AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

ARCE

Relatorio Mensal das
Manifesta¢oes de Ouvidoria

Energia Elétrica Saneamento Basico

e g
f{[ :
p :', " ;—f,-.':
@
~ 2

Fortaleza — CE
Marco/2023



AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

ARCE

Agéncia Reguladora de Servigos Publicos do Estado do Ceara — Arce

Enderego: Centro Administrativo Governador Virgilio Tavora - Av. General Afonso Albuquerque
Lima, s/n, Cambeba — CEP: 60.822-325 — Fortaleza/CE - Edificio ARCE

Fontes de Pesquisa: Sistema de Ouvidoria da Arce — SOA,;
Sistema de Controle de Documentos da Arce — SISCDO;
Sistema Gerencial de Ouvidoria da Aneel — SGO e
Relatérios SMA - Aneel

Autora: Daniela Carvalho Cambraia Dantas

Colaboradora: Morgana M. Lima

Link do Painel de Informag¢6es de Ouvidoria da Arce:

https://www.arce.ce.gov.br/painel-de-ouvidoria/



https://www.arce.ce.gov.br/painel-de-ouvidoria/

SUMARIO

1. INTRODUCAO

2. ENERGIA ELETRICA
2.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA
2.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

3. SANEAMENTO BASICO
3.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA
3.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

4. TRANSPORTE INTERMUNICIPAL
4.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

4.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

5. GAS CANALIZADO

6. CONCLUSAO



AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

ARCE

1. INTRODUGAO

O presente relatoério apresenta os niumeros 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 solucéo do conflito.

Sao apresentadas informagdes 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, langando méao

de uma rapida abordagem qualitativa.

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

transporte as reclamacoes e informagdes por municipios.

Informamos ainda por meio de planilhas o quantitativo de mediacbes 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 relatério as reunibes 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 solicitagdes de
Ouvidoria. As solicitacdes da area de energia elétrica podem ser registradas pelos canais
disponibilizados pela ARCE e pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, todavia sé&o
analisadas e tratadas apenas pela ANEEL, ja as solicitacbes das areas de transporte, gas
canalizado e saneamento basico sdo analisadas pelas respectivas areas finalisticas da ARCE. E
funcao da Ouvidoria o registro, a intermediagao entre os prestadores de servigo e o consumidor, a

tramitagdo, o acompanhamento e a finalizagao da solicitagao.

Fortaleza, 13 de abril de 2023.

Cordialmente,

Daniela Cambraia
Ouvidora-Chefe da Arce
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2. ENERGIA ELETRICA

2.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

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

registrados e encerrados em margo de 2023, com destaque para a quantidade de informacdes e

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

Quadro de Solicitagoes e Processos

Total de Solicitag6es Abertas 6882
Informacdes 5588
Reclamacdes 1292
Denuncias 2
Elogios 0
Sugestao/Critica 0
Total de processos em tramitagao 96
Processos Abertos 10
Processos Arquivados 5
Resultados das Reclamag¢ées/Dentincias/Consultas/Sugestées

Analisadas como Procedentes 466
Analisadas como Improcedentes 129
Tratadas na Aneel 699
Total de Reunides 1

Fonte: SGO, Power BI ANEEL, DATA STUDIO, PROTOCOLO ELETRONICO E SISCDO.

Obs;: Houve registro de 10 processos no més de referéncia deste relatoério.

Obs,: Houve reunido com a Enel no més de referéncia deste relatério. Analise das Amostras em

23/03/23.
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2.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 5.588 solicitagbes, 1.292

se converteram em reclamacoes.

SOLICITAGOES ABERTAS (MARQO/§£%3)
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Destacam-se como o0s principais assuntos reclamados os problemas de Falta de energia (455),

Flutuagédo/Variacdo/Oscilacdo de Tensao (107), Extensao de rede (102), Conexdo Microgeragao

(82), e Faturamento Microgeragéo (64), conforme demonstra o grafico abaixo:

TOP 5 - RECLAMAGOES

Faturamento Microgeragao - 6
Conexdo Microgeragao - 2
Extensdo de Rede - 102
~ _ S x 107
Flutuacdo/Variagdo/Oscilagdo de Tensdo -
Falta de Energia -
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A forma de contato predominante dos usudarios da area de energia elétrica em marco foi o

telefone. Nesse periodo, 6528 utilizaram esse meio de comunicagao para solicitar algum tipo de
servico. Nesse meio de contato pode haver mais de uma ligagdo referente a uma mesma

solicitagdo, podendo também haver mais de um registro em uma Unica solicitagao.
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Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo o quantitativo de informacgdes.

