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2. INTRODUCAO

2.1. Do Relatério

O presente relatério tem como principais objetivos: a) demonstrar a
importancia e os objetivos do Relatorio e legislagdo correlata; b) apresentar a
identidade da ARCE e a sua Ouvidoria; b) demonstrar as acdes adotadas pela
ARCE em face das recomendacgdes e orientagdes; c) apresentar as atividades
rotineiras desenvolvidas pela Ouvidoria por meio de coleta de dados e analises
quantitativas e qualitativas especificas (Ouvidoria em Numeros); d) Analisar os
Indicadores da Ouvidoria; e) analisar as manifestacbes e identificar os pontos
recorrentes e as providéncias adotadas; g) identificar os beneficios alcangados
pela Ouvidoria da ARCE; h) apresentar as a¢des de qualificagdo do ouvidor e
sugerir melhorias.

A principal finalidade deste documento é, por meio dos dados de
atendimentos aos usuarios registrados na Ouvidoria, impulsionar a promog¢ao
da melhoria dos servigos publicos e por consequéncia a qualidade de vida dos
usuarios. Assim, além de proporcionar conhecimento e insumo para a Agéncia
e para a sociedade, o presente Relatério contém analises qualitativas e
quantitativas, bem como recomendacgdes para o aprimoramento das politicas e
servigos publicos regulados pela ARCE, e ainda, visa apresentar os resultados
da atuacdo da Ouvidoria durante o ano de 2025, configurando-se como uma
verdadeira prestacado de contas junto a sociedade.

Dessa forma, o Relatério é indubitavelmente um dos principais
instrumentos de controle social e interno de uma Ouvidoria Publica, por outro
lado, também contribui com outros processos governamentais, a exemplo da
area de planejamento e integridade.

Nesse sentido, a Lei Nacional n° 13.460/2017, que dispde sobre a
participacao, protecao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos

da administragdo prever em seu capitulo IV, art. 14, inciso Il, a elaboragao
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anual de Relatério de Gestédo, no qual devera apontar falhas e sugestdes de

melhorias na prestagao dos servigos publicos. Também esta previsto no art. 12,
inciso XllI, do Decreto Estadual n°® 33.485/2020.

O mencionado art. 14, inc. Il, da Lei 13.460/2017, determina a
elaboragao de relatorio de gestdo por parte das Ouvidorias, nos seguintes

termos:

Art. 14° - Com vistas a realizagcdo de seus objetivos, as ouvidorias
deverao:

| — omissis;

Il — Elaborar, anualmente, relatério de gestédo, que devera consolidar
as informagbes mencionadas no inciso I, e, com base nelas, apontar
falhas e sugerir melhorias na prestagdo de servigos publicos.

Também destacam-se como normas estaduais correlatas a Ouvidoria a
Instrucdo Normativa n°® 01/2020, que estabelece normas para observancia as
atribuicbes do Ouvidor Setorial, a Instrugdo Normativa n° 02/2023, que
estabelece procedimentos e critérios para o tratamento e encaminhamento das
denuncias de ouvidoria, a Instrugdo Normativa n°® 01/2025 (Cédigo de Etica do
Ouvidor) e a Portaria n° 07/2025, que disciplina os critérios e os procedimentos

para avaliacdo de desempenho das Ouvidorias Setoriais.

2.2. Da ARCE e sua Ouvidoria

A Agéncia Reguladora do Estado do Ceara - ARCE foi criada por meio
da Lei Estadual n® 12.786, de 30 de dezembro de 1997 e constitui-se em uma
autarquia especial que tem como missdo promover a exceléncia dos servigos
publicos regulados, equilibrando os interesses dos usuarios, dos poderes
concedentes e dos prestadores de servicos. O poder regulatério da ARCE é
exercido com a finalidade ultima de atender o interesse publico, mediante

normatizagdo, planejamento, acompanhamento, controle e fiscalizagdo das
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concessdes e permissdes submetidas a sua competéncia, promovendo e

zelando pela eficiéncia econbmica e técnica dos servigos publicos e
propiciando aos seus usuarios as condi¢cbes de regularidade, continuidade,
seguranga, atualidade, modicidade tarifaria e universalidade.

