ou baixa pressao. De forma analoga a area de energia elétrica,
espera-se que esse tipo de reclamacgéao tenha destaque, tendo em vista que o
principal produto oferecido pela Cagece é o fornecimento de agua, o que tende
a concentrar mais solicitagcdes. Esse problema é decorrente, na maioria das
vezes, das condigbes meteorolégicas do Ceara, na qual ndo se tem chuvas

suficientes para o total abastecimento dos mananciais.

5.3. Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais

manifestacoes apresentadas

Com a finalidade de melhorar ou até mesmo corrigir as inadequacoes
apontadas pelos usuarios para as demandas recorrentes adotamos as
seguintes medidas.

Para a area de energia elétrica, a Ouvidoria da ARCE realizou
reunides periodicas com a Ouvidoria da Enel, nas quais foram discutidas
amostras das principais reclamacgodes registradas no SGO, com o objetivo de
analisar os principais problemas enfrentados pela Enel/CE, e de se realizar
uma verificagdo do tratamento da demanda pela Enel/CE e pela ANEEL. E
importante ressaltar que a competéncia para tratar o servigo publico de energia
€ originalmente da Agéncia Nacional. Esta Agéncia Estadual por meio de
delegagao contratual atua, dentre outras competéncias, na mediacdo dos
conflitos entre os usuarios e a Enel de forma restrita, visto que, apesar da
Ouvidoria da ARCE receber, registrar e tramitar solicitagdes de energia, cabe a
propria ANEEL analisar e responder ao usuario.

Para a area de transporte intermunicipal, a Ouvidoria realiza

reunides quadrimestrais com a Coordenadoria de Transportes da ARCE, de
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forma a se discutir os principais assuntos demandados por esta Ouvidoria, para
buscar melhorias e providéncias por parte desta Agéncia para os referidos
assuntos. Além disso, vale ressaltar que os principais assuntos demandados
sdo abordados em relatérios mensais, os quais sao divulgados internamente
nesta Agéncia, bem como publicado no “site” da ARCE para acesso pela
sociedade.

Para a area de saneamento basico, a Ouvidoria realiza reunides
quadrimestrais com a Coordenadoria de Saneamento Basico da ARCE, bem
como com a Ouvidoria da Cagece, de forma a se discutir os principais assuntos
demandados por esta Ouvidoria. Assim como na area de transporte
intermunicipal, na area de saneamento basico o0s principais assuntos
demandados sdo abordados em relatorios mensais, 0os quais sao divulgados
internamente nesta Agéncia, bem como publicado no “site” da ARCE para

acesso pela sociedade.
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Identificou-se em 2022 beneficios implementados pela Ouvidoria da

ARCE, quais sejam:

« INTEGRAGAO DO SOA

A Ouvidoria da ARCE utiliza o Sistema de Ouvidoria da ARCE — SOA
para registro e tramitagdo das demandas dos usuarios dos servigos publicos
regulados e prestados pela Agéncia. Objetivando dar uma maior celeridade por
meio da simplificacdo e desburocratizacdo dos procedimentos, bem como
melhorar o monitoramento das solicitagdes de Ouvidoria, com o apoio da area
de Tecnologia e Informacdo da Agéncia, fez-se a inclusdo e integracdo do
prestador do servigco no SOA, possibilitando o envio pelo proprio sistema para o
demandado apresentar manifestacdo. Dessa forma, todos os atos da
manifestacdo, inclusive anexacdo de documentos, sdo realizados dentro do
sistema.

Comecgou-se a implementagcdo dessa nova sistematica com a Cagece,
na area de saneamento, e depois ter-se-a inicio com a empresa Guanabara, na
area de transporte intermunicipal.

O uso dessa nova sistematica trouxe beneficios ndo sé para o usuario
como também para o prestador do servigo e ainda para a prépria ARCE, pois
além de possibilitar celeridade no tratamento das demandas, também gerou
seguranga, pois nao depende mais de troca de e-mails, ja que as respostas e
tramitagbes sao geradas no proprio sistema com a participagdo direta do

prestador de servigo.

« PAINEL DE INFORMAGOES DE OUVIDORIA

Com o objetivo de monitorar, verificar e controlar informagdes de
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do Cear4, tipo de reclamacao, classificacbes mais frequentes, prazos de
solucdo das demandas e principalmente acompanhar em tempo real as
solicitagdes de Ouvidoria da ARCE, em 2022 foi desenvolvido pela Ouvidoria
um Painel de Informacdes de Ouvidoria. O painel foi elaborado utilizando a
plataforma Data Studio da Google, tendo como base os dados registrados no
SOA.

A estruturacao dos graficos e indicadores no painel tem sido de grande
relevancia para o trabalho desenvolvido na Ouvidoria e tem servido também
como base para discussao com areas técnicas da Agéncia de medidas para o
aperfeicoamento de suas atividades. Além da disponibilizacdo de acesso para
todo publico interno, também ja se encontra publicado no “site” da ARCE para
garantir a transparéncia e controle de toda sociedade.

Temos como exemplo especifico do sucesso e eficiéncia do referido
painel a experiéncia que se teve durante o 2° turno da eleicdo de 2022 na qual
a Agéncia ficou responsavel por regular e adotar providéncias necessarias para
efetivacdo da gratuidade no transporte rodoviario intermunicipal e metropolitano
de passageiros ao eleitor para o exercicio do direito ao voto.

A Ouvidoria da ARCE teve papel importantissimo em todo o processo
de gratuidade visto que todas as informagdes e registros de reclamacgodes
ficaram a cargo da Ouvidoria e o painel foi um instrumento essencial para
facilitar o trabalho da Agéncia, bem como o atendimento da Ouvidoria e da
area técnica responsavel, ja que permitiu a criagdo de um campo especifico
sobre a gratuidade do transporte na eleigao.

Segue link no qual se acessa o Painel de Ouvidoria:

https://datastudio.google.com/s/iAUhh69Lc24

* PESQUISA INTERNA SOBRE A OUVIDORIA DA ARCE

Com o objetivo de obter subsidios para aprimorar e fortalecer as
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atividades, o desempenho e o funcionamento da Ouvidoria, em 2022 a
Ouvidoria da ARCE desenvolveu e implementou uma pesquisa junto ao publico
interno da Agéncia.