INFORMAGOES - 2023
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Quanto ao numero de denuncias, houve registro de 2 (duas) denuncias no més de referéncia

deste relatdrio conforme se observa abaixo:

DENUNCIAS - 2023
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Em relagéo a quantidade de reclamagdes, apresenta-se no grafico abaixo um aumento mensal do

quantitativo em relagdo ao més anterior.

RECLAMAGOES - 2023




Quanto ao numero de elogios e sugestdes/criticas, ndo houve registro sugestao/critica no més de

referéncia deste relatério, conforme se observa abaixo:

SOLICITAGOES ELOGIO - SUGESTAO/CRITICA

Elogios Sugestdo/Critica

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2023

10,56
9,22

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 9,22 DIAS



AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

ARCE

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 margo de 2023, com destaque para a

quantidade de informagdes, reclamacgdes, 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 223
Informagobes 197
Reclamacdes 25
Denuncias 0
Elogios 0
Consulta 1
Sugestao 0
Solicitagcbes enviadas para o Ouvidor CAGECE 22
Total de Solicitagdes Finalizadas 220
Informacbes Finalizadas 197
Reclamacgbes/Denuncias/Elogios/Consulta Finalizados 23
Total de processos em tramitagao 32
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 1
Resultados das Reclamag¢oes/Dentincias/Consultas/Sugestoes

Procedente 14
Improcedente 5
Procedente em Parte 0
Outros nao se aplica 197
Duplicidade 0
Nao compete a Arce 4
Cancelado 0
Total de Mediagoes 0

Fonte: SOA, DATA STUDIO, PROTOCOLO ELETRONICO E SISCDO

Obs;: Nao Houve registro de processo no més de referéncia deste relatorio.

Obs,: Houve reunido no més de referéncia desse relatorio. Quadrimestral com a CSB em 02/03/23

e Cagece em 02/03/23.
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3.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, no grafico a seguir, que, de um montante de 223 solicitacbes recebidas pela
Ouvidoria, 26 se converteram em reclamagdes/denuncias/consultas/elogio, das quais 22 foram
encaminhadas ao Ouvidor da CAGECE e tratadas pela Ouvidoria da ARCE.

SOLICITACOES ABERTAS (MARCO/2023)
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Vé-se no grafico a seguir que 25 reclamagbdes/denincias foram registradas e 22

reclamacgodes/denuncias foram finalizadas no més de referéncia deste relatério.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (MARCO/2023)

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

SOLICITACOES ENCERRADAS (MARC0O/2023)

197
22
0 0N 1 0N
8 T _ )
Informagdes Reclamagdes Denuncias Elogios Consulta Sugestado

Destacam-se como principais assuntos reclamados os problemas de Falta de agua ou baixa
presséo (8), Cobrancga indevida (5), Pedido de ligacdo de agua (3), Conta/Parcelamento de débito/

Multa (2) e Estagao de tratamento de esgoto (1) conforme dispde o grafico abaixo:

TOP 5 - RECLAMAGOES

Estacdes de tratamento de esgoto -
Conta/Parcelamento de débito/multa -

Pedido de ligacdo de agua -

Cobranca indevida -

Falta de 4gua ou baixa pressao -
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Destacam-se como principais assuntos de Informagbées: Informagdo sobre enderego e telefone da
cagece (160), Informacgéo sobre requisitos para reclamar na Arce (10), Informacgées tel Acfor (9),
Informagbes engano justificavel (ligagcdo seria para Acfor) (7) e Informagbes sobre ligagao e taxa

de esgoto (3), conforme dispbe o gréafico abaixo:

TOP 5 - INFORMAGOES

Informacdes sobre ligacdo e taxa de esgoto - 3
Engano Justificavel (ligagdo seria para Acfor) - 7
Informacgdes tel Acfor - 9
Informacdo sobre requisitos para reclamar na Arce - 10
Informacdo sobre endereco e telefone da Cagece - 160

0 20 40 60 80 100 120 140 160

A forma de contato predominante dos usuarios da area de saneamento em marco foi o telefone.
Nesse periodo, 207 utilizaram esse meio de comunicagao para solicitar algum tipo de servigo a

esta Ouvidoria.

FORMAS DE CONTATO (MARCO/2023)
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Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo o aumento do quantitativo de informagées. No més de
referéncia deste relatdrio contabilizou-se uma redugdo de aproximadamente -7% no numero de

informacgdes se comparado com o més anterior.

INFORMAGOES - 2023
449

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro Novembro Total —2023

Quanto ao numero de denuncias, ndo houve registro no més de referéncia deste relatdrio,

conforme se observa abaixo:

DENUNCIAS - 2023
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No més de referéncia deste relatdrio, nota-se um aumento de aproximadamente 72% no nimero

de reclamagdes comparando-se com o més anterior.

