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1. INTRODUGAO

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 solicitagbes registradas e do tratamento

dispensado pela Ouvidoria, visando a solugao do conflito.

Sao apresentadas informagdes quantitativas em forma de tabelas e graficos, além de uma breve
leitura de dados, de modo a tornar o relatério um instrumento de leitura dindmica, langcando mao

de uma rapida abordagem qualitativa.

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

transporte as reclamacgdes e informagdes por municipios.

Informamos ainda por meio de planilhas o quantitativo de mediagcbes por areas reguladas
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.

Ainda, visando a transparéncia, bem como, melhorar e resolver os problemas detectados pela
Ouvidoria, apresenta-se neste relatorio as reunides realizadas com os prestadores de servicos

regulados pela Agéncia e com as areas internas.

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

servigco e o consumidor, a tramitagdo, o acompanhamento e a finalizagao da solicitago.

Fortaleza, 29 de julho de 2021.

Cordialmente,

Filipe Medeiros Rangel
Ouvidor em exercicio
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2. ENERGIA ELETRICA

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

registrados e encerrados em junho de 2021, com destaque para a quantidade de informagdes e

reclamagoes, a respeito do servigo prestado pela Enel Distribuigdo do Ceara (Enel).

Quadro de Solicitagdes e Processos

Total de Solicitagdes Abertas 3609
Informacdes 2493
Reclamagdes 1115
Denuncias 1
Elogios 0
Sugestao/Critica 0
Total de processos em tramitagao 0
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitagoes:

Procedente 165
Improcedente 213
Caminho do Entendimento 679

Fonte: SGO e SMA

Obs;: Sem registro de processos

Obs,: Reunido com a Enel: Realizada em 09/06/21
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2.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 3.609 solicitagoes, 1115 se

converteram em reclamacoes.

SOLICITAGOES ABERTAS JUNHO/2021)
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Destacam-se como os principais assuntos reclamados os problemas de Conexdo de

Microgeracgéo (138), Ligacdo (123), Variagdo de Cons./Cons. Elevado/ Erro de Leitura (93), Falta

de Energia (92) e Religagdo Normal (88), conforme demonstra o grafico abaixo:

TOP 5 - RECLAMAGCOES

Religagdo Normal -

Falta de Energia -

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

Conexdo de Microgeragao -
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A forma de contato predominante dos usuarios da area de energia elétrica em junho foi o telefone.

Nesse periodo, 3.083 utilizaram esse meio de comunicagdo para solicitar algum tipo de servico.
Nesse meio de contato pode haver mais de uma ligagao referente a uma mesma solicitagao,

podendo também haver mais de um registro em uma unica solicitago.

FORMA DE CONTATO (JUNHO/2021)

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

INFORMAGOES - 2021

20901
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Quanto ao numero de denuncias, houve 1 (um) registro no més de referéncia deste relatorio

conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2021

Em relagao a quantidade de reclamagdes, apresenta-se no grafico abaixo a evolugdo mensal do

quantitativo.

RECLAMAGOES - 2021
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Quanto ao numero de elogios e sugestdes/criticas, nao houve registro no més de referéncia deste

relatério, conforme observa-se abaixo:

SOLICITAGOES ELOGIO - SUGESTAO/CRITICA

Elogios Sugestdo/Critica

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2021
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 10 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 solicitagdes e processos

registrados e encerrados pela Ouvidoria da ARCE em junho de 2021, 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 de Solicitagées e Processos

Total de Solicitagoes Abertas 245
Informacgdes 202
Reclamagdes 39
Denuncias 3
Elogios 0
Consulta 1
Sugestao 0
Solicitacbes enviadas para o Ouvidor CAGECE Obs; 37
Total de Solicitag6es Finalizadas 256
Informacbes Finalizadas 202
Reclamagdes/Denuncias/Elogios/Consulta Finalizados 54
Total de processos em tramitagao 2
Processos Abertos 2
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitagées:

Procedente 29
Improcedente 7
Outros/Nao se aplica 18

Fonte: SOA e SISCDO

Obs;: A diferenga entre o numero de reclamacdes e o numero de solicitacbes encaminhadas para
a Ouvidoria da Cagece ocorreu em virtude de 2 (duas) serem erro do sistema e 4 (seis) do App

sendo Municipio de Fortaleza, na qual ndo compete a Arce analisar.