A pesquisa foi realizada tendo como objetivo identificar o grau de
compreensao do publico interno da ARCE sobre o papel da Ouvidoria visando
subsidiar a elaboracdo de um plano de comunicagdo para esclarecimento
sobre o trabalho desenvolvido e de integragdo com as diversas areas da
Agéncia.

Inicialmente os coordenadores e gestores das areas foram informados
por meio de reunides que a Ouvidoria estava desenvolvendo a referida
pesquisa. Apos aprovacao do formato e conteudo da pesquisa pela equipe da
Ouvidoria, enviou-se e-mail para todos os servidores, estagiarios e
colaboradores da Agéncia explicando a finalidade da pesquisa e pedindo a
colaboracao de todos no sentido de que a pesquisa fosse respondida.

A pesquisa foi aplicada no periodo de 18 de outubro a 30 de novembro,
por meio de um formulario eletrénico construido no Google Fomrs.

Diante da consolidagcdo das respostas, um relatério foi elaborado, no
qual foram apresentadas conclusdes importantes sobre pontos a serem
melhorados na interagdo da Ouvidoria com o publico interno da Agéncia,
favorecendo, dessa forma, o aperfeicoamento das atividades desempenhadas
pela Ouvidoria da ARCE.
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7.1 Em 18/01/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reuniao
virtual com a CGE;

7.2 Em 26/01/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com a
Diretora Executiva sobre o planejamento;

7.3 Em 03/02/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao com
ANEEL e Enel;

7.4 Em 04/02/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com a
Diretora Executiva e Coordenadores da ARCE sobre o PAM/2021 e PAM/2022;

7.5 Em 11/02/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reunidao com a
CGE cujo assunto foi “Observatorio”;

7.6 Em 22/02/2022 a Ouvidoria da ARCE promoveu reuniao geral para
tratar de questdes internas da Ouvidoria;

7.7 Em 23/02/2022 a Ouvidora da Arce participou de Reuniao virtual da
Rede de Ouvidores (CGE);

7.8 Em 24/02/2022 a Ouvidoria da ARCE fez 12 reunido quadrimestral
com a Coordenadoria de Transporte;

7.9 Em 25/02/2022 a Ouvidoria da ARCE fez 12 reunidao quadrimestral
com a Coordenadoria de Saneamento;

710 Em 03/03/2022 a Ouvidoria da ARCE fez 1?2 reuniao
quadrimestral com a Cagece;

7.11 Em 08/03/2022, a Ouvidoria da ARCE participou de reunido com a
Coordenadoria de Energia e a SEINFRA para tratar de demandas relacionadas
a obras de interesse do Estado;

7.12 Em 14/03/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com a
Coordenadoria de Energia e consumidor;

7.13 Em 17/03/2022 a Ouvidora da ARCE se reuniu virtualmente com a
ANEEL para tratar de assuntos relacionados ao Foérum de Ouvidores de

Energia e sobre mudancgas no “caminho do entendimento”;
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7.14 Em 22/03/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao virtual
com a CGE (Tira Duvidas);

7.15 Em 24/03/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao com a
SMA/ANEEL sobre os processos de energia envolvendo a Consultora Inovve;

7.16 Em 30/03/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reunidao com a
empresa Expresso Guanabara;

7.17 Em 31/03/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao com a

ANEEL sobre problemas de “alteragdo de titularidade”, evidéncias das

PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

Agéncias Estaduais;

7.18 Em 01/04/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reuniao
com a Diretora Executiva sobre o PAM/2022;;

7.19 Em 08/04/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reunido com a
Enel;

7.20 Em 12/04/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com o
Municipio de Baturité;

7.21 Em 13/04/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com o
Comité de Acesso a Informacao;

7.22 Em 19/04/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de Reuniao virtual
com a SMA/ANEEL sobre a Plataforma de Cadastro dos Processos
Administrativos;

7.23 Em 20/04/2022 a Ouvidora da ARCE participou de Reuni&o virtual
da Rede de Ouvidores (CGE);

7.24 Em 26/04/2022 a Ouvidoria da ARCE se reuniu com o Tiago da
CPR para tratar de assuntos relacionados ao SOA,;

7.25 Em 27/04/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao virtual
com a CGE (Reclame Aqui);

7.26 Nos dias 03 e 04/05/2022 a Ouvidora da ARCE participou de
Curso promovido pela CGE;

7.27 Em 04/05/2022 a Ouvidoria da ARCE se reuniu com a CPR para

tratar de assuntos relacionados ao SOA;
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7.28 No periodo de 03 e 04/05/2022 a Ouvidora da ARCE participou do
Curso ORIENTACAO E CATEGORIZACAO DE MANIFESTACOES
ESPECIAIS DE OUVIDORIA;

7.29 Em 10/05/2022 a Ouvidoria da ARCE se reuniu com a Enel;

7.30 Em 11/05/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com a
ANEEL para tratar de questdes relacionadas a “mudanca de titularidade”;

7.31 Em 17/05/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com a
ANEEL;

7.32 No periodo de 18/05 a 20/05/2022 a Ouvidora da ARCE participou

do ENOSE - Encontro Nacional dos Ouvidores do Setor de Energia Elétrica

que ocorreu em Natal/Ce;

7.33 Em 24/05/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reunido virtual
com a CGE (Tira Duvidas);

7.34 Em 30/05/2022 a Ouvidoria da ARCE se reuniu com a CPR para
tratar de assuntos relacionados ao SOA,;

7.35 Em 02/06/2022 a Ouvidoria da ARCE fez 22 reuniao quadrimestral
com a Coordenadoria de Transporte;

7.36 Em 03/06/2022 a Ouvidoria da ARCE fez 22 reunido quadrimestral
com a Cagece;

7.37 Em 06/06/2022 a Ouvidora da ARCE participou da Oficina
“‘Reformulacdo de uma Agenda ESG para a ARCE”;

7.38 Em 08/06/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao com a
SMA (ANEEL) sobre o grupo Enel;

7.39 Em 09/06/2022 a Ouvidoria da ARCE se reuniu com a Enel;

7.40 No periodo de 06 a 10/06/2022 a Ouvidora da ARCE participou do
Curso ATUALIZACAO DA CERTIFICACAO EM OUVIDORIA 2022 — MODULO
I: COMUNICACAO E SUA EFETIVIDADE NO ESPACO LABORAL;