RECLAMACOES - 2023

~
-9

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2023
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 10,43 DIAS
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Principais informacgdes e reclamacgdes por municipios:

INFORMACOES POR MUNICIPIOS

4

FORTALEZA JUAZEIRODO  MARACANAU CAUCAIA PACATUBA
NORTE

RECLAMAGCOES POR MUNICIPIOS

8

JUAZEIRO DO ARACATI HIDROLANDIA EUSEBIO MAURITI
NORTE
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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 solicitagbes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em margo de 2023 na area de Transporte,
destacando a quantidade de informacbes, reclamacgdes e denuncias a respeito do servigo
prestado pelas empresas de servico regular e complementar de transporte intermunicipal de

passageiros no estado do Ceara.

Quadro de solicitagées e processos

Total de Solicitagées Abertas 1987
Informacobes 1945
Reclamacdes 34
Denuncias 3
Elogios 0
Consulta 5
Sugestao 0
Total de Solicitagoes Finalizadas 1980
Informacgdes Finalizadas 1945
Reclamacdes Finalizadas 27
Denuncias Finalizadas 3
Consultas Finalizadas 4
Elogio 0
Sugestao 1
Total de processos em tramitagao 1
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 1

Resultados das Reclamag¢o6es/Dentincias/Consultas/Sugestoes

Procedente

Improcedente

Procedente em Parte

Outros/Nao se aplicam

Duplicidade

N&o compete a Arce

=N O] o|©|=|5

Cancelado

Fonte: SOA, DATA STUDIO, PROTOCOLO ELETRONICO E SISCDO

Obs;: Sem registro de processos

Obs,: Houve reunido no més de referéncia desse relatério. Quadrimestral com a CTR em
02/03/23.



4.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Das 1987 solicitagcdes recebidas pela Ouvidoria, 34 se converteram em reclamacdes.

SOLICITACOES ABERTAS - (MARCO/2023)
1945 1987

Reclamagdes Elogios Sugestao
Informagdes Denuncias Consulta Total de Solicitagbes

Verifica-se no grafico abaixo que, enquanto 37 Reclamagao/Denuncia foram registradas em

fevereiro, 30 foram finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (MARCO/2023)

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 margo

foram o Telefone e WhatsApp.

FORMAS DE CONTATO (MARGO/2023)

1213

Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de reclamagdo na area de transporte em
marco de 2023.

TOP 5 RECLAMAGOES

Gratuidades e descontos - ’ ‘ ‘

Conbranga indevida - ‘ ‘ ‘

Conduta inadequada - | S ’ S

B . . % 7
M4 conservacdo e limpeza -

| ' 8

Adiantamento/atraso/interrupgdo -
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Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de informagdo na area de transporte em
marco de 2023.

TOP 5 INFORMAGOES

Informagdes sobre Carteira de Estudante -
Informacdes gerais -

Informag0es sobre protocolo na Arce -

P

. . . ' 1884
Informacdes sobre Passe Livre Intermunicipal -

Informagdes sobre passagem -

Apresentam-se nos graficos abaixo os quantitativos de solicitacbes. No més de referéncia deste

relatorio registramos 1945 ocorréncias quanto ao numero de informagdes.

INFORMACOES - 2023

4168

1945
1441

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro  Novembro Total—2023
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No més de referéncia deste relatério ndo houve registro de ocorréncias quanto ao numero de

denuncias.

DENUNCIAS - 2023

7
Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro  Novembro Total —2023
Com relagao a quantidade de reclamagoes, registramos 34 ocorréncias
RECLAMACOES - 2023
84

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro Novembro Total —2023
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Vé-se no grafico a seguir o prazo médio de encerramento das reclamagdes.

PRAZO MEDIO DAS RECLAMACOES - 2023

13,52

12,43

10,63

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Marc¢o Maio Julho Setembro  Novembro

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 10,63 DIAS
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Principais informacgdes e reclamacgdes por municipios:

INFORMAGCOES POR MUNICIPIOS
1174

FORTALEZA  CAUCAIA MARACANAU PACATUBA MARANGUAPE

RECLAMACOES POR MUNICiPIOS

[uY
w

ITAITINGA MARANGUAPE
FORTALEZA MARACANAU ITAPIPOCA
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Verifica-se no grafico as empresas mais reclamadas na area de transporte em margo 2023.

TOP 5 - EMPRESAS

VIACAO PENHA SAO BENEDITO
GUANABARA VIA METRO PRINCESA DOS INHAMUNS

DEMANDAS PARA ARCE

Informamos que foram registradas 10 (dez) ocorréncias para a ARCE. As demandas classificadas
como ARCE sao aquelas nas quais o cidadao registra elogios, consultas, sugestdes, reclamacdes
ou demonstra insatisfacdo com o prazo ou com a resposta das solicitagdes. (5 solicitagbes sobre
“Prestacdo Irregular do Servigo”, 2 solicitagbes sobre “Licitagdo”, 1 solicitagdo sobre “Incluséo de

Rota, 1 solicitagao sobre “Carteira de Estudante” e 1 solicitagdo sobre “Tarifas Intermunicipais”.)

