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1. INTRODUCAO

O presente relatério apresenta os numeros das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria da ARCE
nas areas de Energia Elétrica, Saneamento Basico, Transporte Intermunicipal e Gas Canalizado,
bem como fornece uma visdo panoramica das solicitacbes registradas e do tratamento

dispensado pela Ouvidoria, visando a solucao do conflito.

Sao apresentadas informacdes quantitativas em forma de tabelas e gréficos, além de uma breve
leitura de dados, de modo a tornar o relatério um instrumento de leitura dindmica, lancando mao

de uma rapida abordagem qualitativa.

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

transporte as reclamacdes e informagdes por municipios.

Informamos ainda por meio de planilhas o quantitativo de mediacdes por area regulada realizadas
na Ouvidoria da ARCE, bem como um grafico no qual, em ordem crescente, enumera as 5 (cinco)

empresas mais demandadas na Ouvidoria da ARCE na area de Transporte.

Por fim, consta nesse relatério uma tabela com os resultados de analises das solicitacdes de
Ouvidoria. As solicitacbes da area de energia elétrica sdo analisadas pela Agéncia Nacional de
Energia Elétrica — Aneel e monitoradas pela Ouvidoria da ARCE, ja as solicitacbes das areas de
transporte, gas canalizado e saneamento béasico sdo analisadas pelas respectivas areas
finalisticas da Arce. E funcdo da Ouvidoria o registro, a intermediacéo entre os prestadores de

servico e 0 consumidor, a tramitacdo, o acompanhamento e a finaliza¢do da solicitacéo.

Fortaleza, 23 de fevereiro de 2021.

Cordialmente,

Daniela Cambraia
Ouvidora-Chefe da Arce
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2. ENERGIA ELETRICA

2.1. SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA
O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitacbes e processos

registrados e encerrados em janeiro de 2021, com destaque para a quantidade de informacgdes e

reclamacdes, a respeito do servico prestado pela Enel Distribuicdo do Ceara (Enel).

Quadro de Solicitacdes e Processos

Total de Solicitacbes Abertas 4504
Informacdes 3695
Reclamacbes 808
Denulncias 1
Elogios 0
Sugestao/Critica 0
Total de processos em tramitacao 5
Processos Abertos 5
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitacdes:

Procedente 164
Improcedente 154
Caminho do Entendimento 444

Fonte: SGO e SISCDO

Obsi: Processos abertos: 01157840/2021 — 01157297/2021 — 01154670/2021 — 01154255/2021 e
01153402/2021.
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2.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS
Observa-se, de acordo com o gréfico a seguir que, de um montante de 4.504 solicitacdes, 808 se

converteram em reclamacoes.

SOLICITACOES ABERTAS JANEIR0/2021)
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Destacam-se como 0s principais assuntos reclamados os problemas de Falta de energia (111),
Variacdo de Consumo/Consumo Elevado/Erro de Leitura (100), Ligacao (78), Cobranca Indevida

(54) e Flutuacao/Variagédo/Oscilacdo de tensao (45), conforme demonstra o grafico abaixo:

TOP 5 - RECLAMAGOES

Flutuagao/Variagao/Oscilag&o de tenséo -
Cobranga Indevida -

Ligagdo -

Variagdo de Cons./Cons. Elevado/Erro de Leitura -

Falta de energia -
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A forma de contato predominante dos usudrios da area de energia elétrica em janeiro foi o

telefone. Nesse periodo, 4.198 utilizaram esse meio de comunicacgéo para solicitar algum tipo de
servico. Nesse meio de contato pode haver mais de uma ligacdo referente a uma mesma

solicitagdo, podendo também haver mais de um registro em uma Unica solicitacao.

