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2. INTRODUCAO

Do Relatorio (as planilhas contendo os dados referentes a plataforma Cearé

Transparente foram geradas em 11/01/2023 para confecg¢édo 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 agdes e projetos inovadores
adotados que promovem o interesse publico; h) indicar sugestbes e
recomendagdes para o aprimoramento das agdes regulatorias e por
consequéncia dos servigos publicos regulados.

O principal objetivo do Relatério em pauta é, por meio dos
atendimentos aos usuarios registrados na Ouvidoria, 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 servigcos publicos
regulados pela ARCE, e ainda visa apresentar os resultados da atuagado da
Ouvidoria durante o ano de 2023, configurando-se como uma verdadeira
prestacédo de contas junto a sociedade.

Dessa forma, o Relatério € 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.

Nesse sentido, a Lei Nacional n° 13.460/2017, que dispbe sobre a
3
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participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos

da administragdo prever em seu capitulo IV, art. 14, inciso |l, a elaboragao
anual de Relatério de Gestado, no qual devera apontar falhas e sugestdes 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. Il, da Lei 13.460/2017, prevé a elaboragao

de relatério de gestao por parte das Ouvidorias, nos seguintes termos:

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

| — omissis;

Il — Elaborar, anualmente, relatério de gestéo, que devera consolidar
as informagbes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar

falhas e sugerir melhorias na prestacdo de servigos publicos.

Também destacam-se como normas estaduais correlatas a Ouvidoria a
Instrucdo Normativa n°® 01/2020, que estabelece normas para observancia as
atribuicbes do Ouvidor Setorial, a Portaria n° 52/2020 que estabelece
procedimentos e critérios para o tratamento e encaminhamento das denuncias
de ouvidoria e a Portaria n° 97/2020 que disciplina os critérios e os

procedimentos para avaliagcao de desempenho das Ouvidorias Setoriais.

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 missao promover a exceléncia dos servigos
publicos regulados, equilibrando os interesses dos usuarios, dos poderes
concedentes e dos prestadores de servigos. O poder regulatério da ARCE é
exercido com a finalidade ultima de atender o interesse publico, mediante
normatizagdo, planejamento, acompanhamento, controle e fiscalizagdo das

concessdes e permissdes submetidas a sua competéncia, promovendo e
4
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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 disposi¢ao legal ou pactuada, exerce a regulagao
dos servigos publicos prestados pela Enel Distribuicdo do Ceara (Enel), pela
Companhia de Agua e Esgoto do Ceara (Cagece), pela Companhia de Gas do
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
servigos publicos regulados, consolidando-se como ente de referéncia
nacional. Para a concretizacdao dessa visdo, torna-se imprescindivel uma
administragao 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 obriga¢des. 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 dedicagdo exclusiva subordinado
diretamente ao Conselho Diretor (6rgao 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 dialogo
5
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entre os prestadores de servicos e 0s seus usuarios de modo a viabilizar a

solugdo dos conflitos, procurando sempre pautar sua atuagado 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
que fortalecam os controles interno e social, favorecendo a prestacao de
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
solicitagdes 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 participagdo da sociedade, a Ouvidoria também utiliza
ferramentas que aproximam a sociedade e a Agéncia, como exemplos, cita-se
o Férum Regulacéo e Cidadania - FRC, o Painel de Informagbes de Ouvidoria
e a Pesquisa de Satisfacao realizada 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 €& 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
6
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legislagcbes inerentes as Ouvidorias (Lei Nacional 13.460/2017, Decreto n°
33.485/2020, IN da CGE n° 01/2020, Portaria n° 52/2020, Portaria da CGE n°
97/2020 e Decreto n° 34.697/2022) interage com o Sistema de Ouvidoria
Estadual, tratando e respondendo as manifestagbes direcionadas a Agéncia
por meio do Ceara Transparente, tendo como prioridade buscar solugdes para
o atendimento das demandas, visando garantir o acesso do cidaddo aos
servigos publicos e uma 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 informacdes e dados que possibilitam avaliar os servigos
publicos.

Importante destacar ainda que o grande protagonista desse relatorio

0 usuario do servigo publico.
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3. PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDAGOES E ORIENTAGOES
RECEBIDAS

Neste item, apresenta-se informagdes referentes as sugestbes de
melhorias apontadas pela Ouvidoria da ARCE. Esclarece-se que nao houve
recomendacgdes e orientagdes apontadas para esta Agéncia pela Controladoria

e Ouvidoria Geral do Estado no Relatéorio de Gestao 2022.

Sugestoes de Melhorias de 2023 (Ouvidoria da ARCE):

“Intentando aprimorar as ag¢des 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 elaboragdo de
Relatério 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 visées os setores da ARCE, mormente os que se
relacionam frequentemente com a Ouvidoria, visando proporcionar a adequada
compreensdo do publico interno a respeito das atividades desenvolvidas pela
Ouvidoria em conjunto com os setores da Agéncia.

Ainda, diante da orientacdo 2 da CGE constante do Relatério de Gestdo de
2021, sugere-se que a Ouvidoria da ARCE adote em 2023, com todos os seus
colaboradores e ndo apenas aqueles que séo diretamente responsaveis pelo
Ceara Transparente, rotinas periddicas 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 Satisfagdo sobre o
Atendimento da Ouvidoria da ARCE e a Pesquisa de Satisfacao Automatica da
Quvidoria, a fim de que possa adotar medidas concretas para a real melhora

dos indices de satisfacdo dos usuarios.”
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Uma das sugestbes de melhorias recomendadas pela Ouvidoria da

ARCE, conforme paragrafo acima, foi a apresentacdo dos resultados da
Pesquisa Interna realizada em 2022 pela Ouvidoria da ARCE a todos os
colaboradores da Agéncia. Essa recomendacgao foi plenamente atendida: em
16.08.2023 a Ouvidoria da ARCE realizou a 302 edicdo do Férum Regulagéo e
Cidadania com o tema “Ouvidoria e Etica como Instrumentos para Melhoria dos
Servigos Publicos”, na qual, a Pesquisa Interna foi apresentada ao publico
interno, com a rica complementagao das palestras sobre Ouvidoria, ministradas
por Jean Lopes (COUVI/CGE) e sobre Etica, por Tiago Peixoto (CEGEP/CGE).

A segunda sugestdo apresentada pela Ouvidoria da ARCE foi a
implementacéo de rotinas de estudo das pesquisas do Ceara Transparente e
das Pesquisas realizadas pela propria Ouvidoria. Essa sugestdo também foi
plenamente atendida por meio de um projeto (P-OUV-003-2023) do Plano e
Atividades de Metas (PAM) da Ouvidoria que estudou uma metodologia de pés

atendimento, tendo em vista, melhorar o nivel de satisfacdo dos usuarios.
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4. OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

Nesta secao serdo discutidos os dados obtidos referentes a Ouvidoria
da ARCE no ano de 2023 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 segao introdutéria deste relatério, a Agéncia
Reguladora do Estado do Ceara - ARCE possui caracteristicas que a
diferenciam dos demais 6rgaos do governo. Em decorréncia de determinagdes
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 sdo o Sistema de Ouvidoria da ARCE - SOA (sistema
interno) e o Sistema de Gestao da Ouvidoria — SGO (sistema nacional), de
forma que a maioria das demandas da Agéncia é registrada em sistema
diverso da Plataforma Ceara Transparente. Dessa forma, além dos dados
provenientes da plataforma Ceara Transparente, o presente relatério 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 2022 e
2023

FERRAMENTA 2022 2023 | %VARIAGAO (+)(-)
Ceara Transparente 624 792 26,92%
SOA (Saneamento Basico, Gas
Canalizado, Transporte 14866 30950 108,19%
Intermunicipal, Energia)
SGO 50247 64705 28,77%

Fonte: Ceara Transparente, SOA e SGO.

Conforme se observa, houve um aumento na quantidade de
10
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solicitagdes registradas no Ceara Transparente, no SOA e no SGO, ou seja,

em todas as ferramentas, o que indica uma tendéncia de aumento progressivo
nas demandas da Ouvidoria da ARCE,

O aumento mais expressivo ocorreu no SOA (108,19%), o que é
explicado pela alta demanda dos usuarios de informacdes acerca de Passe

Livre Intermunicipal da area de Transporte Intermunicipal).

4.1. Total de Manifestagoes do Periodo

Esta secdo abordara os dados referentes ao ano de 2023 obtidos
provenientes da plataforma Ceara Transparente, sendo utilizados anos
anteriores para efeitos comparativos.

O gréfico presente na Figura 1 apresenta a quantidade de

manifestagcdes do ultimo quadriénio.

Figura 1: Quantidade de Manifestagdes no Ceara Transparente

Quantidade de Manifestagoes de 2020 a 2023
- Ceara Transparente

900 792
800701

700 624

600 533

500
400
300
200
100
0
2020 2021 2022 2023

Ano

Quantidade de Manifestagdes

Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, verifica-se que houve reducdo de,

aproximadamente, 23,97% na quantidade de manifestagdes de 2020 para

11
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2021, o que se justifica pela melhora no cenario da pandemia, a qual teve inicio

em 2020, havendo um retorno gradual dos servicos de transporte
intermunicipal.

Comparando-se 2021 com 2022, verifica-se um crescimento de
17,07% na quantidade de manifestagdes 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 operacao em si das linhas intermunicipais das cooperativas e empresas.

Ademais, comparando-se 2022 com 2023, verifica-se um aumento de
26,92% na quantidade de manifestagcdes registradas no Ceara Transparente.
Esse crescimento, assim como a comparacao realizada entre 2021 e 2022, se

explica por uma demanda mais alta na area de Transporte Intermunicipal.

4.1.1. Quantitativo Mensal de 2023 e 2022

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

sendo realizado um comparativo entre os anos de 2022 e 2023.

Figura 2: Quantitativo Mensal - Ceara Transparente

Quantidade de Manifestag6es Mensais - Ceara

Transparente
200 165
" 92 99 —-— 2022
100 72 e 2023

50 L <o
50 51

029 55 34 34 41 o4

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Quantidade de Manifestacdes

Més
Fonte: Ceara Transparente.
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nos meses de janeiro a maio e outubro a linha correspondente ao ano de 2022
esteve acima da linha correspondente ao ano de 2023, no entanto, nos meses
restantes, o ano de 2023 apresentou maior quantidade de manifestagcdes que o
ano de 2022.

No ano de 2023, constata-se que houve um pico de manifestagdes
ocorrido no més de junho. 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 Transporte Intermunicipal, o qual apresentou
153 registros, correspondendo a, aproximadamente, 92,73% do total de
manifestacdes do referido més. Dessas 153 manifestagdes, observa-se que o
sub-assunto mais demandado foi Carteira de Estudante Intermunicipal,

apresentando 132 manifestagdes.

4.2. Manifestagoes por Meio de Entrada

Nesta secao serao apresentados os meios de entradas utilizados pelos
usuarios da plataforma Ceara Transparente para registrar suas manifestagcdes
no ano de 2023, sendo realizado um comparativo com o ano de 2022. Os

referidos dados estdo apresentados na Tabela 2.

Tabela 2: Meios de Entrada - Ceara Transparente

MEIO DE ENTRADA 2022 2023 %VARIAGAO (+)(-)
Telefone 155 287 375 30,66%
Internet 310 236 -23,87%
Telefone 1 135 13400,00%
E-mail 21 26 23,81%
Reclame Aqui 0 8 -
Ceara App 3 5 66,67%
Whatsapp 0 3 -
Cidadao on-line - Chat 0 3 -
Presencial 2 1 -50,00%
TOTAL 624 792 -

Fonte: Ceara Transparente.
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Conforme se observa, em 2023 o meio de entrada mais utilizado foi o

Telefone 155, seguido da Internet. JA em 2022 o meio de entrada mais
utilizado foi a Internet, seguido pelo Telefone 155. Dessa forma, constata-se
uma maior adesdo dos solicitantes a se manifestarem por meio do Telefone
155, possivelmente, devido a se ter um contato humano com o atendente, o
que pode facilitar a manifestagao do usuario.

Ademais, verifica-se um aumento bem expressivo na quantidade de
registros efetuados pelo meio de entrada Telefone, apresentando um
crescimento de 13400% de 2022 para 2023. Dessa forma, constata-se, de fato,
uma preferéncia dos usuarios pelo uso de ligacbes para registrar suas
manifestacoes.

Além disso, verifica-se que os meios de entrada Reclame Aqui,
WhatsApp, Cidadao Online, E-mail e Ceara App em 2023 apresentou uma
maior utilizagcdo em comparagao ao ano de 2022, o que pode ser justificado por

serem meios digitais, o que facilita o acesso para alguns usuarios.

4.3. Manifestagoes por Tipo de Manifestagao

Nesta secdo, as manifestacbes registradas na plataforma do Ceara
Transparente serdo apresentadas pelo tipo no ano de 2023, sendo realizado
um comparativo com o ano de 2022. Além disso, as manifestagdes referentes
ao ano de 2023 serao expostas pelo assunto e sub-assunto.