7.41 No periodo de 13 a 15/06/2022 a Ouvidora da ARCE participou do
Curso INTELIGENCIA EMOCIONAL - MODULO |I: GESTAO DA

INTELIGENCIA: CONHECENDO VOCE;
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7.42 Em 29/06/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao virtual

com a Rede de Ouvidores da CGE;
7.43 Em 20/07/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao

virtual com a CGE (Tira Davidas);

7.44 Em 28/07/2022 a Ouvidoria da ARCE e o Assessor do CDR Felipe

Mota participaram de Reunido virtual com a CGE para tratar de questdes da
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area de transporte e do 155;

7.45 Em 29/07/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com o
Presidente da ARCE e todos Coordenadores da Agéncia;

7.46 Em 04.08.2022 a Ouvidoria da Arce recebeu integrantes da
ARSEP (Agéncia Reguladoras de Servigos Publicos do Rio Grande do Norte)
curiosos por conhecer a experiéncia da Ouvidoria da ARCE;

7.47 Em 09/08/2022 a Ouvidoria da ARCE se reuniu com a Enel;

7.48 Em 11/08/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao com a
SMA/ANEEL para tratar sobre “extensao de rede” e “geracgéo distribuida”;

7.49 Em 16/08/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao sobre
a “implantacéo do sistema suite”;

7.50 Nos dias 22/08 e 23/08/2022 a Ouvidora da ARCE participou
como instrutora do Curso Mediacéo de Conflitos — Mdédulo I;

7.51 Em 24/08/2022 a Ouvidora da ARCE participou de Reunido virtual
da IV Rede de Ouvidores (CGE);

7.52 Em 26/08/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reunido sobre
o PAM/2022;

7.53 Em 01/09/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao
sobre a Coordenadoria de Energia da ARCE — CEE (caso SEINFRA);

7.54 Em 02/09/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao com a
SEINFRA e CEE;

7.55 Em 06/09/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reunido com
todos os Coordenadores da Agéncia (assunto: site da ARCE);

7.56 Em 08/09/2022 a Ouvidoria da ARCE se reuniu com a Enel;
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7.57 Em 09/09/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao com o
Assessor do CDR, Roberto e Comunicacéo;

7.58 Em 21/09/2022 a Ouvidoria da ARCE fez a 32 reunido
quadrimestral com a CSB;

7.59 Em 22/09/2022 a Ouvidoria da ARCE fez a 32 reunido
quadrimestral com a CTR;

7.60 Em 22/09/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao com a
ANEEL (Jornada do Consumidor Enel);

7.61 Em 23/09/2022 a Ouvidoria da ARCE fez a 32 reunido
quadrimestral com a Cagece;

7.62 Em 04/10/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao
com a Aneel (Reiteradas e outras mudangas no SGO);

7.63 Em 11/10/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com
integrantes do Comité de Acesso a Informacgao;

7.64 Em 17/10/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao com a
SMA/ANEEL (Recomendacéao de Ouvidoria);

7.65 Em 17/10/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao com a
Diretora Executiva da ARCE;

7.66 Em 21/10/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao com a
Diretora Executiva da ARCE;

7.67 Em 26/10/2022 a Ouvidora da ARCE participou da Reuniao da
Rede de Ouvidores (CGE);

7.68 Em 27/10/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reunidao com o

Presidente da ARCE e as empresas Guanabara e Sao Benedito (Gratuidade

PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

Eleicoes);

7.69 Em 03/11/2022 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com a
nova Conselheira da ARCE, Dra. Socorro Franga;

7.70 No periodo de 09/11 a 11/11/2022 a Ouvidora da ARCE participou
do XXV Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman — 2022/ Fortaleza/Ce;

7.71 Em 16/11/2022 a Ouvidoria da ARCE participou da Reunido
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Ordinaria do Férum Nacional de Ouvidores do Setor Elétrico;

7.72 Em 30/11/2022 trés integrantes da Ouvidoria da ARCE
participaram da OFICINA DE CONSTRUCAO DE RELATORIOS;

7.73 Em 12/12/2022 a Ouvidoria da ARCE promoveu a realizagao da
282 edigdo do FORUM REGULACAO E CIDADANIA DA ARCE;

7.74 Em 13/12/2022 a Ouvidoria da ARCE participou de reunido
realizada com o Municipio de ltaitinga, CEE, Enel e Cagece;

7.75 Em 14/12/2022 a Ouvidora da ARCE participou de Reuniao virtual
da Rede de Ouvidores (CGE);

PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

61



&
AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO » GOVERNO DO ESTADO
\/

DO CEARA
PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

ARCE

8. CARTA DE SERVIGOS AO CIDADAO E AVALIAGAO DOS SERVIGOS

Esta secao apresentara a Carta de Servicos da ARCE.

8.1. Situacao da Carta de Servigos da ARCE

A Carta de Servigos da ARCE esta devidamente atualizada, tendo sido

realizada em 2022.
8.2. Quantitativo de Servigos Cadastrados na Carta de Servigos
A Carta de Servigos da ARCE possui 03 servigos cadastrados.
8.3. Quantitativo de Servigos Digitais e Semidigitais
Os 3 servigos da Carta de Servigo da Arce sdo “Semidigitais”.
8.4. Numeros Referentes as Manifestacoes de Ouvidoria por Tipo de
Servico, e Agbes Adotadas pela Ouvidoria/Orgdo para Eventuais

Melhorias

Nesta secdo serdo apresentadas as manifestagdes por tipo de

servigos. Os referidos dados estdo apresentados na Tabela 26.

Tabela 26: Manifestacdes por Tipo de Servigo

TIPO DE SERVICO QUANTIDADE |PORCENTAGEM
NAO SE APLICA 570191,35%
SOLICITAR CERTIDAO DE 3l0.48%
REGULARIDADE FISCAL ’

5118,17%

Fonte: Ceara Transparente.

Com relacdo ao tipo de servico, temos 91,35% de “nao se aplica”
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prestados por outras instituicbes e nédo por esta Agéncia. Além disso, 51
manifestacdes estdo em branco. Isso se deve ao fato de que no inicio do ano
de 2022, essa classificagao nao era obrigatéria.

As agbes gerais mencionadas no item 5.3 ja contemplam as

manifestacdes referentes aos servigos prestados pela ARCE.