Obs.: Processo Aberto: 05360747/2021 e 05678950/2021

Obss: Nao houve reuniao
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3.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, no grafico a seguir, que, de um montante de 245 solicitagdes recebidas pela
Ouvidoria, 43 se converteram em reclamagdes/denuncias/consultas, das quais 37 foram
encaminhadas ao Ouvidor da CAGECE e tratadas pela Ouvidoria da ARCE.

SOLICITAGOES ABERTAS JUNHO/2021)
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Reclamagdes Elogios Sugestdo Total de Solicitagdes:
Informacoes Dendncias Consulta Sol. Ouvidor Cagece

Vé-se no grafico a seguir que 42 reclamagdes/denuncias foram registradas e 53
reclamacodes/denuncias foram finalizadas no més de referéncia deste relatério.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (JUNHO/2021)

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

SOLICITAGOES ENCERRADAS (JUNHO/2021)

202
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Informagdes Reclamagdes Denuncias Elogios Consulta Sugestdo

Destacam-se como principais assuntos reclamados os problemas de Cobrancga indevida (11),
Falta de agua ou baixa presséo (9), Pedido de ligagdo de agua (5), Outras (3) e Vazamento na

ligagéo predial/rede de agua (2) conforme dispoe o grafico abaixo:

TOP 5 - RECLAMAGCOES

Vazamento na ligagdo predial/rede de agua -
Outras -

Pedido de ligacdo de agua -

Falta de 4gua ou baixa pressao -

Cobranga indevida -
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Destacam-se como principais assuntos de Informacbes: Informagao sobre pedido de religacdo de
agua (46), Informagdo sobre fuga/extravazamento de esgoto em via publica (26), Informagdo
sobre falta de agua ou baixa pressao (20), Informagdes sobre vazamento na ligagdo predial/rede
de agua (19) e Informagbes sobre conta/parcelamento de débito/multa (18), conforme dispbe o

gréfico abaixo:

TOP 5 - INFORMAGOES

Informagdo sobre conta/parcelamento de debito/multa - 18
Informagdes sobre vazamento na ligacdo predial/rede de dgua - 9
20

Informagdes sobre falta de agua ou baixa pressdo -

Informagcdo sobre fuga/extravazamento de esgoto na via publica - 26

46

Informacdo sobre pedido de religacdo de dgua -
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A forma de contato predominante dos usuarios da area de saneamento em junho foi o telefone.
Nesse periodo, 188 utilizaram esse meio de comunicagdo para solicitar algum tipo de servigo a

esta Ouvidoria.

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

referéncia deste relatério contabilizou-se um aumento de aproximadamente 15% no numero de

informacdes se comparado com o més anterior.

INFORMAGCOES - 2021

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro Novembro Total —2021

Quanto ao numero de denuncias, houve 3 (trés) registros no més de referéncia deste relatorio,

conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2021
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No més de referéncia deste relatério, nota-se uma diminuigdo aproximadamente 26% no numero

de reclamacgdes comparando-se com o0 més anterior.

RECLAMACOES - 2021

298

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro  Novembro Total —2021

Vé-se no grafico a seguir o prazo meédio de encerramento das reclamacdes.

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2021

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 11,75 DIAS
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Principais informacgdes e reclamagdes por municipios:

INFORMACOES POR MUNICiPIOS

7 5 5
FORTALEZA  JUAZEIRO DO CAUCAIA AQUIRAZ ARACATI

NORTE

RECLAMACOES POR MUNICiPIOS

4
2 2
JUAZEIRO DO CAUCAIA ITAPIPOCA MARACANAU REDENCAO

NORTE

3.3. MEDIAGOES:

Sem mediacgdes virtuais no més de referéncia desse relatério.
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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 solicitagdes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em junho de 2021 na area de Transporte,
destacando a quantidade de informacgbes, reclamagbes e denuncias a respeito do servico
prestado pelas empresas de servigo regular e complementar de transporte intermunicipal de

passageiros no estado do Ceara.