Na Tabela 3 estdo apresentados os dados referentes ao tipo de

manifestagdo no ano de 2022 e 2023.

Tabela 3: Tipos de Manifestacéo - Ceara Transparente

TIPO DE MANIFESTAGAO | 2022 | 2023 | %VARIAGCAO (+)(-)
Reclamacao 551 727 31,94%
Denuncia 16 17 6,25%
Elogio 4 0 -100,00%
Sugestao 6 3 -50,00%
Solicitacao 47 45 -4,26%

Fonte: Ceara Transparente.
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Conforme se observa, tanto em 2022 quanto em 2023 o principal tipo

de manifestacdo foi reclamagao, sendo que de 2022 para 2023 houve um
aumento de 31,94% na quantidade de registros. Além disso, o segundo tipo de
manifestagcdo mais registrado foi o de solicitagao, o qual de 2022 para 2023
apresentou um decréscimo de -4,26% na quantidade de manifestagdes.

As variagbes mais expressivas percentualmente foram nas quantidades
de elogios e sugestoes registrados, onde de 2022 para 2023 ocorreu uma
diminuicdo, respectivamente, de 100% e de 50% nos registros. Outrossim, a
quantidade de denuncias registradas apresentou, de 2022 para 2023 um
aumento de 6,25%.

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

* Insatisfagdo do Cidadao: reclamagdes, denuncias e criticas;
» Contribuicao do Cidadao: elogios e sugestdes;
« Solicitagao de Servigo: solicitagao.
A Tabela 4 apresenta os dados referente ao grupo de tipificacéo

Insatisfacao do Cidadao nos anos de 2022 e 2023.

Tabela 4: Insatisfagdo do Cidadao - Ceara Transparente

TIPO DE MANIFESTAGAO | 2022 | 2023 | %VARIAGAO (+)(-)
Reclamagao 551 727 31,94%
Denuncia 16 17 6,25%
TOTAL 567| 744 31,22%

Fonte: Ceara Transparente.

Verifica-se que o grau de insatisfagdo do cidadédo aumentou 31,22% no
ano de 2023, ao se comparar com o ano de 2022. Esse aumento se refletiu de
forma mais expressiva na quantidade de reclamagdes registradas. Entretanto,
a quantidade de denuncias permaneceu semelhante, tendo aumentado apenas
1 (um) registro.

A Tabela 5 apresenta os dados referente ao grupo de tipificacéo
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Contribuigao do Cidadao nos anos de 2022 e 2023.

Tabela 5: Contribuicdo do Cidadao - Ceara Transparente

TIPO DE MANIFESTAGAO | 2022 | 2023 | %VARIAGAO (+)(-)
Elogio 4 0 -100,00%
Sugestao 6 3 -50,00%
TOTAL 10 3 -70,00%

Fonte: Ceara Transparente.

Verifica-se que o grau de contribuicao do cidaddo diminuiu 70% no
ano de 2023, ao se comparar com o ano de 2022. Verifica-se que em 2023 nao
houve elogios, apresentando uma reducado de 100% ao se comparar 2023
com 2022, além de ter ocorrido uma redugao, no mesmo periodo, de 50% na
quantidade de registros de sugestoes.

A Tabela 3 ja apresentou o grupo de tipificacdo Solicitagcao de
Servigo. Conforme se observa, o numero de solicitagdo de servigos reduziu
4,26% em 2023, ao se comparar com o ano de 2022, sendo, portanto, uma

diminuigdo pouco expressiva.

4.4. Manifestagoes por Tipo/Assunto

Esta secado discorrera sobre as manifestagdes registradas em 2023 na
plataforma Ceara Transparente considerando o tipo e o assunto de cada
manifestacao.

O Diagrama de Pareto foi utilizado com o intuito de que fossem
escolhidos os assuntos que representem 80% do total de registros no Ceara
Transparente apenas do tipo reclamacgao, considerando a elevada quantidade
de assuntos para este tipo. Para os outros tipos, a quantidade de assuntos nao
é tdo elevada, e, portanto, todos serdao mostrados.

O diagrama elaborado esté apresentado na Figura 3.
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Figura 3: Diagrama de Pareto - Reclamagdes
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Fonte: Ceara Transparente.

Constata-se que os assuntos Transporte Intermunicipal e Energia

120,00%
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0,00%

Elétrica correspondem a mais de 80% dos assuntos das reclamagoes

registradas no Ceara Transparente, e, além desses dois assuntos, por ser um

assunto relacionado as areas reguladas pela ARCE, sera inserido nas

reclamagdes o assunto Agua e Esgoto. Nesse contexto, foi elaborada a

Tabela 6, em que sédo apresentadas as manifestacdes por tipo/assunto.

Tabela 6: Manifestacdes por Tipo/Assunto

TIPOS ASSUNTO DA MANIFESTAGCAO TOTAL
Transporte Intermunicipal 521
Reclamagao |Energia Elétrica 107
Agua e Esgoto 92
Transporte Intermunicipal 34
Energia Elétrica 8
Solicitagdo |Agua e Esgoto 1
Estrutura e Funcionamento do Orgéo/Entidade 1
Frota de Veiculos 1
17

Documento assinado eletronicamente por: DANIELA CARVALHO CAMBRAIA DANTAS em 08/02/2024, as 10:26 HELIO WINSTON BARRETO LEITAO em 07/02/2024, as 14:27 (horério local do Estado do

Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

iTE

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 1EC3-6DB8-C3DB-6EAL.



DO ESTADO GOVERNO DO ESTADO

DO CEARA
PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

P
AGENCIA
REGULADORA

ARCE

TIPOS ASSUNTO DA MANIFESTAGAO TOTAL

Transporte Intermunicipal 10

L Energia Elétrica 3
Denuncia

Agua e Esgoto

Gas Canalizado

Sugestdao |Transporte Intermunicipal

= IN| =W

Energia Elétrica

Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, os itens mais demandados estao relacionados

aos assuntos que tém relagéo direta com os servigos publicos regulados pela

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

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

regulado pela ARCE, como ja esperado, devido a baixa quantidade de

usuarios, apresentou pouca expressividade, tendo ocorrido apenas uma

solicitacao.

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

seguinte:

Assunto mais demandado: Transporte Intermunicipal -
correspondendo a 71,66% do total de reclamagdes registrada no Ceara
Transparente.

Segundo lugar: Energia Elétrica - correspondendo a 14,72% do total
de reclamacgdes registrada no Ceara Transparente.

Terceiro lugar: Agua e Esgoto - correspondendo a 12,65% do total de

reclamacgdes registrada no Ceara Transparente.

No tipo de manifestacao “solicitagao”, a situagao € semelhante:
Assunto mais demandado: Transporte Intermunicipal -
correspondendo a 75,56% do total de solicitagdes registrada no Ceara

Transparente.
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+ Segundo lugar: Energia Elétrica - correspondendo a 17,78% do total

de solicitagdes registrada no Ceara Transparente.

« Terceiro lugar: Agua e Esgoto - correspondendo a 2,22% do total de
solicitagdes registrada no Ceara Transparente.

Para o tipo de manifestacado “denuncia”, verifica-se também situagao
semelhante as reclamacdes e solicitagoes:

« Assunto mais demandado: Transporte Intermunicipal -
correspondendo a 58,82% do total de denuncias registrada no Ceara
Transparente.

+ Segundo lugar: Energia Elétrica - correspondendo a 17,65% do total
de denuncias registrada no Ceara Transparente.

 Terceiro lugar: Agua e Esgoto - correspondendo a 17,65% do total de
denuncias registrada no Ceara Transparente.

Verifica-se que houve 2 sugestdes para a area de Transporte
Intermunicipal e 1 sugestdo para a area de Energia Elétrica, registre-se que
as sugestdes sdo muito positivas para a Ouvidoria da ARCE, tendo em vista
que, conforme mencionado anteriormente, trata-se de uma contribuicao direta
do cidadao para esta Agéncia, o que auxilia o desenvolvimento de melhorias

para o servico prestado pela ARCE.

4.5. Manifestagoes por Assunto/Sub-Assunto

Esta secao discorrera sobre as manifestagdes registradas em 2023 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 manifestagdes

registradas no Ceara Transparente esta apresentado na Figura 4.
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Figura 4: Diagrama de Pareto - Assunto das Manifestagcbes
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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 solicitacoes
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: Manifestacées por Assunto/Sub-Assunto

ASSUNTO SUB-ASSUNTO TOTAL
Carteira De Estudante Intermunicipal 316
Pré-Embarque — Gratuidades e Descontos 86
Transporte Passe Livre Intermunicipal (PCD, Hemofilicos
Intermunicipal |e HIV) 37
Multas, Taxas e Servigos da ARCE 27
Motoristas - Conduta Inadequada 15
Energia Elétrica |Falta de Energia 21
Cobrancga Indevida 20
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Fonte: Ceara Transparente.

No assunto de Transporte Intermunicipal os sub-assuntos mais
expressivos foram “Carteira de Estudante Intermunicipal”’, “Pré-Embarque —
Gratuidades e Descontos” e “Passe Livre Intermunicipal (PCD, Hemofilicos e
HIV)”. As principais reclamagbes acerta da Carteira de Estudante
Intermunicipal e a Passe Livre Intermunicipal dizem respeito a demora na
emissao das carteiras dos referidos beneficios, devido a uma alta demanda do
setor. Além disso, as reclamagbes acerca de gratuidades e descontos diz
respeito, principalmente, as empresas ou cooperativas nao aceitarem que os
usuarios utilizem seus beneficios de gratuidade ou de desconto.

No assunto de Energia Elétrica, os sub-assuntos mais demandados
foram “Falta de Energia” e “Cobranga Indevida”. No que se refere a Falta de
Energia, verifica-se que a grande parte das manifestagdes estdo concentradas
nos meses de fevereiro/2023 a maio/2023, o que pode ser justificado pelo fato
da ocorréncia das chuvas no estado do Ceara no referido periodo, que
ocasionam interrupgdes no fornecimento. Com relagdo a Cobrancga Indevida, as
principais reclamacdes sado acerca de cobrancas que vém nas faturas de
energia dos usuarios ou acerca de faturas com valores elevados. Vale ressaltar
que a Ouvidoria realiza reunides com a Ouvidoria da Enel periodicamente,
ocasiao em que sao discutidos os principais problemas enfrentados pelos

consumidores e sao cobradas solucdes pela distribuidora.

21

Documento assinado eletronicamente por: DANIELA CARVALHO CAMBRAIA DANTAS em 08/02/2024, as 10:26 HELIO WINSTON BARRETO LEITAO em 07/02/2024, as 14:27 (horério local do Estado do

Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 1EC3-6DB8-C3DB-6EAL.



<&
AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO GOVERNO DO ESTADO

DO CEARA
PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

ARCE

No assunto de Agua e Esgoto, o sub-assunto mais demandado foi

“Falta de Agua ou Baixa Pressdo”. E importante frisar que as manifestacdes
vém sendo monitoradas constantemente pela Ouvidoria da ARCE. Vale
ressaltar que, assim como na area de energia elétrica, a Ouvidoria da ARCE
realiza reunidées com a Ouvidoria da Cagece, ocasidao em que sao discutidos os
principais problemas enfrentados pelos consumidores e s&o cobradas
solucdes. Além disso, vale ressaltar que muitas solicitagdes sdo encaminhadas
para a Coordenadoria de Saneamento Basico da ARCE, setor que realiza
fiscalizacbes na area de saneamento para auxiliar na solugao e prevencgao dos

problemas.

4.6. Manifestacoes por Tipo de Servigos

Nesta secdo serdo apresentadas as manifestagdes por tipo de

servigos. Os referidos dados estao apresentados na Tabela 8.

Tabela 8: Manifestacdes por Tipo de Servico

TIPO DE SERVIGCO QUANTIDADE | PORCENTAGEM
Nao se Aplica 775 97,85%
Carteira do Passe Livre Intermunicipal 17 2,15%

Fonte: Ceara Transparente.

Com relacdo ao tipo de servigo, temos 97,85% de “ndo se aplica”
porque a maioria das demandas direcionadas a ARCE tratam-se de servigos
prestados por outras instituicbes e nao por esta Agéncia. Por outro lado, 17
manifestacdes se referem a Carteira do Passe Livre Intermunicipal, que € um
servigo prestado pela Agéncia. Vale ressaltar que existe uma diferenca entre a
quantidade de manifestagcdes referentes ao Passe Livre Intermunicipal e a
quantidade de manifestagdes com o tipo de servigo Passe Livre Intermunicipal,
isso se deve ao fato de que a classificacdo do tipo de servico como Carteira do

Passe Livre Intermunicipal foi inserida posteriormente no ano de 2023.
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4.7. Manifestagoes por Programa Orgamentario

Nesta secdo serdo apresentadas as manifestagdes por programa

orcamentario em 2023. Os referidos dados estao apresentados na Tabela 9.

Tabela 9: Manifestagédo por Programa Orgamentario

PROGRAMA ORGAMENTARIO QUANTIDADE PORCENTAGEM

Regulagao dos Servigos Publicos Delegados 792 100,00%
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.