8.5. Quantitativo e os Servigos que Foram Avaliados no Ano

A Ouvidoria da ARCE em 2022 fez 2 avaliagbes sobre as atividades
desempenhadas pela Ouvidoria da ARCE e sobre a ARCE de uma forma geral.

Realizou-se a Pesquisa de Satisfacdo sobre o Atendimento da
Ouvidoria da Arce, na qual foram pesquisados 800 usuarios atendidos pela
Ouvidoria e a Pesquisa de Satisfacdo Automatica da Ouvidoria na qual, de
forma automatica, 91 usuérios avaliaram o atendimento da Ouvidoria e da
ARCE.
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A Ouvidoria da ARCE realizou as seguintes A¢des de Boa Pratica:
9.1 INTEGRACAO ENTRE ARCE E CAGECE POR MEIO DO SOA
9.2 PAINEL DE INFORMACOES DA OUVIDORIA

9.3 PESQUISA INTERNA SOBRE A OUVIDORIA DA ARCE
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10. CONSIDERAGOES FINAIS

O presente relatério contém em sintese os seguintes elementos: a)
importancia e objetivos do Relatério e legislacdo correlata; b) apresentacédo da
identidade da ARCE e a sua Ouvidoria; c) demonstracao das a¢des adotadas
pela ARCE em face das recomendacgdes e orientagdes internas e da CGE; d)
apresentacao das atividades rotineiras desenvolvidas pela Ouvidoria da ARCE
por meio de coleta de dados e andlises quantitativas e qualitativas especificas
(Ouvidoria em Numeros); d) Analise dos Indicadores da Ouvidoria e os
beneficios identificados; e) apresentacdo das medidas corretivas para solugéo
dos problemas detectados e reincidentes; f) relato do comprometimento com as
atividades da Rede de Ouvidorias e as iniciativas da Ouvidoria da ARCE; g)
demonstracdo das acgdes e projetos inovadores adotados que promovem o
interesse publico; h) sugestbes e recomendagbes para o aprimoramento das
acgOes regulatérias e por consequéncia dos servigos publicos regulados.

A Ouvidoria, além de executar suas atividades normais, exerce outras
fungdes mais proativas visando ao aprimoramento da atuacdo da Agéncia em
beneficio do interesse publico, como demonstrado nos itens anteriores. Nesse
sentido, destaca-se que outra relevante missdao da Ouvidoria € promover
iniciativas que fortalegam o controle interno e social da Agéncia, favorecendo a
prestacado de contas a sociedade.

Como forma de otimizar e participar do controle interno e das
atividades desenvolvidas por outros setores da Agéncia, a Ouvidoria elabora
relatérios mensalmente com analises quantitativas e qualitativas para cada
area, indicando as solicitagdes mais frequentes e/ou graves e os Municipios
mais demandados e dando conhecimento ao Conselho Diretor da Agéncia
(Orgao Deliberativo Superior), a Diretoria Executiva (Orgdo Executivo), as
areas interessadas e a sociedade por meio de publicagédo no sitio da Agéncia.

No tocante ao controle social, além das atividades tipicas que por si s6

ja fortalecem a participagdo da sociedade, a Ouvidoria também utiliza
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mecanismos que aproximam a sociedade e a Agéncia, como exemplos, cite-se
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o Férum Regulacdo e Cidadania - FRC, o Painel de Informag¢des de Ouvidoria
e as duas Pesquisas de Satisfacao realizadas pela Ouvidoria.

Ainda sobre a participagao social, importante frisar que a Ouvidoria
possui diversos canais de acesso disponibilizados aos usuarios dos servigos
publicos, que s&o: 1) Central de Servicos, que ¢é uma ferramenta
disponibilizada no site para garantir mais facilidade e rapidez no atendimento,
além de registrar uma solicitagdo, o usuario também pode acompanha-la na
referida Central, informando o numero de protocolo. 2) Atendimentos
telefénicos gratuitos. 3) Atendimento por mensagem por meio do Whatsapp. 4)
Atendimento por e-mail. 5) Atendimento presencial.

No tocante as dificuldades enfrentadas, além daquelas proprias de uma
Ouvidoria de uma Agéncia Reguladora, ou seja, mediar conflitos que envolvem
usuarios dos servicos publicos prestados por outras entidades que néo a
prépria Agéncia, com regramentos e atos procedimentais especificos para cada
area regulada, em 2022, a Ouvidoria também teve que adotar estratégias para
lidar com o aumento de mais de 100% no numero de atendimentos quando
comparado ao ano de 2021.

Registre-se, por fim, que a Ouvidoria da ARCE esta sempre atenta as
recomendagdes e sugestdes advindas tando da CGE, como dos usuarios,

visando a melhoria dos servigos prestados e dos processos.
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Intentando aprimorar as agcées da Ouvidoria da ARCE, da Agéncia e
por consequéncia, melhorar os servigos publicos regulados, sugere-se que a
Pesquisa Interna realizada em 2022 pela Ouvidoria, com a elaboracdo de
Relatorio Conclusivo, seja apresentada formalmente a todos os colaboradores
da Agéncia, inclusive para a gestdo superior. Tal medida tem o objetivo de
integrar com identidade de visbes os setores da ARCE, mormente os que se
relacionam frequentemente com a Ouvidoria, visando proporcionar a adequada
compreensao do publico interno a respeito das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria em conjunto com os setores da Agéncia.

Ainda, diante da orientagdo 2 da CGE constante do Relatério de
Gestao de 2021, sugere-se que a Ouvidoria da ARCE adote em 2023, com
todos os seus colaboradores e nao apenas aqueles que sao diretamente
responsaveis pelo Ceara Transparente, rotinas peridédicas de estudo e analise
dos resultados das 3 (trés) pesquisas nas quais a Ouvidoria da Agéncia tem a
oportunidade de ter o “feedback” dos usuarios que demandam a Ouvidoria, que
sdo, a Pesquisa da Plataforma do Ceara Transparente, a Pesquisa de
Satisfacdo sobre o Atendimento da Ouvidoria da ARCE e a Pesquisa de
Satisfacdo Automatica da Ouvidoria, a fim de que possa adotar medidas

concretas para a real melhora dos indices de satisfagao dos usuarios.

