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1. INTRODUGAO

O presente relatorio apresenta os nimeros 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, langando 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 reclamacgdes, e nas areas de saneamento e

transporte as reclamacdes e informacdes por municipios.

Informamos ainda por meio de planilhas o quantitativo de mediacées 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 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 solicitacbes 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 sao
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

tramitacdo, o acompanhamento e a finalizagao da solicitagao.

Fortaleza, 27 de novembro de 2023.

Cordialmente,

Daniela Cambraia
Ouvidora-Chefe da Arce



2. ENERGIA ELETRICA

2.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

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

registrados e encerrados em outubro de 2023, com destaque para a quantidade de informagodes

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

Quadro de Solicitagoes e Processos

Total de Solicitag6es Abertas 4740
Informacbes 3894
Reclamagdes 841
Denuncias 5
Elogios 0
Sugestao/Critica 0
Total de processos em tramitagao 116
Processos Abertos 2
Processos Arquivados 0
Resultados das Reclamag¢oes/Dentincias/Consultas/Sugestoes

Analisadas como Procedentes 172
Analisadas como Improcedentes 113
Analisadas como Outros 561

Total de Reunides

1

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

Obsq: Houve registro de 2 (dois) processos no més de referéncia deste relatério (NUP:
13012,001497/2023-91 e NUP: 13012,001450/2023-27).

Obs,: Houve uma reunido no més de referéncia deste relatdorio em 11/10/2023.
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2.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, de acordo com o grafico a seguir que, de um montante de 4.740 solicitagdes, 841 se

converteram em reclamacdes.
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Destacam-se como o0s principais assuntos reclamados os problemas de Falta de Energia (147),

Conexao Microgeragéao (99), Flutuagdo/Variagao/Oscilagdo de Tenséo (61), Variagdo de Consumo

(50) e Interrupgbes Frequentes (48), conforme demonstra o grafico abaixo:

TOP 5 - RECLAMAGOES

Interrupgdes Frequentes -

Variagdo de Consumo -

Flutuacdo/Varia¢do/Oscilagdo de Tens3o - 61

Conexdo Microgeragao - 99

Falta de Energia -
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A forma de contato predominante dos usuarios da area de energia elétrica em outubro foi o
telefone. Nesse periodo, 4475 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.
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Quanto ao numero de denuncias, houve registro de 5 (cinco) denuncias no més de referéncia

deste relatdério conforme se observa abaixo:

DENUNCIAS - 2023

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

quantitativo em relagdo ao més anterior.
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Quanto ao numero de elogios e sugestdes/criticas, ndo houve registro de sugestéo/critica no més

de referéncia deste relatério, conforme se observa abaixo:

SOLICITACOES ELOGIO - SUGESTAO/CRITICA

Elogios Sugestdo/Critica

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

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2023

15,6315.43
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PRAZO MEDIO DO PERIODO: 11,54 DIAS



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 outubro de 2023, 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 Solicitagoes e Processos

Total de Solicitagoes Abertas 324
Informacgobes 260
Reclamacées 61
Denuncias 3
Elogios 0
Consulta 0
Sugestao 0
Solicitagcbes enviadas para o Ouvidor CAGECE 58
Total de Solicitagdes Finalizadas 333
Informacgdes Finalizadas 260
Reclamagdes/Denuncias/Elogios/Consulta Finalizados 73
Total de processos em tramitagao 22
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 1

Resultados das Reclamag¢des/Dentincias/Consultas/Sugestoes

Procedente 58

Improcedente

Procedente em Parte

Outros nao se aplicam

Nao compete a Arce

Cancelado

8
0
1
Duplicidade 3
3
0
0

Total de Mediagoes

Fonte: SOA, DATA STUDIO, PROTOCOLO ELETRONICO E SISCDO

Obs;: Nao houve registro de processo no més de referéncia deste relatorio.
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3.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Observa-se, no grafico a seguir, que, de um montante de 324 solicitacbes recebidas pela
Ouvidoria, 64 sao reclamacgodes/denuncias/consultas/elogio, das quais 58 foram encaminhadas ao
Ouvidor da CAGECE e tratadas pela Ouvidoria da ARCE.

