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1 INTRODUCAO

A Agéncia do Estado do Ceara (ARCE) foi criada por meio da Lei Estadual n°
12.786, de 30 de dezembro de 1997. A ARCE ¢ 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 regulatorio da ARCE ¢ 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 zelando pela eficiéncia econdmica e técnica dos servigos publicos e
propiciando aos seus usudrios as condi¢des de regularidade, continuidade, seguranga, atualidade,

modicidade tarifaria e universalidade.

A ARCE, mediante disposi¢do legal ou pactuada, exerce a regulacdo dos servigos
pliblicos prestados pela Enel Distribuigio do Ceara (Enel), pela Companhia de Agua e Esgoto do
Ceara (Cagece), pela Companhia de Gas do Ceard (Cegas) e pelo Sistema de Transporte

Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros (STIP).

A visdo 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 concretizacdo dessa visdo, torna-se
imprescindivel uma administragdo 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°
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e 3° define a Ouvidoria e estabelece sua competéncia e obrigagdes. A Ouvidoria da ARCE
compde a estrutura organizacional da Agéncia desde sua criagdo em 1997 e sempre realizou
atendimento ao publico e tratamento das demandas, inclusive com a presenca de um Ouvidor-
Chefe com dedicagdo exclusiva. Subordinada diretamente ao Conselho Diretor (6rgao
deliberativo maximo da Agéncia), a Ouvidoria figura como principal meio de acesso para os
usudrios e consumidores do Estado do Ceard que desejem sugerir, criticar, questionar, reclamar ou
mesmo elogiar a ARCE, ou os servigos publicos por ela regulados (energia elétrica, gas

canalizado, saneamento basico e transporte intermunicipal de passageiros).

O objetivo fundamental da Ouvidoria da ARCE ¢ estabelecer um canal de didlogo
entre os prestadores de servicos e os seus usudrios de modo a viabilizar a solugdo dos conflitos,
procurando sempre pautar sua atuagdo com base nos principios previstos no art. 1° do Decreto
Estadual n°® 33.485/2020, que “Regulamenta o Sistema Estadual de Ouvidoria do Poder
Executivo Estadual e da outras providéncias”, que sdo: legalidade, impessoalidade, moralidade,
publicidade, eficiéncia, economicidade, regularidade, continuidade, efetividade, seguranga,
atualidade, generalidade, transparéncia, cortesia e ainda outros inerentes a regulacdo, tais como,
equidade, imparcialidade, independéncia, agilidade e responsabilidade social, no intuito de

contribuir para a melhoria geral dos servigos publicos regulados.

Outra relevante missdo da Ouvidoria ¢ promover iniciativas que fortalecam os

controles interno e social, favorecendo a prestagdo de contas a sociedade.

Para possibilitar e fortalecer o controle interno, a Ouvidoria elabora relatorios
mensais, quantitativos e qualitativos, referindo-se a cada area regulada, indicando as solicitagdes
mais frequentes e/ou graves e os prazos médios de atendimento, e as demandas por municipios

cearenses. Esses relatorios sdo enviados para o Conselho Diretor da ARCE, para a Diretoria
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Executiva e para as 4reas-fins da Agéncia. Além disso, a ARCE divulga por meio do seu “site” o

referido relatorio para a sociedade mensalmente, prezando pela efetiva transparéncia.

Também no intuito de favorecer os controles interno e social e por consequéncia a
melhoria do servigo publico, a Ouvidoria da ARCE se reune quadrimestralmente com as
coordenagoes das areas reguladas para manter o controle de qualidade e prazo de atendimento das
demandas, bem como, para prevenir problemas reincidentes. Ainda, pensando na melhoria dos
servigos publicos € no bem-estar dos usuarios, a Ouvidoria desta Agéncia mantém contatos

presenciais periddicos (uma ou duas vezes por més) com a Enel e quadrimestrais com a Cagece.

No tocante ao controle social, a Ouvidoria utiliza ferramentas que aproximam a
sociedade e a Agéncia, como exemplos, pode-se citar o Forum Regulagdo e Cidadania, a
participacdo da ARCE no Programa de Atendimento Integrado ao Cidadao do Estado do Ceara —
Vapt-Vupt, a Pesquisa de Satisfacdo e o atendimento presencial da Ouvidoria da ARCE no

Terminal Rodoviario Jodo Thomé.

O Forum Regulagdo e Cidadania propde estabelecer um didlogo com a sociedade e
incentivar a proatividade cidadd em melhorar a qualidade dos servigos publicos oferecidos. O
publico-alvo sdo pessoas ¢ entidades que, direta ou indiretamente, possam tornar-se
multiplicadores das boas praticas regulatorias, colaborando, dessa forma, para a ampliagao dos
conhecimentos sobre o papel de uma agéncia reguladora e sua importdncia para o

desenvolvimento socioecondomico do Estado.

Visando a ampliacdo do acesso do cidaddo, desde 2014 a Ouvidoria da ARCE
participa, por meio da Secretaria de Justica e Cidadania do Estado do Ceard — Sejus, do Programa
de Atendimento Integrado ao Cidadio do Estado do Ceard — Vapt-Vupt, uma iniciativa que

facilitou o acesso da populacdo a servigos essenciais, em locais estratégicos, de grande circulagdo
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de pessoas, com horario de atendimento ampliado e instalagoes fisicas confortaveis. A ARCE se
faz presente nas unidades de atendimento localizadas no Municipio de Juazeiro do Norte, Sobral,

Messejana e no bairro Antonio Bezerra, este localizado em Fortaleza.

Atendendo ao Capitulo 1V, da Lei Nacional 13.460/2017, a Ouvidoria da ARCE
avalia os servigos prestados por meio de uma Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria, na qual, visa
aprimorar as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria, levando em consideragdo os pontos fortes e
as fragilidades do setor, detectadas com ajuda da avaliacdo dos consumidores ja atendidos pela
ARCE. Todos os anos, a cada semestre, a Ouvidoria mede o nivel de satisfacao dos usuarios no
tocante aos atendimentos realizados e finalizados. Em 2020 a Pesquisa de Satisfacdo foi renovada
com uma nova ferramenta tecnologica o Power BI. Os resultados da ultima pesquisa de satisfacao

realizada em 2020 podem ser integralmente acessados no “site” da ARCE.

O presente Relatorio estd previsto no art. 12, inciso XII, do Decreto Estadual n°
33.485/2020, bem como, no inciso II, do art. 14 da lei 13.460/2017, que “Dispoe sobre a
participagdo, prote¢do e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da administragdo
publica”. O referido artigo preve a elaboracdo de relatorio de gestdo por parte das Ouvidorias, nos

seguintes termos:

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

deverdo:

I — omissis;
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I — Elaborar, anualmente, relatorio de gestdo, que devera consolidar
as informagoes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar

falhas e sugerir melhorias na prestagdo de servigos publicos.

Além de proporcionar conhecimento para a Agéncia e para a sociedade o presente
Relatorio contem analises qualitativas e quantitativas, bem como recomendagdes para o
aprimoramento das politicas e servigos publicos regulados pela ARCE, e ainda, tem por objetivo

apresentar os resultados da atuacdo da Ouvidoria durante o ano de 2020.

Anualmente usuarios procuram a ARCE para fazer denuncias, reclamagdes e, obter
informagdes acerca dos seus direitos e deveres. Para isso, a Agéncia conta com uma estrutura
adequada de Ouvidoria por meio da qual é possivel obter o que se deseja enquanto usudrio em
diversos canais (teleatendimento, “whatsapp”, aplicativo, internet, e-mail, redes sociais,
correspondéncia, fax e atendimento pessoal). Os atendimentos telefonicos e pessoal funcionam de

segunda a sexta-feira, de 8 h as 17 h.

Importante salientar, ainda, que a Ouvidoria da ARCE cumprindo as legislagdes
inerentes as Ouvidorias (Lei Nacional 13.460/2017, Decreto n® 33.485/2020, IN da CGE n°
01/2020 e Portaria da CGE n° 97/2020) interage com o Sistema de Ouvidoria Estadual, tratando e
respondendo as solicitagdes direcionadas a Agéncia por meio do Ceard Transparente, tendo como
prioridade buscar solu¢des para o atendimento das demandas, visando garantir o acesso do

cidaddo aos servicos publicos e uma manifestagdo de forma célere e desburocratizada.
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PANDEMIA

Em face da importancia do tema para o mundo, para o Brasil, para o Ceard, entendeu-

se importante dedicar um item especifico sobre o assunto Pandemia neste Relatorio.

A situagdo excepcional de pandemia em nosso Estado naturalmente influenciou no
comportamento do usudrio do servico publico regulado pela ARCE e por consequéncia nos
atendimentos e nimeros da Ouvidoria da ARCE no decorrer do ano de 2020, no entanto, mesmo
que ainda em situagdo de pandemia, vislumbrou-se que ao final de 2020, os niimeros comegaram
a se estabilizar, seja mantendo os mesmos numeros de antes da pandemia, ou, para algumas éreas,
com quantidades mais elevadas do que os anos anteriores.

Na area de energia, com relagdo ao nimero de solicitagdes de informacgoes, verifica-
se, com exce¢do dos meses de outubro e novembro, que gradativamente, a partir do més de junho,
comegou-se a sentir o retorno da normalidade quando comparado aos nimeros dos dois primeiros
meses antes da pandemia. J4 as reclamag¢des mantiveram uma média constante durante o ano.

No tocante a area de saneamento, o niimero de solicitagcdes de informagdes teve um
apice em abril, maio e junho, e comegaram a reduzir a partir do més de agosto, de forma que, em
dezembro, chegou a nimero semelhante aos meses antes da pandemia. J& o numero de
reclamagdes teve um elevado aumento nos meses de julho, agosto, setembro e outubro, no
entanto, apos acdes da Ouvidoria da Arce junto a Ouvidoria da Cagece, como, por exemplo,
reunides ¢ envio de e-mails, obteve-se reducdes em novembro ¢ dezembro.

Na 4rea de transporte, provavelmente ainda por conta do Decreto Estadual n® 33.519,
de 19/03/2020 e prorrogagdes, no qual interrompeu a operagdo do servigo de transporte rodovidrio
intermunicipal e metropolitano de passageiros, regular e complementar, constatou-se alteragdes
que chamou atengdo. O numero de solicitagdes de informagdes dos usuarios nos meses de abril,

maio, junho, julho, agosto e setembro foram bem elevados, chegando a aumentar 3.850%, quando
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comparado a média dos trés primeiros meses (janeiro, fevereiro e margo) de 2020. Por outro lado,

com o numero de reclamagdes aconteceu o processo inverso, com uma baixa de 92% nos meses
de abril e maio, no entanto, nos demais meses manteve-se na média, inclusive comparando-se aos
meses antes da pandemia.