Fortaleza, 03 de fevereiro de 2023

Daniela Carvalho Cambraia Dantas
Ouvidora-Chefe da ARCE
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12. PRONUNCIAMENTO DO PRESIDENTE DO CONSELHO DIRETOR DA
ARCE

Em atendimento as determinagdes contidas na Lei 13.460/2017 e no
Decreto n°® 33.485/2020, venho atestar que tomei conhecimento do Relatério de
Gestao da Ouvidoria da ARCE.

Ressalto que € um compromisso desta Agéncia apoiar a Ouvidoria,
inclusive no tocante as sugestdes e recomendagdes apresentadas no referido
relatério. Também registro que as sugestdes mencionadas seréao
encaminhadas a todas as areas da ARCE, bem como que o presente Relatério
sera publicado no sitio institucional da Agéncia.

Remeta-se o Relatério de Gestdo da Ouvidoria da ARCE e
pronunciamento deste Presidente a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado,

para conhecimento e demais providéncias.

Fortaleza, 09 de fevereiro de 2023.

Dr. Hélio Winston Barreto Leitdo
Presidente do Conselho Diretor da ARCE
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Boas Praticas de Ouvidoria/Controle Social — 2022

1. Titulo da Pratica/Acgao:

INTEGRACAO ENTRE ARCE E CAGECE POR MEIO DO SOA

2. Periodo de realizagcao da Pratica/Agao:

As agdes preparatorias comegaram em junho de 2022, no entanto, a
integracdo completa com a prestadora de servigos se iniciou efetivamente em
01.08.2022.

3. Justificar a agao/pratica, relacionando com a gestao das manifestagoes
e atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o
aprimoramento do controle social, disseminagao nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestagao de servigos

publicos.

Esta acdo teve origem tendo em vista a necessidade de melhorar o
atendimento, tratamento e prestacdo do servico executado pela Cagece,
principalmente no que concerne a celeridade da analise e tratamento, a
simplificacdo e desburocratizacdo dos procedimentos, bem como, melhorar o
monitoramento das manifestacbées de Ouvidoria. O contato da Ouvidoria da
ARCE com a Ouvidoria da Cagece era feito por e-mail e por telefone, o que
gerava algumas dificuldades de comunicagdo e consequentemente mais

demora na analise e finalizagcdo das demandas.
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A Ouvidoria da ARCE utiliza o Sistema de Ouvidoria da ARCE — SOA
para registro e tramitagdo das demandas dos usuarios dos servigos publicos
regulados e prestados pela ARCE. Objetivando dar uma maior celeridade por
meio da simplificacdo e desburocratizacdo dos procedimentos, bem como
melhorar o monitoramento das solicitacbes de Ouvidoria, com o apoio da area
de Tecnologia e Informacdo da Agéncia fez-se a inclusdo e integracao do
prestador do servico no SOA, possibilitando o envio pelo préprio sistema para o
demandado se manifestar. Dessa forma, todos os atos da manifestacédo,

inclusive anexagao de documentos, estao sendo realizados dentro do sistema.

5. Metodologial/Logistica adotada para realizar a Pratica/A¢ao:

A acdo teve inicio dentro da propria Ouvidoria, com reunides internas.
Depois contatou-se a area de informatica da Agéncia para viabilizar
tecnologicamente com a adaptacao do sistema SOA. Fez-se também reunides
com representantes da Cagece para explicar a nova sistematica e colher dados
necessarios para a efetivacdo do novo procedimento. Em julho, realizou-se

testes e em 01.08.2022 a pratica foi efetivamente iniciada.
6. Evidéncias da realizagao da Ag¢ao/Pratica:

A Figura 14 apresenta o retorno dado pela Cagece via SOA acerca de
uma reclamacao registrada junto a Ouvidoria da ARCE no referido sistema.

O conteudo da mensagem foi borrado com o intuito de preservar os

dados do solicitante.
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Figura 14: Tela do SOA - Retorno da Cagece

Cadastrador:  Felipe Campelo Mendonga

Prazo: 111212022

Setor

Origem:

Encaminhade o,y ouvidoria
Para:

Forma de

Contato:

AGENTE REGULADO

SISTEMA

02/12/2022

13:40

Mensagem:

Fonte: O préprio autor.

7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da

pratica:

O uso dessa nova sistematica trouxe beneficios ndo sé para o usuario
como também para o prestador do servigo e ainda para a prépria ARCE, pois,
além de possibilitar celeridade no tratamento das demandas também gerou
mais segurancga e transparéncia, pois ndo depende mais de troca de e-mails,
ou de telefonemas, gerando respostas e tramitagdes no préprio sistema com a

participacao direta do prestador de servico.
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1. Titulo da Pratica/Agao:

PAINEL DE INFORMACOES DA OUVIDORIA

2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:

A acao teve inicio em fevereiro de 2022, quando se comecgou O
desenvolvimento de um painel de Business Intelligence para acessar os dados
do Sistema de Ouvidoria da ARCE visando o acompanhamento por meio de
estatisticas do trabalho da Ouvidoria. A ferramenta serviu para uso interno da
Ouvidoria nos primeiros meses, sendo depois compartilhada com os demais
setores para que estes pudessem fazer o monitoramento relativo as suas areas
de regulacdo. Em agosto de 2022 o painel foi entdo publicado no “site” da
ARCE para acesso ao publico. Desde entdo, a ferramenta vem sendo

aperfeigoada com novas informacdées e funcionalidades.

3. Justificar a agao/pratica, relacionando com a gestao das manifestagoes
e atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o
aprimoramento do controle social, disseminagao nos canais de
participacao e resultados positivos na melhoria da prestagcao de servigos

publicos.

Esta acao teve origem tendo em vista o objetivo de monitorar, verificar
e controlar informacdes de Ouvidoria, tais como, quantidade de reclamacgdes
por area, municipio e regiao do Ceara, tipo de reclamacéo, classificagbes mais
frequentes, prazos de solugdo das demandas e principalmente acompanhar em
tempo real (24 horas) as solicitagdes de Ouvidoria da ARCE.

A ARCE dispbée de um sistema para registro e tratamento das
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solicitagdes de Ouvidoria. Apesar de ser um sistema que atendia boa parte dos
anseios da Ouvidoria, sentia-se a necessidade de informagdes gerenciais para
um melhor acompanhamento do trabalho. Outro ponto a ser atendido é a
possibilidade de gerar estatisticas gerais e setoriais para identificar, por
exemplo, quais assuntos estdo sendo mais reclamados ou que tipo de
informacéo é mais solicitada. Isso permitiria a ARCE direcionar a sua atuacao
para aquelas questdes mais criticas ou mesmo embasar acdes proativas de
divulgagao junto a populacéo.