4.8. Manifestagoes por Unidades Internas

Nesta secdo serdo apresentadas as manifestagdes por unidades

internas em 2023. Os referidos dados estdo apresentados na Tabela 10.

Tabela 10: Manifestacbes por Unidade Interna

UNIDADE TOTAL
Assessoria de Gabinete do Conselho 1
Geréncia Administrativo-Financeira 1
Ouvidoria 790

Fonte: Ceara Transparente.

Observa-se que a Ouvidoria concentrou a maioria das manifestagoes,
correspondendo a 99,5% do total de manifestacdes, tal dado se justifica, pois a
Ouvidoria da ARCE executa a mediagao de conflitos com técnicos lotados na
propria  Ouvidoria. A manifestagdo referente a Unidade Geréncia

Administrativo-Financeira diz respeito a uma reclamacao referente ao Concurso
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Publico da ARCE, assunto na qual a analise cabe somente ao referido setor.

Ja com relacdo a manifestacao referente a Assessoria de Gabinete do
Conselho se trata de um provavel erro na hora de classificagdo da Unidade,

pois deveria ser da Ouvidoria.

4.9. Manifestagoes por Municipios

Nesta secdo serdo apresentados o0s principais municipios que
registraram manifestagdes, bem como serdo apresentadas as quantidades de
manifestagcbes por Regido de Planejamento do Estado do Ceara. Sera
realizada uma comparacéao entre 2023 e 2022.

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

de 2023. O resultado dessa analise pode ser observado na Tabela 11.

Tabela 11: Manifestagbes por Municipio

MUNICIPIO 2022 2023 VARIAGAO (+)(-)
Fortaleza 108 200 85,19%
Caucaia 13 135 938,46%
Nao se Aplica 1 75 7400,00%
Maracanau 10 54 440,00%
Itapipoca 6 36 500,00%
Maranguape 12 31 158,33%
Juazeiro do Norte 15 26 73,33%
Pacatuba 5 19 280,00%
Aquiraz 1 14 1300,00%
Cascavel 5 13 160,00%
Mucambo 1 11 1000,00%
Granja 6 10 66,67%
Banabuiu 1 8 700,00%
Canindé 3 8 166,67%

Fonte: Ceara Transparente.

24

Documento assinado eletronicamente por: DANIELA CARVALHO CAMBRAIA DANTAS em 08/02/2024, as 10:26 HELIO WINSTON BARRETO LEITAO em 07/02/2024, as 14:27 (horério local do Estado do

Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

iTE

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 1EC3-6DB8-C3DB-6EAL.



<&
AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO GOVERNO DO ESTADO

DO CEARA
PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

ARCE

Comparando-se 2023 com 2022, verifica um aumento de 7400% na

quantidade de manifestagdes com municipios Nao se Aplica, que sao aqueles
nos quais nao sao identificados no registro da demanda. Além disso, verifica-se
que uma grande variagdo ocorreu nas manifestagdes referentes ao municipio
de Aquiraz, em que ocorreu um aumento de 1300% nos registros, apesar da
quantidade de manifestagcbes em 2023 ainda ser um valor baixo, sendo de 14
manifestacdes.

Em primeiro lugar na quantidade de manifestagdes registradas vem o
municipio de Fortaleza, correspondendo a 25,25% do total de manifestacoes.
Esse comportamento é esperado, tendo em vista a quantidade de habitantes
do referido municipio.

Vale mencionar um aumento consideravel de manifestagdes referentes
ao municipio de Caucaia, em que houve um aumento de 938,43%, passando
de 13 registros em 2022, para 135 registros em 2023, sendo o segundo
municipio com maior quantidade de registros neste ultimo ano. Para esse
municipio, verifica-se que o0 sub-assunto mais demandado foi Carteira de
Estudante Intermunicipal, correspondendo a 73,33% do total de
manifestacdes registradas para a referida cidade.

Como se constata, no ano de 2023, uma parcela significativa das
manifestagcbes ndo apresentaram registro de municipio, 0 que esta expresso
como Nao se Aplica, correspondendo a 9,47% do total de manifestacoes.
Esse fato pode ocasionar dificuldades no tratamento das manifestagées, tendo
em vista que, em muitas situagdes, a Ouvidoria desta Agéncia precisa
conhecer o local da ocorréncia para que a manifestacéo seja encaminhada aos
Agentes Regulados.

A relacdo de municipios sera expressa pelas Regides de Planejamento
do Estado do Ceara nos anos de 2022 e 2023, para efeitos comparativos. Para
esse caso, levou-se em conta todos 0s municipios que apresentaram
manifestacdo no Ceara Transparente. Os resultados podem ser observados na

Tabela 12. E importante observar que as manifestacdes com municipios
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indefinidos nao foram expressas na referida tabela.

Tabela 12: Manifestagdes por Regido de Planejamento

REGIAO DE PLANEJAMENTO 2022 2023 VARIACAO (+)(-)
Grande Fortaleza 179 501 179,89%
Litoral Oeste / Vale do Curu 14 53 278,57%
Cariri 38 39 2,63%
Sertdo de Sobral 7 26 271,43%
Sertdo Central 4 18 350,00%
Macico de Baturité 5 16 220,00%
Centro Sul 4 14 250,00%
Sertdo dos Crateus 5 12 140,00%
Litoral Norte 18 11 -38,89%
Sertdo de Canindé 6 8 33,33%
Litoral Leste 5 7 40,00%
Serra da Ibiapaba 8 5 -37,50%
Vale do Jaguaribe 3 4 33,33%
Sertdo dos Inhamuns 1 3 200,00%

Fonte: Ceara Transparente, IPECE.

Comparando-se 2023 com 2022, tem-se que o maior aumento ocorreu
na regido do Sertdo Central, em que houve um acréscimo de 350,00% na
quantidade de manifestagbes registradas. Ja a maior diminuigdo ocorreu na
regiao do Litoral Norte, em que houve uma diminuicdo de 83,33% na
quantidade de manifestagdes registradas.

Ademais, verifica-se um aumento consideravel nos registros referentes
a regido da Grande Fortaleza, tendo sido de 179,89%, passando de 179
registros em 2022 para 501 registros em 2023.

Conforme se observa, no ano de 2023, em primeiro lugar, verifica-se
que a regido de planejamento mais demandada foi Grande Fortaleza, seguida

por Litoral Oeste/Vale do Curu e Cariri, Sertao de Sobral e Sertdao Central.
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4.10. Outros Sistemas Utilizados pela ARCE

Nesta secdo, serdo apresentados os dados referentes aos outros
sistemas utilizados pela ARCE, que sao: o Sistema de Gestdao 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
ARCE atua por delegacdo da ANEEL. Assim, esta Ouvidoria utiliza o SOA e o
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 solicitagbes pela ANEEL.

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

detalhadas na sec¢ao referente ao SOA.

4.10.1. 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, serdao detalhadas apenas as areas de saneamento

basico, transporte intermunicipal e gas canalizado.
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Esta secdo abordara os dados obtidos provenientes do sistema SOA
referentes ao ano de 2023. N&o obstante a maioria dos registros de Energia
Elétrica serem proveniente do SGO, as manifestagdes registradas no SOA
também serdo contempladas nos quantitativos.

O grafico presente na Figura 5 apresenta a quantidade de solicitagdes

do ultimo quadriénio.
Figura 5: Manifestacées do Ultimo Quadriénio - SOA

Quantidade de Manifestagoes de 2020 a 2023 -
SOA
35000 30950
30000
25000
20000 14866
15000
10000 7133
5000 6589
0
2020 2021 2022 2023

Ano

Quantidade de Manifestagdes

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

Nota-se um crescimento elevado e progressivo ao longo do ultimo
quadriénio. Além disso, observa-se um aumento bastante expressivo na
quantidade de manifestagdes de 2022 para 2023. Comparando-se esses dois
anos, verifica-se um aumento na quantidade de manifestagoes de,
aproximadamente, 108,19%, ou seja, a quantidade de solicitagdes registradas
em 2023 foi mais que o dobro da quantidade de solicitagcdes registradas em
2022.
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4.10.1.1.1. Quantitativo Mensal

Esta secdo apresentara o quantitativo mensal das solicitagbes

registradas no SOA em 2023. Os dados estardo apresentados na Figura 6.
Figura 6: Quantitativo Mensal de 2023 - SOA

Gréafico de Solicitacdes Mensais (2023) - SOA

3500 3096 3021 3009
3000 2835 5792 2831

Y351 2592
2500 2298 1992

2000 1755
1500
1000
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0
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

2448

Quantidade de Solicitagbes

Més

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

Apesar de um comportamento que oscilou em alguns meses, constata-
se uma tendéncia geral de crescimento ocorrida durante 2023. Verifica-se,
ainda, um pico de solicitagdes bastante expressivo ocorrido em agosto/2023.

O principal fator contribuinte para a tendéncia de crescimento das
solicitagdes ocorridas em 2023, assim como em anos anteriores, € o Passe
Livre Intermunicipal, visto que a Ouvidoria da ARCE ¢é bastante demandada

para fornecer informacdes acerca do referido beneficio.

4.10.1.2. Meio de Entrada das Solicitagoes

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

entrada utilizados em 2023 estdo apresentados na Tabela 13.
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Tabela 13: Meios de Entrada em 2023

PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

MEIO DE ENTRADA 2023 %
Telefone 16873 54,52%
WhatsApp 12782 41,30%
Aplicativo ConectArce 475 1,53%
E-mail 417 1,35%
Ceara Transparente 279 0,90%
Balcao 61 0,20%
Rodoviaria 39 0,13%
Vapt-Vupt Sobral 22 0,07%
Vapt-Vupt Antonio Bezerra 1 0,00%
Fale com o Presidente 1 0,00%
TOTAL 30950 -

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

Constata-se que o0 meio mais demandado foi o telefone,
correspondendo a 54,52% do total das solicitagdes. Em segundo lugar vem o
WhatsApp, correspondendo a 41,30%. Em seguida, vem o Aplicativo
ConectArce e o0 E-mail, correspondendo, respectivamente, a 1,53% e 1,35%.

Vale ressaltar que houve erros de registro, os quais foram verificados
individualmente. No caso do meio de entrada rodoviaria, das 39 solicitacdes
cadastradas, 38 correspondem a telefone e 1 corresponde a WhatsApp. No
caso dos registros cadastrados como Vapt-Vupt Sobral, as 22 solicitagcdes
correspondem a WhatsApp. No caso dos registros cadastrados como Vapt-
Vupt Antbnio Bezerra e como Fale com o Presidente, as 2 solicitagdes

correspondem a telefone.

4.10.1.3. Transporte Intermunicipal

Esta seg¢do fara uma abordagem dos registros relacionados ao SOA

referentes a area de Transporte Intermunicipal.
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A Tabela 14 representa um resumo geral da area de Transporte

Intermunicipal referente ao ano de 2023.

Tabela 14: Quadro Geral - Transporte Intermunicipal
SOLICITAGOES REGISTRADAS

Total de Solicitagcoes Registradas 26063
Informacgdes 25577
Reclamacgdes 382
Consultas 64
Denuncias 35
Sugestao/Critica 4
Elogios

SOLICITAGOES ENCERRADAS

Total de Solicitag6es Encerradas 26060
PROCEDENCIA'
Procedente em Parte 66
Procedente 283
Outros/Nao se Aplicam 84
Improcedente 32
Nao Compete a ARCE 9
Duplicidade 3
Cancelado 4
- 1
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
Processos em Tramitagao 12
Processos Registrados 3
Processos Arquivados 3

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

1 — Excluindo-se Informacdes

Conforme se observa, foram registradas 26063 solicitagoes referentes

a area de Transporte Intermunicipal, sendo que a maioria das solicitacbes
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corresponde a informagdes, as quais representam 98,14% do total de

solicitagbes registradas. Em segundo Iugar esta reclamagdes, que
representam 1,47% do total de solicitagdes registradas.

Quanto a procedéncia das solicitagcdes, verifica-se que a maioria foi
classificada como procedente, correspondendo a 58,71% do total de
solicitagdes encerradas, excluindo-se informacoes.

Vale ressaltar que o ano de 2022 apresentou 12437 registros, o que
representa um aumento de 109,53% na quantidade de registros ao se
comparar 2023 com 2022. Ademais, verifica-se que esse aumento refletiu na
quantidade de informacdes registradas, enquanto que em 2022 houve 11586
informacgdes registradas, em 2023 houve 25577 registros. Por outro lado, a
quantidade de reclamacgdes em 2023 foi inferior a 2022, em 2023 a quantidade
foi de 382 registros, e em 2022 a quantidade foi de 716 registros.

Constata-se, ainda, que 12 processos administrativos estiveram em
tramitacdo em 2023, havendo a abertura de 3 processos e arquivamento de 3
processos.

O gréfico presente na Figura 7 representa as cinco principais tipologias
reclamadas referentes a area de transporte intermunicipal.