Outro ponto relevante para registrar na area de transporte foi o significativo aumento
do niimero de usudrios utilizando o “WhatsApp” como meio de acesso durante a pandemia,
chegando a aumentar mais de 1.000%, o que significa que provavelmente esse meio de acesso,
mesmo depois da pandemia vai permanecer em alta.

Importante registrar também, que para ndo deixar solicitagdes e reclamacdes de
usudrios paradas, em 2020, inovamos adotando as AUDIENCIAS DE MEDIACOES VIRTUAIS
entre as partes, no qual obtivemos indices satisfatorios de solugao dos conflitos.

Por fim, para concluir a abordagem do assunto, constata-se que a pandemia do CO-
VID 19 esta se configurando como uma tragédia mundial provocando mortes, desempregos, crises
financeiras e problemas de cunho emocional e mental nos individuos. Nesse contexto, realgou
ainda mais a consciéncia de que a Ouvidoria Publica desempenhou e continua desempenhando
um papel importantissimo dentro do 6rgdo ou entidade, sendo essencial que se mantenham sem-
pre prontas e aptas para superar os obstaculos que foram e continuam sendo muitos, visto que em
tempos de crise o usuario tem a Ouvidoria para se apoiar. Por isso, nesse momento completamen-
te atipico, na qual vivemos e estamos vivendo com a pandemia do COVID 19, tivemos que buscar
solucdes e respostas rapidas para diminuir os efeitos negativos da pandemia, como por exemplo,
participacdo em reunides virtuais com outros 6rgdos publicos, usudrios e prestadores de servigos;
criagio do RELATORIO DE PANDEMIA; criagio de AUDIENCIAS DEMEDIACOES VIR-
TUAIS e o desenvolvimento de uma ferramenta tecnoldgica para agendamento do atendimento
presencial de forma a evitar aglomeragdes no retorno gradual do atendimento presencial, seguindo

todos os protocolos sanitarios determinados para a situagdo de pandemia.
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2 — PRONUNCIAMENTO SOBRE AS RECOMENDACOES E ORIENTACOES
RECEBIDAS

Sugestoes de melhoria apontadas pela Ouvidoria da ARCE em 2019:

“Tendo em vista a implementag¢do das novas atribuigoes estabelecidas a ARCE
atraves da Lei 16.710/2018 na qual transferiu-se competéncias do Detran para esta
Agéncia, impactando diretamente nas atividades realizadas, dadas as mudangas de
estrutura organizacional e composi¢do de equipes sugerimos que a Ouvidoria da
ARCE promova capacitagdo de atendimento ao publico, bem como, desenvolva
novos procedimentos de atendimento e controle para a drea de transporte

intermunicipal de forma a atender as novas exigéncias.”

O ano de 2020 foi universalmente peculiar para todos, inclusive para a ARCE. Em
momentos de crise, principalmente inesperadas, como a que vivemos em face da pandemia do
COVID 19, ha que se buscar solugdes e respostas rapidas para dirimir os efeitos negativos da

crise.

Nesse sentido, mesmo com os desafios enfrentados com a pandemia, a Ouvidoria da
ARCE, vislumbrando as suas “sugestdes de melhorias”, realizou, em parceria com a
Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE a capacitagdo “Oficina de Atendimento de
Ouvidoria” no qual se abordou “Atendimento de Ouvidoria”, “Ouvidoria Publica”, “Codigo de
Defesa do Usudrio do Servigo Piblico” e as normas estaduais que regem o Sistema Estadual de
Ouvidoria. Também aprimoramos os procedimentos de atendimento de transporte, virtualizando e

padronizando processos por meio das ferramentas “nextcloud” e o whatsapp.
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Orientacdes apontadas no Relatorio de Gestao 2019

ORIENTACOES

Para todos os drgdos e entidades

Orientagdo 01 — Incluir os temas “Ouvidoria” e “Codigo de Defesa do Usuario do

Servigo Publico (Lei n°® 13.460/2017)” no programa de palestras realizadas no dm-

bito dos orgdos e entidades, principalmente aqueles que possuem uma agenda anual

de palestras institucionais.

A ARCE atendeu essa orientagdo por meio da realizagdo, em parceria com a Contro-
ladoria e Ouvidoria Geral do Estado — CGE da capacitagdo “Oficina de Atendimento de Ouvido-
ria” no qual se abordou “Atendimento de Ouvidoria”, “Ouvidoria Publica”, “Cddigo de Defesa do

Usuario do Servigo Pliblico” e as normas estaduais que regem o Sistema Estadual de Ouvidoria.

Orientagio 02 — Ampliar a pesquisa de satisfagdo junto aos usudrios de ouvidoria,
com a finalidade de colher melhores informagoes sobre qualidade da resposta for-
necida ao cidaddo.

Para atender a essa orientagdo, além da Pesquisa de Satisfagdo que ja ¢ uma ativida-
de de rotina da Ouvidoria, a Ouvidoria da ARCE no final de 2020 passou a enviar nas respostas
para os cidaddos um link com o seguinte teor: “Estamos colhendo sugestoes para avaliar a quali-
dade das nossas respostas para os cidaddos. Se o senhor (a) puder colaborar retorne esse email/
whatsapp nos indicando sugestoes de melhoria. Agradecemos a sua participagdo.”, objetivando

colher sugestdes para melhorar as respostas.
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Orientagio 03 — Criagdo de procedimentos/fluxo para o tratamento e apuragdo das
denuncias no ambito da ouvidoria setorial, em articula¢do e divulgacdo junto as
areas internas e Dire¢do Superior do orgdo/entidades, contemplando o acolhimen-
to, classificagdo, apuracdo preliminar, respostas parcial/final e medidas adotadas
para mitigar as fragilidades, bem como a avaliagdo dos resultados da apuragdo das

denuncias.

A Orientagio 03 foi devidamente atendida, criamos procedimentos/fluxos e apre-

sentamos a todas as areas envolvidas, conforme documento anexo no final deste relatorio. (Em

anexo)

Orientagdio 04 - Indicar no relatorio de ouvidoria as sugestoes de melhorias na
prestagdo dos servigos pubicos a partir das manifestagoes de ouvidoria apresenta-
das pelos cidaddos, e acompanhar as providéncias adotadas e solugdes apresenta-
das para melhoria dos servigos junto as unidades competentes do orgao/entidade.

Sempre foi uma pratica da Ouvidoria da ARCE elaborar Relatorios Mensais com in-

troducdo, dados qualificados com comentérios e conclusdes com sugestdes de melhoria que sdo

apresentados para a Diregdo Superior, para as areas envolvidas, inclusive com abordagens em reu-

nides, que em 2020 foram virtuais e publicado na internet para conhecimento da sociedade.

Orientagcio 05 - Enviar de forma continua e tempestiva para a Central de
Atendimento 153, informagoes e atualizagoes acerca de agoes, programas, projetos
e servigos publicos no ambito dos orgdos e entidades do Poder Executivo para
auxiliar nas informagoes e orientagoes prestadas aos cidaddos, bem como no

registro de manifestacoes de ouvidoria.
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Em 2020 no enviamos informagdes para a Central 155, no entanto, a equipe da Ou-
vidoria ja foi avisada sobre a Orientagdo 05 de forma a se preparar para seguir a referida orienta-

¢ao.

3 - OUVIDORIA EM NUMEROS (PERFIL DAS MANIFESTACOES)

Como descrito no item “1” (INTRODUCAO) a ARCE ¢ uma Agéncia Reguladora, portanto,
possui caracteristicas diferenciadas dos demais 6rgaos do governo. Por determinagdes legais e
contratuais, a Ouvidoria da ARCE atua mediando conflitos entre usudrios dos servigos publicos
de energia elétrica, saneamento, transporte intermunicipal e gds canalizado, por isso, além da
Plataforma Ceara Transparente, esta Agéncia utiliza outros sistemas, que sdo o Sistema de
Ouvidoria da ARCE - SOA (sistema interno) ¢ o Sistema de Gestao da Ouvidoria — SGO
(sistema nacional), de forma que a maioria das demandas da ARCE sao registradas em sistema
diverso da Plataforma Ceard Transparente. Consoante ja acordado com a CGE, em face da
necessidade dessa Agéncia utilizar outros sistemas operacionais para o registro das solicitagoes e
ndo apenas o Ceard Transparente, informa-se que no item “QOuvidoria em Numeros” apresentar-
se-a os atendimentos da Ouvidoria da ARCE do ano de 2020 (janeiro a dezembro) de forma

quantitativa e qualitativa a partir dos relatorios disponibilizados no SGO, SOA e Ceard

Transparente.
Ferramenta 2019 2020 % Variacao (+) (-)
CEARA TRANSPARENTE 675 727 +7,70%

SOA (Saneamento basico,
transporte intermunicipal, gas 6810 5729 - 15,87%
canalizado e energia)

SGO (Energia Elétrica) 58636 55633 -5,12%

13
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3.1 - Quantitativos de Solicitacoes Extraidas do Ceara Transparente

3.1.1 Total de Manifestacoes do Periodo

Grafico de Manifestacdo por Ano - 2017 a 2020
800
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100148 157
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O grafico acima indica o quantitativo de manifestagdes dos ultimos 4 anos (2017 a 2020) no

Ceara Transparente na ARCE.

De 2017 para 2018, verifica-se uma pequena variagao positiva de 6%, no entanto, de 2018
para 2019 a situagdo foi bem diferente, visto que apresentou um aumento quantitativo de 329,94%
em relacdo a 2018. Referida elevagdo provavelmente decorreu do aumento nas demandas de
energia elétrica contra a Enel e das novas atribuigdes estabelecidas @ ARCE através da Lei
16.710/2018. Nesse sentido, cumpre esclarecer que o ano de 2019 foi um ano, institucionalmente,
desafiador para a Agéncia, em fungdo das novas atribui¢des. A alteracdo legal transferiu

competéncias do Detran para a ARCE, impactando diretamente nas atividades realizadas, dadas as
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mudancas de estrutura organizacional e composi¢ao de equipes. Muitas atividades recebidas do
Detran, ainda se encontram em fase de transicdo e as rotinas permanecem sendo estabelecidas
para a entidade. Com rela¢do aos anos de 2019 e 2020 também se verifica uma pequena elevagao
de 7% nos numeros, o que significa que cada vez mais os usudrios dos servigos publicos

regulados estdo tomando conhecimento da existéncia da Agéncia.

Grafico de Manifestagoes Mensais (2020)

Comparativo
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63 66 61
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40 43
27
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O Gréfico acima ¢ de suma importancia tendo em vista refletir a realidade que a ARCE
passou a viver a partir das mudangas no setor de Transporte. Como ja exposto, novas atribuigdes
foram concedidas a ARCE através da Lei 16.710/2018 que foi publicada em dezembro de 2018,
portanto, como era de se esperar, durante o ano de 2019, a medida que os usudrios passaram a
reconhecer a ARCE como parte responsavel, as demandas foram aumentando gradativamente. De

janeiro a abril o aumento a cada més foi substancial, nos meses seguintes (maio, junho e julho)
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verificou-se uma certa estabilidade dos numeros, passando a se elevar novamente a partir de
setembro, provavelmente em virtude dos assuntos reincidentes de transporte, tais como, processos
de renovagdo de vistoria de veiculos, de cadastros de veiculos, de inclusdo ou exclusdao de
empresas, processos de carteira de estudante de macrorregiao e passe livre.