O acesso as estatisticas do atendimento de Ouvidoria pelos setores
técnicos da ARCE permite aos gestores desenvolver agdes para o tratamento
de problemas téo logo eles comecem a surgir nas demandas dos usuarios. Isto
traz mais agilidade e eficiéncia a atuagdo das equipes de fiscalizagdo e
controle, refletindo diretamente na qualidade dos servigos prestados.

Com o aperfeicoamento da ferramenta e sua publicagdo de forma
aberta no “site” da Agéncia, contribuiu-se de forma direta para um maior
controle social da atuagdo da ARCE. A possibilidade de consulta e exportagao
das informacgbes por aqueles que desejam conhecer melhor o trabalho da
Agéncia, ou mesmo por aqueles pesquisadores que buscam material para
estudo, esta alinhada com a diretriz de transparéncia, caracteristicas de
instituigdes como uma Agéncia Reguladora.

Por outro lado, a Ouvidoria € muito demandada pela imprensa no que
se refere aos quantitativos de registros de demandas, com esse painel tudo fica

mais facil, rapido e transparente.
4. Descrigao da Agao/Pratica:

O Painel de Ouvidoria € um mecanismo de controle, monitoramento e
participacao social, € mais uma forma de fortalecer a sociedade. O Painel tem
como objetivo monitorar, verificar e controlar informagdes de Ouvidoria, tais

como, quantidade de reclamagdes por area, municipio e regido do Ceara, tipo
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de reclamacgao, classificagbes mais frequentes, prazos de solugdo das
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demandas e principalmente acompanhar em tempo real (24 horas) as
solicitacdes de Ouvidoria da ARCE.

A agao se deu por meio da construgdo de um painel de informacoes
(dashboard) em plataforma gratuita que permita o acesso publico as
estatisticas relacionadas ao banco de dados do Sistema de Ouvidoria da ARCE
— SOA.

O painel, na sua versao para acesso publico, € composta por quatro
paginas de informacgdes:

1. Solicitagdes de Ouvidoria — Historico

Dados histéricos, agrupados ano a ano, com a quantidade de
solicitagdes classificados por servigo regulado, municipio, tipo de solicitacéo,
forma de contato e tipologia. A visualizagao padrao mostra os ultimos 5 anos,
mas pode ser customizada de acordo com o interesse do usuario.

2. Solicitagdes de Ouvidoria - Evolugdo Mensal

Dados estatisticos, agrupados més a més, com a quantidade de
solicitagdes classificados por servigo regulado, municipio, tipo de solicitacéo,
forma de contato e tipologia. A visualizagdo padrdo mostra os meses do ano
vigente, mas pode ser customizada de acordo com o interesse do usuario.

3. Solicitagdes de Ouvidoria - Prazos de Atendimento

Dados, agrupados més a més, com o prazo medio de resposta as
solicitagdes, classificado por servigo regulado, tipo de solicitagdo e
procedéncia. E exibido também um gréafico de barras indicando o atendimento
aos prazos legais, com a quantidade de solicitagbes em cada situagdo. A
visualizacdo padrao mostra os meses do ano vigente, mas pode ser
customizada de acordo com o interesse do usuario.

4. Solicitagdes de Ouvidoria - Distribuicao Espacial

Mapa tematico de calor, baseado na quantidade de reclamagdes por
municipios, com a possibilidade de filtro por tipo de servigo e de solicitagcdo. A

visualizagdo padrdo mostra as solicitagdes abertas no ano vigente, mas pode
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5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

O painel foi elaborado e desenvolvido pela equipe da Ouvidoria
coordenada pelo Analista Filipe Rangel, no qual utilizou a plataforma “Data
Studio” da Google, tendo como base os dados registrados no SOA.

Para inicio do projeto foi solicitada a Coordenadoria de Planejamento e
Informagdao Regulatéria — CPR acesso ao banco de dados do Sistema de
Ouvidoria da ARCE — SOA. O sistema de banco de dados utilizado na ARCE é
o “PostgreSQL”, seguindo as diretrizes de “software” livre do Governo do
Estado do Ceara.

Uma vez concluido o processo de acesso aos dados do SOA, iniciou-
se a construcdo de um painel de informacdes utilizando a ferramenta “Data
Studio” da Google. Trata-se de uma ferramenta de uso gratuito, de facil
aprendizado e que permite a incorporagao em paginas da Internet para acesso
publico.

Para publicagdo na Internet, utilizou-se o codigo fonte gerado no “Data
Studio” para compor uma pagina no “WordPress”, que é o sistema de gestao
de conteudo para internet utilizados pelos 6rgaos do Governo. Nao é publicada
nenhuma informacgao relativa a identificacdo dos solicitantes, como forma de
preservar sua privacidade.

A estruturagéo dos graficos e indicadores no painel tem sido de grande
relevancia para o trabalho desenvolvido na Ouvidoria e tem servido também
como base para discussao com areas técnicas da Agéncia de medidas para o
aperfeicoamento de suas atividades. Além da disponibilizacdo de acesso para
todo publico interno, também ja se encontra publicado no “site” da ARCE para

garantir a transparéncia e controle de toda sociedade.
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6. Evidéncias da realizacao da Acgao/Pratica:

O projeto estd concluido e publicado no site da Arce, podendo ser

acessado no enderego: https://www.arce.ce.gov.br/painel-de-ouvidoria/

Representacao do referido painel:

Figura 15: Visualizagao da pagina que exibe o Painel de Informacgdes de
Ouvidoria.

ARCE

% PROCURADORIA-GERAL o —
DO ESTADO Do gue voce precisa?

