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Vamos apresentar a quantidade de atividades da Ouvidoria da Arce em cada servigo
publico atendido nas seguintes areas:

Energia Elétrica
Saneamento Basico
Transporte Intermunicipal

Gas Canalizado

As informagdes sdo apresentadas nas tabelas e nos graficos. Com essas informacoes

VOCé vai conseguir:

Acompanhar o tempo médio de solugéo das reclamagdes para cada area regulada.
Saber a quantidade de mediagdes por area regulada.

Quais sdo as 5 empresas de transporte que mais recebem reclamacgdes.

Numero de reunides da ARCE com os prestadores de servigos regulados pela
Agéncia.

Resultados de analises das solicitagdes de Ouvidoria.

Vocé sabia?

As solicitagdes da area de energia elétrica podem ser registradas pelas duas
Agéncias Reguladoras, pela ARCE e pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica —
ANEEL.

Somente a ANEEL realiza a analise e tratamento das solicitagcdes da area de
energia elétrica.

As solicitagdes das areas de transporte, gas canalizado e saneamento basico sao
registradas e analisadas pela ARCE.

A Ouvidoria faz a ligagao/comunicagcao entre o usuario, a Empresa prestadora do

servico e os setores técnicos da ARCE.

Informagoes superimportantes:

A Solicitagao na Ouvidoria pode ser:

Solicitagdo de Informacgdes (tira duvidas)
Reclamacgdes

Denuncias

Elogios

Sugestdes e Criticas
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2. ENERGIA ELETRICA-

2.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

Quadro com a quantidade de Solicitagoes e Processos — Dezembro/2024

Total de Solicitagoes Abertas 4368
Informacdes (tira duvidas) 3206
Reclamacdes 1160
Denuncias 2
Elogios 0
Sugestéo/Critica 0
Total de processos em tramitagao 136
Processos Abertos no més 0
Processos Arquivados no més 1
Resultados das Reclamagdes e Deniincias

Usuario tem razao 330
Usuario ndo tem razao 109
Sem deciséo 723
Total de Reunides 0

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

2.2. GRAFICOS

SOLICITAGOES ABERTAS (DEZEMBRO/2024)
4368
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TOP 5 - RECLAMAGOES

Extensdo de Rede -
Faturamento Microgeracdo -

Oscilacdo de Tensao -

Devolugdo de Valores -

Falta de Energia -
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FORMA DE CONTATO ANEEL (DEZEMBRO/2024)

2481
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INFORMAGOES - 2024 ..
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SOLICITACOES ELOGIO - SUGESTAO/CRITICA

Elogios Sugestdo/Critica

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES

JAN a DEZ/ 2024: 12,36 DIAS
18,32
16,78 16,64

e e e
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3. SANEAMENTO BASICO

3.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

Quadro de Solicitagdes e Processos

Total de Solicitagoes Abertas 268
Informagdes (tira duvidas) 216
Reclamacdes 50
Denuncias 2
Elogios 0
Consulta 0
Sugestao 0
Solicitagbes enviadas para o Agente Regulado 52
Total de Solicitag6es Finalizadas 282
Informacgdes Finalizadas 216
Reclamagdes/Denuncias/Elogios/Consulta Finalizados 66
Total de processos em tramitagao 40
Processos Abertos no més 0
Processos Arquivados no més 0

Resultados das Solicitagoes

Usuario tem razao

Usuario nao tem razao

Usuario tem alguma razéo

Outros Nao se Aplicam

Duplicidade

Nao compete a Arce

Cancelado

Total de Reunides

~ooconNnolowR

Total de Mediacbes

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

3.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS
SOLICITACOES ABERTAS (DEZEMBRO/2024)
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TOP 4 - RECLAMAGOES
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FORMAS DE CONTATO (DEZEMBRO/2024)

229

SOLICITAGOES ENCERRADAS
(DEZEMBRO/2024)
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INFORMACOES - 2024

7877

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

RECLAMAGOES - 2024
976

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

DENUNCIAS - 2024
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RECLAMACOES POR MUNICIPIOS
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INFORMACOES POR MUNICIPIOS
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4. TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

4.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

Quadro de solicitagdes e processos

Total de Solicitagdes Abertas 1309
Informacgdes (tira duvidas) 1240
Reclamagdes 52
Denuncias 0
Elogios 0
Consulta 16




AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

ARCE

Sugestao 1
Total de Solicitagdes Finalizadas 1388
Informacdes Finalizadas 1240
Reclamacdes Finalizadas 129
Denuncias Finalizadas 0
Consultas Finalizadas 18
Elogio 0
Sugestao 1
Total de processos em tramitagao 12
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitacoes

Usuario tem razao 129
Usuario ndo tem razao 1
Usuario tem alguma razao 1
Outros/Nao se aplicam* 17
Duplicidade 0
Nao compete a Arce 0
Cancelado 0
Total de Reunides 1

*Solicitacbes referentes a consulta sobre Carteira de Estudante Metropolitana e Carteira VaiVem,
dentre outras.