O ano de 2020 foi uma continuidade do ano de 2019, havendo variagdo na
quantidade de acordo com as fases da pandemia. Na é4rea de energia, com relagdo ao nimero de
solicitagdes de informacgdes, verifica-se, com excecdo dos meses de outubro e novembro, que
gradativamente, a partir do més de junho, comegou-se a sentir o retorno da normalidade quando
comparado aos numeros dos dois primeiros meses antes da pandemia. J& as reclamagdes
mantiveram uma média constante durante o ano.

No tocante & area de saneamento, o niimero de solicitagdes de informagdes teve um
apice em abril, maio e junho, e comegaram a reduzir a partir do més de agosto, de forma que, em
dezembro, chegou a numero semelhante aos meses antes da pandemia. J& o nimero de
reclamagdes teve um elevado aumento nos meses de julho, agosto, setembro e outubro, no
entanto, apds acdes da Ouvidoria da Arce junto a Ouvidoria da Cagece, como por exemplo
reunides e envio de e-mails, obteve-se redugdes em novembro e dezembro.

Na area de transporte, provavelmente ainda por conta do Decreto Estadual n° 33.519,
de 19/03/2020 e prorrogagdes, no qual interrompeu a operagao do servigo de transporte rodovidrio
intermunicipal e metropolitano de passageiros, regular e complementar, constatou-se alteragdes
que chamou atengdo. O numero de solicitagdes de informagdes dos usudrios nos meses de abril,
maio, junho, julho, agosto e setembro foram bem elevados, chegando a aumentar 3.850%, quando
comparado a média dos trés primeiros meses (janeiro, fevereiro e margo) de 2020. Por outro lado,
com o numero de reclamagdes aconteceu o processo inverso, com uma baixa de 92% nos meses
de abril e maio, no entanto, nos demais meses manteve-se na média, inclusive comparando-se aos

meses antes da pandemia.
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Obs: A soma total dos niimeros més a més nao correspondem ao total de 727. Erro do proprio
Ceara Transparente. O “erro” foi informado para CGE (Jacilda e Jodo), mas ndo foi aberto

chamado apenas orientado a fazer apenas pelo relatorio estatistico.
3.1.2 Manifestacoes por Meio de Entrada:

Como ja mencionado no item 3 (Ouvidoria em Nimeros), a ARCE, além do Ceard
Transparente, também utiliza mais dois sistemas (SOA e SGO), por isso, abaixo, estdo

apresentados dois quadros.

Meio de Entrada (Ceara Transparente)

Meio de Entrada 2019 2020 % Variacao (+) (-)
Telefone 313 329 +511%
Internet 333 376 +12,91%

Presencial 8 2 -15%
Redes Sociais 3 5 +66,07%
E-mail 16 8 -50%
Carta 0 0 0
Outros 2 7 +250%
Total 675 727 +7,70%

2019 - Meio de Entrada

238

2020 - Meio de Entrada

M Telefone 70 8 52
w = Internet : —W M Telefone
Presencial
B Redes So- M Internet
Ciais Presencial
B E-mail
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Meio de Entrada (SOA - Saneamento Basico, Transporte intermunicipal e Gas

canalizado)
Meio de Entrada 2019 2020 % Variagdo (+) (-)
Telefone 5523 3941 -28,64%
Internet 645 352 -4543%
Presencial 221 69 - 68,78%
Whatsapp 417 1367 +227,82%
Carta 4 0 -100,00%
Total 6810 5729 -15,87%
Meios de Entrada 2019 Meio de Entrada 2020
; B Telefone 1367 : :;]?Iefone
M Internet emet
Presencial 69 Presencial
= Whatsapp B Whatsapp
= Carta 52 W Carta

3941
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Meio de Entrada (SGO- Energia Elétrica)

Meio de Entrada 2019 2020 % Variacao (+) ()
Telefone 55655 51466 -7,53%
Internet 2677 3848 +43,74%

Presencial 154 49 -68,18%
Whatsapp 130 246 +89,23%
Carta 20 24 +20,00%
Total 58636 55633 -5,12%
2019 2020

55655 ‘51466
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Em 2020, as manifestagdes por meio de entrada registradas no Ceara Transparente,
diferentemente do que ocorreu em 2019, no qual apresentou-se um incrivel aumento de 329,94%
quando comparado ao ano de 2018, apresentou uma variagdo positiva de apenas 7,7% quando
comparado ao ano de 2019, o que reflete uma continuidade (tendéncia de aumento) do que

ocorreu no ano anterior, apesar do ano atipico de pandemia.

Ja as manifestagdes por meio de entrada registradas no sistema da ARCE (SOA), tiveram uma

queda de 15,87% quando comparado ao ano de 2019.

Analisando-se os meios de entrada, no que se refere ao Ceard Transparente, verifica-se que,
com exce¢do dos meios “presencial” e “e-mail”, obteve-se variagdes positivas. A redu¢do no

atendimento presencial se justifica por conta da pandemia.

No tocante ao SOA verifica-se que o telefone permanece como o principal meio de acesso,
tanto em 2019, como em 2020, representando no ano de 2020, 70,7% das demandas, nesse ponto,
importante ressaltar que esse percentual reduziu quando comparado com 2019, que foi de 88%,
provavelmente em fun¢do da mudanga de hébito do usudrio que passou a usar outros meios,
principalmente o WhatsApp, que no ano de 2020 representou 24% das demandas. O meio do
acesso por WhatsApp, apesar de ser um meio tecnologico de comunicagdo relativamente novo,
vem sendo amplamente utilizado, inclusive nas camadas sociais com menos recurso, o que ¢
positivo, pois ¢ mais um meio simples de comunicagdo com o poder piblico, favorecendo a

participacdo social.

Com relagdo aos niimeros do SGO ganha destaque o “telefone”, que representa 92,5% das
demandas, a Internet ¢ WhatsApp ficam em segundo lugar, se configurando nos trés meios de

entrada mais procurados pelos cidaddos na area de energia elétrica. Destaque também para o meio
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presencial que teve variacdo negativa de 68,18%, certamente por conta da situacdo atipica da

pandemia.
3.1.3 — Manifestacoes por Tipo de Manifestacoes
Tipo de Manifestacio 2019 2020 % Variacdo (+) (-)
Reclamagdo 568 561 - 1,23%
Solicitagdo de Servigo 100 138 +38,00%
Denuncia 0 13 +100,00%
Elogio 0 4 +100,00%
Sugestdo 7 11 +57,14%
Critica 0 0 0
Total 075 77 +7,70%
Insatisfacao do Cidadao
Tipo de Manifestagio 2019 2020 % Variacio (+) ()
Reclamacdo 568 561 - 1,23%
Critica 0 0 0
Denuncia 0 13 +100,00%
Total: 568 574 +1,06%
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Insatisfacao do Cidadao

W 2019
W 2020
Reclamacao Critica Denlncia
Contribuicao do Cidadao
Tipo de Manifestagio 2019 2020 % Variagdo (+) ()
Elogio 0 4 +100,00%
Sugestdo 7 11 +57,14%
Total: 7 15 +114,29%
Contribuicao do Cidadao
W 2019
m 2020

Elogio Sugestao
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Solicitacao de Servico

Tipo de Manifestacio 2019 2020 % Variagdo (+) (-)

Solicitagdo de Servigo 100 138 +38,00%

Solicitacao de Servico

W 2019
m 2020

Solicitacdo de Servico

Optou-se por classificar o tipo de manifestagdo por grupo de tipificagdo, ou seja, insatisfacao

do cidadao, solicita¢ao de servigo e contribui¢do do cidaddo.
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Na tipificagdo “insatisfacdo do cidadio”, apesar do pequeno aumento (1,05% com relagdo a
2019) verificou-se algumas variagdes positivas relevantes. Se por um lado o tipo “reclamacdo”
caiu 1,23%, por outro, a dentncia subiu 100%, o que significa que o cidaddo encontra-se mais
atento com o coletivo e ndo apenas com o individual. Também se obteve um resultado positivo
() no que se refere a “contribui¢do do cidadao”, pois houve uma elevagao de 57,14% no namero
de sugestdes e 100% no de elogios, o que também reflete uma consciéncia mais coletiva e

participativa do usuario. Ja na “solicitagdo de servigo” verificou-se que o ano de 2020 apresentou

um aumento significativo quando comparado ao ano de 2019 (+38%).
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3.1.3.1 - Tipo de Manifestacoes/Assunto Ceara Transparente

Tipos de manifestacio detalhados por assunto

Tipo de Manifestacio Assuntos das Manifestacoes Total
¢ Transporte intermunicipal — 228
* Energia elétrica — 208
. 488
Reclamagao * Agua e esgoto — 48
¢ Atendimento telefonico — 4
Solicitacdo de Servigo Energia elétrica — 3,2 o
¢ Transporte intermunicipal — 62 100
® (és canalizado — 6
Dentncias e Agua e esgoto — 1
* Energia elétrica — 3 7
¢ Transporte intermunicipal — 4
Sugestao * Energia elétrica — 1
¢ Transporte intermunicipal — 5 10
¢ Coronavirus (COVID-19) - 4
Elogio ¢ (Nao houve) 0
Critica * (Nao houve) 0

No tipo de manifestacdo detalhada por assunto, no subtipo “reclamac¢do”, com relagdo aos
assuntos/areas mais demandados, o transporte intermunicipal ultrapassou a energia elétrica, sendo

promovido ao mais demandado.

25



(FOVERNO po AR o) mlfom
**§& ESTADO DO CEARA C DO CEARA

Na “solicitagao de servigo” registre-se o aparecimento de uma area até entdo esquecida pelo
usudrio, que foi o gas canalizado, no entanto, os assuntos/areas mais denunciados foram energia

elétrica e transporte intermunicipal.

Nas dentncias o transporte também lidera. Com relagdo as sugestdes, tem-se o transporte

intermunicipal e o Coronavirus (COVID-19) como destaque.
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3.1.3.2 — Manifesta¢coes Assunto/Sub-Assunto

Assunto Sub-Assunto Total

¢ (Qratuidades e descontos - 57

Transporte * Motorista: Conduta inadequada
Intermunicipal -20
96
* Alteragdo no servico sem prévio
aviso - 19
* Variagdo de consumo/consumo
elevado/erro de leitura - 40
Energia Elétrica 85
* Ligagdo - 25
» Falta de energia - 20
Agua e esgoto * Falta de agua/baixa pressao - 23
* Cobranga indevida - 8 35

Pedido de ligacdo de agua - 4

No tipo de manifestagdo detalhada por assunto/sub-assunto, o sub-assunto mais demandado
foi “gratuidades e descontos” na darea de transporte intermunicipal, ‘“variacdo de
consumo/consumo elevado/erro de leitura” na area de energia e “falta de 4gua ou baixa pressao”

na area de saneamento.