GOVERNO DD ESTADD DO CEARA

B
SERVICOS

REGULADOS

DOWNLOADS.
INSTITUCIONAL OUVIDORIA AP

| E SISTEMAS

—

Painel da Ouvidoria

~ - = N s
A Ru Solicitagdes de Quvidoria - Histérico
1
Salecione o Parinda: Salezione oz Servigos Regulados: Selecicne os Municipios: Tetal e Sercitacies
2
Tdejande 2018 20 defan. d2 2022 - Zarvigos Regulados Municipics 37.745
3
4 ADMiNISTRATIVO [l EMERGLA [ GaAs cAMAUZADD [l NAOCOMPETEAARCE [l SANEAMENTOD

[ TRANSFORTE

@ TRRERTATE

@ SANSAMENTT

@ EERG

B 33 TANALZAID
ADMPASTRATIVG

@ Ao COMPETEA

Fonte: O préprio autor.
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7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da
pratica:

A utilizagdo do Painel tem sido de grande relevancia para o trabalho
desenvolvido na Ouvidoria e tem servido também como base para discussao
com areas técnicas da Agéncia de medidas para o aperfeicoamento de suas
atividades, oportunizando, assim, muitos beneficios. Além da disponibilizagao
de acesso para todo publico interno, também ja se encontra publicado no “site”
da ARCE para garantir a transparéncia e controle de toda sociedade.

Tem-se como exemplo especifico do sucesso e eficiéncia do referido
painel a experiéncia que se teve durante o 2° turno da eleicdo de 2022 na qual
a ARCE ficou responsavel por regular e adotar providéncias necessarias para
efetivacdo da gratuidade no transporte rodoviario intermunicipal e
metropolitano de passageiros ao eleitor para o exercicio do direito ao voto.

A Ouvidoria da ARCE teve papel importantissimo em todo o processo
de gratuidade visto que todas as informagdes e registros de reclamagdes
ficaram a cargo da Ouvidoria e o painel foi um instrumento essencial para
facilitar o trabalho da Agéncia, bem como o atendimento da Ouvidoria e da
area técnica responsavel, ja que permitiu a criagdo de um campo especifico
sobre a gratuidade do transporte na eleicdo. Dessa forma, favoreceu tanto a
Agéncia, como o eleitor cearense.

Por outro lado, com a conclusao do projeto a ARCE passou a dispor de
uma ferramenta importante para 0 acompanhamento da prestacdo dos servigos
regulados, permitindo atuar de forma ativa na identificagdo de problemas. Com
a possibilidade de identificar as fragilidades de forma proativa, subsidiando as
coordenadorias técnicas da Agéncia, sera possivel intervir junto aos
prestadores dos servigos publicos regulados, para que estes tratem os
problemas mais rapidamente, causando menos transtorno aos clientes do
servigo. A estruturacao de graficos e indicadores no painel se traduz como um
importante instrumento para a eficacia e a transparéncia das atividades da

Ouvidoria.
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1. Titulo da Pratica/Agao:

PESQUISA INTERNA DE OUVIDORIA

2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:

A pesquisa foi aplicada no periodo de 18 de outubro a 30 novembro. A
analise dos dados foi realizada em dezembro, tendo seu relatério final sido
emitido em 19 de dezembro de 2022.

3. Justificar a agao/pratica, relacionando com a gestao das manifestagoes
e atividades/funcionamento da ouvidoria setorial, objetivando o
aprimoramento do controle social, disseminagdo nos canais de
participagao e resultados positivos na melhoria da prestagao de servigos

publicos.

Esta acdo teve origem tendo em vista o objetivo de obter subsidios
para aprimorar e fortalecer as atividades, o desempenho e o funcionamento da
Ouvidoria por meio do conhecimento da visao das areas/setores da Agéncia no
que se refere as atividades/funcionamento da Ouvidoria, mormente aqueles
que interagem diretamente com o nosso setor.

Tal agado tem grande potencial para aprimorar o controle social, visto
que, permite que se aperfeicoe e ajustes os procedimentos de tratamento das

demandas dos cidadaos.

4. Descrigao da Acgao/Pratica:

Realizagdo de uma pesquisa junto aos colaboradores da ARCE, tendo
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papel da Ouvidoria. A acdo visava subsidiar a elaboracdo de um plano de
comunicagdo para esclarecimento sobre o trabalho desenvolvido e de
integracdo com as diversas areas da Agéncia.

Foram pesquisadas as percep¢des dos respondentes quanto a 11
afirmagdes relacionadas a Ouvidoria:

1. Eu conheco o papel da Ouvidoria da Arce.

2. A Ouvidoria € um setor estratégico na Arce.

3. A Ouvidoria é o canal de comunicagao da sociedade com a Arce.

4. Todo atendimento ao publico da Arce € atribuicdo da Ouvidoria.

5. A atuacado da Ouvidoria é fundamental na gestdo de conflitos.

6. Na atividade que desenvolvo da Arce eu interajo com a Ouvidoria.

7. A comunicacgao entre a Ouvidoria e os demais setores da Agéncia é
feita de forma clara e objetiva.

8. Eu utilizo o servico da Ouvidoria da Arce para realizar manifestacées
(elogio, sugestao, solicitagcao, reclamacgao, denuncia).

9. Eu me sinto confortavel em realizar manifestagdes junto a Ouvidoria.

10. Eu me sinto estimulado a registrar na Ouvidoria, tanto as boas
acOes dos seus colegas e gestores, quanto os seus desvios de conduta.

11. Os processos de Ouvidoria sdo transparentes e justos.
5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

A pesquisa foi aplicada no periodo de 18 de outubro a 30 novembro,
por meio de um formulario eletrénico construido no “Google Forms”. A
identificacdo pessoal era opcional, sendo exigida apenas a indicagdo do seu
tipo de vinculo profissional com a ARCE, a fim de permitir um estudo
qualificado por areas de atuagao e perfis profissionais. Para garantir que cada
pessoa respondesse apenas uma vez ao questionario, a plataforma do Google

exige que o respondente faga login com uma conta pessoal, entretanto essa
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informacao nao é repassada a quem esta elaborando a pesquisa, garantindo a
privacidade daqueles que ndo desejassem se identificar.

O questionario era composto de questdes objetivas e de proposi¢cdes
que deveriam ser avaliadas pelos respondentes com base numa escala do tipo
“Likert” de 5 (cinco) pontos. As afirmativas foram apresentadas e o respondente
foi convidado a emitir o seu grau de concordéncia com aquela frase. Para isso,
ele deveria marcar, na escala, a resposta que mais traduzisse sua opiniao
(discordo totalmente, discordo parcialmente, indiferente, concordo parcialmente
e concordo totalmente). Ao fim do questionario foi possibilitado ao respondente
inserir consideragdes de forma livre na segdo comentarios e sugestdes. O
formulario utilizado na pesquisa segue anexo a este relatorio.