A ARCE, mediante disposi¢ao legal ou pactuada, exerce a regulagdo dos
servigos publicos prestados pela Enel Distribuicdo do Ceara (Enel), pela
Companhia de Agua e Esgoto do Ceara (Cagece) e demais prestadores dos
servigcos de saneamento basico, pela Companhia de Gas do Ceara (Cegas) e
pelo Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros (STIP).

A visao de futuro consiste em ser uma agéncia reguladora reconhecida
pela sociedade como instrumento efetivo na melhoria da qualidade dos
servigcos publicos regulados, consolidando-se como ente de referéncia
nacional. Para a concretizacdo dessa visdo, torna-se imprescindivel uma
administragdo transparente, permitindo uma salutar proximidade com o
interesse publico, visando corresponder as necessidades e otimizando a
capacidade em se articular harmoniosamente com todos os elementos sociais
conectados.

A Ouvidoria da ARCE se insere nesse contexto de Agéncia e se
consolida como um eficiente mecanismo de atendimento ao usuario. O Decreto
Estadual n° 25.059, de 15 de julho de 1998 que regulamenta a Lei n°
12.786/97, por meio de seu art. 9°, incisos | a IV e paragrafos 1°, 2° e 3° define
a Ouvidoria e estabelece sua competéncia e obrigagdes.

A Ouvidoria da ARCE compbe a estrutura organizacional da Agéncia
desde sua criagdo em 1997 e sempre realizou atendimento ao publico e
tratamento das demandas, inclusive com a presenc¢a de um Ouvidor-Chefe com
dedicagao exclusiva subordinado diretamente ao Conselho Diretor (6rgéo
deliberativo maximo da Agéncia).

A Ouvidoria figura como principal meio de acesso para os usuarios do

Estado do Ceara que desejem sugerir, criticar, questionar, reclamar ou mesmo
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elogiar a ARCE ou os servigos publicos por ela regulados (energia elétrica,

saneamento basico, gas canalizado e transporte intermunicipal).

O objetivo fundamental da Ouvidoria é estabelecer um canal de dialogo
entre os prestadores de servicos e 0s seus usuarios de modo a viabilizar a
solucdo dos conflitos, procurando sempre pautar sua atuacido com base nos
principios da equidade, imparcialidade, independéncia, agilidade e
responsabilidade social, com o intuito de contribuir para a melhoria geral dos
servigos publicos regulados.

Outra relevante missao da Ouvidoria da ARCE é promover iniciativas
que fortalecam os controles interno e social, favorecendo a prestacdo de
contas a sociedade.

Para fortalecer os controles internos, a Ouvidoria realiza reunides
quadrimestrais com as areas finalisticas da Agéncia, elabora relatérios
quantitativos e qualitativos referindo-se a cada area regulada, indicando as
solicitagbes mais frequentes e/ou graves, os Municipios mais demandados,
além de prazos médios de atendimento. Esses relatérios sdo enviados para o
Conselho Diretor da ARCE e para as areas fins da Agéncia. Além disso, a
ARCE divulga por meio do seu “site” o referido relatério para a sociedade.

No tocante ao controle social, além das atividades tipicas que por si s ja
fortalecem a participacao da sociedade, a Ouvidoria também utiliza ferramentas
que aproximam a sociedade e a Agéncia, como exemplos, cita-se o Férum
Regulacdo e Cidadania - FRC, o Painel de Informagdées de Ouvidoria, a
Pesquisa de Satisfacdo e o evento externo Arce na Area.

Ainda sobre a participagdo social, importante frisar que a Ouvidoria
possui diversos canais de acesso disponibilizados aos usuarios dos servigos
publicos, que s&o: 1) Central de Servicos, que €& uma ferramenta
disponibilizada no “site” para garantir mais facilidade e rapidez no atendimento,
além de registrar uma solicitagdo, o usuario também pode acompanha-la na

referida Central, informando o numero de protocolo. 2) Atendimentos
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telefénicos gratuitos. 3) Atendimento por mensagem por meio do Whatsapp. 4)

Atendimento por e-mail. 5) Atendimento presencial.