Quadro de solicitagoes e processos

Total de Solicitag6es Abertas 160
Informacobes 117
Reclamacdes 39
Denuncias 3
Elogios 0
Consulta 1
Sugestao 0
Total de Solicitagoes Finalizadas 164
Informacobes Finalizadas 117
Reclamagdes Finalizadas 44
Denduncias Finalizadas 2
Consultas Finalizadas 1
Elogio 0
Sugestao 0
Total de processos em tramitagao 0
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Solicitagées:

Procedente 7
Improcedente 7
Outros/Nao se aplica 33

Fonte: SOA e SISCDO

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

Das 160 solicitacoes recebidas pela Ouvidoria, 39 se converteram em reclamacgdes.

SOLICITAGOES ABERTAS - (JUNHO/2021)

160

Reclamagdes Elogios Sugestdo
Informagdes Denuncias Consulta Total de Solicitagdes

Verifica-se no grafico abaixo que, enquanto 42 Reclamagao/Denuncia foram registradas em junho,

46 foram finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (JUNHO/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 junho

foram o WhatsApp e Telefone.

FORMAS DE CONTATO (JUNHO/2021)
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Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de reclamagao na area de transporte em junho
de 2021.

TOP 5 RECLAMACOES

o

S E

Adiantamento / Atraso / Interrupgo -

B s I

Excesso de passageiros -

Gratuidades e descontos -

Ma conservagdo e limpeza -

Alteragbes no servigo sem prévio aviso -
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Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de informacao na area de transporte em junho
de 2021.

TOP 5 INFORMAGCOES
Informagdes sobre Horarios das Linhas Intermunicipais -
Informagdes sobre Passe Livre Intermunicipal -

Informacdes de Gratuidade para idosos -

Informacdes de Protocolo na Arce -

Informagdes Prorrogacdo de Cart. de Est. Metropolitana -

0 5 1015 20 25 30 35 40 45

Apresentam-se nos graficos abaixo os quantitativos de solicitagoes.

No més de referéncia deste relatdrio registramos 117 ocorréncias quanto ao numero de

informacdes.

INFORMAGOES - 2021

610

140

117

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro  Novembro Total-2021
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Quanto ao numero de denuncias, registramos 3 (trés) ocorréncias no més de referéncia deste

relatério, conforme observa-se abaixo:

DENUNCIAS - 2021

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro  Novembro Total—2021

Com relagao a quantidade de reclamacgdes, permanecemos com 0 mesmo quantitativo em junho

comparando-se ao més anterior.

RECLAMAGOES - 2021
195

40 39 39
17

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Marc¢o Maio Julho Setembro Novembro Total —2021
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Vé-se no grafico a seguir o prazo médio de encerramento das reclamacoes.

PRAZO MEDIO DAS RECLAMACOES - 2021

20,43

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

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 13,67 DIAS

OBS: O prazo médio de retorno ao usuario em junho ficou em 13,67 dias, dentro da média que
sédo 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 informacgdes e reclamagdes por municipios:

INFORMAGOES POR MUNICIPIOS

105

URUBURETAMA JUAZEIRO DO NORTE .
FORTALEZA CASCAVEL MARACANAU

RECLAMAGOES POR MUNICIPIOS

FORTALEZA CAUCAIA CASCAVEL PINDORETAMA ITAITINGA
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Verifica-se no grafico as empresas mais reclamadas na area de transporte em junho 2021.

TOP 5 - EMPRESAS
19

. EXPRESSO GUANABARA COOTRECE N
SAO BENEDITO FRETCAR EMPRESA SAO PAULO

REGISTROS CONTRA A ARCE

Informamos que foram registradas como ARCE 3 reclamagbes, por serem demandas contra a

Agéncia na qual o cidadao informa insatisfagdo com o prazo ou resposta das solicitagdes.

REGISTROS REFERENTES A ARCE

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro  Novembro
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DEMANDAS PARA SUBSIDIAR FISCALIZAGOES