Figura 7: Top 5 - Reclamacgobes
0O 10 20 30 40 50 60 70

Adiantamento/Atraso/Interrupcdo || GGG 50
Ma conservacéo e limpeza |GGG 53
Alteracdes no servico sem prévio aviso || GGG 52
Motoristas - Conduta inadequada | NN Z©
Gratuidades e descontos [ NEGTNNEGEG 37

Quantidade de Reclamacgbes

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

Verifica-se que o] principal assunto reclamado foi
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Adiantamento/Atraso/Interrupcdo, correspondendo a 15,71% do total de

reclamagdes registradas, que se tratam de reclamagdes acerca do
descumprimento de horarios pelas empresas ou cooperativas de transporte.

As reclamacbes acerca de Ma Conservacido e Limpeza se tratam de
queixas dos usuarios acerca do estado do veiculo utilizado pelas empresas e
cooperativas para realizagdo das viagens. Essa tipologia corresponde a
13,87% do total de reclamacoes registradas.

Acerca de alteracbes no servico sem prévio aviso, vale ressaltar que,
diferentemente do ano de 2022, as Resolugdes ARCE n° 269/2020 e n°
18/2021 foram revogadas, tais resolugdes flexibilizavam a grade de horarios
das empresas e cooperativas diante do cenario da pandemia, no entanto, as
reclamagdes permaneceram elevadas, até mesmo porque algumas linhas
permanecem em processo licitatério para contratacdo de empresas de
transporte para operacgao, o que contribuiu para a permanéncia do aumento da
quantidade de reclamagdes. Essa tipologia corresponde a 13,61% do total de
reclamacdes registradas.

O gréfico presente na Figura 8 representa as cinco principais tipologias
das informacgdes prestadas referentes a area de transporte intermunicipal.

Figura 8: Top 5 - Informaces
0 5000 10000 15000 20000 25000 30000

Passe Livre Intermunicipal [ NG 24347
Informagdes sobre App Téaxi | 323
Informagdes sobre Passagem | 225
VaiVem |217
Informagdes de Protocolo na Arce | 161
Quantidade de Informac8es

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

Observa-se que o item mais demandado foi Passe Livre Intermunicipal,
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correspondendo a 95,19% do total de informagdes registradas. Constata-se

que essa alta demanda se refletiu principalmente no 0800 da ARCE e no

WhatsApp, com usuarios solicitando informagdes acerca desse beneficio.

4.10.1.4. 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 2023.

Tabela 15: Quadro Geral - Saneamento Basico

SOLICITAGOES REGISTRADAS
Total de Solicitagcées Registradas 4000
Informacgdes 3528
Reclamacgdes 457
Denuncias 12
Consultas 3
Elogios 0
SOLICITAGOES ENCERRADAS
Total de Solicitag6es Encerradas 3987
PROCEDENCIA'
Procedente 354
Improcedente 41
Nao Compete a ARCE 39
Duplicidade 12
Outros/Néao se Aplicam 7
Procedente em Parte 3
Cancelado 2
- 1
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
Processos em Tramitacdo 25
Processos Registrados 6
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Processos Arquivados 14

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

1 — Excluindo-se Informacdes

Conforme se observa, foram registradas 4000 solicitagoes referentes
a area de Saneamento Basico, sendo que a maioria das solicitacdes
corresponde a informagoées, as quais representam 88,20% do total de
solicitagdes registradas. Em segundo Ilugar esta reclamagdes, que
representam 11,43% do total de solicitagdes registradas.

Quanto a procedéncia das solicitagbes, verifica-se que a maioria foi
classificada como procedente, correspondendo a 77,12% do total de
solicitagdes encerradas, excluindo-se informagoes.

Vale ressaltar que o ano de 2022 apresentou 1500 registros, o que
representa um aumento de 166,67% na quantidade de registros ao se
comparar 2023 com 2022. Ademais, verifica-se que esse aumento refletiu na
quantidade de informagdes registradas, enquanto que em 2022 houve 1012
informacgdes registradas, em 2023 houve 3528 registros. Por outro lado, a
quantidade de reclamacgdes em 2023 foi inferior a 2022, em 2023 a quantidade
foi de 457 registros, e em 2022 a quantidade foi de 472 registros.

Constata-se, ainda, que 25 processos administrativos estiveram em
tramitagdo em 2023, havendo a abertura de 6 processos e o arquivamento de
14 processos no referido ano.

O gréfico presente na Figura 9 representa as cinco principais tipologias

reclamadas referentes a area de saneamento basico.
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Figura 9: 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 agua ou baixa presséao, correspondendo a 50,11% 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 grafico presente na Figura 10 representa as cinco principais
tipologias das informacgdes prestadas referentes a area de saneamento basico.

Figura 10: Top 5 - Informacdes
0 500 1000 1500 2000

Informado Telefone Cagece |G 1544

Informagdes sobre Endereco e Telefone da Cagece [l 567
Informado Telefone ACFOR [l 424
Informagéo sobre Pedido de Religacdo de Agua [JJijj 287

Informagdes sobre Conta/Parcelamento de Débito/Multa [Jj 160

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

Observa-se que o item mais demandado foi Informado Telefone
Cagece, correspondendo a 43,76% do total de informagdes registradas.
Constata-se que muitos usuarios ligam para Ouvidoria da ARCE por engano,
achando que estado ligando para a Cagece. Tais usuarios sao devidamente
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orientados por esta Ouvidoria a procurarem a Cagece. Ademais, vale ressaltar

que a Cagece enfrentou problemas com o seu atendimento telefénico no ano

de 2023, ocasionando ligacbes para a ARCE de muitos usuarios que nao

conseguiam ligar para a Cagece.

4.10.1.5. Gas Canalizado

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 2023.

Tabela 16: Quadro Geral - Gas Canalizado

SOLICITAGOES REGISTRADAS

Total de Solicitagoes Registradas

Reclamagdes

Informacbes

Denuncias

Elogios

Al la |l DMNIN

SOLICITAGOES ENCERRADAS

Total de Solicitag6es Encerradas

PROCEDENCIA'

Outros/Nao se Aplicam

Procedente

Procedente em Parte

PROCESSOS ADMINISTRATIVOS

Processos em Tramitacdo

Processos Registrados

Processos Arquivados

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

1 — Excluindo-se Informacdes
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Constata-se que a area de Gas Canalizado é pouco demandada junto

a ARCE, tendo em vista os poucos registros efetuados no ano de 2023, assim
como em anos anteriores. As principais solicitacbes foram relacionadas a
reclamagdes por Falta de Gas ou Baixa Pressao, Cobranga/Corte e Alteracao

Cadastral.

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

Nesta secao serao discutidos os dados obtidos a partir do Sistema de
Gestao de Ouvidoria (SGO). O SGO é um sistema da Agéncia Nacional de
Energia Elétrica (ANEEL) para registro de solicitagbes na area de Energia

Elétrica.

4.10.2.1. Total de Solicitagoes

Esta secdo abordara os dados obtidos provenientes do sistema SGO
referentes ao ano de 2023. Além disso, sera apresentado o quadro geral
referente a area de Energia Elétrica.

O grafico presente na Figura 11 apresenta a quantidade de solicitagdes

do ultimo quadriénio.

Figura 11: Solicitagdes do Ultimo Quadriénio - SGO
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g a 2023 - SGO

O

S 64705
b 80000 560 55155 50047

-g 60000. o— /

S 40000

S 20000
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3 0
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g Ano

Fonte: SGO, Painel em Power Bl da ANEEL.
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Observa-se que houve um acréscimo na quantidade de solicitacoes

registradas de 2022 para 2023, correspondendo a um aumento 28,77%.
A Tabela 17 apresenta o quadro geral referente a area de Energia

Elétrica.

Tabela 17: Quadro Geral - Energia Elétrica

SOLICITAGOES REGISTRADAS

Total de Solicitagées Registradas 64705
Informagdes 53904
Reclamagdes 10762
Denuncias 35
Elogios 0

Sugestao/Critica
SOLICITAGCOES ENCERRADAS

Total de Solicitag6es Encerradas 65397
PROCEDENCIA
Outros 6012
Procedente 3009
Improcedente 1780
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
Processos em Tramitacdo 114
Processos Registrados 36
Processos Arquivados 15

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

1 — Excluindo-se informacbes

Conforme se observa, foram registradas 64705 solicitagdes referentes
a area de Energia Elétrica, sendo que a maioria das solicitagdes corresponde a
informagoes, as quais representam 83,31% do total de solicitagbes
registradas. Em segundo lugar esta reclamagées, que representam 16,63% do

total de solicitagdes registradas.
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Quanto a procedéncia das solicitacdes, verifica-se que a maioria foi

classificada como outros, correspondendo a 55,66% do total de solicitagcdes
encerradas, excluindo-se informagdes.

Constata-se, ainda, que 114 processos administrativos estiveram em
tramitacdo em 2023 na ARCE, havendo a abertura de 36 processos e o
arquivamento de 15 processos no referido ano. Dessa foram, conclui-se que a
area de energia elétrica € a que mais ocorre demanda por abertura de
processos administrativos. A maioria desses processos administrativos sao
demandados pelos Municipios do Ceara e estao relacionados a questbes de
faturamento de iluminagao publica.

A Figura 12 apresenta as cinco principais tipologias reclamadas na
area de energia elétrica.

Figura 12: Top 5 - Reclamacdes

P
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Falta de Energia (Interrupcéo do Fornecimento) [NNEGTNEEEEEEEN 2550
Conex&o de Microgeracéo [ 1050
Extensdo de Rede [ 814
Flutuacdo/Variacdo/Oscilagéo de Tensdo [ 745

Tipologia

Variag&o de Consumo/Consumo Elevado/Erro Leitura [l 565
Quantidade de Solicitagbes

Fonte: SGO, Painel em Power Bl da ANEEL.

Constata-se que Falta de Energia foi a reclamagdo mais efetuada em
2023, correspondendo a 23,97% do total de reclamacgdes registradas, seguida
por Conexao de Microgeracgao, Extensao de Rede,
Flutuacao/Variagao/Oscilagao de Tensao e Variacao de
Consumo/Consumo Elevado/Erro de Leitura. Essas tipologias ja
apresentaram destaque em anos anteriores, e reincidiram em 2023.

Tais demandas vem sendo tratadas com a Ouvidoria da Enel, por meio
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da realizacado de reunides periddicas entre a Ouvidoria da ARCE e Ouvidoria

da Enel, em que, amostras de solicitagdes com as tematicas mais recorrentes
sao analisadas pela Ouvidoria da ARCE.
A Figura 13 apresenta as cinco principais tipologias em que os
solicitantes solicitaram informacdes na area de energia elétrica.
Figura 13: Top 5 - Informagdes
0 5000 10000 1500020000

Falta de Energia (Interrupcéo do Fornecimento) NN 13855
Religacdo I 6942
Débitos Anteriores [l 3983
Flutuacao/Variagéo/Oscilagéo de Tensao [l 2487

Tipologia

Atendimento Telefénico da Concessionéaria [l 2090

Quantidade de Manifestacdes
Fonte: SGO, Painel em Power Bl da ANEEL.

Constata-se que Falta de Energia foi a informagao mais solicitada em
2023, correspondendo a 34,98% do total de informacdes registradas, seguida
por Religagcao, Débitos Anteriores, Flutuagao/Variagcao/Oscilagao de

Tensao e Atendimento Telefonico da Concessionaria.

4.10.2.1.1. Quantitativo Mensal

Esta secdo apresentara o quantitativo mensal das solicitagdes

registradas no SGO em 2023. Os dados estardo apresentados na Figura 14.

Figura 14: Quantitativo Mensal de Solicitagbes - SGO
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Fonte: SGO e Painel em Power Bl da ANEEL.

Conforme se observa, ocorreu um pico de solicitagdes em margo/2023,
e o comportamento oscilou bastante, ocorrendo tendéncias de aumento e de
queda ao longo do ano. Ao se consultar o Painel em Power Bl da ANEEL,
constata-se que houve uma alta de solicitagdes referentes a Falta de Energia
em marg¢o/2023, o que pode ser explicado pela ocorréncia do periodo chuvoso

no Ceara.

4.10.2.2. Meios de Entrada

Nesta secido serdo apresentados os meios de entrada utilizado pelos
usuarios para registrar suas solicitagdes referentes ao SGO. Os meios de

entrada utilizados em 2023 estdo mostrados na Tabela 18.

Tabela 18: Meios de Entrada - SGO

MEIO DE ENTRADA 2023 %
0800 42791 66,13%
Aneel 167 15649 24,19%
App 1042 1,61%
Chat 402 0,62%
Chatbot 826 1,28%
Fale Conosco 3119 4,82%
Local Agéncias 650 1,00%
Local Aneel 226 0,35%
TOTAL 64705 -

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 90,32% do total de

solicitagdes registradas.
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Nesta secao serao apresentados os indicadores de resolubilidade das
manifestacoes e satisfacdo dos usuarios da ouvidoria, bem como serdo

discutidas acdes de melhoria para cada indice mencionado.

5.1. Resolubilidade das Manifestagoes

Nesta secdao serdo apresentados os indices referentes a
resolubilidade das manifestagoes.