Importante salientar ainda, que a Ouvidoria da ARCE cumprindo as
legislacbes inerentes as Ouvidorias (Lei Nacional 13.460/2017, Decreto n°
33.485/2020, Instrugdo Normativa n° 02/2023 n° 01/2020, Instrugdo Normativa
n® 02/2023, Instrugcdo Normativa n° 01/2025 e Portaria da CGE n° 07/2025)
interage com o Sistema de Ouvidoria Estadual, tratando e respondendo as
manifestagdes direcionadas a Agéncia por meio do Ceara Transparente, tendo
como prioridade buscar solugdes para o atendimento das demandas, visando
garantir o acesso do cidadao aos servigos publicos e uma manifestagdo de
forma célere e desburocratizada.

Assim, vale frisar que o Relatério Anual de Ouvidoria da ARCE é
também um instrumento para subsidiar as tomadas de decisdes gerenciais,
pois pode-se extrair informagdes e dados que possibilitam avaliar os servigos
publicos.

Importante destacar ainda que o grande protagonista desse relatorio é o

usuario do servigo publico.

Documento assinado eletronicamente por: RAFAEL MAIA DE PAULA em 09/02/2026, as 13:59 DANIELA CARVALHO CAMBRAIA DANTAS em 03/02/2026, as 14:02 (horario local do Estado do Ceard),

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 3C26-D669-EDC4-8BBE.



<&
AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO GOVERNO DO ESTADO

DO CEARA
PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

ARCE

3. OUVIDORIA EM DADOS (PERFIL DAS MANIFESTAGOES)

Nesta secdo, serao apresentados os atendimentos da Ouvidoria da
ARCE no ano de 2025 de forma quantitativa e qualitativa, sendo realizados
comparativos com anos anteriores para que se obtenha uma visdo mais ampla
acerca das solicitagdes recebidas pela Ouvidoria desta Agéncia.

Conforme descrito na segao introdutéria deste relatdrio, a Agéncia
Reguladora do Estado do Ceara - ARCE possui caracteristicas que a
diferenciam dos demais 6rgaos do governo. Em decorréncia de determinagdes
legais e contratuais, a Ouvidoria da ARCE atua mediando conflitos entre
usuarios dos servigos publicos e os prestadores de servigos nas areas de
energia elétrica, saneamento basico, transporte intermunicipal e gas
canalizado.

Nesse contexto, além da plataforma Ceara Transparente, esta Agéncia
utiliza outros sistemas:

+ Sistema CRM (sistema interno);
» Sistema de Ouvidoria da ARCE - SOA (sistema interno que esta em
desuso);

« Sistema de Gestao da Ouvidoria — SGO (sistema nacional).

Nesse contexto, o presente relatério abordara dados obtidos a partir dos
sistemas CRM, SOA e SGO.

Entre junho e julho de 2025, a Ouvidoria da ARCE migrou do sistema
SOA para o CRM, visando a modernizagdo e otimizacdo dos fluxos de
atendimento.

Devido a curva de aprendizado e ao periodo de adaptacado da equipe a
nova ferramenta, foram registradas inconsisténcias nos dados de Ouvidoria a
partir de julho de 2025.

De uma forma geral, os dados das trés plataformas utilizadas pela

Ouvidoria da ARCE estao expressos na Tabela 1.
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Tabela 1: Dados Referentes ao Ceara Transparente, SOA/CRM e SGO nos
anos de 2024 e 2025

FERRAMENTA 2024 2025 | %VARIAGAO (+)(-)
Ceara Transparente 1426 1034 -27,49%
SOA e CRM (Saneamento Béasico,
Gas Canalizado, Transporte 35160 42725 21,52%
Intermunicipal, Energia)
SGO 51590 39393 -23,64%

Fonte: Ceara Transparente, SOA/CRM e SGO.

No comparativo entre 2024 e 2025, observou-se uma diminui¢do no
volume de solicitagdes no Ceara Transparente e no SGO de, respectivamente,
27,49% e 23,64%. Por outro lado, o SOA/CRM apresentou um crescimento de
21,52%.

A queda mais expressiva ocorreu no Ceara Transparente, impulsionada
pela reducdo de demandas referentes a Carteira de Estudante Macrorregiao
e ao Programa VaiVem.

Ja no SGO, o declinio pode ser atribuido ao corte orgcamentario que
impactou a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) - que
suspenderam alguns servigos, como o atendimento via 0800 — e a uma
possivel melhora no servigo de distribuicdo de energia pela Enel/CE.