SOLICITACOES ABERTAS (OUTUBRO/2023)
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Vé-se no grafico a seguir que 64 reclamagbes/denuncias foram registradas e 73

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

RECLAMACOES/DENUNCIAS
(OUTUBRO/2023)
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Solicitacbes encerradas:

SOLICITAGOES ENCERRADAS

(OUTUBRO/2023)
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Informacdes ReclamagBes Denuncias Elogios Consulta Sugestdo

Destacam-se como principais assuntos reclamados os problemas de Falta de Agua ou Baixa
Presséo (30), Cobranga Indevida (15), Outras (5), Obstrucédo de Ligacdo/Rede de Esgoto (2) e

Atendimento da Concessionaria (1), conforme dispde o grafico abaixo:

TOP 5 - RECLAMAGOES

Atendimento da Concessionaria -
Obstrucdo de Ligacdo/Rede de Esgoto -

Outras -

Cobranga Indevida - 15

Falta de 4gua ou baixa pressao - 30
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Destacam-se como principais assuntos de Informacgbes: Informado Telefone da Cagece (130),
Informado Telefone Acfor (41), Informagées sobre Pedido de Religacdo de Agua (30), Informacées
sobre Fuga/Extravazamento de Esgoto na Via Publica (12) e Informagées sobre Falta de Agua ou

Baixa Presséo (11) conforme dispde o grafico abaixo:

TOP 5 - INFORMAGOES

Informag&es Sobre Falta de Agua ou Baixa Press3o -
InformacBes Sobre Fuga/Extravazamento de Esgoto na Via Publica -
Informagao Sobre Pedido de Religagdo de Agua -

Informado Telefone Acfor -

Informado Telefone Cagece -
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A forma de contato predominante dos usuarios da area de saneamento em outubro foi o telefone.
Nesse periodo, 296 utilizaram esse meio de comunicagao para solicitar algum tipo de servigo a

esta Ouvidoria.

296FORMAS DE CONTATO (OUTUBRO/2023)
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Outrossim, apresenta-se no grafico abaixo um aumento do quantitativo de informacdes. No més
de referéncia deste relatério contabilizou-se um aumento de, aproximadamente, 72% no numero

de informagbes se comparado com o més anterior.

INFORMAGOES - 2023

2091

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

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

conforme se observa abaixo:

DENUNCIAS - 2023 10
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No més de referéncia deste relatério, nota-se um aumento de 32,6% no numero de reclamacgdes

comparando-se com 0 més anterior.

RECLAMAGOES - 2023 339

25

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

Vé-se no grafico a seguir o prazo médio de encerramento das solicitagdes, exceto informagdes.

PRAZO MEDIO DAS &ECLAMA(;(")ES -
203 &

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 12,67 DIAS
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Principais informacgdes e reclamagdes por municipios:
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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 solicitagées e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em outubro de 2023 na area de Transporte,
destacando a quantidade de informacbes, reclamacgdes e denuncias a respeito do servico
prestado pelas empresas de servico regular e complementar de transporte intermunicipal de

passageiros no estado do Ceara.

Quadro de solicitagoes e processos

Total de Solicitagées Abertas 2623
Informacodes 2579
Reclamacdes 33
Denuncias 5
Elogios 1
Consulta 4
Sugestao 1
Total de Solicitacoes Finalizadas 2629
Informagdes Finalizadas 2579
Reclamagdes Finalizadas 38
Denuncias Finalizadas 5
Consultas Finalizadas 3
Elogio 1
Sugestao 1
Total de processos em tramitagao 13
Processos Abertos 0
Processos Arquivados 0
Resultados das Reclamag¢oes/Dentincias/Consultas/Sugestoes

Procedente 29
Improcedente 4
Procedente em Parte 6
Outros/Nao se aplicam 9
Duplicidade 0
N&o compete a Arce 2
Cancelado 0

Fonte: SOA, DATA STUDIO, PROTOCOLO ELETRONICO E SISCDO

Obs;: N&o Houve registro de processos nem reunides no més de referéncia desse relatorio



4.2. GRAFICOS/LEITURA DE DADOS

Das 2623 solicitacdes recebidas pela Ouvidoria, 33 sdo reclamacgdes.

SOLICITACOES ABERTAS - (OUTUBRO/2023)

2579 2623

Reclamagdes Elogios Sugestao
Informagdes Denuncias Consulta Total de Solicitagbes

Verifica-se no grafico abaixo que, enquanto 38 Reclamacgao/Dendncia foram registradas em

outubro, 43 foram finalizadas nesse mesmo periodo.