27



% GOVERNO po AR \E
*SH T p DO ESTAqo
&P EstADO po CEARA N [ 525

3.1.3.3 — Manifestacdes por Assunto/Sub-Assunto (COVID-19)

Assunto Sub-Assunto Total

* Acdes de prevengdo e combate
ao coronavirus - 40

*  Descump. de medidas por parte
do estabelecimento  publico

CORONAVIRUS :
privado — 2

44

(Covid-19) + Isengdo de faturas da Cagece e

suspensao  da  tarifa  de
contingéncia — 1

* Isen¢do na conta de energia -1

Sobre o assunto pandemia, tendo em vista a peculiaridade e a gravidade da questdo,
inserimos na introdugdo desse relatorio no subitem “Pandemia” comentarios sobre a repercussao

do Corana Virus (COVID-19) na Ouvidoria da ARCE, inclusive com dados e analise qualitativa.

A tabela acima reflete as dificuldades que o usudrio passou e ainda passa com relagao aos
problemas advindos do assunto Coronavirus, principalmente no que se refere as “acdes de

prevencdo e combate” ao novo virus.
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3.1.4 — Manifestacoes por Tipo de Servico

Conforme informado por representante da CGE, em 03/02/2021 por whatsapp, este item nao
deve ser preenchido pela ARCE, uma vez que a Agéncia ainda ndo participou da Oficina de

Padronizagdo de Servigos Publicos e que estd programada para participar em 2021.

3.1.5 — Manifestacées por Programa Or¢amentario Ceara Transparente

PROGRAMAS ORCAMENTARIOS
Programa Total
Gestao Administrativa do Ceara 11
Gestao ¢ Manutenc¢ao 1
Regulacao dos Servigos Publicos Delegados 689
Total: 701

Verifica-se que a Regulacdo dos Servigos Publicos Delegados ¢ sem dividas o Programa mais

utilizado visto que representa 98%.
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3.1.6 — Manifestacées por Unidades/Areas Internas Ceara Transparente
. Total de Manifestacoes | Total de Manifestagoes .~
Unidades 2019 ¢ 2020 ¢ % Variacao (+) ()
Ouvidoria 675 727 +7,70%

Como a Ouvidoria da ARCE executa a mediagdo de conflitos com técnicos lotados na propria

Ouvidoria, ou seja, exerce também atividade fim, a tnica “unidade” que consta ¢ a Ouvidoria.

Seguindo a tendéncia geral de aumento, como ja comentado, teve-se uma variagdo positiva de

7,7% no total de manifestagdes quando se compara o ano de 2019 com o de 2020.

Quantitativo de

Unidades Manifestacoes por 2019 2020
Tipo/Area
Reclamacgao 568 561
Solicitagdo de Servigo 100 138
Sugestio 7 13
Ouvidoria Denuncia 0 4
Critica 0 1
Elogio 0 0
Total: 675 727
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Com relagdo aos tipos de manifestacdes vislumbra-se que a reclamagdo apesar de ter
reduzido um pouco, continua liderando, prevalecendo em 77% sobre os outros tipos. A solicitagdo
de servigo cresceu 38%, a sugestdo 85% e a denuncia e a critica que em 2019 ficaram vazias em
2020 apresentaram 4 ¢ 11 respectivamente. Verifica-se, portanto, que todas, com exce¢do da
reclamagdo, apresentaram aumentos, provavelmente por conta do incremento de atividades na

area de transporte.

Tipo de Manifesta¢des encaminhadas as areas

600 208561

500

400

300

200

100
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Municipios 2019 Municipios 2020
Fortaleza 220 Fortaleza 240
(Vazio) 190 (Vazio) 211
Maracanau 28 Maracanau 35
Caucaia 25 Caucaia 30
Eusébio 14 Morada Nova 20
Juazeiro do Norte 12 Juazeiro do Norte 16
ltaitinga 11 Pacatuba 12
Morada Nova 10 Eusébio 6
Aquiraz 8 Paracuru 6
Itapipoca 8 Sobral 6
Maranguape 8 Pentecoste 5
Cascavel 7 Cascavel 4
Canindé 6 Crato 4
Pacatuba 6 Ipueiras 4
Tiangua 6 Itapipoca 4
Crato 5 Maranguape 4
Jijoca de Jericoacoara 5 Parambu 4
Sé&o Gongalo do Amarante 5 Pedra Branca 4
Sobral 5 Quixada 4
Uruburetama 5 Reriutaba 4
Camocim 4 Russas 4
Horizonte 4 Salitre 4
ltapajé 4 Aquiraz 3
Pedra Branca 4 Aracati 3
Pindoretama 4 Beberibe 3
Cratels 3 Camocim 3
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Municipios 2019 Municipios 2020
Ibicuitinga 3 Canindé 3
Massapé 3 Cratels 3
Pacoti 3 Fortim 3
Paracuru 3 Granja 3
Pentecoste 3 Pacajus 3
Trairi 2 Pindoretama 3
Aracati 2 Redencéo 3
Barbalha 2 Santana do Cariri 3
Baturité 2 S&o0 Gongalo do Amarante 3
Beberibe 2 Tiangua 3
Cariré 2 Vicosa do Ceard 3
Guailba 2 Acarall 2
Ipu 2 Aracoiaba 2
Jaguaribe 2 Barbalha 2
Palmécia 2 Baturité 2
Redencdo 2 Horizonte 2
Salitre 2 Ibicuitinga 2
Santa Quitéria 2 Iguatu 2
Taud 1 Mauriti 2
Acarape 1 Taua 2
Acaral 1 Uruburetama 2
Aracoiaba 1 Acarape 1
Aratuba 1 Amontada 1

33



RCE

Sao Jodo do Jaguaribe

Senador Pompeu

Tejucuoca

Ubajara

Municipios 2019 Municipios 2020

Assaré 1 Antonina do Norte 1
Barro 1 Aurora 1
Bela Cruz 1 Campos Sales 1
Caridade 1 Caridade 1
Chorozinho 1 Caririagu 1
Curitiba 1 Carnaubal 1
Farias Brito 1 Cedro 1
Guaraciaba do Norte 1 Chorozinho 1
Icd 1 Guailba 1
Jaguaribara 1 Guaraciaba do Norte 1
Lavras da Mangabeira 1 Hidrolandia 1
Pacajus 1 Itaitinga 1
Paraipaba 1 Jaguaribe 1
Pires Ferreira 1 Jaguaruana 1
Quixada 1 Jijoca de Jericoacoara 1
Quixeramobim 1 Marco 1
Reriutaba 1 Milagres 1
Tejucuoca 1 Nova Russas 1
Umirim 1 Pacoti 1
Uruoca 1 Paraipaba 1
Porto Alegre 1

Quixeré 1

Saboeiro 1

Santana do Acaral 1

1

1

1

1

1

Varzea Alegre

AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA
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Os Municipios mais demandados foram nessa ordem Fortaleza, Maracanat, Caucaia, Morada
Nova, Juazeiro do Norte e Pacatuba. Verifica-se que houve uma ampliagdo das Regides, visto que
em 2019 apenas a Grande Fortaleza aparecia com mais demandas e em 2020, acrescentou-se as
Regides Vale Jaguaribe e Cariri. A Regido do Cariri surge por conta da cidade do Juazeiro do

Norte que em 2020 apresentou mais problemas na area de agua e esgoto.
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3.2 Quantitativos de Solicitacoes Extraidos do SOA e SGO
Neste item passa-se a descrever dados extraidos de outros sistemas, especificos para a ARCE.
3.2.1 Energia Elétrica (Quantitativo de Solicitacdes e Processos de Ouvidoria)

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitagdes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da ARCE no ano de 2020, com destaque para a

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

Enel.

QUADRO 01

Total de Solicitacoes Abertas 55633
Informagdes 43584
Reclamagoes 12020
Denuncias 23
Consulta 0
Elogios 2
Sugestao/Critica 4
Total de processos em tramitacio 5
Processos Abertos 5
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitacdes:

Procedente 3054
Improcedente 1535
Outros/Nao se aplica/Busca do entendimento 7141

Fonte: SGO e SISCDO
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Analisando-se o quadro 01 deste item e de acordo com o gréafico a seguir observa-se que, de

um montante de 55.633 solicitagdes recebidas pela Ouvidoria, 12.020 se converteram em

reclamagdes.
GRAFICO 01
SOLICITACOES ABERTAS - 2020
43584
12020
23 0 2 4
§ & § & c}\& &@ &0«’9 o
& & IS XS \©
§ & N oy N
\’\‘\\0 ec} OQJ Q?é\
%\‘»
QUADRO 02
Més Informagao Reclamagao Dentincia Consulta Elogio Sug:;g? ! Total
Janeiro 3523 1452 2 0 0 2 4979
Fevereiro 2669 987 1 0 1 0 3658
Margo 3327 1076 2 0 0 1 4406
Abril 4445 1055 2 0 0 0 5502
Maio 4208 949 3 0 0 0 5160
Junho 3764 893 2 0 0 0 4659
Julho 3658 1016 1 0 1 0 4676
Agosto 3402 926 4 0 0 0 4332
Setembro 2896 920 1 0 0 0 3817
Outubro 4354 946 4 0 0 0 5304
Novembro 4358 942 1 0 0 1 5302
Dezembro 2980 858 0 0 0 0 3838
Total 43584 12020 23 0 2 4 55633
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GRAFICO 02

Comparativo entre 2019 e 2020
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Analisando-se 0 GRAFICO 02 observa-se que, com relagdo ao numero de informagdes,
obteve-se uma pequena redugdo quando comparado ao ano de 2019. Acredita-se que 2019, por
conta da mudanga no sistema comercial da Enel em junho, foi atipico com um nimero bem maior

de usudrios solicitando informagdes, por isso a queda em 2020, apesar da pandemia.

Ja com relagdo as reclamagdes verifica-se uma pequena elevagdo em 2020, quando

comparado a 2019.
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3.2.2 Saneamento Basico (Quantitativo de Solicitacoes e Processos de

Ouvidoria)

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitagdes e processos

registrados e encerrados pela Ouvidoria da ARCE no ano de 2020, com destaque para a

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

Companhia de Agua e Esgoto do Ceara — Cagece nos municipios fiscalizados pela ARCE.

QUADRO 01
Total de Solicitacoes Abertas 4188
Informacgoes 3420
Reclamagoes 759
Dentincias 5
Consulta 3
Elogios 1
Sugestdo/Critica 0
Total de Solicitacoes Finalizadas 4206
Informagoes finalizadas 3420
Reclamagdes/Denuncias/ Consulta finalizados 786
Total de processos em tramitacio 10
Processos Abertos 10
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitacoes:
Procedente 537
[mprocedente 96
Outros/Nao se aplica 3573

Fonte: SGO e SISCDO
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Analisando-se o quadro 01 deste item e de acordo com o grafico a seguir, observa-se que, de
um montante de 4.188 solicitagdes recebidas pela Ouvidoria, 759 se converteram em reclamagdes,

5 em denuncias, 3 consultas e 1 elogio.