Em contrapartida, o crescimento de demandas no SOA/CRM ocorreu
pelas altas demandas acerca de Passe Livre Intermunicipal, Carteira de

Estudante Macrorregiao e Carteira VaiVem para Estudantes.

3.1. Total de Manifestagoes do Periodo

Esta secdo abordara os dados do ano de 2025 obtidos provenientes da
plataforma Ceara Transparente, realizando-se comparagdées com anos
anteriores.

O grafico presente na Figura 1 apresenta a quantidade de

manifestagdes do ultimo quadriénio.
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Figura 1: Manifestagdes do Ultimo Quadriénio no Ceara Transparente

main-title

1600
1426

1400

1200
1034

1000

792

800
624

600
400
200

0
2022 2023 2024 2025

Fonte: Ceara Transparente.

A série historica das manifestagbes no Ceara Transparente
apresentada na Figura 1 mostra oscilagdes significativas nos ultimos anos.

Entre 2022 e 2023, houve um crescimento de 26,92%, impulsionado
pela area de Transporte Intermunicipal, especialmente em subassuntos
como Passe Livre Intermunicipal, Carteira de Estudante Macrorregiao e a
operagao das linhas intermunicipais das cooperativas e empresas.

Esse crescimento se acentuou de forma elevada entre 2023 e 2024, com
um salto de 80,05% no volume de registros, motivado principalmente pela alta
demanda da Carteira de Estudante de Macrorregiao e do Programa
VaiVem.

Por outro lado, entre 2024 e 2025 o cenario se inverteu, porém em
proporcdes menores, pois houve uma retracao de 27,49%, reflexo da reducao
nas solicitacbes desses mesmos servicos (Carteira de Estudante

Macrorregiao e Programa VaiVem).
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3.1.1. Quantitativo Mensal de 2025 e 2024

Nesta secdo serdo apresentados os quantitativos mensais das
manifestagbes recebidas pela plataforma Ceara Transparente na Figura 2,

comparando-se os anos de 2024 e 2025.

Figura 2: Quantitativo Mensal de Manifestagdes no Ceara Transparente
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Fonte: Ceara Transparente.

De modo geral, o volume de manifestacdes em 2025 foi inferior ao de
2024, exceto em fevereiro, marco e dezembro. O destaque reside no més de
dezembro, que apresentou uma inversao acentuada: enquanto em 2024 o ano
encerrou com o menor indice registrado (53 manifestagdes), 2025 finalizou com
a maior quantidade de demandas (114 registros).

Em dezembro de 2025, registrou-se o pico de manifestagdes no ano,
com 114 registros. Segundo os dados brutos da plataforma Ceara
Transparente, o tema Transporte Intermunicipal concentrou a maioria das
demandas, com 74 ocorréncias — o0 que representa 64,91% do total. Dentro
desse segmento, o subassunto mais solicitado foi a Carteira de Estudante

Intermunicipal, responsavel por 45 registros.
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Esta secdo analisa os meios de entrada utilizados para o registro de

manifestacbes no Ceara Transparente em 2025, comparando-se com o

exercicio de 2024. Os dados detalhados constam na Tabela 2.

Tabela 2: Manifestacdes por Meio de Entrada

MEIO DE ENTRADA 2024 2025 %VARIAGAO (+)(-)
Telefone 155 968 556 -42,56%
Internet 367 417 13,62%
E-mail 51 33 -35,29%
Reclame Aqui 19 14 -26,32%
Cidadao on-line - Chat 4 8 100,00%
Ceara App 11 3 -72,73%
Presencial 2 1 -50,00%
Cidadao on-line - Telegram 1 0 -100,00%
Telefone 1 0 -100,00%
Carta 1 0 -100,00%
Whatsapp 1 0 -100,00%
TOTAL 1426 1032 -

Fonte: Ceara Transparente.

A analise comparativa entre 2024 e 2025 demonstra que o Telefone 155
e a Internet permanecem como os meios preferenciais de entrada, somando,
respectivamente, 556 (53,88% do total) e 417 registros (40,41% do total) no
ultimo exercicio.

De uma forma geral, ocorreu diminuicdo na maioria dos meios de
entrada — exceto no Cidadao on-line - Chat e na Internet —, reflexo da
diminuicdo de cerca de 28% do volume de demandas registradas em 2025 em
relacao a 2024.