FORMA DE CONTATO (JANEIRO/2021)

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

INFORMAGOES - 2021

3695 3695
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Quanto ao numero de dendncias, houve apenas um registro no més de referéncia deste relatério

observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2021

O O O 0. 0.0 O 0. O Q0. O N

R R R P PO
é’gz}@& e O ‘\Q)'\r@\/
Q & %) eo ()Q’ NG

Em relacdo a quantidade de reclamacdes, apresenta-se no grafico abaixo a evolu¢cao mensal do

guantitativo.

a5 RECLAMAGOES - 2021
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Quanto ao numero de elogios e sugestbes/criticas, ndo houve registro no més de referéncia deste

relatério, conforme observa-se abaixo:

SOLICITACOES ELOGIO - SUGESTAO/CRITICA

\

Elogios Sugestdo/Crit ta

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMACOES - 2021
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 11 DIAS
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3. SANEAMENTO BASICO

3.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta de modo sucinto o quantitativo de solicitacbes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da ARCE em janeiro de 2021, com destaque para a
guantidade de informacdes, reclamacdes, denlncias e elogios a respeito do servi¢o prestado pela
Companhia de Agua e Esgoto do Ceara — Cagece nos municipios fiscalizados pela Arce.

Quadro de Solicitacdes e Processos

Total de SolicitacGes Abertas 256
Informacgdes 196
Reclamacdes 59
Dendncias 1
Elogios 0
Consulta 0
Sugestao 0
Solicitacdes enviadas para o Ouvidor CAGECE (obs.1) 57
Total de SolicitacGes Finalizadas 254
Informacgdes Finalizadas 196
Reclamacbes/Denuncias/Elogios/Consulta Finalizados 58
Total de processos em tramitacao 1
Processos Abertos 1
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitacdes:

Procedente 45
Improcedente 7
Outros/Néo se aplica 179

Fonte: SOA e SISCDO

Obs;: A diferenca entre o nimero de reclamagdes e o nimero de solicitagbes encaminhadas para
a Ouvidoria da Cagece ocorreu em virtude de 1 (uma) duplicidade e 2 (duas) do App sendo
Municipio de Fortaleza, na qual ndo compete a Arce analisar.

Obsi: Processo aberto: 00228220/2021



AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

ARCE

3.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, no grafico a seguir, que, de um montante de 256 solicitagcbes recebidas pela

Ouvidoria, 60 se converteram em reclamag6es/denuncias/consultas, das quais 57 foram
encaminhadas ao Ouvidor da CAGECE e tratadas pela Ouvidoria da ARCE (verificar observacéo
01 da pag.10).

SOLICITAGOES ABERTAS JANEIRO/2021)
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Vé-se no grafico a seguir que 60 reclamagdes/denuncias foram registradas e 58

reclamacgdes/denuncias foram finalizadas no més de referéncia deste relatorio.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (JANEIRO/2021)

58

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

SOLICITACOES ENCERRADAS (JANEIRO/2021)

/’ 196
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Informacgbes Reclamacbes Denuncias Elogios Consulta Sugestdo

Destacam-se como principais assuntos reclamados os problemas de Cobranca indevida (13),
Pedido de ligacdo de agua (9), Falta de agua ou baixa pressao (9), Pedido de religacdo de agua

(6) e Deslocamento de hidrometro/kit de cavalete (6) conforme disp&e o grafico abaixo:

TOP 5 - RECLAMAGOES

Deslocamento de hidrémetro/kit cavalete -
Pedido de religagdo de agua -
Falta de agua ou baixa presséo -

Pedido de ligag&o de agua -

Cobranga indevida -
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Destacam-se como principais assuntos de Informacgdes: Informacdes sobre pedido de religacdo

(47), Informacdo sobre vazamento na ligacdo predial/rede de agua (25), Informacdo sobre
cobranca indevida (20), Informacdo sobre fuga/extravazamento de esgoto na via publica (14) e

Informacao sobre cobranga/corte (12), conforme dispde o gréfico abaixo:

TOP 5 - INFORMAGOES

Informacgao sobre cobranga/corte -
formagdes sobre fuga/extravazamento de esgoto na via publica -

Informagao sobre cobranga indevida -

Informagao sobre vazamento na ligag&o predial/rede de agua -

Informacgdes sobre pedido de religagdo de agua -
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A forma de contato predominante dos usuéarios da area de saneamento em janeiro foi o telefone.
Nesse periodo, 205 utilizaram esse meio de comunicacdo para solicitar algum tipo de servico a

esta Ouvidoria.