A Tabela 19 apresenta a quantidade de manifestagbes e o indice de
resolubilidade em 2022 e 2023.

Tabela 19: Relatério de Resolubilidade

Quantidade de indice de Quantidade de| indice de
Situagao Manifestagcoes | Resolubilidade | Manifestagoes | Resolubilidade
em 2022 em 2022 em 2023 em 2023
Total de Manifestacdes
finalizadas no prazo 622 99,68% 792 100,00%
Total de Manifestacdes
finalizadas fora do prazo 2 0,32% 0 0,00%
Total de Manifestacoes
pendentes no prazo 0 0,00% 0 0,00%
Total de Manifestacoes
pendentes fora do prazo 0 0,00% 0 0,00%
TOTAL 624 - 792 -

Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, em 2023, 100% das manifestagdes foram
respondidas dentro do prazo, apresentando uma melhora em comparagao ao
ano de 2022. Isso indica um trabalho desenvolvido com exceléncia por esta

Ouvidoria com relagao a resolutividade na plataforma do Ceara Transparente.
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5.1.1. Agdes para Melhoria do indice de Resolubilidade

Uma agédo adotada para melhoria do indice de Resolubilidade em 2023
foi a capacitacdo de mais uma colaboradora da Ouvidoria para que esta
estivesse apta a substituir, quando necessario, a colaboradora que trabalha
diretamente com o Ceara Transparente. Essa agdo evitou que ocorressem

atrasos na elaboracao das respostas.

5.1.2. Tempo Médio de Resposta

O tempo médio de resposta da Ouvidoria da ARCE em 2022 e 2023

esta apresentado na Tabela 20.

Tabela 20: Tempo Médio de Resposta

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
Tempo Médio de Resposta em 2022 10,34 dias
Tempo Médio de Resposta em 2023 5,24 dias

Fonte: Ceara Transparente.

Observa-se uma grande melhora no tempo médio de resposta em
2023. Verifica-se uma diminuicao de 49,32% no tempo médio de resposta no
ano de 2023 em comparagao com 2022. Apesar disso, a Ouvidoria da ARCE

vem sempre trabalhando para melhorar esse indice.

5.2. Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria

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

indice de expectativa do cidaddo com a Ouvidoria.
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Os resultados obtidos referentes ao questionario principal do indice

geral de satisfagdo estdo apresentados na Tabela 21.

Tabela 21: indice Geral de Satisfacdo 2023

iNDICE GERAL DE SATISFAGAO RESULTADO

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 3,67
atendimento (considere a atengao, compromisso e respeito do ouvidor e sua

equipe)?

b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 3,74
c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para 4,2
registrar a sua manifestacdo? (considere a comunicagéo, facilidade de uso,

celeridade e funcionalidade). Vocé utilizou o canal: [used_input]

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? 3,29
(considere se a resposta atende aos questionamentos apresentados e se a

ouvidoria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 3,73
indice de Satisfagao: 59,00%

Fonte: Ceara Transparente.

Observa-se que o indice de satisfagao foi de 59%, portanto nao atingiu

a meta de 67%.

5.2.2. Agdes para Melhoria do indice de Satisfagao

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 3,44
Atendimento Telefbnico 3,63
Energia Elétrica 3,41
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Transporte Intermunicipal 3,87
Fonte: Ceara Transparente.

Constata-se que houve respostas apenas nas areas de agua e esgoto,
atendimento telefénico, energia elétrica e transporte intermunicipal,
apresentando, respectivamente, 4 avaliagdes, 2 avaliagcbes, 16 avaliagoes e 44
avaliagdes. Como se observa, o assunto energia elétrica apresentou a menor
avaliacao pelos manifestantes do Ceara Transparente.

Diante da avaliagao efetuada pelos usuarios, é importante ressaltar que
a ARCE atua, diferentemente dos demais 6rgaos do Estado, na regulagdo dos
servigos publicos prestados pelas empresas. Dessa forma, em muitas
situagdes, os manifestantes confundem o servigo prestado pela ARCE com o
servigo prestado pelos Agentes Regulados, no caso os servigos de energia
elétrica e agua e esgoto que foram o que apresentaram o indice de satisfagéao
mais baixo, o que pode causar uma distor¢do na avaliagdo dos manifestantes.

Por outro lado, a area mais bem avaliada foi a de Transporte
Intermunicipal, sendo o sub-assunto Carteira de Estudante Metropolitana o
mais avaliado, havendo 17 avaliagbes dentre as 44 pesquisas respondidas.

Além disso, na area de Energia Elétrica, a ARCE possui uma atuagao
mais limitada, visto que a competéncia por analisar as solicitacbes 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 questao 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 2023 a representacao da amostra foi de apenas
8,33%, com apenas 66 avaliagdes dentre as 792 manifestacdes registradas.

Também é importante salientar que os ultimos anos, em especial o ano
de 2023, estdo sendo extremamente desafiadores para a Ouvidoria da ARCE
no que se refere a elevagdo das demandas (mais de 100%) e também por
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Apesar disso, a Ouvidoria da ARCE constantemente busca formas de
aprimorar o atendimento, tempo e qualidade de resposta. Tanto é que,
objetivando entender e por consequéncia, diminuir a insatisfagdo dos usuarios,
a Ouvidoria desenvolveu no decorrer do ano de 2023 o Projeto “Pods-
Atendimento de Ouvidoria da ARCE”, no qual, teve como obijetivo principal
acompanhar os resultados das Pesquisas de Satisfagcdo, mormente as

demandas de cidad&os insatisfeitos e com observacdes negativas.

5.2.3. Total de Respondentes

A Tabela 23 representa a amostra de respondentes da pesquisa de

satisfacao realizada pela plataforma do Ceara Transparente.

Tabela 23: Amostra de Respondentes

Total de pesquisas de satisfagao em Ouvidoria 66
Total de Manifestagoes Finalizadas 792
Representacao da Amostra 8,33%

Fonte: Ceara Transparente.

Observa-se que houve apenas 66 avaliagbes do total de 792
manifestagdes, correspondendo a 8,33% do total de manifestagdes registradas.

A Tabela 24 apresenta o total de pesquisas respondidas em 2022 e

2023.
Tabela 24: Total de Pesquisas Respondidas
Total de Pesquisas Respondidas em 2022 52
Total de Pesquisas Respondidas em 2023 66

Fonte: Ceara Transparente.

Verifica-se que houve um amento de 2023 para 2022 de 26,92% na

quantidade de pesquisas respondidas. Entretanto, esse aumento € esperado,
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tendo em vista que a quantidade de manifestagbes registradas também

aumentou, alias, se fosse proporcional ao aumento das demandas, teriamos

bem mais respondentes.

Com a planilha de dados brutos referentes a pesquisa de satisfacao,

elaborou-se uma planilha contendo a quantidade de manifestacées por meio de

entrada. Os dados obtidos estdo apresentados na Tabela 25.

Tabela 25: Respostas por Meio de Entrada

MEIO DE ENTRADA | QUANTIDADE %

Telefone 155 28| 42,42%
Internet 24| 36,36%
Telefone 12,12%
E-mail 6,06%
Ceara App 1,52%
Reclame Aqui 1 1,52%
TOTAL 66 -

Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, a maioria das respostas foram oriundas de

manifestacdes registradas pelo Telefone 155, correspondendo a 42,42% do

total de respostas recebidas. Em seguida, vem o meio de contato Internet,

correspondendo a 36,36% do total de respostas recebidas.

5.2.4. indice de Expectativa do Cidaddo com a Ouvidoria

O indice de expectativa do Cidadao esta expresso na Tabela 26.

Tabela 26: Expectativa do Cidadao

EXPECTATIVA DO CIDADAO RESULTADO
Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a 3,38
qualidade do servigco de Ouvidoria era:

Agora vocé avalia que o servico realizado pela Ouvidoria foi: 3,68
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indice de Expectativa:

8,88%

Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, ocorreu uma variagao positiva na expectativa do

cidadao, o que € um ponto positivo. Entretanto, verifica-se que o indice ainda é

baixo, 0 que esta relacionado diretamente com a satisfacdo do manifestante, o

que ja foi discutido nas seg¢des 5.2.1 € 5.2.2.
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6. ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

Nesta secdo serdo apresentados os principais motivos das
manifestacdes, bem como os pontos recorrentes e as providéncias adotadas

pela ARCE com relagao a essas problematicas.

6.1. Motivo das Manifestacoes

Constata-se que os principais tipos de manifestacbes no Ceara
Transparente foram reclamagées, correspondendo a 91,79% do total de
manifestagoes registradas em 2023.

Das reclamacgdes, os principais assuntos reclamados foram transporte
intermunicipal, energia elétrica e agua e esgoto. Com relagdo 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 séo servigos essenciais para a populagao.

Para o sistema SOA, a tipificacdo principal foi informagao,
apresentando 29258 registros, o que corresponde a 94,53% do total de
solicitag6es registradas. Desses registros de informagbes, 87,42% sao
correspondentes a area de transporte intermunicipal e 12,06% corresponde
a area de saneamento basico.

Para o sistema SGO, referente a area de energia elétrica, observou-se
que a tipificacao principal foi informagao, apresentando 53904 registros, o que

corresponde a 83,31% do total de solicitagoes registradas.

6.2. 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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SOA e SGO, tem-se os seguintes motivos principais:

» 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
reclamacgao 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 associacéo, 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.

Na area de Transporte Intermunicipal, verifica-se uma alta demanda
de solicitacbes 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 solicitam
informacdes acerca do andamento do processo de solicitacdo do referido
beneficio.

Além disso, outro tipo de solicitacdo recorrente na area de transporte,
esta relacionada a carteira de estudante metropolitana, com reclamacdes
acerca da demora na emissdo do referido documento. Vale ressaltar que a
ARCE passou por uma demanda muito alta referente as solicitagées da carteira
de estudante, além de ser um servigo novo na ARCE, o que ajuda no grau de
dificuldade e no surgimento de problemas.

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 reclamacéao tenha destaque, tendo em vista que o
principal produto oferecido pela Cagece ¢é o fornecimento de agua, o que tende
a concentrar mais solicitagdes. Esse problema & decorrente, na maioria das
vezes, das condigdes meteoroldgicas do Ceara, na qual ndo se tem chuvas

suficientes para o total abastecimento dos mananciais.
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6.3. Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais

manifestagoes apresentadas

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

Para a area de energia elétrica, a Ouvidoria da ARCE realizou
reunides peridédicas com a Ouvidoria da Enel, nas quais foram discutidas
amostras das principais reclamagdes registradas no SGO, com o objetivo de
analisar os principais problemas enfrentados pela Enel/CE, e de se realizar
uma verificagao do tratamento da demanda pela Enel/CE e pela ANEEL.

A Ouvidoria também faz uma andlise de inteligéncia analitica nas
demandas e emite relatorios mensais e trimestrais que s&o enviados para a
ANEEL. E importante ressaltar que a competéncia para tratar o servigo publico
de energia é originalmente da Agéncia Nacional. Esta Agéncia Estadual por
meio de delegacao contratual atua, dentre outras competéncias, na mediagao
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
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
sao abordados em relatorios mensais, os quais sdo divulgados internamente
nesta Agéncia, bem como publicado no “site” da ARCE para acesso pela
sociedade. Ademais, a Ouvidoria da ARCE realizou durante o ano de 2023
reunides extraordinarias com algumas empresas de transportes, em que,

também, essas problematicas foram discutidas.
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E importante ressaltar que algumas solicitagdes da area de transporte
servem como subsidio para a realizagao de fiscalizagcbes das empresas e/ou
cooperativas pela Agéncia, o que traz melhorias ao sistema de transporte como
um todo.

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 sao abordados em relatérios mensais, os quais sao divulgados
internamente nesta Agéncia, bem como publicado no “site” da ARCE para

acesso pela sociedade.
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7. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA

Identificou-se em 2023 beneficios implementados pela Ouvidoria da
ARCE, quais sejam:

Implementamos mais um prestador de servico, a empresa de
transporte intermunicipal Vitéria, no Sistema da Ouvidoria da ARCE, o que,
como ja demonstrado no ano anterior, possibilita uma maior celeridade por
meio da simplificacdo e desburocratizacdo dos procedimentos, bem como
melhora o monitoramento das solicitacbes de Ouvidoria. Inserir mais um
prestador do servigo beneficia os usuarios, a ARCE e também o proéprio
prestador do servico.

Com o objetivo de obter subsidios para aprimorar e fortalecer as
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 comunicagao para
esclarecimentos sobre o trabalho desenvolvido e de integragdo com as
diversas areas da Agéncia.