Quanto as variagdes de demandas, os destaques sao:

* Maior Variagcdo Positiva: O canal Cidadao on-line - Chat, que
apresentou um crescimento de 100%, dobrando o numero de

atendimentos em relagc&o ao ano anterior.
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* Menor Variagao Positiva: A Internet, com um incremento moderado de

13,62%. Mesmo com uma diminuigdo significativa no volume total de

demandas em 2025, este meio apresentou crescimento, se mostrando

como um dos principais canais utilizados pelos usuarios.

* Maiores Variagées Negativas: Os canais Cidadao on-line - Telegram,

Telefone, Carta e WhatsApp registraram uma queda de 100%, o que

indica uma auséncia total de procura por esses meios em 2025, embora

também tenham registrado poucas manifestagdes em 2024.

* Menor Variagao Negativa: O canal Reclame Aqui, que teve a redugcao

mais sutil entre os meios em declinio, com uma variagao de -26,32%.

3.3. Manifestagoes por Tipo de Manifestacao

Esta secdo analisa a tipologia das manifestagbes registradas no Ceara

Transparente em 2025, estabelecendo um comparativo com o exercicio de

2024. A Tabela 3 sintetiza as informacgoes relativas aos tipos de manifestacao

nos referidos anos.

Tabela 3: Tipos de Manifestacao - Ceara Transparente

TIPO DE MANIFESTAGAO | 2024 | 2025 | %VARIAGAO (+)(-)
Reclamacéo 1260 874 -30,63%
Denuncia 55 39 -29,09%
Elogio 3 1 -66,67%
Sugestao 10 8 -20,00%
Solicitagao 98| 112 14,29%

Fonte: Ceara Transparente.

O perfil das manifestacbes em 2025 apresentou uma redugao na maioria

dos tipos, acompanhando a queda geral no volume de registros.

Em 2025, as Reclamagdes continuam sendo o tipo predominante,

somando 874 registros, o que representa 84,53% do volume total.
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representando 10,83% do total de manifestagoes.

Quanto as variacoes, os destaques sao:

Unica Variacdo Positiva: O tipo Solicitacdo foi o Gnico a apresentar
crescimento, com uma alta de 14,29% (passando de 98 para 112
registros).

Maior Variagdao Negativa: O tipo Elogio sofreu a maior queda
percentual, com uma reducgédo de 66,67%, caindo de 3 para apenas 1
registro.

Menor Variagdo Negativa: As Sugestbes apresentaram o recuo mais

discreto entre as categorias em queda, com uma varia¢ao de -20,00%.

A partir dos dados obtidos pela Tabela 3, € possivel definir grupos de

tipificagcao, sendo eles:

Insatisfagdo do Cidadao: reclamacgdes, denuncias e criticas;
Contribuicao do Cidadao: elogios e sugestodes;
Solicitagao de Servigo: solicitagéo.

A Tabela 4 apresenta os dados referente ao grupo de tipificacdo

Insatisfacao do Cidadao nos anos de 2024 e 2025.

Tabela 4: Insatisfagcdo do Cidadao - Ceara Transparente

TIPO DE MANIFESTAGAO | 2024 | 2025 | %VARIAGCAO (+)(-)
Reclamacéao 1260 874 -30,63%
Denuncia 55 39 -29,09%
TOTAL 1315 913 -30,57%

Fonte: Ceara Transparente.

No comparativo entre 2025 e 2024, verifica-se que o grau de insatisfagédo

do cidadao reduziu 30,57%, reflexo da diminuicdo no volume total de

manifestagdes no ultimo exercicio.

A maior variacdo negativa diz respeito as Reclamacgdes, o que

correspondeu a -30,63%. A quantidade de Denuncias também reduziu,
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correspondendo a uma variacdo de -29,09%. Isso indica melhora no servigo

prestado ou regulado pela ARCE.
A Tabela 5 apresenta os dados referente ao grupo de tipificacdo
Contribuicao do Cidadao nos anos de 2024 e 2025.

Tabela 5: Contribuicdo do Cidadao - Ceara Transparente

TIPO DE MANIFESTAGAO | 2024 | 2025 | %VARIAGAO (+)(-)
Elogio 3 1 -66,67%
Sugestao 10 8 -20,00%
TOTAL 13 9 -30,77%

Fonte: Ceara Transparente.