FORMAS DE CONTATO (JANEIRO/2021)
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Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo a evolugdo do quantitativo de informagcdes. No més de

referéncia deste relatorio contabilizou-se um aumento de aproximadamente 14% no numero de

informacdes se comparado com o0 més anterior.

INFORMAGOES - 2021

Quanto ao numero de denuncias, houve um registro no més de referéncia deste relatorio,

conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2021
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No més de referéncia deste relatério, nota-se um aumento de aproximadamente 8% no nimero de

reclamacdes comparando-se com 0 més anterior.

59 RECLAMAGOES - 2021 59
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Vé-se no grafico a seguir o prazo médio de encerramento das reclamacoes.

PRAZO MEDIO DAS RECLAMACOES - 2021
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 14,33 DIAS
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Principais reclamacdes e informagdes por municipios:

INFORMACOES POR MUNICIPIOS

101

11

: o
FORTALEZA JUAZEIRO DO MARACANAU CAUCAIA AQUIRAZ

NORTE

RECLAMACOES POR MUNICIPIOS

CAUCAIA MARACANAU JUAZEIRO DO ITAPIPOCA AQUIRAZ
NORTE

3.3. MEDIACOES:

Realizamos 01 (uma) mediacao virtual no més de referéncia desse relatorio.
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4. TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

4.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta também de modo sucinto o quantitativo de solicitac6es e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em janeiro de 2021 na area de Transporte,
destacando a quantidade de informacgfes, reclamacdes e denuncias a respeito do servigo
prestado pelas empresas de servigco regular e complementar de transporte intermunicipal de

passageiros no estado do Ceara.

Quadro de solicitacdes e processos

Total de Solicitacbes Abertas 136
Informacdes 83
Reclamacbes 48
Denulncias 1
Elogios 1
Consulta 3
Sugestao 0
Total de SolicitacGes Finalizadas 134
Informacdes Finalizadas 83
Reclamacobes Finalizadas 46
Denuncias Finalizadas 1
Consultas Finalizadas 3
Elogio 1
Sugestao 0
Total de processos em tramitacao 0
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitacdes:

Procedente 28
Improcedente 7
Outros/Néo se aplica 99

Fonte: SOA e SISCDO

Obs;: Nao houve registro de processos
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4.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Das 136 solicitacdes recebidas pela Ouvidoria, 48 se converteram em reclamacoes.

SOLICITAGOES ABERTAS - (JANEIRO/2021)
136

Verifica-se no gréafico abaixo que, enquanto 49 Reclamacdo/Denuncia foram registradas em

janeiro, 47 foram finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMAGOES/DENUNCIAS (JANEIRO/2021)

Rec./Den. Abertas Rec./Den. Finalizadas
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Observa-se que as formas de contato predominante dos usuarios da area de transporte em

janeiro foram o WhatsApp e Telefone.

FORMAS DE CONTATO (JANEIRO/2021)
96

Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de reclamacdo na area de transporte em
janeiro de 2021.

TOP 5 RECLAMAGOES
l 3

Servigo de vendas -
[ l4

Gratuidades e descontos -

Excesso de passageiros -

Conduta Inadequada -

Alteragdes no servigo sem prévio aviso - LI | l | | | | J13
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Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de informacdo na area de

janeiro de 2021.

TOP 5 INFORMAGOES
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Apresentam-se nos graficos abaixo os quantitativos de solicitacées.

No més de referéncia deste relatério registramos 83 ocorréncias quanto ao numero de

informacoes.
83 INFORMACOES - 2021 83
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Quanto ao numero de denuncias, registramos 1 (uma) ocorréncia no més de referéncia deste

relatério, conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2021

Com relacdo a quantidade de reclamacées, nota-se um aumento de aproximadamente 48% em

janeiro comparando-se ao més anterior.

RECLAMAGOES - 2021
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Vé-se no gréafico a seguir o prazo médio de encerramento das reclamagoes.