GRAFICO 01
Solicitacdes Abertas - 2020
3420
QUADRO 02
SANEAMENTO - REGISTRAS

Més Informagéo | Reclamagéo Dentncia | Consulta | Elogio s?ﬁ;tc‘;? I Total
Janeiro 189 46 0 0 0 0 235
Fevereiro 153 35 0 0 1 0 189
Marco 216 40 0 0 0 0 256
Abril 481 40 0 0 0 0 521
Maio 516 49 0 0 0 0 565
Junho 421 65 0 0 0 0 486
Julho 418 76 0 1 0 0 495
Agosto 263 90 1 1 0 0 355
Setembro 225 110 1 0 0 0 336
Outubro 216 107 3 0 0 0 326
Novembro 153 47 0 0 0 0 200
Dezembro 169 54 0 1 0 0 224
Total 3420 759 5 3 1 0 4188
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O QUADRO 02 apresenta o registro més a més das demandas de saneamento, remete-se
essa andlise para a introdugdo, subitem “pandemia” deste relatorio, visto que, contém uma andlise

mais aprofundada desses niimeros.

GRAFICO 02

Comparativo entre 2019 e 2020
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Analisando-se 0 GRAFICO 02 observa-se que, com relagdo ao nimero de informagdes, o
ano de 2020 registrou uma reducdo de 37% quando comparado ao ano de 2019. Acredita-se que
2019, por conta de um problema no atendimento telefénico da Cagece, foi atipico, com um

numero bem maior de usuarios solicitando informagdes, por isso a queda em 2020, apesar da

pandemia.

Ja com relacdo as reclamagoes verifica-se uma consideravel elevagao, de 72% em 2020,

quando comparado a 2019. Essa elevagdo estd diretamente relacionada a pandemia.
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3.2.3 Transporte (Quantitativo de Solicitacoes e Processos de Ouvidoria)

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitagdes e processos

registrados e encerrados pela Ouvidoria da ARCE no ano de 2020, com destaque para a

quantidade de informagdes, reclamagdes, dentncias e elogios a respeito do servigo prestado pelas

empresas de servigo regular e complementar de transporte intermunicipal de passageiros do

Ceara.

QUADRO 01
Total de Solicitacoes Abertas 1537
Informacodes 1054
Reclamacdes 448
Dentincias 27
Consulta 4
Elogios 4
Sugestao/Critica 0
Total de Solicitacoes Finalizadas 1609
Informacdes finalizadas 1054
Reclamacdes/Denuncias/ Elogios finalizados 555
Total de processos em tramitacio 4
Processos Abertos 5
Processos Arauivados 1
Resultados das Solicitacoes:
Procedente 0
Imorocedente 0
Outros/Nao se anlica 1609

Fonte:SOA e SISCDO
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Analisando-se o quadro 01 deste item e de acordo com o grafico a seguir observa-se que, de
um montante de 1537 solicitagdes recebidas pela Ouvidoria, 483 se converteram em reclamagdes,

denuncias, elogios e consulta, necessitando, portanto, de andlises técnicas.

GRAFICO 01
Solicitacdes Abertas - 2020
1054
QUADRO 02
TRANSPORTE - REGISTRADAS
Més Informagao | Reclamagao Dentincia Consulta Elogio Sug:;::oazs g Total
Janeiro 2 51 3 0 2 0 58
Fevereiro 2 46 0 0 1 0 49
Marco 15 46 1 0 0 0 62
Abril 231 4 0 0 0 0 235
Maio 135 0 0 0 0 136
Junho 167 35 8 0 0 0 210
Julho 119 49 0 0 0 0 168
Agosto 110 51 7 0 1 0 169
Setembro 81 50 3 0 0 0 134
Outubro 58 60 2 1 0 0 121
Novembro 56 32 1 2 0 0 91
Dezembro 78 23 2 1 0 0 104
Total 1054 448 27 4 4 0 1537
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O QUADRO 02 apresenta o registro més a més das demandas de transporte, remete-se essa
analise para a introdugdo, subitem “pandemia” deste relatorio, visto que, contém uma andlise mais

aprofundada desses niimeros.

GRAFICO 02

Comparativo entre 2019 e 2020
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Diante do grafico 02, pode-se constatar que com a pandemia o usudrio de transporte, até
mesmo porque foi um servigo que veio a ser suspenso/reduzido, no ano de 2020 se comportou
bem diferente quando comparado aos anos anteriores. O numero de usudrios procurando
informagdes aumentou 1.656% quando comparado a 2019. Ja com relagdo as reclamagdes reduziu
48%, mesmo porque a prestacdo do servico foi bem menor por conta das restricdes impostas nos

Decretos Estaduais.
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3.2.4 Gas Canalizado (Quantitativo de Solicitacdes e Processos de Ouvidoria)
O ntmero de demandas de gés canalizado ¢ minimo, de forma que dificulta a andlise
qualitativa, porém vale registrar que em contrapartida tem-se um nimero bem reduzido de

usuarios.

QUADRO 01

GAS CANALIZADO - REGISTRADAS

Sugestoes /
Criticas
0

Més Informagdo | Reclamagdao | Dentincia | Consulta Elogio Total

Janeiro
Fevereiro
Marco
Abril

Maio
Junho
Julho
Agosto
Setembro
Outubro
Novembro
Dezembro
Total
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GRAFICO 01

Comparativo entre 2019 e 2020
30
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4 — INDICADORES DA OUVIDORIA

4.1 - Resolutividade das Manifestacoes: Ceara Transparente

Quadro de Resolutividade por Situaciao

Quadro de Resolutividade por Situa¢ao

Situacio Quantidade de Quantidade de
¢ Manifestacdes em 2019 | Manifestacdes em 2020
Manifestagdes Respondidas no Prazo 675 727
Manifestagdes Respondidas fora do Prazo 0 0
Manifestagdes em apurag¢ao no prazo (ndo 0 0
concluidas)
Manifestagdes em apuragdo fora prazo (ndo 0 0
concluidas)
Total: 675 727

Como pode-se constatar no “Quadro de Resolutividade por Situagdo” todas as demandas da

ARCE foram atendidas 100% no prazo.
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Quadro de indice de Resolubilidade

Todas as manifestacdes foram respondidas no prazo, mantendo um grau de

resolutividade excelente, ou seja, 100%.

Indice de Resolubividade

Indice de Resolubilidade | Indice de Resolubilidade
em 2019 em 2020

Situacao

Manifestagoes Respondidas no Prazo 100,00% 100,00%

Manifestagoes Respondidas fora do Prazo - -

Com relagdo a variacdo dos indices em comparacdo aos anos de 2019 e 2020 registra-se que

ndo houve varia¢do, permanecendo 100% de resolutividade nos dois anos.
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4.1.1 — Acdes para melhoria do indice de resolubilidade

O indice de resolutividade da Arce ja ¢ 100%, portanto encontra-se em um nivel de
exceléncia, todavia, registre-se que esta Ouvidoria estd sempre atenta ao indice para permanecer

com o resultado satisfatorio.

4.1.2 - Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta

Tempo Médio de Resposta 2019 5,2 dias

Tempo Médio de Resposta 2020 4,7 dias

Vale esclarecer que, apesar do ano atipico e dificil com uma diversidade de normas pontuais,
que mudavam constantemente por conta da situacdo de inseguranga da pandemia, conseguiu-se

obter um tempo médio de resposta de 4,7 dias, ou seja, ainda menor que 2019 que foi de 5,2 dias.
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Pesquisa de Satisfacao (2020)
Perguntas Resultados

1. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste 4.04
atendimento ’
2. Com o tempo de retorno da resposta 401
3. Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagdo 433
4. Com a qualidade da resposta apresentada 375
Média: 4,03
Indice de Satisfacao: 80,6
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do
servico de Ouvidoria era: 3,68
Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 4,03
Total de pesquisas respondidas: 72
Representacdao da Amostra: 9,90%

No tocante a Pesquisa de Satisfacdo obteve-se um indice de satisfacao de 80,6%, infelizmente

um pouco abaixo da meta instituida (84%). De um total de 72 usudrios que responderam a

pesquisa, 19 pontuaram abaixo de 4,2. Entende-se que a maioria que respondeu ficou satisfeito

50



(FOVERNO po , AR = E
EsTADO po CEARA \ ) e

com o servi¢o, porém, como 19 pessoas apresentaram insatisfacdo ¢é relevante avaliar e verificar o

que pode ser melhorado.

Ao fazer-se uma analise minuciosa de todos que deram notas mais baixas verificou-se que
a maioria se queixou da prestadora de servigo Enel, tais como prazo do servigo, demora no
atendimento, porém, nesse caso de energia elétrica, a situagdo da ARCE ¢ peculiar visto que quem
analisa cada demanda individualmente ¢ a Aneel e isso ¢ esclarecido de forma clara na resposta
para o usuario. A ARCE cabe fazer a andlise macro, ¢ é o que se vem fazendo com éxito, pois
temos tido bons resultados de melhoras nos problemas recorrentes detectados pela Ouvidoria da

ARCE.

Ainda no que se refere aos usudrios que responderam a Pesquisa, com um percentual
menor também se identificou insatisfacdo com os servigos de transporte que sdo as novas
atribuicoes repassadas & ARCE pelo Detran, alguns questionam as mudancas pontuais que
ocorreram por conta da pandemia, outros reclamam da dificuldade de entrar em contato com setor

de transporte da ARCE.

Com relacdo aos problemas gerados pela pandemia, solugdes estdo sendo adotadas pela
Agéncia, tais como, prorrogacdo de prazos de vistorias, melhoramento da estrutura e incremento
de pessoal, j4 no que se refere a dificuldade de falar com o setor responsavel, essas queixas foram
repassadas para o referido setor, bem como para direcdo superior, o que resultou em agdes de

melhoria e adaptagdo com as novas atribui¢des. Tem-se uma boa expectativa de melhoras.

Também se verificou um usudrio insatisfeito com a resposta por conta da assinatura do

Ouvidor e do Técnico, uma vez que ele ndo conseguiu identificar com clareza os nomes. Nesse
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caso especifico, respondeu-se descrevendo o nome completo da Ouvidora ¢ do Analista de

Regulacdo.
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5 ANALISE DAS MANIFESTACOES E PROVIDENCIAS
5.1 — Motivo das Reclamacoes

Para identificar as principais manifestagdes tomou-se como base dados oriundos do
Ceara Transparente, SGO e do SOA. Para destacar os problemas mais criticos aplicou-se o

Diagrama de Pareto, ferramenta da qualidade que foi utilizada pelo italiano Vilfredo Pareto.