No comparativo entre 2025 e 2024, verifica-se que o grau de
contribuicdo do cidadao diminuiu -30,77% no ultimo exercicio.

A maior variagado negativa ocorreu nos Elogios, correspondendo a -
66,67%. A quantidade de Sugestdes reduziu 20%. Essa diminui¢cdo é reflexo
da redugao na quantidade total de manifestagdes registradas.

A Tabela 3 ja apresentou o grupo de tipificacdo Solicitagao de Servigo.
No comparativo realizado, o numero de Solicitagoes aumentou 14,29% em
2025, o que é um destaque, tendo em vista que a quantidade total de

manifestacdes reduziu.

3.4. Manifestagoes por Tipo/Assunto

Esta secdo analisa as manifestagdes registradas no Ceara Transparente
em 2025, classificadas por tipo e assunto.

Devido a grande quantidade de assuntos, aplicou-se o Diagrama de
Pareto para selecionar os assuntos que compdem 80% do volume total de
registros nos tipos Reclamacgao e Solicitagdao. Para os demais tipos, optou-se
pela analise integral, visto que a quantidade de assuntos associados é

reduzida.
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O Diagrama de Pareto elaborado para os assuntos do tipo reclamagao

esta apresentado na Figura 3.

Figura 3: Diagrama de Pareto Assunto/Reclamacgdes - Ceara Transparente
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Fonte: Ceara Transparente.
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Verifica-se que os assuntos Transporte Intermunicipal e Agua e

Esgoto concentram mais de 80% das reclamagdes no Ceara Transparente.

Adicionalmente, optou-se pela inclusdo do assunto Energia Elétrica

nesta analise, visto tratar-se de uma area de relevéncia para a ARCE.

O Diagrama de Pareto elaborado para os assuntos do tipo solicitagao

esta apresentado na Figura 4.
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Figura 4: Diagrama de Pareto Assunto/Solicitacdes - Ceara Transparente
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Fonte: Ceara Transparente.
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Constata-se que os assuntos Transporte Intermunicipal, Energia

Elétrica e Agua e Esgoto correspondem a mais de 80% dos assuntos das

solicitagoes registradas no Ceara Transparente.

Nesse contexto, foi elaborada a Tabela 6, em que sdo apresentadas as

manifestacdes por tipo/assunto.

Tabela 6: Manifestacdes por Tipo/Assunto — Ceara Transparente

TIPOS ASSUNTO DA MANIFESTAGAO TOTAL

Transporte Intermunicipal 611

Reclamagio |Agua e Esgoto 138
Energia Elétrica 115

Transporte Intermunicipal 68

Solicitagao |Energia Elétrica 15
Agua e Esgoto 14
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TIPOS ASSUNTO DA MANIFESTAGAO TOTAL
Transporte Intermunicipal 22
Energia Elétrica 9

Dendncia |Agua e Esgoto

Conduta Inadequada de Servidor/Colaborador 2

Orientagbes sobre a Prestagao dos Servigos dos
Orgaos Publicos

Sugestdao |Transporte Intermunicipal 7
Agua e Esgoto 1
Elogio Transporte Intermunicipal 1

Fonte: Ceara Transparente.

Os dados mostram que as demandas mais expressivas estao
diretamente vinculadas aos pilares de regulacdo da ARCE: Transporte
Intermunicipal, Energia Elétrica e Saneamento (Agua e Esgoto).

Em contrapartida, a area de Gas Canalizado apresentou baixa
expressividade, com apenas uma solicitagao registrada, o que condiz com a
menor base de usuarios atendidos por este servi¢o regulado.

No tipo reclamacgao, os trés principais assuntos compdéem a vasta
maioria das interacdes foram:

* Transporte Intermunicipal: 611 registros (69,91% do total de
reclamacgdes)

« Agua e Esgoto: 138 registros (15,79%).

» Energia Elétrica: 115 registros (13,16%).

O perfil das manifestagdes do tipo solicitagdo mantém o Transporte
como lider, mas com uma leve inversao entre o segundo e o terceiro lugar:
* Transporte Intermunicipal: 68 registros (60,71% do total de
solicitagdes).

* Energia Elétrica: 15 registros (13,39%).
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« Agua e Esgoto: 14 registros (12,50%).

