RELATORIO MENSAL
DAS MANIFESTACOES
DE OUVIDORIA

JANEIRO 2026




VAMOS APRESENTAR A QUANTIDADE DE ATIVIDADES DA OUVIDORIA DA
ARCE EM CADA SERVICO PUBLICO ATENDIDO, NAS SEGUINTES AREAS:

Energia Elétrica
Saneamento Basico
Transporte Intermunicipal
Gas Canalizado

AS INFORMACOES SAO APRESENTADAS EM TABELAS E GRAFICOS




1 - Acompanhar o tempo médio de
solucao das reclamacfes para cada area
regulada.

2 - Saber a quantidade de mediacdes
realizadas por area regulada.

3 - Saber quais séo as 5 empresas de
transporte que mais receberam
reclamacdes.

4 - O numero de reunides realizadas pela
ARCE com os prestadores de servicos.

5- O resultado de analise das solicitacdes
de Ouvidoria.
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- As solicitacdes 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
solicitacoes da area de energia elétrica.

- As solicitacdes das areas de transporte, gas canalizado e
saneamento basico sdo registradas e analisadas pela ARCE.

- A Ouvidoria faz a ligacdo/comunicac¢ado entre o usuario, a
Empresa prestadora do servigo e os setores técnicos da
ARCE.

1.Solicitacao de Informacgodes (Tira-duvidas)

2.Reclamacoes
3.Denuncias
4.Elogios

5.Sugestoes e Criticas







SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA




TOTAL DE SOLICITACOES ABERTAS: 2652
INFORMACOES (TIRA DUVIDAS): 1992
RECLAMACOES: 658
DENUNCIAS: 2
ELOGIOS: 0
SUGESTAO/CRITICA: 0
TOTAL DE PROCESSOS EM TRAMITACAO: 107
PROCESSOS ABERTOS NO MES: 0
PROCESSOS ARQUIVADOS NO MES: 0
RESULTADOS DAS RECLAMACOES E DENUNCIAS
USUARIO TEM RAZAO: 209
USUARIO NAO TEM RAZAO: 60
SEM DECISAO: 391
TOTAL DE REUNIOES: 0

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




Religacdo -

Faturamento Microgeragdo -

Extensdo de Rede -
Oscilagdo de Tensdo -

Falta de Energia -







913 2964 3147 3478 3242 2338 2724

1728 1967 1423 1528
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Sugestdo/Critica
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SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA
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TOTAL DE SOLICITACOES ABERTAS: 700
INFORMACGCOES (TIRA DUVIDAS): 502
RECLAMACOES: 191
DENUNCIAS: 7
ELOGIOS: 0
CONSULTA: 0
SUGESTAO: 0
TOTAL DE PROCESSOS EM TRAMITACAO: 48
PROCESSOS ABERTOS NO MES: 6
PROCESSOS ARQUIVADOS NO MES: 1
TOTAL DE REUNIOES: 0
TOTAL DE MEDIAGOES: 0

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




Pedido de Ligacio de Agua

Vazamento de Agua em Via Publica

Vazamento na Ligacdo Predial/Rede de Agua

Cobranca Indevida -

Falta de dgua ou baixa pressdo -

0




Informacdo sobre Vazamento de Agua em Via Publica
Informacdo sobre Falta de Agua ou baixa Pressdo
Informacdo sobre conta/parcelamento de débito/multa
Informacdo sobre pedido de religacdo de agua -

Informacdo endereco e telefone Cagece -

40

60

1

80 100 120 140 160

21 25

0 6 0
<> <> <>

E-mail - Whatsapp - Balcdo/ Presencial

Telefone 0800 - Ceara Transparente - Facebook

Carta -




INFORMAGOES - 2025

791
176 315 337 991 616 558 692 690 587

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro Novembro Total —2025

INFORMAGOES - 2026

Fevereiro Abril Junho Agosto Qutubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro Novembro Total —2026




RECLAMACOES - 2025

197 190 193 172
74 67 61 53 71 115 129

Fevereiro Abril Junho Agosto  Qutubro Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho  Setembro NovembroTotal — 2025

RECLAMACOES - 2026

Fevereiro Abril Junho Agosto  Outubro Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho  Setembro NovembroTotal —2026




DENUNCIAS - 2026
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SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA
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‘TRANSPORTE INTERMUNICIPAL

TOTAL DE SOLICITACOES ABERTAS: 2173
INFORMAGCOES (TIRA DUVIDAS): 2102
RECLAMACOES: 68
DENUNCIAS: 1
ELOGIOS: 0
CONSULTA: 1
SUGESTAO: 1
TOTAL DE PROCESSOS EM TRAMITACAO: 13
PROCESSOS ABERTOS: 0
PROCESSOS ARQUIVADOS: 0
TOTAL DE REUNIOES: 0