O resultado da referida Pesquisa foi consolidado em um Relatério
Conclusivo e em 2023 (ano de referéncia deste relatério) foi apresentado
formalmente a todos os colaboradores da Agéncia, inclusive para a gestao
superior. Tal apresentacdo se deu por meio da realizacdo da 302 edicdo do
Forum Regulacdo e Cidadania, em 16.08.2023, com o tema “Ouvidoria e Etica
como Instrumentos para Melhoria dos Servigos Publicos”, na qual, a Pesquisa
Interna foi apresentada ao publico interno, com a rica complementagéo das
palestras sobre Ouvidoria, ministrada por Jean Lopes (COUVI/CGE) e sobre
Etica, ministrada por Tiago Peixoto (CEGEP/CGE).
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O beneficio alcancado com a apresentacao do resultado da Pesquisa

Interna foi o alinhamento de visbes dos 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.
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8. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

8.1 Em 17/01/2023 a Ouvidora da Arce participou de Visita virtual
da Rede de Ouvidores (CGE);

8.2 Em 25/01/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunidao com o
Presidente da ARCE sobre a Portaria Interna n°7;

8.3 Em 02/02/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao com
a Comissao da LGPD e Coordenadores;

8.4 Em 28/02/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunidao com o
Comité da LAl;

8.5 Em 28/02/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunidao da Rede
de Ouvidores (CGE);

8.6 Em 02/03/2023, as 10h, a Ouvidoria da ARCE fez a 12 reuniao
quadrimestral com a Coordenadoria de Transporte;

8.7 Em 02/03/2023 as 11h a Ouvidoria da ARCE fez a 1?2 reunido
quadrimestral com a Coordenadoria de Saneamento;

8.8 Em 02/03/2023 as 15h a Ouvidoria da ARCE fez a 12 reuniao
quadrimestral com a Cagece;

8.9 Em 02/03/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de Oficina sobre a
Lei de Acesso a Informacéo;

8.10 Em 06/03/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunidao com a
Comiss&o de Etica;

8.11 Em 13/03/2023, a Ouvidoria da ARCE participou de Treinamento
sobre “Aspectos Gerais sobre Geragéao Distribuida” promovido pela ANEEL ;

8.12 Em 21/03/2023 a Ouvidorla da ARCE participou de eventoa sobre
“Consultoria de Modernizacado da Gestao e da Atividade Regulatéria;

8.13 Em 22/03/2023 a Ouvidoria da ARCE promoveu reunidao com a
ENEL sobre “Reclamagées Mini e Microgeragéo Distribuida’,

8.14 Em 23/03/2023 a Ouvidoria da ARCE participou do evento

“Semana do Consumidor - PROCON/CE;
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8.15 Em 27/03/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de Treinamento
sobre “Conexao e Microgeragao promovido pela SMA/ANEEL,;

8.16 Em 28/03/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reuniao com o
Comité de Integridade da ARCE;

8.17 Em 31/03/2023 a Ouvidora da ARCE participou do Tira Duvidas
da CGE;

8.18 Em 03/04/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao
com a ANEEL sobre Relatério Trimestral;

8.19 Em 04/04/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunido do
Comité de Integridade da ARCE;

8.20 Em 05/04/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reuniao com a
empresa de consultoria Deloitte;

8.21 Em 17/04/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de Treinamento
sobre Mini e Microgeracgéo Distribuida promovida pela SMA/ANEEL,;

8.22 Em 19/04/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunidao da
Rede de Ouvidores (CGE);

8.23 Em 20/04/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de evento da
empresa Deloitte;

8.24 Em 26/04/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunido da
Comiss&o de Etica da ARCE;

8.25 Em 03/0/2023 a Ouvidora da ARCE participou do 52° Férum
Permanente de Controle Interno Etica e Combate ao Assédio Moral;

8.26 Em 03/05/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de Reunido sobre
o Planejamento Estratégico/2023;

8.27 Em 08/05/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de Treinamento
sobre “Optantes B e Outros Aspectos do Faturamento da MMGD?”,

8.28 Em 12/05/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reuniao com a
empresa Deloitte (Mapeamento dos Macroprocessos de Ouvidoria);

8.29 Em 16/05/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunidao com o
Comité de Integridade da ARCE;
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8.30 Em 22/05/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com
sobre a Lei de Acesso a Informacao;

8.31 Em 25/05/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunidao com a
empresa Deloitte;

8.32 Em 31/05/2023 a Ouvidora da ARCE participou do Tira Duvidas
da CGE;

8.33 Em 01/06/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reuniao com a
empresa Deloitte;

8.34 Em 01/06/2023 a Ouvidora da ARCE se reuniu com Procuradora-
Chefe do Juridico da ARCE;

8.35 Em 02/06/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de reunidao com a
SMA/ANEEL sobre processos administrativos;

8.36 Em 05/06/2023 a Ouvidoria da ARCE participou da “Jornada do
Consumidor’ promovido pela ANEEL;

8.37 Em 05/06/2023 a Ouvidoria da ARCE participou da “Jornada do
Consumidor’, 22 parte, promovido pela ANEEL;

8.38 Em 12/06/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com
Conselheiro Joao Gabriel (taxi);

8.39 Em 13/06/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reuniao com a
Comunicacado da ARCE, sobre APPArce;

8.40 Em 14/06/2023 a Ouvidora da ARCE promoveu reunido com a
Ouvidoria Técnica sobre o PAM/2023;

8.41 Em 15/06/2023 a Ouvidorla da ARCE participou de evento da
empresa Deloitte;;

8.42 Em 16/06/2023 a Ouvidoria da ARCE promoveu a realizagao da
292 edigdo do FORUM REGULACAO E CIDADANIA DA ARCE;

8.43 Em 22/06/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunido da
Rede de Ouvidores (CGE);

8.44 Em 22/06/2023 a Ouvidoria da ARCE promoveu reunidao

extraordinaria com a ENEL;
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8.45 Em 05/07/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de reunido com a

Coordenadoria de Energia e a empresa Inovve na qual representa municipios

em processos de Ouvidoria;

8.46 Em 07.07.2023 integrantes da Ouvidoria da ARCE participaram de
treinamento promovido pela ANEEL;

8.47 Em 07/08/2023 as 10h a Ouvidoria da ARCE fez a 22 reuniao
quadrimestral com a Coordenadoria de Saneamento;

8.48 Em 07/08/2023 as 14h30 a Ouvidoria da ARCE fez a 22 reunido
quadrimestral com a Coordenadoria de Transportes;

8.49 Em 08/08/2023 as 15h a Ouvidoria da ARCE fez a 22 reuniao
quadrimestral com a Cagece;

8.50 Em 11.08.2023 as 10h, a Ouvidoria da ARCE realizou reunido
com palestrantes (Jean Lopes e Tiago) da 302 edigdo do FRC;

8.51 Em 16/08/2023 a Ouvidoria da ARCE promoveu a realizagao da
302 edigdo do FORUM REGULACAO E CIDADANIA DA ARCE;

8.52 Em 21/08/2023 a Ouvidora da ARCE participou de Reuniao virtual
sobre Certificado Digital,

8.53 Em 29/08/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reuniao do
Comité de Etica da ARCE;

8.54 Em 30/08/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunido do
Comité de Integridade da ARCE;

8.55 No periodo de 21 e 22/09/2023 a Ouvidora da ARCE ministrou
aulas no Curso MEDIAGAO DE CONFLITOS EM OUVIDORIA;

8.56 Em 28/09/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de reunidao sobre
o PAM/2023;

8.57 Em 29/09/2023 a Ouvidoria da ARCE promoveu a realizagao da
312 edigdo do FORUM REGULACAO E CIDADANIA DA ARCE;

8.58 Em 02/10/2023 a Ouvidoria da Arce recebeu integrantes da
AGEPAR (Agéncia Reguladoras do Parand) curiosos por conhecer a

experiéncia da Ouvidoria da ARCE;;
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8.59 Em 02/10/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de reunido com a
Procuradora-Chefe da ARCE;
8.60 Em 04/10/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reuniao com a
empresa de consultoria Deloitte;

8.61 Em 11/10/2023 a OQOuvidoria da ARCE fez reunidao virtual com a

Enel;

8.62 Em 19/10/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reuniao
ordinaria com o Conselho de Consumidores;

8.63 Em 20/10/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de reunido com a
ANEEL sobre o evento Integra;

8.64 Em 24/10/2023 a Ouvidora da ARCE participou de Reunido da
Rede de Ouvidores (CGE);

8.65 Em 26/10/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com
representantes do Observatorio;

8.66 Em 27/10/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunidao com
empresa Deloitte;

8.67 Em 31/10/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de Treinamento
sobre Planejamento Estratégico e Agenda Regulatoria;

8.68 Em 06/11/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de reuniao
com a CPR, a Etice e a empresa SalesForce;

8.69 Em 06/11/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunidao com a
ACFor;

8.70 Em 07/11/2023 a Ouvidoria da ARCE promoveu reu
nido com a Enel sobre processos administrativos;

8.71 Em 09/11/2023 a Ouvidoria da ARCE promoveu reunidao com a
Enel.

8.72 Em 10/11/2023 a Ouvidoria da ARCE promoveu a 32 reuniao
quadrimestral com a Cagece;

8.73 Em 14/11/2023 a Ouvidoria da ARCE promoveu reunidao com a

empresa Via Metro para tratar de assuntos relacionado ao SOA;
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8.74 Em 14/11/2023 as 14h a Ouvidoria da ARCE fez a 32 reuniéo
quadrimestral com a Coordenadoria de Transportes;

8.75 Em 14/11/2023 a Ouvidoria da ARCE participou de reunidao com a
ANEEL (Eduardo Espindola) sobre processos administrativos;

8.76 Em 16/11/2023 a Ouvidora da ARCE participou do evento
“Formacdo de Liderancgas”;

8.77 Em 22/11/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reuniao
Ordinaria do Férum Nacional de Ouvidores do Setor Elétrico;

8.78 No periodo de 27/11 a 29/11/2023 a Ouvidora da ARCE participou

do XXVI Congresso Brasileiro de Ouvidores/Ombudsman — 2023 que ocorreu

em Brasilia;

8.79 No periodo de 23/11 a 24/11/2023 a Ouvidora da ARCE participou
do evento Integra realizado em Brasilia pela ANEEL,;

8.80 Em 05/12/2023 as 14h30 a Ouvidoria da ARCE participou da
OFICINA SOBRE O RELATORIO ANUAL DA CGE;

8.81 Em 06/12/2023 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com O
Presidente da ARCE;

8.82 Em 08/12/2023 as 16h a Ouvidoria da ARCE fez a 32 reuniao
quadrimestral com a Coordenadoria de Saneamento;

8.83 Em 11/12/2023 a Ouvidora da ARCE participou da Capacitacao:
Regulacgéo e Fiscalizagao dos Servigos Publicos;

8.84 Em 12/12/2023 a Ouvidora da ARCE participou da Capacitacao:
Governanca Regulatdria e Tendéncias em Regulagao (PPP e Concessoes);
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9.1 APRESENTACAO DO RESULTADO DA PESQUISA INTERNA
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9.2 POS ATENDIMENTO DE OUVIDORIA
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9. BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

ARCE|

A Ouvidoria da ARCE realizou as seguintes A¢des de Boa Pratica:
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10. CONSIDERAGOES FINAIS

O presente relatério contém em sintese os seguintes elementos: a)
importancia e objetivos do Relatério e legislagdo correlata; b) apresentacao da
identidade da ARCE e a sua Ouvidoria; c) demonstragdo das agbes adotadas
pela ARCE em face das recomendacgdes e orientagcdes internas e da CGE; d)
apresentacao das atividades rotineiras desenvolvidas pela Ouvidoria da ARCE
por meio de coleta de dados e analises quantitativas e qualitativas especificas
(Ouvidoria em Numeros); d) Analise dos Indicadores da Ouvidoria e o0s
beneficios identificados; e) apresentacdo das medidas corretivas para solugao
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 agdes e projetos inovadores adotados que promovem o
interesse publico; h) sugestbes e recomendacgdes para o aprimoramento das
acdes regulatdrias e por consequéncia dos servigos publicos regulados.

A Ouvidoria, além de executar suas atividades normais, exerce outras
fungdes mais proativas visando ao aprimoramento da atuagdo da Agéncia em
beneficio do interesse publico, como demonstrado nos itens anteriores. Nesse
sentido, destaca-se que outra relevante missao da Ouvidoria é promover
iniciativas que fortalegam o controle interno e social da Agéncia, favorecendo a
prestacdo 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 solicitagcbes mais frequentes e/ou graves e os Municipios
mais demandados e dando conhecimento ao Conselho Diretor da Agéncia
(Orgdo Deliberativo Superior), & Diretoria Executiva (Orgdo Executivo), as
areas interessadas e a sociedade por meio de publicagao no sitio da Agéncia.

Na area de transporte intermunicipal, a Ouvidoria também participa

ativamente sugerindo mensalmente a area de fiscalizacdo (Coordenadoria de
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Transporte) agdes de fiscalizagdo de acordo com os tipos de demandas.

No tocante ao controle social, além das atividades tipicas que por si s6
ja fortalecem a participagdo da sociedade, a Ouvidoria também utiliza
mecanismos que aproximam a sociedade e a Agéncia, como exemplos, cite-se
o Férum Regulacéo e Cidadania - FRC, o Painel de Informagbes de Ouvidoria
e a Pesquisa de Satisfagao realizada pela Ouvidoria.