PRAZO MEDIO DAS RECLAMACOES - 2021

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 12,33 DIAS

OBS: O prazo médio de retorno ao usuario em janeiro ficou em 12 dias, dentro da média que sao
20 dias. Em meio ao periodo da Pandemia, a CTR conseguiu analisar as demandas mais antigas

e encaminhar para a Ouvidoria encerrar e avisar para 0S USUArios.
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Principais reclamacdes e informagfes por municipios:

INFORMAGOES POR MUNICIPIOS

FORTALEZA URUBURETAMA MARACANAU AQUIRAZ QUIXADA

RECLAMAGOES POR MUNICIPIOS
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Verifica-se no gréfico as empresas mais reclamadas na area de transporte em janeiro 2021.

TOP 5 - EMPRESAS

13
10
5
. | |

VIA METRO FRETCAR -
EXPRESSO GUANABARA PRINCESA DOS INHAMUNS SAO BENEDITO
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5. GAS CANALIZADO

5.1. SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta também de modo sucinto o quantitativo de solicitacbes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em janeiro de 2021 na area de Gas Canalizado,
destacando a quantidade de informagfes, reclamacdes e denuncias a respeito do servigo
prestado pela Companhia de Gas do Ceara - Cegas.

Quadro de Solicitacdes e Processos

Total de Solicitacbes Abertas

Informacgdes

Reclamacbes

Denuncia

Elogios

Total de Solicitacfes Finalizadas

Informacdes Finalizadas

Reclamacdes Finalizadas

Denuncias Finalizadas

Total de processos em tramitacao

Processos Abertos

O|00000000|0j0|o

Processos Arquivados

Resultados das Solicitacdes:

Procedente

Improcedente

o|o|o

Outros/Néo se aplica

Fonte: SOA e SISCDO.

Obs;: Nao houve registro de processos
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6. CONCLUSAO

A situacdo excepcional de pandemia em nosso Estado naturalmente influenciou no
comportamento do usuario do servico publico regulado pela ARCE e por consequéncia no
atendimento e nimeros da Ouvidoria da ARCE no decorrer do ano de 2020, no entanto, mesmo
gue ainda em situagcdo de pandemia, os nimeros comecam a se estabilizar, seja, mantendo os

mesmo de antes da pandemia, ou, para algumas areas, com quantidades mais elevadas.

Nesse més de janeiro, na area de energia o que mais chamou a atencao foi a quantidade de
processos abertos quando comparado a média do ano anterior, visto que foram 5 abertos em
apenas 1 més. Isso pode indicar uma insatisfagcdo maior com as andlises de 3° nivel realizadas

pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL.

Nessa area a principal reclamacao continua sendo a “falta de energia”, dessa forma esse assunto
sera tratado nas reunides periédicas realizadas com a Ouvidoria da Enel.
A preferéncia de contato do usuario de energia continua sendo o telefone e em seguida a internet

e o prazo de solucdo das demandas mantém-se em uma boa média, de 11 dias.

Na area de saneamento basico 1 (um) processo foi aberto e 1 (uma) mediacdo foi realizada. O
principal assunto reclamado nessa area foi "cobranca indevida", de forma que esse assunto sera
abordado nas reunides periédicas com a Ouvidoria da Cagece. Nessa area, como ocorre com a
area de energia, a preferéncia de contato dos usuarios permaneceu sendo o telefone, no entanto,
em segundo lugar foi 0 "WhatsApp". O prazo de solucdo das demandas mantém-se em uma boa

média, de 14 dias.

Na area de transporte intermunicipal o que se destacou foi a preferéncia do usuéario na forma de
contato, 0 "WhatsApp" aumentou muito na pandemia e lidera, sendo seguido do telefone.

A maior reclamagdo nessa area € "alteracdo no servico sem prévio aviso”, o que pode ter sido
ocasionado por conta das consequéncias da pandemia. Ja nas informacdes o que liderou nas
davidas do usuéario foram questfes relacionadas ao protocolo da Arce.

O que chamou atenc¢éo foi 0 aumento na quantidade de reclamagdes quando comparado ao més

anterior, aumentando em mais de 50%.