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




Reclamacdes Elogio Sugestdo
Informacbes Denundas Consulta Total de Solicitacbes

E-mail - WhatsApp -
Telefone 0800 - Ceara Transparente - Facebook




Motoristas - Conduta Inadequada

Pré-Embarque - Gratuidades e Descontos

Veiculo - Auséncia de Equipamento Obrigatério

VAIVEM - Andamento do Processo

Viagem-Adiantamento/Atraso/Interrupgdo

Informacdes - Licenca Especial
Informacbes sobre APP Taxi
Informacdes sobre Multas
Informacdes sobre VaiVem

Informacdes sobre Passe Livre Intermunicipal -

012345678910




2585 3357 2869 2820 3181 3241
562 1295 1160 1363 1538 _—

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro Novembro  Total - 2025

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro  Dezembro
Janeiro Marco Maio Julho Setembro Novembro Total —2026




Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Marg¢o Maio Julho Setembro Novembro Total - 2025

Fevereiro Abril Junho Agosto Outubro Dezembro
Janeiro Margo Maio Julho Setembro Novembro Total - 2026




s8 69 66 95 118 108

158 437 167 156
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SOLICITACOES E PROCESSOS DE OUVIDORIA




TOTAL DE SOLICITACOES ABERTAS: 0
INFORMAGOES: 0
RECLAMAGCOES: 0

DENUNCIA: 0
ELOGIOS: 0

CONSULTAS: 0
TOTAL DE SOLICITACOES FINALIZADAS: 0
INFORMAGOES FINALIZADAS: 0
RECLAMAGCOES FINALIZADAS: 0
TOTAL DE PROCESSOS EM TRAMITACAO: 0

PROCESSOS ABERTOS: 0
PROCESSOS ARQUIVADOS: 0

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

Obs1: Nao houve registro de processos em janeiro/2026.







A Ouvidoria existe para ajudar o cidaddo! A Ouvidoria trabalha para
facilitar a comunicacdo entre o usuario do servico e o prestador,
quando existe alguma insatisfacdo com o servico prestado.

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

A Ouvidoria divulga no Relatério Mensal os numeros de solicitagdes
para prestar contas das atividades desempenhadas pela Ouvidoria
em conjunto com 0s outros setores, para apresentar indicadores e
para mostrar o desempenho dos prestadores de servico, bem como
a satisfacao do usuario.

Em 02 de junho de 2025, a Arce iniciou a migracdo dos dados da
Ouvidoria para o Sistema CRM, por isso os dados apresentados neste
relatorio, excepcionalmente, podem apresentar inconsisténcias, nao
devendo ser considerados com precisao.

Em Janeiro de 2026 o setor de energia elétrica apresentou um maior
numero de reclamac¢des em “Falta de Energia”, seguido por
“Oscilacdo de Tensao”, “Extensao de Rede”, “Faturamento
Microgeracao” e “Religacao”.




Neste mesmo periodo, os usuarios do servico de energia elétrica
preferiram usar os Telefones 0800 e 167 da ANEEL para realizar
Solicitagdo de Ouvidoria. Ja na ARCE, os usuarios preferiram utilizar o
WhatsApp da Ouvidoria para registrar as solicitacdes.

O tempo médio utilizado para resolver as solicitacdes de Ouvidoria
pela Aneel, em janeiro de 2026 foi de 9,38 dias.

O maior numero de reclamacdes no servico de saneamento basico
no més de janeiro foi sobre “Falta de Agua ou baixa Pressdo”. E
“Pedido de Ligacdo de Agua” apresentou o menor nimero de
reclamacdes das TOP 5. O telefone & o meio mais utilizado para
solicitacdes, ficando em primeiro lugar e em segundo lugar é
utilizado o WhatsApp. E o maior numero de solicitagcdes de
informacdes foi sobre 0 endereco e telefone da Cagece. No més de
janeiro teve aumento no numero de solicitacdes de reclamacdes,
quando comparado a dezembro/2025. As solicitacdes de
informacdes, em janeiro, tiveram reducdo na quantidade, se
comparadas aos meses de outubro, novembro e dezembro de 2025.




O WhatsApp e o Telefone foram as formas de contato mais utilizadas
pelos cidadaos para realizar solicitacdes de Ouvidoria no servi¢co de
transporte no més de janeiro.

No més de janeiro teve um maior numero de solicitagdes de
informacdes, quando comparado a dezembro/2025, e teve um
menor numero de reclamac¢des, quando comparado ao ultimo més
de 2025. As reclamacdes sobre “Viagem -Adiantamento / Atraso /
Interrupgao” e “VaiVem - Andamento do Processo” ficaram em
primeiro e em segundo lugar nas reclamacdes em transporte neste
més. O maior numero de pedidos de informacdes foi sobre “Passe
Livre Intermunicipal”.

Em Janeiro/2026 ndo houve registro de solicitacdo de Ouvidoria na
area de gas canalizado.




Agéncia Reguladora de Servicos Publicos do
Estado do Ceara - Arce
Endereco:
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 CRM - ARCE.
Sistema de Controle de Documentos da Arce -
SISCDO;
Sistema Gerencial de Ouvidoria da Aneel - SGO e
Relatérios SMA - Aneel

Elaboracao:
Daniela Carvalho Cambraia Dantas,
Luciana Maria Matos Figueiredo e Airton Borges
Carneiro.