Seguindo a tendéncia das solicitagdes, as denuncias concentram-se
em:
* Transporte Intermunicipal: 22 registros (56,41% do total de
denuncias).
* Energia Elétrica: 9 registros (23,08%).
« Agua e Esgoto: 5 registros (12,82%).

Em 2025, foram registradas 8 sugestoes (7 voltadas ao Transporte e 1
ao Saneamento). As sugestdes sdo muito positivas para a Ouvidoria da ARCE,
tendo em vista que, conforme mencionado anteriormente, trata-se de uma
contribuicdo direta do cidaddo para esta Agéncia, o que auxilia o
desenvolvimento de melhorias para o servigo prestado pela ARCE.

Por fim, destaca-se o registro de apenas 1 elogio em 2025, direcionado
ao setor de Transporte Intermunicipal. Embora apresente a menor
expressividade quantitativa entre as categorias, com uma retragdo de 66,67%
em relacdo ao ano anterior, essa manifestacdo representa o reconhecimento
pelo cidaddo da qualidade do servigo prestado e da eficiéncia da regulagao

pela Agéncia.

3.5. Manifestagoes por Assunto/Subassunto

Esta secdo analisa as manifestagdes registradas no Ceara Transparente
em 2025 sob a dtica de assunto e subassunto.

Com o objetivo de priorizar a analise, aplicou-se o Diagrama de Pareto
para identificar os temas que concentram 80% do volume total de registros na
plataforma. A representagcdo grafica desta metodologia, detalhando a

distribuicdo dos assuntos, encontra-se consolidada na Figura 5.
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Figura 5: Diagrama de Pareto dos Assuntos - Ceara Transparente

main-title
800 g 100%
700 §79% 98% 98% 99% 99% 99% 99% 99% 99%100%400%4.0094009400%400% 90%
80%
600 4% 70%
500 60%
400 50%
300 40%
30%
158
200 139 20%
100 I l 7 3 2 2 1 1 1 1 1 10%
0 _ - = = = = = = = = T T %
- S S S S S S SR S - S SR N S
6 & £ ¢ & & T T 5 g 5
S 25 %553z 852 < 5883 8
E W m 3 @ @ &8 § g 8 & 9 8 43 E 5 &
g & &3 5 58 8§ s & w2 85 8 34
E § 2S5 I & 84 ga o0 § 007G o 4 3
e 2§ g s £28 g 8282 %8 8
£ mw g & g = E ® © 89 9 8 & & &
o) £ 3 3 © ©O o g .9
8 S &8 2 & I @8 o £ ® c 2 = 35
7) e 2 2 3 &5 5 & @ T E B § =
< & 3 3 2 8 ¢ 323 3 s 2 5 §
= O w uw 8 W o g < “_E £ O &

Fonte: O préprio autor.

Verifica-se que os temas Transporte Intermunicipal e Agua e Esgoto
concentram mais de 80%

fundamentando sua analise nesta sec¢ao. Adicionalmente, incluiu-se o assunto

Energia Elétrica por sua relevancia como area regulada pela ARCE.

Para cada um desses assuntos, foram selecionados os trés subassuntos

com maior volume de registros, conforme detalhado na Tabela 7.

Tabela 7: Manifestacdes por Assunto/Subassunto - Ceara Transparente

das solicitagdes no Ceara Transparente,

ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL
Programa VaiVem 229

In-tr;fr:i?\ci’:it:al Carteira de Estudante Intermunicipal 185
Passe Livre Intermunicipal (PCD, Hemofilicos e HIV) 60

Falta de Agua ou Baixa Pressao 83

Agua e Esgoto |Cobranga Indevida 22
Fuga/Extravazamento de Esgoto na Via Publica 7
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ASSUNTO SUBASSUNTO TOTAL
Cobranca Indevida 23

Energia :
Elétrica Falta de Energia 20
Flutuacao/Variagao/Oscilagao de Tensao 14

Fonte: Ceara Transparente.

No setor de Transporte Intermunicipal, que registrou um total de 709
manifestagoes, os sub-assuntos mais expressivos foram:
 Programa VaiVem: 229 registros, representando 32,30% do total do
assunto.
» Carteira de Estudante Intermunicipal: 185 registros (26,09%).
* Passe Livre Intermunicipal (PCD, Hemofilicos e HIV): 60 registros
(8,46%).