4.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

SOLICITAGOES ABERTAS - (DEZEMBR0/2024)
- 1309

Reclamagbes Elogios Sugestao
Informacdes Denuncias Consulta Total de Solicitagbes
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FORMAS DE CONTATO (DEZEMBRO/2024)
696

TOP 5 RECLAMAGOES

Auséncia de Equipamento - |:' 4
Ma Conservacdo e Limpeza - |:' 4
Gratuidades e Descontos - |:I 5
Adiantamento/Atraso/Interrupggo - r:' 6
Alteracdo no Servigo Sem Prévio Aviso -

TOP 5 INFORMAGCOES

Informagdes sobre Protocolo na Arce

Informacdes Sobre Passagens

Informagdes Sobre App Taxi

VaiVem -

Informagdes Sobre Passe Livre Intermunicipal -
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INFORMAGOES - 2024
24390
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Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro  Novembro Total —2024

DENUNCIAS - 2024

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



AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

ARCE

RECLAMACOES - 2024

533

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

PRAZO MEDIO DAS SOLICITAGOES (SEM
CONTAR COM AS INFORMACOES)-
B JAN a DEZ 2024: 11,53 DIAS 19,47

13321332
11,67
10,3911.07

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

INFORMACGES POR MUNICIiPIOS
1527

FORTALEZA CAUCAIA MARACANAU IGUATU PACATUBA
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12 RECLAMACOES POR MUNICiPIOS

ITAITINGA MARACANAU
FORTALEZA MARANGUAPE CASCAVEL

TOP 5 RECLAMAGAO- EMPRESAS

18
5
l i 3 3
GUANABARA COOTRECE
CRATEUS VIA METRO PRINCESA DOS INHAMUNS

REGISTROS REFERENTES A ARCE

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

Assuntos das Solicitagoes da Arce Quantidade

Total de Ocorréncias 18

N

Retirada de Horarios e Linhas

Vai e Vem

Carteira de Estudante

Passe Livre

Passagens

Licenca Especial

Volume de Passageiros

Alteracdo no Servico Sem Aviso Prévio

Al A |l aAalal DN Wi~ D

Inclusédo de Rota

5. GAS CANALIZADO

5.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

Total de Solicitagdes Abertas
Informacgbes

Reclamacgdes

Denuncia

Elogios

Consultas

Total de Solicitagdes Finalizadas
Informacgdes Finalizadas
Reclamacgdes Finalizadas
Denuncias Finalizadas

Consultas Finalizadas

Total de processos em tramitagao
Processos Abertos

Processos Arquivados

Resultados das Solicitagoes:

Procedente
Improcedente
Procedente em Parte
QOutros nao se aplica
Duplicidade

Nao compete a Arce
Fonte: SOA, DATA STUDIO, SUITE, PROTOCOLO ELETRONICO E SISCDO

OO0 0000000000
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Obs+: Nao houve registro de solicitagdes e processos em dezembro/2024.

6. CONCLUSAO

A Ouvidoria existe para ajudar o cidadao! A Ouvidoria trabalha para facilitar a comunicagéo entre o
usuario do servigo e o prestador, quando existe alguma insatisfagdo com o servigo prestado.

O cidadao ja entendeu o seu papel de usuario dos servigos publicos e manda as solicitagcdes de
Ouvidoria para garantir o seu direito de ser bem atendido, como usuario do servigo prestado pelas
empresas.

A Ouvidoria divulga no Relatério Mensal os numeros de solicitagbes para prestar contas das
atividades desempenhadas pela Ouvidoria em conjunto com os outros setores, para apresentar
indicadores e para mostrar o desempenho dos prestadores de servigo, bem como a satisfacdo do

usuario.

Em Dezembro de 2024 o setor de energia elétrica apresentou um maior numero de reclamagdes
em “Falta de Energia”, em 2° lugar “Devolugdo de Valores”, seguido de “Oscilagado de Tensao”,
“Faturamento Microregidao” e “Extensdo de Rede”. Os usuarios do servigo de energia elétrica
preferem usar o telefone para realizar a Solicitagdo de Ouvidoria. O tempo utilizado para resolver
as solicitagdes de Ouvidoria em 2024 esta sendo, por volta, de 12 dias!

Em Dezembro de 2024, a Ouvidoria realizou 1 (uma) reunido de mediagcédo na éarea de
saneamento basico.

O Servico de saneamento basico apresentou um maior nimero de reclamacdes sobre “Falta de
Agua ou Baixa Pressao”. O telefone é o meio mais utilizado para solicitacdes, ficando em primeiro
lugar e em segundo lugar é utilizado o aplicativo/App ConectArce. O tempo utilizado para resolver
as reclamacgodes de Ouvidoria sobre o saneamento basico neste ano, esta sendo, por volta, de
13,79 dias. Fortaleza recebe o maior numero de reclamacgdes dos usuarios e logo depois vem
Caucaia.

Nenhum processo de transporte intermunicipal foi aberto no més de Dezembro/2024. O WhatsApp
e o Telefone foram as formas de contato mais utilizadas pelos cidaddos. Em Dezembro/2024
existiu menos solicitacbes de informagdes do que em Novembro/2024 e menor numero de
reclamacgdes do que em Novembro/2024. A “Alteragcao no Servico Sem Aviso Prévio” foi a campea
de reclamacao em transporte neste més. O maior numero de pedidos de informacdes foi sobre
Passe Livre. O prazo médio de encerramento das demandas na &rea de transporte em
Dezembro/2024 foi de 19,47 dias. A média no ano de 2024 foi de 11,53 dias.

Em Dezembro/2024 nao houve registros na area de gas canalizado.
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