RECLAMACOES/DENUNCIAS (OUTUBRO/2023)

Rec./Den. Abertas Rec./Den. Finalizadas
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Observa-se que as formas de contato predominantes dos usudrios da area de transporte em
outubro foram o WhatsApp e Telefone.

FORMAS DE CONTATO (OUTUBRO/2023)
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Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de reclamagao na area de transporte em
outubro de 2023.

TOP 5 RECLAMACOES
] | |

Ma Conservacao e Limpeza -

Alteragdes no servigo sem prévio aviso - ’ ’ ‘ ‘

Auséncia de Equipamentos -
' 5
Conduta Inadequada -
' 6

Adiantamento/Atraso/Interrupgio -
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Verifica-se no grafico abaixo os principais assuntos de informacdo na area de transporte em

outubro de 2023.

TOP 5 INFORMAGOES

Informagdes Sobre Carteira de Estudante - ig

InformagGes sobre protocolo na Arce - is
Informagdes Sobre Passagem - ’ 10
Informagdes Sobre App Taxi - f20

Informagdes sobre Passe Livre Intermunicipal -

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

relatério registramos 2579 ocorréncias quanto ao niumero de informagdes.

INFORMAGOES - 2023

20164
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No més de referéncia deste relatério houve 5 (cinco) registros de denuncias.

DENUNCIAS - 2023

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

Com relacao a quantidade de reclamacdes, registramos 33 ocorréncias

RECLAMACOES - 2023

319

44
18 27 26

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



Vé-se no grafico a seguir o prazo médio de encerramento das solicitagoes, exceto informagdes.

PRAZO MEDIO DAS RECLAMAGOES - 2023

23,01

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

PRAZO MEDIO DO PERIODO: 14,78 DIAS

Principais informacgdes e reclamagdes por municipios:

INFORMACOES POR MUNICIP10S

1287

FORTALEZA  CAUCAIA MARACANAU AQUIRAZ PACATUBA
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RECLAMACOES POR MUNICiPIOS

FORTALEZA CAUCAIA ARACOIABAMARACANAU ARACATI

Verifica-se no grafico as empresas mais reclamadas na area de transporte em outubro 2023.

TOP 5 - EMPRESAS

6
5
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DEMANDAS PARA ARCE

Informamos que foram registradas 11 (onze) ocorréncias para a ARCE. As demandas
classificadas como ARCE s&o aquelas nas quais o cidadao registra elogios, consultas, sugestdes,
reclamagbdes ou demonstra insatisfagdo com o prazo ou com a resposta das solicitagdes. (5
solicitagbes sobre “Prestacéo Irregular do Servigo” 1 solicitagbes sobre “Carteira de Estudante”, 1
solicitagdo sobre “Alteracdo no servico sem prévio aviso”, 1 solicitagdo sobre “Retirada de
Horarios de Linhas no Transporte Intermunicipal”, 1 solicitacdo sobre “Tarifas Intermunicipais”, 1

solicitagdo sobre “Licenga Especial” e 1 solicitagao sobre “Elogio aos Funcionarios da Empresa”.)

REGISTROS REFERENTES A ARCE

18

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



DEMANDAS ENVIADAS PARA A ASSESSORIA DE GABINETE DO CONSELHO DIRETOR PARA

ARCE
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DEMANDAS ENVIADAS PARA A ASSESSORIA DE GABINETE DO CONSELHO DIRETOR