DEMANDAS ENVIADAS PARA A COORDENADORIA DE TRANSPORTE PARA SUBSIDIAR

FUTURAS FISCALIZAGOES
DATA DE DATADE AT %
ABERTURA | ENCERRAMENTO SOLICITAGAON CLASSIFICAGAO
20/05/2021 07/06/2021 238034 ALTERAGOES NO SERVIGCO SEM PREVIO AVISO
26/05/21 07/06/21 238126 GRATUIDADES E DESCONTOS
27/05/21 07/06/2021 238145 ALTERAGOES NO SERVIGO SEM PREVIO AVISO
24/05/2021 07/06/2021 238087 ALTERACOES NO SERVICO SEM PREVIO AVISO
07/06/2021 07/06/2021 238267 DISPONIBILIDADE DE HORARIOS
03/05/21 08/06/21 237696 CONDUTA INADEQUADA
25/05/21 08/06/21 238105 CONDUTA INADEQUADA
01/06/21 14/06/21 238189 EXCESSO DE PASSAGEIROS
20/05/21 11/06/21 238054 ALTERACOES NO SERVICO SEM PREVIO AVISO
16/06/21 18/06/21 238428 PRESTACAO IRREGULAR DO SERVICO
08/06/21 21/06/21 238291 BILHETES DE PASSAGEM
07/06/21 21/06/21 238275 ALTERAGCOES NO SERVIGO SEM PREVIO AVISO
15/06/21 24/06/21 238404 MA CONSERVAGAO E LIMPEZA
16/06/21 29/06/21 238425 ALTERAGOES NO SERVIGO SEM PREVIO AVISO
22/06/21 30/06/21 238553 MA CONSERVAGAO E LIMPEZA
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5. GAS CANALIZADO

5.1. SOLICITAGOES 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 junho de 2021 na area de Gas Canalizado,
destacando a quantidade de informagbes, reclamagdes e denuncias a respeito do servigo

prestado pela Companhia de Gas do Ceara - Cegas.

Quadro de Solicitagées e Processos

Total de Solicitagdes Abertas

Informacbes

Reclamacdes

Denuncia

Elogios

Total de Solicitagdes Finalizadas

Informacgdes Finalizadas

Reclamacgdes Finalizadas

Denuncias Finalizadas

Total de processos em tramitagao

Processos Abertos

o000 00000O0O0C

Processos Arquivados

Resultados das Solicitagoes:

Procedente

Improcedente

[ellelle)]

Outros/Nao se aplica

Fonte: SOA e SISCDO.

Obs;: N&o houve registro de processos
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6. CONCLUSAO

A situagao excepcional de pandemia que estamos passando influenciou no comportamento do
usuario do servigo publico regulado pela ARCE e, por consequéncia, no atendimento e nimeros
da Ouvidoria da ARCE no decorrer do ano de 2020. Em 2021 os numeros ja comegam a voltar a
patamares observados antes da pandemia, mas para algumas areas as quantidades estdo mais

elevadas.

Na area de energia elétrica, surge neste més de junho como principal reclamacao a tipologia
“Conexao de Microgeragao”. Anteriormente a tipologia “Faturamento de Microgeracao” ja aparecia
entre as 10 mais reclamadas, mas essa relacionada a conexao a rede surge agora com grande
namero de reclamagdes. O assunto passou a ser tratados nas reunides periddicas com a
Ouvidoria da Enel objetivando a solugado e/ou melhora dos problemas. A preferéncia de contato do
usuario de energia continua sendo o telefone e em seguida a internet e o prazo de solugédo das

demandas mantém-se em uma boa média, de 10 dias.

Na area de saneamento basico no més de junho foram abertos 2 (dois) processos. Nao foram
realizadas reunides de mediagéo. O principal assunto reclamado foi “cobranga indevida” seguido

de “falta de agua ou baixa pressao”.

Nessa area, como ocorre com a area de energia, a preferéncia de contato dos usuarios
permaneceu sendo o telefone, em segundo lugar continuou sendo o "WhatsApp". O prazo de
solugido das demandas mantém-se em uma boa média, de 11,75 dias e o Municipio que teve mais

usuarios  insatisfeitos foi o de  Juazeiro. Caucaia ficou em 2° lugar.

Na area de transporte intermunicipal ndo houve registro de processos no més de junho. Continua
em destaque o uso do "WhatsApp" como preferéncia do usuario na forma de contato, que

aumentou muito na pandemia, seguido do telefone.

A maior reclamagao nessa area voltou a ser "alteragdo no servigo sem prévio aviso", 0 que pode
ainda ter relacdo com a suspensao dos servicos em virtude da pandemia. Ja nas informagdes o
que liderou nas duvidas do usuario foram questbes relacionadas a prorrogagao de “carteiras de
estudante — Metropolitana”. O prazo médio de encerramento das demandas na area de transporte

em junho ficou em 12,38 dias. A média no ano de 2021 estda 13,67 dias.

Nao tivemos em junho nenhum registro na area de gas canalizado.
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