Assim, pode-se destacar os tipos de reclamagdes mais reincidentes e criticos na

Ouvidoria da Arce por area regulada, que sdo:
1) Saneamento (falta de 4gua ou baixa pressao)
2) Energia Elétrica (variacdo de consumo);
3) Transporte (alteracio no servi¢o sem prévio aviso/gratuidades e descontos)

Como a ARCE trata em sua maioria reclamagdes que sdo contra outros entes, o
principal motivo que leva o usuério a buscar a Ouvidoria da ARCE ¢ a insatisfagdo com os

servicos prestados por outros entes e isso se dd em todas as dreas reguladas pela Agéncia.

No que se refere a saneamento, a principal reclamacdo foi a relacionada a falta de
agua, nesses casos, provavelmente o usudrio reclamou por tratar-se de um servigo bésico e

essencial que muito influencia no bem estar da familia.

No caso de energia elétrica, a principal reclamagdo foi variagio de consumo, ¢
possivel que os usudrios tenham reclamado por entender que os valores cobrados estavam

incorretos/injustos.
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No tocante a transporte, as principais reclamagdes foram as relacionadas a alteracao
no servico sem prévio aviso ¢ gratuidades e descontos, no primeiro caso, 0s usudrios
reclamaram por motivos variados, tais como pelo fato das empresas ndo fazerem a parada no
mesmo lugar de antes, ou no mesmo horario ou, ainda, que a empresa fez trajeto diferente do que
ocorria antes, no segundo, diz respeito principalmente a questdo da dificuldade de uso/renovagao

do Passe Livre Intermunicipal.
5.2 — Analise dos Pontos recorrentes

No tocante a Saneamento, assim como ocorreu em 2019, o problema de falta de
agua novamente se apresenta como uma demanda recorrente. E um tipo de problema que surge

principalmente por questdes climaticas, de forma a dificultar cobrangas mais incisivas de solugdo.

No que se refere as reclamacoes de energia elétrica, verificou-se que os problemas
relatados pelos usudrios sobre variacdo de consumo se deram principalmente em virtude da
mudanga do sistema comercial da Enel que ocorreu em junho/2019, mas que ainda refletiu em

2020.

Por fim, na questdo do transporte, a demanda recorrente foi a classificada como
alteracio no servico sem prévio aviso ¢ gratuidade e descontos. Constatou-se que o0s
problemas relatados pelos usudrios sobre a primeira classificagdo se deram em virtude das
mudangas advindas com a pandemia e suas consequéncias, como por exemplo, as relativas a
suspensdo/restricdo no sistema de transporte intermunicipal do Estado do Ceara. No caso da
segunda, como ja dito, reclamou-se principalmente devido a dificuldade de uso/renovacao do

Passe Livre Intermunicipal.
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5.3 — Providéncias adotadas pelo Orgio/Entidade quanto as principais manifestacées

No tocante a Saneamento, o problema de falta de 4gua novamente aparece em 2020.
E um tipo de problema que surge principalmente por questdes climéticas, de forma a dificultar
cobrangas mais incisivas de solucdo. Nao obstante, a Ouvidoria da ARCE adotou as seguintes
providéncias: elaboracdo e apresentagdo de relatorios mensais com a identificacdo do problema
para a Coordenadoria de Saneamento Bésico (4rea técnica responsavel), Conselho Diretor da
Agéncia e para a sociedade (por meio de publicagdo na “internet”) e reunides com a Ouvidoria da

Cagece para discutir solugdes.

No que se refere a energia elétrica a principio cumpre esclarecer que a competéncia
para tratar o servigo publico de energia ¢ originalmente da Agéncia Nacional de Energia Elétrica-
Aneel. Esta Agéncia Estadual por meio de delegacdo contratual atua, dentre outras competéncias,
na mediacdo dos conflitos entre os usudrios e a Enel de forma restrita, visto que, apesar da
Ouvidoria da ARCE receber, registrar e tramitar solicitacdes de energia, cabe a propria Agéncia
Nacional analisar e responder ao usuario. Nao obstante, & Ouvidoria da ARCE, além do
atendimento e do registro de reclamacgdes, delegou-se as fun¢des de analisar mensalmente
amostras de reclamagdes de energia objetivando detectar problemas no servigo, falhas nos
procedimentos ¢ analise das solugdes adotadas pela Enel e pela Aneel no tratamento das

solicitagoes.

Como providéncia adotada com relagdo a “variacdo de consumo” e como forma de obter
resultados concretos de melhoria dos servigos de energia, a Ouvidoria da ARCE, utilizando como
base as andlises mensais das amostras de demandas dos consumidores promoveu e realizou 15

reunides com a distribuidora Enel para detectar problemas e acompanhar solucdes. Referidas
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reunides resultaram em aprimoramento dos procedimentos da Enel em relagdo ao tratamento de

reclamagdes, que vieram a beneficiar os usudrios do servigo de energia.

Por outro lado, intentando obter resultados concretos com agdes da propria Ouvidoria
(Ouvidoria em agdo), como ja relatado no Relatério entregue no inicio de 2020, no final de 2019 a
Ouvidoria da ARCE utilizou uma nova ferramenta de melhoria para os servicos de energia
elétrica, na qual denominou-se Recomendac¢do de Ouvidoria. Por meio deste documento,
entregue a Enel em 05.12.2019, a Ouvidoria da ARCE constatou e recomendou a Ouvidoria da
Enel a¢des de melhorias que envolveram, dentre outros, o assunto “varia¢io de consumo”,
resultando em prazos concretos de solu¢do dos problemas. Como a Recomendacio de Ouvidoria
foi entregue no final de 2019, o ano de 2020 foi o periodo em que a Ouvidoria da ARCE procedeu
com o acompanhamento, monitoramento e controle das acdes de melhoria da Enel. Referida
distribuidora, ao longo do ano, apresentou algumas a¢des de melhoria, de forma que temos a
expectativa que esse tipo de reclamacdo tenha redugdo significativa em 2021, favorecendo,

portanto, os usudrios de energia elétrica.

No que se refere aos problemas de transporte, com relacdo aos problemas gerados pela
alteracdo no servico sem prévio aviso se deu principalmente por conta da pandemia, como
providéncia procedeu-se com prorrogagdo de prazos de vistorias, melhoramento da estrutura e
incremento de pessoal, j4 no que se refere a do Passe Livre Intermunicipal, (gratuidade e
descontos) constatando que a maioria das reclamagdes ocorreram por duavidas dos usudrios de
como solicitar o documento, levando isso em consideragdo, a ARCE disponibilizou nos destaques
de sua pégina institucional atalho para duvidas sobre como solicitar, renovar ou consultar o

andamento do Passe Livre Intermunicipal, de forma a reduzir as demandas deste tema.
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6 - BENEFiCIOS ALCANCADOS PELA OUVIDORIA

Identificou-se em 2020 beneficios ndo financeiro implementado pela Ouvidoria da ARCE,

quais sejam:

- Utilizacdo das demandas da Ouvidoria como base para mudangas nas normas regentes dos
servigos publicos por meio de proposta formal da Ouvidoria de alteragdo da Resolugdo da ARCE
n° 130 de 25 de margo de 2010, beneficiando diretamente os usudrios do servigo publico de

saneamento basico;

- Realizagdo de Audiéncias de Mediagdes Virtuais, evitando a demora na solugdo das questdes,

mesmo que a pandemia justificasse a demora;

- Implementagao da tecnologia BI.

o7



(FOVERNO po , AR = E
EsTADO po CEARA \ ) e

7 - COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

7.1  Em 07/01/2020 a Ouvidoria da ARCE recebeu a Querumbina, representante da CGE;
7.2 Em 16/01/2020 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com o CDR da Arce para tratar

do assunto “energia elétrica”;
7.3 Em 20/01/2020 a Ouvidora da ARCE fez reunido com a Ouvidora da Cagece Jamile Maia,
74  Em 23/01/2020 a Ouvidora da ARCE fez reunido com a Diretoria da Aneel;

7.5 Em 27/01/2020 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com o Presidente do Conselho
Diretor a Diretoria Executiva e todos os Coordenadores sobre o Planejamento de Atividades ¢ Metas de

2020 (PAM/2020);
7.6 Em 06/02/2020 a Ouvidoria da ARCE se reuniu com a Ouvidoria da Enel;
7.7 Nos dias 12 e 13/02/2020 a Ouvidora da Arce participou de reunides na Aneel, em Brasilia;

7.8 Em 17/02/2020 a Ouvidoria da Arce participou de reunido com o Conselho Diretor da Arce,
com a Coordenadoria de Energia da Arce e com a Enel para tratar dos resultados de 2019 da Enel e as

perspectivas para 2020;
7.9 Em 19/02/2020 a Ouvidora da Arce participou de Reunido da Rede de Ouvidores (CGE) no Auditorio

da Escola de Satide Publica do Ceara;

7.10 Em 09/03/2020 a Ouvidoria da Arce promoveu reunido com as Coordenadorias de Saneamento e

Transporte;

7.11 Em 25/03/2020 a Ouvidoria da Arce participou de reunido virtual com a Aneel (Teams);

7.12 Em 13/04/2020 a Ouvidoria da Arce participou de reunido virtual com o CRD;

7.13 Em 30/04/2020 a Ouvidoria da Arce participou de reunido virtual com a Aneel (Teams);

7.14 Em 30/04/2020 a Ouvidoria da Arce participou de reunido virtual com o CRD sobre o0 PAM/2020;
7.15 Em 11/05/2020 a Ouvidoria da ARCE se reuniu com a Ouvidoria da Enel;

7.16 Em 26/05/2020 a Ouvidoria da Arce participou de reunido virtual com o CRD sobre o PAM/2020;
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7.17 Em 02/06/2020 a Ouvidoria da ARCE se reuniu com a Ouvidoria da Enel;
7.18 Em 04/06/2020 a Ouvidoria da Arce participou de Video Conferéncia com a CGE sobre a Portaria de
Denuincia;
7.19 Em 12/06/2020 a Ouvidoria da Arce participou de reunido virtual com a Aneel (Teams);
7.20 Em 19/06/2020 a Ouvidoria da ARCE se reuniu com a Ouvidoria da Enel;
7.21 Em 31/05/2020 a Ouvidora da ARCE promoveu reunido quadrimestral com a Ouvidoria da Cagece;

7.22 Em 24/06/2020 a Ouvidora da ARCE fez reunido quadrimestral com a Coordenadoria de

Saneamento Basico;

7.23 Em 24/06/2020 a Ouvidoria da Arce participou de reunido virtual com o Presidente do CRD sobre
acompanhamento do PAM/2020;

7.24  Em 25/06/2020 a Ouvidora da ARCE fez reunido quadrimestral com a Coordenadoria deTransporte;
7.25 Em 29/06/2020 a Ouvidora da ARCE participou de reunido com o Presidente do Conselho