Ainda sobre a participagdo 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 €& 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 nao a
prépria Agéncia, com regramentos e atos procedimentais especificos para cada
area regulada, em 2023, 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 2022 e com o incremento de novos tipos de servigos.

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

visando a melhoria dos servicos prestados e dos processos.
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11. SUGESTOES DE MELHORIA

Tendo como base a queda no grau de satisfagdo dos usuarios
atendidos pelos servigos publicos prestados e regulados pela ARCE,
constatada por meio de pesquisas de satisfagdes, sugere-se que sejam
implementadas ag¢des de pos atendimento de acordo com a metodologia
desenvolvida por meio do P-OUV-2-2023 (P6s Atendimento da Ouvidoria da
ARCE).

Sugerimos também que, como forma de estimular e emponderar os
colaboradores da Ouvidoria, que seja elaborado projeto de Elogio aos

colaboradores da Ouvidoria.

Fortaleza, 07 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 determinacdes contidas na Lei 13.460/2017 e no
Decreto n°® 33.485/2020, venho atestar que tomei conhecimento do Relatdrio de
Gestéo da Ouvidoria da ARCE.

Ressalto que € um compromisso desta Agéncia apoiar a Ouvidoria,
inclusive no tocante as sugestdes e recomendacgdes apresentadas no referido
relatério. Também registro que as sugestdes mencionadas serao
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, 07 de fevereiro de 2024.

Dr. Hélio Winston Barreto Leitdo
Presidente do Conselho Diretor da ARCE
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ANEXO | - APRESENTAGAO BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

PRIMEIRA ACAO INOVADORA

1. Titulo da Pratica/Acgao:

APRESENTACAO DO RESULTADO DA PESQUISA INTERNA
2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:

A apresentacdo da pesquisa fez parte da 302 edicdo do Férum Regulagao e
Cidadania, realizado no dia 16/08/2023, e que teve como tema “Ouvidoria e
Etica como Instrumentos para a Melhoria dos Servigos Publicos”.

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
participagao e resultados positivos na melhoria da prestagao de servigos
publicos.

Em 2022 havia sido realizada uma pesquisa que teve como objetivo identificar
0 grau de compreensdo do publico interno da ARCE sobre o papel da
Ouvidoria. Essa iniciativa foi realizada visando subsidiar a realizacdo de acoes
de esclarecimento sobre o trabalho desenvolvido e de integracdo com as
diversas areas da Agéncia. A apresentacao do resultado da pesquisa foi uma
dessas acgdes, juntamente com as palestras realizadas no evento.

A partir do momento que os setores que atuam nas atividades fins da Agéncia
e que tém interagdo com a Ouvidoria, analisando e respondendo as demandas
da Ouvidoria, conhecem mais a Ouvidoria, naturalmente temos melhores
respostas para os usuarios. Também, como sao setores que atuam nas
fiscalizagbes, acabam tendo mais subsidios para implementar medidas no
intuito de melhorar os servigos publicos.

4. Descrigao da Agao/Pratica:

A apresentacao se deu no auditério da ARCE, sob o formato de uma edicio do
Forum Regulagéo e Cidadania, que € um formato de evento conduzido pela
Ouvidoria que ¢€ realizado periodicamente tratando de temas afetos as
atividades da ARCE. Foi conduzida pelo analista de regulagéo Filipe Rangel. O
evento contou ainda com palestras de representantes da Controladoria e
Ouvidoria Geral do Estado (CGE). Jean Lopes falou sobre a “Estrutura de
Ouvidoria do Estado” e o auditor Tiago Peixoto fez apresentagcdo sobre a
“Estrutura de Gestao da Etica do Estado”.
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O objetivo dessa iniciativa teve o intuito de subsidiar a realizagado de ag¢des de
esclarecimento sobre o trabalho desenvolvido e de integracdo com as diversas
areas da Agéncia. A apresentagdo do resultado da pesquisa foi uma dessas
acdes, acompanhada de palestras realizadas no evento.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

O planejamento do evento ficou a cargo da Ouvidoria. Foi utilizado o auditério
da ARCE, que é equipado com sistema de audio e video necessario a
realizacdo das apresentagdes. O publico-alvo era o corpo de colaboradores da
ARCE, mas, por ter havido divulgagdo na rede de ouvidores, contou também
com a participagao de representes de ouvidoria de alguns 6rgéo estaduais.

6. Evidéncias da realizagao da Ag¢ao/Pratica:

Convite encaminhado por e-mail aos colaboradores da Arce:

ARCE= {3 SEARA

O Presidente da Agéncia Reguladora do Estado do Ceard (Arce), a .
Hélio Winston Leitdo, tem a honra de convida-lo (a) para { -

30° edicdo do Férum Regulagdo e Cidadania com o tema
“Ouvidoria e Etica como Instrumentos para Melhoria dos
Servigos Piablicos”. Palestrantes convidados: Jean Lopes dos

Santos (COUVI/CGE) e Tiago Peixoto Feliciano (CEGEP/CGE).

Dia: 16 de agosto de 2023

Horério: 14h as 17h

Local: Auditério Agéncia Reguladora do Estado do Ceara -
Av. General Afonso Albuquerque Lima, S/N - Cambeba -
Fortaleza,CE.

Publicag¢des no Instagram da Arce:

https://www.instagram.com/p/Cvzrr8JrbSL/?img index=1

https://www.instagram.com/p/CwDWUe3LoST/?img index=1

Publicacbes no site da Arce:
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https://www.arce.ce.gov.br/2023/08/11/arce-abordara-ouvidoria-e-etica-em-300-

forum-requlacao-e-cidadania/

https://www.arce.ce.gov.br/2023/08/17/arce-ouvidoria-e-etica-movimentaram-o-
300-forum-requlacao-e-cidadania/

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

O resultado dessa agao se configura em informar e esclarecer os setores da
Agéncia, principalmente os envolvidos nas analises das demandas de
Ouvidoria, bem como, promove a integracédo da Ouvidoria com as diversas
areas da Agéncia. Além disso, a partir do momento que os setores que atuam
nas atividades fins da Agéncia e que tém interagdo com a Ouvidoria,
analisando e respondendo as demandas da Ouvidoria, conhecem mais a
Ouvidoria, naturalmente tem-se melhores respostas para os usuarios.

Também, como sao setores que atuam nas fiscalizagdes, acabam tendo mais
subsidios para implementar medidas no intuito de melhorar os servigos
publicos.

SEGUNDA AGCAO INOVADORA

1. Titulo da Pratica/Acgao:

POS ATENDIMENTO DE OUVIDORIA

2. Periodo de realizagao da Pratica/Agao:

As acgdes foram realizadas de junho a dezembro de 2023.

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

A Arce observou, nos ultimos dois anos, uma queda na satisfagao dos usuarios
com o atendimento de suas solicitacdes de Ouvidoria. Isso foi constatado tanto
na pesquisa realizada pela propria Ouvidoria como no indice apresentado na
plataforma Ceara Transparente.

Como forma de melhorar a qualidade no atendimento destas solicitacbes e,
consequentemente, a avaliagdo dos usuarios da Ouvidoria, decidiu-se estudar
uma metologia para realizar um acompanhamento pds atendimento.
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A ideia é dotar a Ouvidoria da Arce de metodologia capaz de identificar os
pontos mais sensiveis nas solicitagbes avaliadas e que possam ser
aperfeicoados. Com isso, entende-se que aprimora o controle social, pois se
baseia em opinides/observacbes dos proprios cidaddos e otimiza o
aperfeicoamento dos servigos publicos.

4. Descrigcao da Acgao/Pratica:

O projeto faz parte do Plano de Atividades e Metas (PAM) da Ouvidoria, P-
OUV-2-2023, e tem como objetivo acompanhar o resultado da Pesquisa de
Satisfagao da plataforma Ceara Transparente, principalmente as demandas de
cidadaos insatisfeitos e com observagbes/comentarios, objetivando melhorar a
qualidade do servigo prestado pela Arce e a satisfagao destes.

A meta para 2023 era apresentar o resultado de uma aplicagao pratica e uma
proposta de metodologia a ser aplicada a partir de 2024 no acompanhamento
de poés atendimento. O que foi plenamente realizado.

5. Metodologia/Logistica adotada para realizar a Pratica/Agao:

A acao foi realizada em trés fases:

1 — Desenvolvimento de metodologia de pratica de pos atendimento

2 — Aplicagdes das praticas de pods atendimento, com base em amostras
coletadas em 3 meses.

3 — Consolidagao da metodologia final para 2024

6. Evidéncias da realizagao da Ag¢ao/Pratica:

1. P-OUV-002-2023 - Apresentacao do Resultado da Aplicagéo Pratica.pptx

CEARA P6s

¥ GOVERNO DO ESTADO Atendimento
de Ouvidoria

b4
’ _;

Aplicacédo-Teste
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Documento assinado eletronicamente por: DANIELA CARVALHO CAMBRAIA DANTAS em 08/02/2024, as 10:26 HELIO WINSTON BARRETO LEITAO em 07/02/2024, as 14:27 (horério local do Estado do

Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

SUITE

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 1EC3-6DB8-C3DB-6EAL.
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Relatorio de Metodologia de Pesquisa
P-OUV-002-2023

OBJETIVO: Acompanhar o resultado da Pesquisa de Satisfacdo da plataforma
Ceara Transparente, principalmente as demandas de cidaddos insatisfeitos e
com observactes/comentarios, objetivando melhorar a satisfacéo destes.

META: Elaborar metodologia de pratica de pds atendimento na pesquisa de
satisfacéo (contempla 01 aplicac&o pratica experimental)

2. P-OUV-002-2023 - Relatério Metodologia Pesquisa.odt

Os dois documentos na integra serdo encaminhados em arquivos separados
do presente relatoério.

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

O resultado dessa acao inovadora é ter possibilitado novas agbes em 2024,
dotando a Ouvidoria de metodologia ja testada e aplicada para garantir uma
pos avaliacao eficiente das insatisfacdes dos usuarios.

Por outro lado, ressalte-se que, diante dos casos reais ja avaliados em 2023,
obteve-se a oportunidade dentro da Ouvidoria de nao reincidir mais nos
mesmos erros, favorecendo consideravelmente uma melhor satisfacido dos
usuarios.

Outro beneficio importante € que, conforme a metodologia, medidas de
aperfeigoamento devem ser discutidas também com as outras areas envolvidas
e, Se necessario, agdes em conjunto.

Outrossim, entende-se que aprimora o controle social, pois se baseia em
opinides/observagdes dos proprios cidadaos e otimiza o aperfeicoamento dos
servigos publicos.
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Documento assinado eletronicamente por: DANIELA CARVALHO CAMBRAIA DANTAS em 08/02/2024, as 10:26 HELIO WINSTON BARRETO LEITAO em 07/02/2024, as 14:27 (horério local do Estado do

Ceard), conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.
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Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 1EC3-6DB8-C3DB-6EAL.
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Relatério de Metodologia de Pesquisa
P-OUV-002-2023

OBJETIVO: Acompanhar o resultado da Pesquisa de Satisfacdo da plataforma
Ceara Transparente, principalmente as demandas de cidadaos insatisfeitos e
com observagdes/comentarios, objetivando melhorar a satisfagao destes.

META: Elaborar metodologia de pratica de pds atendimento na pesquisa de
satisfacao (contempla 01 aplicacao pratica experimental)

INTRODUGAO

Trata o presente relatorio de apresentar o resultado e a proposta de
metodologia a ser aplicada na pesquisa de satisfacdo a ser utilizada no pos
atendimento, apds a aplicacéo da pratica experimental.

O projeto faz parte do Plano de Atividades e Metas (PAM) da Ouvidoria, P-
OUV-2-2023, e tem como objetivo acompanhar o resultado da Pesquisa de
Satisfacdo da plataforma Ceara Transparente, principalmente as demandas de
cidadaos insatisfeitos e com observagbes/comentarios, objetivando melhorar a

qualidade do servigo prestado pela Arce e a satisfagdo destes.

| - DA PRATICA EXPERIMENTAL
Conforme previsto no PAM, para definicdo da metodologia a ser aplicada
nas demais pesquisas, a Ouvidoria realizaria uma pratica experimental. Para
tanto, foi definido que a pesquisa seria aplicada para as demandas do Ceara
Transparente (CT) que foram parcial e/ou negativa e que apresentavam

comentario do reclamante.

O periodo observado foi de 01/01/2023 a 31/03/2023. Para esse periodo foi
verificado o registro de 85 solicitacbes, sendo 73 registros relacionados
diretamente a ARCE. Desses, apenas 09 registros (12% dos registros
relacionados a ARCE) apresentaram resposta a Pesquisa de Satisfagédo do CT e
dos 09, 05 registros com comentario. Observa-se que ha ai um problema de
validade estatistica ja que a quantidade de respondentes ndo € representativa
(6%).
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Foi verificado também que as respostas foram dadas muito proximas as

datas de encerramento da solicitagdo no CT e que 03 registros dos 05 registros
analisados foram resolvidos conclusivamente e sem registro no CT, em virtude

dos prazos la estabelecidos.