O link para acesso a pesquisa foi encaminhado por e-mail a todos os
colaboradores em 18 de outubro por meio da lista “servidores@arce.ce.gov.br”.
Em 8 de novembro foi enviada, pela Ouvidora Chefe, uma mensagem por
WhatsApp, no grupo formado por ocupantes de fungbes de diregao,
coordenacao e assessoramento da ARCE, solicitando a colaboracdo dos
colegas no sentido de estimular os colaboradores de seus setores a
responderem ao questionario. Um outro e-mail, reforcando o pedido para
participacao, foi enviado para todos os colaboradores em 29 de novembro.
Foram obtidas 50 respostas, sendo 22 servidores (54% do quadro atual), 26
colaborados terceirizados (44% do total de contratados) e 2 estagiarios.

Para avaliacdo de cada item pesquisado, foi utilizada uma escala do
tipo “Likert” de 5 (cinco) pontos. As opgdes “discordo totalmente”, “discordo
parcialmente”, “ndo discordo nem concordo”, “concordo parcialmente” e
“concordo totalmente” sdo associadas a valores numéricos de 1 (um) a 5
(cinco), permitindo assim que se calculasse a média das respostas atribuidas
pelos respondentes. O valor da média indica o grau de concordancia ou

discordancia dos respondentes a cada item pesquisado.
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6. Evidéncias da realizacao da Acgao/Pratica:

A Figura 16 representa a visédo geral do resultado referente a pesquisa.

A Figura 17 mostra o e-mail encaminhado pela Ouvidora-Chefe para os
gestores da ARCE acerca do Relatério Final.

Figura 16: Grafico com uma visao geral do resultado da pesquisa

475

= ; 475
4g0 259 (461 [a5d | 482 482
450 o P
428
400 — 407 |
384|358 3e3 o 389 :
374 ma
384 - =
357 3,56
342 339
323
300
288 =
23
200 201
17
100
Eu da [ Ouid setor [40) Ted A atuado da Ouwidoria  [Na atividads que  [A comunicacio entre a [Eu utiizo o servico da [Eu me o
Ouvidoriada Arce]  estratégicona Arca]  de comunicag3a da Gblicoca Arcsd 4 Arce eu Ouideria @ os demais. Ouvidoria da Arce para omrealizar  aregistrar na Ouvidoria, O doria <o
sociedade com a Arce ] siribuigio da Ouridoria]  gestdo de confitos | intersjocoma  setores da Agéncis & 5 ifestagBes junto & tanto as bos sg ejusics]
wideria.] feitade forma clara e (elegie, sugestio. Quridria.] seus colegas &
abjetia ] salictagao, reciamagao, gestores, quanta s
deniincia)] seus desvios ds

conduta]
BGeral @Servidores Demais Colaboradores

Fonte: O préprio autor.

Figura 17: E-mail da Ouvidora Chefe dando conhecimento do
Relatério Final ao corpo de gestores da Arce

5 PESQUISA INTERNA SOBRE A OUVIDORIA DA ARCE

1 mensagem

"Daniela Carvalhe Cambraia Dantas” <daniela.cambraia@arce.ce.govbr> | 19 de dezembra de 2022 15:41

° De:
% Para: [ "Mario Augusto Parente Monteiro” <mario.monteiro@arce.ce.gov.br> | [ "Jose Dickson Araujo de” <dickson.araujo@arce.ce.govlor> |

"Helio Henrique Holanda de Souza" <helio.souza@arce.ce.gov.br> | [ "Helio Winston Barreto Leitao” <helio.winston@arce.ce.gov.br> |

"Gislene Rocha de Lima" <gislenelima@arce.ce.gov.br> |  "Marcelo Silva de Almeida" <marcelo.almeida@arce.ce.gov.br> |

“Filipe Medeiros Rangel” <filipe.rangel@arce.ce.gov.br> | [ "Tatiana Cirla Lima Sampaio Bandeira" <tatiana.sampaic@arce.ce.gov.br> |
"Luiza Barbara Vieira Cidrack” <barbara.cidrack@arce.ce.gov.br> |
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Prezados, boa tarde.

A OQuvidoria da ARCE fez previsdo de um projeto no PAM/2022, PESQUISA INTERNA SOBRE A OUVIDORIA DA ARCE (P-
0UV-2-20822), com o objetive principal de identificar o grau de compreensdo do pdblico interno da Agéncia
sobre a Ouvidoria e seu papel, visando subsidiar a elaboracdo de um plano de comunicacdo para esclarecimento
sobre o trabalho desenvolvido e de integrac3o com as diversas dreas da Arce.

Segue, para conhecimento, o produto do referido projeto, o Relatdéric Final.

Esclarecemos que posteriormente marcaremos uma apresentacdo do resultade para todos servidores, bem como, a
partir das conclusdes da referida Pesquisa adotaremos acBes na Ouvidoria, objetivando aprimorar as
atividades com reflexo tanto no pablico externo, como no piblico interno.

Agradecemos a participacdo de todos.

Atenciosamente,

Daniela Cambraia

Ouvidora-Chefe da Arce

Fonte: O préprio autor.
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7. Resultados/Beneficios alcangados ou esperados com a realizagao da

pratica:

A partir da interagdo com o publico interno da ARCE através da
pesquisa, pode-se destacar que a Ouvidoria possui potencial para avangar no
que se refere a transparéncia e fomento a participacado de seus colaboradores.

As conclusdes da pesquisa indicaram medidas e mudanca de postura
que certamente favorecerdao o trabalho desenvolvido pela Ouvidoria e pela
ARCE.

Verificou-se, por exemplo, que no tocante a transparéncia, apesar da
Ouvidoria possuir uma pagina prépria no “site” da ARCE, onde é possivel
acessar informacdes sobre sua atuagdo, canais de acesso e relatorios
gerenciais, € necessaria uma atuacao direta junto aos colaboradores, no intuito
de possibilitar um maior conhecimento dos procedimentos e processos
conduzidos pela Ouvidoria. Essas medidas ja estdo sendo adotadas por meio
de reunides com os coordenadores dos setores da Agéncia.

Essa atuacao direta também servira para maximizar a confianca dos
colaboradores na utilizagado das ferramentas de Ouvidoria, visando a melhoria
dos servicos regulados e da propria ARCE, por meio de sugestdes,

reclamagdes e denuncias, bem como de elogios a colegas e a Agéncia.
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