Diretor a Diretoria Executiva e todos os Coordenadores da Arce;

7.26 Em 12/08/2020 a Ouvidoria da ARCE se reuniu com a Ouvidoria da Enel e tratou do assunto:

situacdo do atendimento das lojas da Enel;

7.27 Em 14/08/2020 a Ouvidoria da Arce participou de reunido virtual com a Aneel (Teams) para

apresentacao do Relatorio Trimestral;

7.28 Em 25/08/2020 a Ouvidoria da Arce participou de reunido com o CRD e os Coordenadores sobre o
PAM/2020;

7.29 Em 26/08/2020 a Ouvidora da Arce participou de Reunido Virtual da Rede de Ouvidores (CGE);
7.30 Em 24/09/2020 a Ouvidoria da Arce participou de reunido virtual com a Aneel (Teams);

7.31 Em 01/10/2020 a Ouvidoria da Arce participou de reunido com o CRD e os Coordenadores;
7.32 Em 07/10/2020 a Ouvidoria da Arce participou de reunido com a Diretoria Executiva da Arce;

7.33 Em 13/10/2020 a Ouvidora da Arce participou de Reunido Virtual da Rede de Ouvidores (CGE);
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7.34 Em 27/10/2020 a Ouvidora da Arce participou de Reunido Virtual da Rede de Ouvidores (CGE e fez

apresentagdo sobre uma boa prdtica da Ouvidoria da Arce;

7.35 Em 27/10/2020 a Ouvidora da Arce participou de Webinar da ABAR fazendo a apresentagdo de Tema

Estratégias de Ouvidoria em Tempos de Pandemia;

7.36 No periodo de 09/11/2020 a 13/11/2020 a Ouvidora da Arce participou do Curso Basico sobre
Denuncia;

7.37 No periodo de 16/11/2020 a 17/11/2020 a Ouvidora da Arce em parceria com a CGE ministrou a

Curso Oficina de Atendimento em Ouvidoria;

7.38 Em 25/11/2020 a Ouvidora da Arce participou da Oficina para a Construcdo de Relatorios de

Ouvidoria;

7.39 Em 2/12/2020 a Ouvidora da Arce apresentou a Pesquisa de Satisfagdo da Arce para o CDR e DEX.
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8 - BOAS PRATICAS DE OUVIDORIA

8.1) PROPOSTA DE ALTERACAO DA RESOLUCAO DA ARCE N° 130 DE 25
DE MARCO DE 2010

Entende-se que a Ouvidoria de um 6rgdo, além de receber e tratar demandas, também
devem ser proativas visando sempre a melhoria dos servigos publicos, que para o caso desta
Ageéncia, sdo os servigos publicos de energia elétrica, saneamento basico, gas canalizado e
transporte intermunicipal. Nesse sentido, com base nas demandas da Ouvidoria, em especial as
audiéncias de mediagdes realizadas entre a Cagece e os usudrios de servigo publico de dgua e
esgoto, identificou-se que a Resolugdo da ARCE n° 130 de 25 de marcos de 2010 continha
dispositivo que poderia ser desfavoravel para o usudrio do servico. Dessa forma, encaminhou-se
para analise da area técnica ¢ do Conselho Diretor da ARCE, relato detalhado da situagdo
encontrada e proposta de solugdo, gerando o processo PVIR/OUV/0022/2020 que culminou no
encaminhamento técnico e realizagdo de audiéncia publica que ocorreu na modalidade

intercambio documental, entre os dias 30 (trinta) de novembro e 09 (nove) de dezembro de 2020.

O principal objetivo da audiéncia foi divulgar e obter subsidios para o aprimoramento
da resolucdo alterando a redacdo do Art. 98 da Resolugdo ARCE n° 130/2010, que estabelece as
condigOes gerais na prestacdo e utilizagdo dos servigos publicos de abastecimento de agua e de

esgotamento sanitario.

Entende-se que as agdes da Ouvidoria da ARCE sobre o assunto em comento foram
inovadoras, ja que foi uma iniciativa extra da Ouvidoria que culminou, inclusive em uma
audiéncia publica para alteracdo de uma norma vigente desde 2010 e a Ouvidoria adotou todas as

agdes possiveis e dentro da sua competéncia para o €xito da proposta.
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8.2) CRIACAO DE PAINEL DE OUVIDORIA POR MEIO DA FERRAMENTA
BUSINESS INTELLIGENCE (POWER BI)

O desenvolvimento do Painel de Ouvidoria por meio da ferramenta business
intelligence (Power BI) foi pensado para um aprimoramento dos principais indicadores da
Ouvidoria da ARCE relacionados a satisfacdo do usudrio e ao Sistema Interno de Ouvidoria
(SOA).

O business intelligence (BI) combina andlise empresarial, mineragdo de dados,
visualiza¢do de dados, ferramentas/infraestrutura de dados e praticas recomendadas para ajudar as
organizagdes a tomar decisoes impulsionadas por dados. Na pratica, ¢ possivel identificar o
business intelligence moderno quando se tem uma visdo abrangente dos dados da organizagdo e
usa esses dados para gerar mudangas positivas, eliminar a ineficiéncia e se adaptar rapidamente as
mudangas no mercado.

A Utilizagdo de business intelligence na Arce, especificamente na Ouvidoria, foi vista
como oportunidade de dinamizar e tornar mais transparentes as informacdes relacionadas as
solicitagdes de ouvidoria inicialmente registradas através de Sistemas Interno de Ouvidoria
(SOA).

Atualmente as informagdes do Sistema SOA sdo consultadas ¢ atualizadas diariamente
através de conexao direta com o banco de dados do referido sistema e disponibilizado conforme o

link abaixo para consulta dos principais interessados.
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Mapa de Solicitacoes

ARCE

Quant. de Solicitagoes

143,80 Mil

Periodo

rem >
AGENCIA Mapa de Solicnaqaes de Ouvidoria
REGULADORA
D0 ESTADD
DO CEARA

01/01/2002  18/01/2021

 Agente Regulédu
Todos
Setor Regulado

Erodns'

Todos

Todos

Na tela acima ¢ possivel visualizar a distribui¢do historica das solicitagdes de Ouvidoria

por municipio e por regido do estado do Ceara.
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Na tela acima ¢ possivel identificar as informagdes historicas das solicitagdes de Ouvidoria

por Agente Regulado e verificar a variagdo delas ao longo do tempo.

65



DO CEARA

(GOVERNO po , AR g =l
EsTtADO po CEARA

Listagem de Solicitacdes

Agente Regulado » Solicitagdes
=) | acemca
| REGULADORA '
( | poesTano casece |, : - .
N e |22 asce I 5

- — 6589

oM 1M

Data de Cadastro

01012020 317122020 |

N? Solicitacio  Agente Regulado Demanda

228930 CAGECE INFORMACOES SOBRE VAZAMENTO NA LIGACAO PREDIAL/REDE DE AGU" ¢
228931 CAGECE INFORMACOES SOBRE VAZAMENTO NA LIGACAQ PREDIAL/REDE DE AGU
228932 CAGECE INFORMACOES SOBRE CONTA/PARCELAMENTO DE DEBITO/MULTA
228933 CAGECE INFORMACOES SOBRE VAZAMENTO NA LIGACAQ PREDIAL/REDE DE AGU mAre_ | 01w
228934 CAGECE DESLOCAMENTO DE HIDROMETRO/KIT CAVALETE eustmo | o1 wa
228935 Enel COBRANGA POR IRREGULARIDADE ) B worz. | o1
228936 CAGECE INFORMACAQ SOBRE FALTA DE AGUA OU BAIXA PRESSAQ | vwa [oim
228937 CAGECE INFORMAGAO SOBRE FUGA/EXTRAVAZAMENTO DE ESGOTO NAVIAPUBl  Tipo de Solicitagao | macar | o
228938 CAGECE PEDIDO DE LIGACAO DE AGUA | TAUA | 01 M
- 228939 CAGECE INFORMACOES SOBRE CANCELAMENTO DE AVISO DE CORTE 188 M1 ' BAReA-. | 010
228940 CAGECE INFORMACOES SOBRE VAZAMENTO NA LIGACAO PREDIAL/REDE DE AGU. | i (28.45%) casca. | B
i 228941 CAGECE INFORMGOES SOBRE OBSTRUGAO DE LIGAGAO/REDE DE ESGOTO @ INFORMAC. e n | i
. 228942 CAGECE QUALIDADE DO ATENDIMENTO DA CONCESSIONARIA @ RECLAMAC. Qura. | oom
228943 CAGECE COBRANCA INDEVIDA ® DENUNCIA aeacan | oovs
a 228944 Enel FALTA DE ENERGIA SCONSULTA Mol oo ns
i 228945 Enel Recusa de Atendimento da Concessiondria {
¥ 228046 Enel APRESENTAGAO E ENTREGA DE FATURA i 2E0510. $ =l [ i
o / a2 . TIANG... | comi \
228947 Enel luminagao publica I g |
< 238040 _CACCOE IMEOOAAC AN CADAE DEOUOOL OE DELIC ACAC DE ACLIA - oMl 2 Ml 4M|I@

Na presente tela o usudrio pode verificar as solicitagdes por data de cadastro e, se necessario,

verificar os niimeros das referidas solicitacdes para consulta detalhada no Sistema SOA.
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Na presente tela o usudrio pode ter acesso as principais informagdes das solicitagdes, como:

evolugdo quantitativa, divisdo por area regulada, por agente regulado e por forma de contrato

através da informacao da consulta da data de abertura delas.
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Principais Motivos

Tipo de Solicitagio Setor Regulado Data de Encerramento Solicitagdes

AGENCIA ~ 01/01/2020  31/01/2021
REGULADGRA il Todos - il e

DD ESTADO
DO CEARA

Parecer

Motivos

INFORMADO TELEFO...

INFORMAGAO SOBRE... ® OUTROS NAO SE APLICAM
| INFORMACOES SOBR...

575 ® PROCEDENTE
INFORMAGOES GERAIS 37 @ IMPROCEDENTE

INFORMAGAQ SOBRE.. 353 ® PROCEDENTE EM PARTE
cosranca noevios [ :::

wroracoes soen... I ®NAO COMPETE & ARCE
—|

INFORMACOES SOBR.4 3 ® DUPLICIDADE

mrormacoes soer. [ ® CANCELADO

’ Parecer por Agente Regulado

® CANCELADO 100%
__®DUPLICIDADE
@ IMPROCEDENTE
@ NAO COMPETE A ARCE 50%
__ ® OUTROS.NAD SE APLICAM
. @PROCE|
& DENTE :
BihEs
Boaig s
Sintmeld
= o
&

roansro.. I

coonce
coorrece N
|

ﬂ £ @PROCEDENTE EM PARTE 0% . .
= FALTA DE E} n ia = ‘ g4 E:d¢
3 i & 2 32EBSE

o A84- Duranto - Veicu... [N o B 8328
- = b & iv)

o 200 400

Na tela acima, as solicitagdes encerradas podem ser consultadas por data apresentado o
parecer das referidas areas técnicas, bem como identificando os principais agentes regulados pela

procedéncia ou nao do respectivo parecer.