PARA SUBSIDIAR FUTURAS FISCALIZAGOES

SUBSIDIAR FUTURAS FISCALIZAGOES

DATA DE DATA = £
ABERTURA ENCERRAMENTO SOLICITAGAO N* EMPRESA/COOPERATIVA CLASSIFICAGCAQ

03123 0323 280162 ARCE Prestag ao Irregular do Servigo
13/09/2023 03/10/23 278262 GUANABARA Ma Conservagdo e Limpeza
18/09/2023 03/10/23 278709 PRINCESA DOS INHAMUNS Conduta Inadequada
04/10/2023 04/10/2023 280273 ARCE Prestag ao Irregular do Servigo
13/09/2023 05/10/2023 278016 VIACAO PENHA Auséncia de Equipamentos
13/09/2023 0312023 278024 SA0 PAULO Alteragao no Servigo Sem Prévio Aviso
11/09/2023 05/10/2023 277817 COOTRANSVACE Relagdo com Usudrios
13/09/2023 0312023 278027 VIACAO PENHA Alteragao no Servigo Sem Prévio Aviso
13/09/2023 05/10/2023 278275 SAQ BENEDITO Ma Conservagdo e Limpeza
18/09/2023 05/10/2023 278719 COOPRECENSUL Conduta Inadequada
20/09/2023 03/10/2023 278933 VIAMETRO Auséncia de Equipamentos
14/09/2023 18/10/2023 278494 VITORIA Auséncia de Equipamentos
22/09/2023 18/10/2023 279197 VITORIA Auséncia de Equipamentos
04/10/2023 18/10/2023 280313 VITORIA Ar Condicionado
25/09/2023 25M10/2023 279011 PRINCESA DOS INHAMUNS Ma Conservagao e Limpeza
30/10/2023 30/10/2023 282747 ARCE Prestac ao Irregular do Servigo




5. GAS CANALIZADO
5.1. SOLICITAGOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA

O quadro a seguir apresenta também de modo sucinto o quantitativo de solicitagées e processos
registrados e encerrados pela Ouvidoria da Arce em outubro de 2023 na area de Gas
Canalizado, destacando a quantidade de informacdes, reclamacgdes e denulncias a respeito do

servico prestado pela Companhia de Gas do Ceara - Cegas.

Total de Solicitagcées Abertas

oo

Informacbes

Reclamacdes

Denuncia

Elogios

Total de Solicitagoes Finalizadas

Informacgdes Finalizadas

Reclamagdes Finalizadas

Denuncias Finalizadas

Total de processos em tramitagao

Processos Abertos

OO= 0O~ 00 00

Processos Arquivados

Resultados das Solicitagoes:

Procedente

Improcedente

Procedente em Parte

Outros ndo se aplica

Duplicidade

[elellelellele)]

Nao compete a Arce

Fonte: SOA e SISCDO.
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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 participagcdo, que se da principalmente por meio dos registros das

manifestacdes encaminhadas a Ouvidoria.

Espera-se que este relatério 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 informacgdes.

Dessa forma, depois de avaliados os dados do presente relatério, conclui-se que na area de
energia elétrica, no més de outubro, no que se refere a reclamagdes ficou em alta a tipologia
‘Falta de Energia”, em 2° (segundo) Ilugar “Conexdao Microgeragao”, seguido de
“Flutuacao/Variacao/Oscilacdo de Tensao”, “Variagdo de Consumo” e “Interrupcdes Frequentes”.
Essas reclamacgdes mais demandadas sao tratadas nas reunides periddicas com a Ouvidoria da

Enel objetivando a solugcéo 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 outubro/2023 ficou em 10,81 dias. A média

no ano de 2023 esta em 11,54 dias.

Ja na area de saneamento basico no més de outubro ndo foram realizadas reunidoes e ndo ha

registro de processos. 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 o Aplicativo ConectArce. O prazo médio
de encerramento das demandas na area de saneamento em outubro/2023 ficou em 16,36 dias. A
média no ano de 2023 estda em 12,67 dias. O municipio que teve mais usuarios reclamando foi

Juazeiro do Norte, Maracanau ficou em 2° (segundo) lugar.

Com relagao a area de transporte intermunicipal registra-se que nao houve abertura de processo
no més de outubro e ndo foi realizada reunido. A preferéncia de contato mudou para o
“WhatsApp”, mas o "Telefone" continua em alta, ficando em 2° (segundo) lugar. Registre-se que

informacdes sobre o “Passe Livre” lideram as solicitagdes registradas, visto que de um total de



2579 solicitagbes de informacdes, 2525 foram relativas ao Passe Livre. O més de outubro de 2023

teve um aumento se comparado ao més anterior.
A maior reclamacdo nessa area foi "Adiantamento/Atraso/Interrupcdo”. O prazo médio de
encerramento das demandas na area de transporte em outubro/2023 ficou em 16,78 dias. A média

no ano de 2023 esta em 14,78 dias.

Em outubro/2023 nao houve registros na area de gas canalizado.
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