Também é importante registrar o prazo médio de encerramento das demandas na area de
transporte, visto que depois de um ano com prazos médios elevados passou para uma boa média,

de 12 dias. A empresa de transporte mais demandada no més de janeiro foi a Guanabara.
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SOLICITACOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 31/01/2021
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ANEXO — SANEAMENTO BASICO

DATA DE
ABERTURA

SOLICITACAO

SOLICITANTE

TEMPO DE
TRAMITACAO

SETOR EM
QUE SE
ENCONTRA

DESDE:

25/01/21

235928

ELIAB
ADRIANO
LIMA DA

SILVA

AGR

25/01/21

28/01/21

235993

MARIA
PEREIRA
ALBUQUERQ
UE

AGR

28/01/21

27/01/21

235979

VALDENIR
SOBREIRA
DE OLIVEIRA

ouv

27/01/21

26/01/21

235961

ANA BEATRIZ
TEIXEIRA
BORGES

ouv

26/01/21

18/01/21

235811

LEILANE
FERREIRA
SILVA

14

ouv

18/01/21

22/01/21

235896

FABIO
HENRIQUE
SOUSA
PEREIRA

10

ouv

22/01/21

27/01/21

235982

MARIA JULIA
RIBEIRO

AGR

27/01/21

29/01/21

236016

CICERA
MACEDO DA
SILVA

AGR

29/01/21

12/01/21

235740

ELIZABETH
CRISTINA
RUFINO DA
SILVA

20

Oouv

12/01/21

25/01/21

235921

RAIMUNDA
DA SILVA
LIMA

AGR

25/01/21




AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

ARCE

31/01/21 236040 JEYMSON 1 ouv 31/01/21
MATOS

01/02/21 236044 ANDRE ENIO 0 AGR 01/02/21
FERNANDES
DO
NASCIMENTO

29/01/21 236018 ALINE DE 3 AGR 29/01/21
LIMA
BARBOSA
BURITI

27/01/21 235973 MARTHA 5 ouv 27/01/21
VALESKA
XAVIER

05/01/21 235626 KAYO 27 CSB 15/01/21
AMARAL DE
LIMA
PIMENTEL
RAMOS

29/01/21 236038 JULIANA 3 AGR 29/01/21
VERAS DA
ROCHA
ALMEIDA

29/01/21 236011 FAZENDAS 3 AGR 29/01/21
ERNANE
VIANA S A
FEVISA

28/01/21 235997 FRANCISCO 4 AGR 28/01/21
CLEBER
COSTA

26/01/21 235963 MARIA JOSE 6 AGR 26/01/21
CARNEIRO
SANTOS

21/01/21 235875 EDUARDO 11 CSB 29/01/21
REZENDE




ARCE

SOLICITACOES ABERTAS E AINDA TRAMITANDO ATE 31/01/2021

AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

ANEXO - TRANSPORTE

DATA DE SOLICITACAO | SOLICITANTE TEMPO DE SETOR DESDE:
ABERTURA TRAMITACAO EM QUE
SE
ENCONTR
A
22/01/2021 235904 Joel Firmiano 10 ouv 22/01/2021
da Rocha
22/01/2021 235905 Francisco 10 ouv 22/01/2021
Jalsei de
Carvalho
Fontenele
26/01/2021 235937 Iraci Silva do 6 ouv 26/01/2021
Nascimento
26/01/2021 235950 Antbnia Luiza 6 ouv 26/01/2021
Alves da Silva
Cesareo
22/01/2021 235900 Rodrigo Lima 10 ouv 22/01/2021
Alexandre
22/01/2021 235899 Odairton 10 ouv 22/01/2021
Uchoa da Silva
11/01/2021 235723 Gildevan Vieira 21 - ouv 11/01/2021
Silva Apenas enviado
a Empresaem
25/01
26/01/2021 235951 Alan Santos 6 ouv 26/01/2021
22/01/2021 235909 Victoria 10 ouv 22/01/2021




ARCE

01/02/2021

AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

236046

Luis Cleber
Freitas de
Andrade

ouv

01/02/2021

20/01/2021

235851

Edna Maria
Alencar Gomes

12

ouv

20/01/2021

21/01/2021

235881

Mateus

11

ouv

21/01/2021

27/01/2021

235991

Juliana
Altahyde Deda
Construcéo
Ltda

ouv

27/01/2021

29/01/2021

236039

Gilberto
Noronha
Oliveira

ouv

29/01/2021