68



9 EstADO po CEARA

(GOVERNO po AR o) mllFeon
\ ' DO ESTADO

Prazo de Atendimento

ARCE

Solicitagdes x Prazo Médio
@5clicitagdes @Resposta em Dias

AGENCIA
REGULADORA. 01/01/2021 21/01/2021

D0 ESTADD Todos v Todos v L
DO CEARA
’

. P P
Resolutibilidade

F Ti;o de Soli{‘:iiagﬁu Setor Regulado Data de Encerramento ! Média dias

CONSULTA
ELOGIO 1 100,00%
= INFORMAGAO 167 100,00% |

s RECLAMACAO 80 84,21%
DENUNCIA 1 50,00%
Total 251 94,01%

. Prazo Médio por Resolutibilidade por Agente Regulado
T

T @ Solicitacoes $Resol: . T

¥ @5olicitacies @ Res|

Rl

O of O ® o
o

Na tela acima, o usudrio pode acompanhar os indicadores relacionados ao tempo de

atendimento ¢ a resolubilidade das solicitagdes de acordo com a data de encerramento delas.
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Canais de Atendimento

Data de Encerramento Setor Regulade Solicitagtes
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N’ DO CEARA

Canais de Contato Resolutibilidade por Canal
® IMPROCEDENTE 1008
128 @ OUTROS NAO SE APLL#
= ® PROCEDENTE
E @PROCEDENTE EM PAR... ¢
19 = : L
EFEE === ] ' 0 e & 22

G,v\ e
Telefore Whatsapp Ceard Email APP Presencial. . Rodovidria A
Transparente (Comparecer
a ARCE)

O —— e
Tipo de Solicitagao Canais por Agente Regulaﬂo
[ ®APP
- 2 & @ Cears Transparente
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Na tela acima sdo apresentadas as principais informagdes sobre as formas de contato dos
usudrios com a Agéncia, bem como a resolubilidade de cada canal de atendimento e estratificagdo
de canais de atendimento por agente regulado.

Almeja-se que tal iniciativa possa contribuir para a melhoria da prestagdo de servigos para os
usuarios de servigos publicos e para o aprimoramento da relagdo entre o poder concedente e seus
permissionarios. Embora ja esteja em pleno funcionamento a nivel interno, para a consulta dos
usudrios, ainda se encontra em fase de testes, todavia, qualquer usuério que tenha interesse pode

acessar as informagoes da Ouvidoria da ARCE pelo link descrito abaixo.

Link de acesso ao Painel de Ouvidoria:
https://app.powerbi.com/view?
r=evJrljoiMDIwY2MyODAtY WJhNyOOMWZiLWEyZDOIN2U1YWQzODg3NWQO0IiwidCI61

mZmOTM1YWEILTU3IM]EtNDYS50S1iODdILTexNTE20TQ2N2100CJ9&pageName=Report
Sectiond8050332d4098db4e283
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8.2) CRIACAO E IMPLEMENTACAO DAS AUDIENCIAS DE MEDIACAO
VIRTUAL
A situagdo de Pandemia gerou situacdes inesperadas, como a suspensdo brusca do
atendimento presencial e por consequéncia a impossibilidade da realizagdo de Audiéncias de
Mediagdes tdo importantes para solucionar os conflitos existentes entre o prestador do servigo

regulado e o usudrio do servigo publico insatisfeito de forma célere.

Dessa forma, como nao existia perspectiva concreta do retorno presencial, nas reclamagoes
onde tinham indica¢do de audiéncias de mediagoes implementou-se com €xito as Audiéncias de
Mediagdes Virtuais, nas quais obtiveram-se percentuais de acordo satisfatorios, beneficiando os

usudrios dos servigos publicos.
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9 - CONSIDERACOES FINAIS

Além de atender a norma regente, o presente relatorio tem como objetivos: a) apresentar a
identidade da ARCE e a sua Ouvidoria; b) demonstrar agdes adotadas pela ARCE em face das
recomendacdes e orientagdes; ¢) apresentar as atividades rotineiras desenvolvidas pela Ouvidoria
da ARCE por meio de coleta de dados e andlises 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 sugestdes e recomendagdes para o aprimoramento das agdes regulatorias e por

consequeéncia dos servigos publicos regulados.

Dessa forma, salienta-se que, além de executar suas atividades normais, a Ouvidoria da
ARCE exerce outras fungdes mais proativas visando ao aprimoramento da atuagdo da Agéncia em
beneficio do interesse plblico, como demonstrado nos itens anteriores do presente relatorio.
Nesse sentido, outra relevante missdo da Ouvidoria da ARCE ¢ promover iniciativas que
fortalecam o controle interno e social da Agéncia, favorecendo a prestagdo de contas a sociedade.
Como forma de otimizar e participar do controle interno e das atividades desenvolvidas por outros
setores da ARCE, a Ouvidoria elabora relatorios com analises quantitativas e qualitativas para
cada drea, indicando as solicitagdes mais frequentes e/ou graves e os Municipios mais
demandados e dando conhecimento ao Conselho Diretor da Agéncia (Orgio Deliberativo
Superior), a Diretoria Executiva (Orgido Executivo), as 4reas interessadas e a sociedade por meio

de publicacado no sitio da Agéncia.

72



(FOVERNO po , AR = E
EsTADO po CEARA \ ) e

A Ouvidoria realiza também a Pesquisa de Satisfacdo com os cidadaos que foram diretamente
atendidos. Tal iniciativa permite que aquele setor detecte quais sdo suas fragilidades e seus

sucessos, possibilitando o seu aprimoramento.

A Ouvidoria da ARCE ainda promove e coordena o Forum Regulacdo e Cidadania que tem
carater permanente e objetiva incrementar as atividades de relacionamento com a sociedade.
Além do atendimento presencial realizado na propria sede, a Ouvidoria da ARCE faz atendimento
ao publico no Terminal Rodoviario Jodo Thomé, além disso ainda promove iniciativas de
ampliagdo do atendimento, como fez, ao disponibilizar o “WhatsApp” e o aplicativo “Conctarce”.
Em func¢do da situacdo de pandemia o Forum Regulagdo e Cidadania, em virtude da sua

caracteristica essencialmente presencial, ndo foi realizado em 2020.

Em 2020, diante da situagdo de pandemia, elaborou-se relatorios extras e especificos sobre o
assunto. A Ouvidoria também teve uma participacdo ativa nas questdes normativas e regulatorias
da Agéncia acionando as areas técnicas, juridicas ¢ a dire¢do superior com proposta concreta e
justificada de alteracdo da Resolucdo n® 130/2010 da ARCE. Ainda, esta Ouvidoria inovou
desenvolvendo o Painel de Ouvidoria por meio da ferramenta business intelligence (Power BI),
beneficiando significativamente os trabalhos internos da Ouvidoria e por consequéncia os

usudrios dos servigos publicos regulados.

Os obstaculos enfrentados pela Ouvidoria da ARCE dizem respeito, principalmente, as
dificuldades proprias dos setores regulados (energia elétrica, saneamento, transporte
intermunicipal e gés canalizado), pois, além de tratar de demanda do proprio 6rgdo, também
media conflitos que envolvem os usuarios dos servigos publicos regulados, ou seja, outras

entidades que ndo a propria Agéncia.
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Em 2020 o obsticulo mais desafiador foi as consequéncias da pandemia nos servigos
regulados, como por exemplo, a suspensdo dos servigos de transporte intermunicipais e a questao
da isen¢do das tarifas de energia e dgua e esgoto que geraram muitas dividas. Permaneceu ainda
em 2020 as dificuldades advindas da implementacao das novas atribuicdes estabelecidas 8 ARCE
através Lei 16.710/2018. A alteracdo legal transferiu competéncias do Detran para a ARCE,
impactando diretamente nas atividades realizadas, dadas as mudangas de estrutura organizacional
e composicao de equipes. Muitas atividades recebidas do Detran, ainda se encontram em fase de
transicdo e as rotinas, apesar de ter avangos, permanecem sendo estabelecidas para a entidade.
Nao obstante, a Ouvidoria continua buscando diligenciar suas a¢des da melhor maneira possivel

para atender as demandas apresentadas de forma adequada e célere.

Além disso, a ARCE busca promover a eficiéncia dos servigos publicos regulados entendendo
que a atividade de mediacdo se constitui em um dos mais importantes papéis do Agente
Regulador, por possibilitar o amparo legal requerido na solugdo dos conflitos entre a prestadora
de servico e seu usudrio, frente a reconhecida hipossuficiéncia desse ultimo na relagdo de
consumo. Por isso, com a pandemia, passou-se a implementar Reunides de Mediacdes virtuais

tendo um resultado satisfatorio de acordo e solucdo das questoes.
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10 - SUGESTOES DE MELHORIAS

Tendo em vista ter-se detectado que o numero maior de reclamacdo ¢ na drea de energia
elétrica, bem como, verificou-se que na pesquisa de satisfacdo os usudrios de energia elétrica sao
0s mais insatisfeitos com os servigos, sugere-se que seja implementado um Projeto de
Monitoramento da Enel, com a possibilidade de que os dados internos e reclamagdes junto a
propria Enel possam ser verificados e monitorado pela Ouvidoria da ARCE objetivando a

melhoria do servigo prestado pela Enel.

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2021

. . G SERPR
Daniela Carvalho Cambraia Dantas ]
DANIELA CARVALHO CAMBRAIA DANTAS
Ouvidora-Chefe da ARCE i'ﬁ‘t?;':‘:tﬁ'\:vtmg?gérfa%?gsg\'l.?r'}ggg?rf;drgr-eé'idg?iﬁﬁg:
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11 - PRONUNCIAMENTO DO PRESIDENTE DO CONSELHO DIRETOR
DA ARCE

Em atendimento as determinagdes contidas no art. 8°, paragrafo inico, do Decreto n® 30.474
de 30 de margo de 2011, venho atestar que tomei conhecimento do Relatorio de Gestdo da
Ouvidoria desta Agéncia, ressaltando que as sugestdes e recomendagdes apresentadas no referido
relatorio serdo tratadas no ambito desta Agéncia, bem como, serdo encaminhadas a todas as areas
da ARCE. Remeta-se o Relatorio de Gestdo da Ouvidoria da ARCE e pronunciamento deste
Presidente & Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, para conhecimento e demais

providéncias.

Fortaleza, 08 de fevereiro de 2021

HELIO WINSTON BARRETO Assinado de forma digital por HELIO
WINSTON BARRETO LEITAO:37090186334

LEITAO:37090186334 Dados: 2021.02.08 16:31:47 -03'00"

Dr. Hélio Winston Barreto Leitdo

Presidente do Conselho Diretor da ARCE
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