Il - DA PROPOSTA DE METODOLOGIA

Conforme a pratica experimental aplicada e detalhada acima, apresentamos
abaixo a proposta de metodologia a ser considerada nas demais pesquisas,
considerando também, acdes que devem ser desenvolvidas internamente e com

as demais coordenadorias para melhor implantagdo do projeto:

+ Levantamento semestral (solicitagbes com avaliacdo parcial e negativa
com resposta a pesquisa de satisfagdo e comentarios), exportando o
relatério de pesquisa de satisfacao do Ceara Transparente em formato de

planilha.

+ Para cada solicitagcdo que atenda aos critérios de selegado pesquisar e
indicar: Tipo, Area, Tipologia, Resolutividade, Protocolo no SOA, Tempo

de Encerramento e Observacdes relevantes.

* Andlise caso a caso para investigar agdes de aperfeicoamento e medidas
que possam melhorar a percepgao do consumidor sobre o servico

prestado pela Arce.
* Foco em exceléncia (ndo se trata de busca de falhas).

* Incentivar resposta a pesquisa de satisfacdo do CT para melhorar a

validade estatistica.

* As medidas de aperfeicoamento devem ser discutidas também com as

areas e, se necessario, agbes em conjunto.
Il - DA CONCLUSAO

Conclui-se que ha uma baixa resposta por parte dos reclamantes a pesquisa
de satisfagdo no CT e menor ainda aqueles que registram algum comentario,

sendo indicado, portanto, a realizacdo de pesquisa em intervalos de tempo mais
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longos. Ha um prazo estabelecido no CT que dificulta que uma resposta seja

dada de forma conclusiva no prazo, principalmente quando envolve a resolucéo

por parte de um terceiro envolvido (no caso um concessionario/permissionario).

Fortaleza, 29 de dezembro de 2023.

Tatiana Cirla L. Sampaio Bandeira Filipe Medeiros Rangel
Analista de Regulagéo Analista de Regulacéo
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Pos Atendimento da Ouvidoria da Arce

Projeto PAM 2023

OBJETIVO: Acompanhar o resultado da Pesquisa de Satisfacao da plataforma Ceara Transparente,
principalmente as demandas de cidaddos insatisfeitos e com observacdes/comentarios, objetivando

melhorar a satisfacao destes.

META: Elaborar metodologia de pratica de pds atendimento na pesquisa de satisfacdao (contempla 01
aplicacao pratica experimental)
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Pos Atendimento da Ouvidoria da Arce

Recorte: Pesquisas respondidas entre 01/01/2023 até 31/03/2023

85 mm) /3

Registros  Registros
~ =
N, -’

12 descartados

(invalidados e outros poderes nao
associados aos servicos regulados)

g

—,

09
Respostas

Pesquisa de

~

k Satisfacao CT /

Resolutividade:
* 01 positiva

* 03 Parcial

* 05 Negativa

—

* Apenas 05 com
comentarios do
onsumidor
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Amostra: 05 Casos

Grafico — Linha do Tempo Eventos por Caso NOTAS IMPORTANTES

* Periodo 1° trimestre de 2023
or/10/23 « 09 respondentes da pesquisa para
73 registros totais (12%).
* Problemas de validade estatistica:
respondentes devem
corresponder a pelo menos 50%.

23/06/23

15/03/23

B * Respostas as pesquisas préximas
as datas de encerramento.
* 03 casos resolvidos
conclusivamente “fora” do CT.

05/12/22
27/08/22
19/05/22

08/02/22
Caso1l Caso 2 Caso 3 Caso 4 Caso 5

@ Data da Demanda e===@e== Data Encerramento
= = «f= == Data da Pesquisa Encerramento Outros sistemas

-—_
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Reclamacao
Transporte - Transporte Irregular
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it SOMENTE IISSIIITOS ComeRz
® Canal: CT

@R Demanda: 07/03/23 I 1D le
Resp_ Final: 13/03/23 ; PASSARELA _POLITICOS PREFEITYRA 55 = i
Pesquisa: 16/03/23 |
Resolutividade: Parcial
Conclusao: CT

......

\\\\\\\\\\

PACAIUS 8641 N EBihrer
~GRANA .

"2 CIDADES

Y RECEBEM  SECURANGA PREFEITO

Sintese:

Respeito aos idosos, condi¢cdes dos veiculos; condicc
pontos de parada; seguranca; auséncia de fiscalizace
gerais nao associadas aos servicos regulados.
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CASO 1

Reclamacao
Transporte - Transporte Irregular

e SGMEN TE HSSI"TOS COMERCIC

pm:lllll

Nossa Resposta:
CTR: Queixas nao sao especificas.
OUV: resposta mal construida

........

ot

‘@\. Comentarios do Consumidor na o
Pesquisa: G“ﬁﬁfsm

........ % CIDADES

Desconexo. A A A2y |

Y% Acdes Possiveis:
Melhoria da linguagem (OUV)

-—_



CASO 2

Reclamacao
Transporte - Horarios de Viagens

Fas. f’f/f’f'f o Fortaleza Evofus ® Canal: CT +SOA
Pardemia @R Dpemanda: 13/02/23
0[/([ Rota Resp. Final: 15/02/23
lco Reclumacic Prec;;;g Pesquisa: 15/02/23
Tomada ,‘ J Resolutividade: Negativa
i y o g et Conclusdo: SOA
recita onstartemente otoriytas

F/K’ﬂf‘&{”jﬂ&{/ﬂe H!m(,‘w( pﬂ”‘ (e s

ng;a/acao LﬂjOﬂ 0"%,‘,0 % Sintese:
istra equao : [ .
Rﬂ’r{fﬁw 0’ Iaf j' { Reclama do cumprimento de horario de

Rodovidvia Frofessores Oonibus urbano em Maranguape e de reducao
da oferta de linhas Maranguape / Itapebussu.

-—_



CASO 2

Reclamacao

Transporte - Horarios de Viagens Nossa Resposta:

CTR repassou posicionamento da Penha sobre o

5SS

"Fm'm/eza — urbano ('restituiu o horario) e explicou contexto
Pandemia pandemia
0 ” ( 6 Kota
Prec(’{{q "@:. Comentarios do Consumidor na Pesquisa:

B f( e J “A arce ao invés de ja me mandar uma uma
Lintras A 4 . Aitrit resposta junto a empresa Penha, so disse que
F/I/ﬂlammgaape ”’”””"’y-{ Farte » encaminhou a manifestacdo e agora fica a cargo
FPopulagdo Lagoa rar ,0 da Penha que com certeza néo vai fazer nada e

?ff‘/fff”" 0 F&{J’ Kegtao nem dd nenhuma satisfacdo para a comunidade”,

Rodovidria Frofessores

%k7s Acbes Possiveis:
Melhoria do planejamento dos servicos (CDR+CTR)

Melhoria da comunicacao (esclarecer destacamento CT
e SOA (OUV)
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CASO 3

Denincia
Transporte - Carteira Estudantil

Estudantls

") Ca Nna | . CT AS;SGCSE?@)I ta p i p dttfnéadoDProblemaS

ocumentagao

- Demanda: 19/08/22 tnussaota Ate Aphcatwo
Resp. Final: 01/02/23 d d u n OS S
1 . CI d e elefone Macrorregido
Pesquisa: 02/02/23 DERAAA Estudantes J\ dosMem

DE‘IES Divulgaggn Comunicago

40 Abril

Resolutividade: Parcial

Conclus3o: abr/23 Decisdao CDR ‘ fce

A Posto

0

Pelos \\[h 3 Aluna C%ntato
4 /e ‘t@?\

: Grafica  prce. E e AT fa
Smtgse. - , ResgltyggsD onlingia o -ErradOEntretargtdo
Servidora publica federal de IFCE responsavel pelos Pessais i Ca rte r e
processos das carteirinhas em sua instituicao " Ressarcimento ®

denuncia AESC por perda de documentos de 05
alunos sem resolutividade e por uso indevido de
dados pessoais da servidora.

-—_



CASO 3

Denincia
Transporte - Carteira Estudantil

Nossa Resposta:

OUV: aberto processo e enviado para apuracao C|
*Demora na resposta e envio com informacoes
desatualizadas.

‘Q‘. Comentarios do Consumidor na Pesquisa:
Nao identifiquei informacao se a denunciada foi
notificada e se sim, qual a resposta dada por ela.

ok Acoes Possiveis:
Controles (OUV)
Novo contato com a denunciante (OUV)
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Estudantis
Ewposte  FIOVIOEN( )
Autorizado

Associacio iy 8
ol 10 PIPOCA eimentacio

Feita ]
Emissio Ate Aplicativo
Campus,,.,
C[dade elefone] Macrorregido

Divulgados a55¢ i ”lmT- i
némandas A FstUidantesiaDad 0SEe

| f (rapatng Deles d ] Comunicagio

Divulgaca
.
Endereco Ab rI l
s axas
Resolver ’

A
/—‘?Iuna Autorizada CO ntato
s entIncia rradoEntretanto

Retorno
Pessoais Emltlr C a rte I r ”E:tg;a ra’Ex(.lul'dos

Ressarcimento e

T
Estavam Resolutividade ® E

-—_



CASO 4

Reclamacao
Energia Elétrica - Fraude, Desvio
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® Canal: CT+SGO

®R Demanda: 12/01/23
Resp. Final: 18/01/23
Pesquisa: 22/01/23
Resolutividade: Negativa

Esbulh: 'fJO"CQ Conclus3o: jun/23 SGO
Invasores g A NS e
gee's?ogspug? reg aa'ﬂqem?tgl P I’OrlcelgaSOS % Sintese:
(ﬁssp R Casa .Ca AL Fedélla(;s Dano a tubulacao de agua, energia e internet.
Agua e S I e n C I Agua Queixas gerais e desconexas do servigo
Violadores =y . V‘O‘acao Protegidos regulado.
e Civi IP U b I. a Vizinho Caso APP Sabiaguaba.
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CASO 4

Reclamacao
Energia Elétrica - Fraude, Desvio

Nossa Resposta:

OUV: Redirecionamento ACFOR, e aberto
processo Aneel.

*SGO: Enel realizou visita (ndo identificou
desvios e confirmou faturamento

individualizados das residéncias envolvidas,
InvasoresA(;a O

‘(@) Comentarios do Consumidor na Pesquisa:
D%L?OEE‘LE?'VQQE‘B'}QRWQ Procediss  A2h

C Sd ®Civis Limpeza ® Federal Desconexos.

Caseiro
agueReslgena Fos

ViFOl%doreS P b l ® V|olacao Protegidos
raude g~ ¢
Civill U d Vizinho *AK  AcBes Possiveis:

Melhoria da comunicacao (OUV)
Fiscalizacao APP (CEE)
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CASO 5

Denuncia
Transporte - Conduta motorista / cobrador
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® Canal: CT +SOA
@R pemanda: 18/11/22

Resp. Final: 08/01/23
Pesquisa: 10/01/23 B S a O Arca
erseguido J;"Ji“ [ f: -

Resolutividade: Negativa

D ' .
Conclusio: Ed ?nunCI%ng/ Vans Turismo
=\Veiculos™
A Sintese: Jaf:ﬁ!iﬁie imoei

Limoeiro . ; ; o
Auséncia de fiscalizacao de transporte clandestino COO peratlva Fl?ssccglliléggao
da cooperativa Sol Nascente.
Reabriu a solicitacdo em 08/01/23 apds resposta do
Detran no CT e pesquisa de satisfacao, citando

nome, dia, horario e trajeto para reforcar a
denuncia.
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CASO 5

Denuncia
Transporte - Conduta motorista / cobrador

OUV: nov/22 Aberto processo SOA e

encaminhado a CTR E Sta d O
Perseguido ___‘_}'l' a

‘7 ‘. Comentarios do Consumidor na Pesquisa: Denunciar y VanS Tu rlsmo

=N “Poderia de fato realizar fiscalizagdo aos Edcarlos Viagens
domingos contra cooperativa sol nascente pois as Orgéove I C u l O SDefesa
vans estao trabalhando normalmente no turismo Jaﬁﬁ;ie Limoeiro : 2 D
enquanto nds somos perseguidos pelo detran”. Coo pe rativa Fi scalizag

e Acoes Possiveis:
Nova demanda de fiscalizacao no final de semana (CTR)

-_
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Conclusoes para
Metodologia

Propostas

Levantamento semestral (CT: avaliagao parcial e
negativa com resposta a pesquisa de satisfacao e
comentarios).

Analise caso a caso para investigar acoes de
aperfeicoamento e medidas que possam melhorar a
percepcao do consumidor sobre o servico prestado pela
Arce.

Foco em exceléncia (ndo se trata de busca de falhas).
Incentivar resposta a pesquisa de satisfacao do CT para
melhorar a validade estatistica.

As medidas de aperfeicoamento devem ser discutidas
também com as areas e, se necessario, acoes em
conjunto.

Controlar as agoes implementadas para documentacao
da boa prética.
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