REGISTROS REFERENTES A ARCE
10

Fevereiro Abril Junho Agosto  Outubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho  Setembro Novembro
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DEMANDAS ENVIADAS PARA A ASSESSORIA DE GABINETE DO CONSELHO DIRETOR
PARA SUBSIDIAR FUTURAS FISCALIZAGOES

DEMANDAS ENVIADAS PARA A ASSESSORIA DE GABINETE DO CONSELHO DIRETOR PARA SUBSIDIAR FUTURAS FISCALIZAGOES

DATA DE DATA EMPRESA/

ABERTURA ENCERRAMENTO SOLICITAGAO N° COOPERATIVA CLASSIFICAGAO
24/03/23 24/03/23 263570 ARCE Prestagdo Irregular do Servigo
27/03/23 30/03/23 263644 ARCE Prestagéo Irregular do Servigo
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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 solicitagdes e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em marg¢o de 2023 na area de Gas Canalizado,
destacando a quantidade de informagbes, reclamagdes e denuncias a respeito do servico

prestado pela Companhia de Gas do Ceara - Cegas.

Total de Solicitagcées Abertas

Informacbes

Reclamagdes

Denuncia

Elogios

Total de Solicitagoes Finalizadas

Informacgdes Finalizadas

Reclamagdes Finalizadas

Denuncias Finalizadas

Total de processos em tramitagao

Processos Abertos

ellell-llellellell- el e[ =)

Processos Arquivados

Resultados das Solicitagoes:

Procedente

Improcedente

Procedente em Parte

Outros ndo se aplica

Duplicidade

[ellellollelle]le]

N&o compete a Arce

Fonte: SOA e SISCDO.

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

A Ouvidoria € um canal de acesso ao cidadao, atuando na mediacdo entre os usuarios dos

servigos regulados pela ARCE e os prestadores dos servigos regulados.

A cada ano percebe-se que o usuario do servigo publico ja reconhece com mais facilidade a
importancia de sua participacdo, que se da principalmente por meio dos registros das

manifestagcdes encaminhadas a Ouvidoria.

Espera-se que este relatdrio seja uma importante ferramenta de auxilio, tanto internamente como
para o publico externo, por isso, o empenho desta Ouvidoria em divulgar fielmente os dados,

corroborando com a transparéncia das informacdes.

Dessa forma, depois de avaliados os dados do presente relatério, conclui-se que na area de
energia elétrica, no més de margo, no que se refere a reclamacgdes ficou em alta a tipologia “Falta
de Energia”, em 2° lugar “Flutuacdo/Variacado/Oscilacdo de Tensao”, seguido de “Extensdo de
Rede” e “Conexdo Microgeracao”. Essas reclamagbdes mais demandadas sao tratadas nas

reunides peridodicas com a Ouvidoria da Enel objetivando a solugdo e/ou melhoria dos problemas.

A preferéncia de contato do usuario de energia continua sendo o telefone. O prazo médio de
encerramento das demandas na area de energia em margo/2023 ficou em 8 dias. A média no ano
de 2023 esta em 11 dias.

Ja na area de saneamento basico no més de marco foi realizada reunido com a Cagece e com a
Coordenadoria de Saneamento Basico e n&do houve registro de processo. O principal assunto

reclamado foi “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 e em segundo lugar ficou "WhatsApp". O prazo médio de
encerramento das demandas na area de saneamento em marco/2023 ficou em 10 dias. A média
no ano de 2023 esta em 11 dias. o Municipio que teve mais usuarios reclamando foi Juazeiro do

Norte, Aracati ficou em 2° lugar.

Com relagéo a area de transporte intermunicipal registra-se que nao houve abertura de processos
no més de margo e nao foi realizada reunido. A preferéncia de contato mudou para o “Telefone”,
se igualando as demais areas reguladas, mas o "WhatsApp" continua em alta, ficando em

segundo lugar. Registre-se que informacbes sobre o “Passe Livre” lideram as solicitagcdes
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registradas pelo telefone, visto que de um total de 1945 solicitagcdes de informacdes, 1884 foram

relativas ao Passe Livre. O més de margo de 2023 teve um aumento se comparado ao més
anterior.

A maior reclamacgao nessa area foi "adiantamento/atraso/interrupcao”. Ja nas informacoes, o que
liderou nas duvidas dos usuarios foram questdes relacionadas ao Passe Livre. O prazo médio de
encerramento das demandas na area de transporte em marco/2023 ficou em 11 dias. A média no
ano de 2023 esta em 12 dias.

Em marg¢o houve o registro de uma solicitagdo na area de gas canalizado.
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