O volume elevado nessas categorias deve-se, em grande parte, a alta
demanda processada pelo setor, gerando atrasos na emissao das carteiras
desses beneficios.

No que diz respeito ao Programa VaiVem e a Carteira de Estudante
Intermunicipal, o exercicio de 2025 foi marcado por adaptacdes sistémicas
necessarias para o aprimoramento do cadastro estudantil.

No caso da Carteira de Estudante Intermunicipal, a responsabilidade
pelo recebimento e inser¢do da documentagado no sistema da Agéncia cabe as
entidades estudantis, competindo a ARCE a analise técnica para deferimento
ou indeferimento. Visando elevar o padrao de qualidade das identificagdes, a
ARCE implementou um sistema de validagao das fotos cadastradas.

Essa ferramenta detectou que um volume consideravel de imagens
enviadas pelas entidades n&o atendia aos requisitos minimos exigidos pela
ARCE, o que resultou no indeferimento dos processos.

Tais indeferimentos resultam na necessidade de o estudante reenviar a
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documentacgao a entidade estudantil para um novo cadastro, fator que impactou

o tempo de entrega e elevou o numero de reclamacgoes.

Quanto ao Programa VaiVem, os atrasos na emissdo das carteiras
também estiveram vinculados a inconsisténcias nas fotografias. Como solu¢ao
definitiva, a ARCE implementou, em dezembro de 2025, um sistema de
cadastro biométrico, permitindo que o préprio estudante realize o registro de
sua biometria de forma direta. Embora essa inovagdo assegure maior
seguranca e eficiéncia a longo prazo, a fase de transigdo para implementacao
e implantacdo desse sistema ocasionou atrasos na emissao das carteiras, e,
consequentemente, motivou o aumento das manifestagdes.

Apesar dos desafios operacionais citados, observa-se uma reducao
expressiva no volume de manifestagdes em comparagao ao ano anterior:

* Carteira de Estudante Intermunicipal: Reducédo de 517 registros em

2024 para 185 em 2025.

* Programa VaiVem: Queda de 293 registros em 2024 para 229 em 2025.
* Passe Livre Intermunicipal: Redugao de 69 registros em 2024 para 60
em 2025.

Essa retracéo geral indica que, embora as mudangas sistémicas tenham
causado picos pontuais de insatisfacdo, a gestdo dos beneficios apresenta
uma tendéncia de maior estabilidade e resolutividade.

No assunto Agua e Esgoto, segundo tema mais demandado com 158
manifestagoes, a distribuigdo foi a seguinte:

« Falta de Agua ou Baixa Pressido: 83 registros, correspondendo a

52,53% do total do setor.

« Cobranga Indevida: 22 registros (13,92%).
* Fuga/Extravazamento de Esgoto na Via Publica: 7 registros (4,43%).

A Ouvidoria da ARCE mantém monitoramento constante dessas
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ocorréncias e realiza reunides periddicas com a Cagece para discutir solugdes

eficientes e céleres.

Além disso, algumas demandas sdo encaminhadas a Coordenadoria de
Saneamento Basico da Agéncia, setor que realiza fiscalizacbes na area de
saneamento, objetivando auxiliar a solugao e prevengao dos problemas.

Na area Energia Elétrica, que totalizou 139 manifestagdes, os temas
predominantes foram:

« Cobranga Indevida: 23 registros, representando 16,55% do total do
assunto.
» Falta de Energia: 20 registros (14,39%).

* Flutuagao/Variagao/Oscilagao de Tensao: 14 registros (10,07%).

As queixas sobre cobrangas indevidas referem-se a valores elevados ou
itens contestados nas faturas. Ja as interrupgcdes no fornecimento apresentam
correlagdo com periodos de maior incidéncia pluviométrica, o que impacta a
estabilidade da rede elétrica no estado.

Vale destacar que, na area de Energia Elétrica, a ARCE atua por
delegacéao contratual da Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL). Dessa
forma, cabe a esta Agéncia apenas efetuar o registro das solicitagdes,
enquanto que a Agéncia Nacional realiza, de fato, a andlise das demandas e

profere a resposta final.

3.6. Manifestacoes por Tipo de Servigo

Esta secdo mostrara as manifestacdes por tipo de servigo na Tabela 8.

Tabela 8: Manifestagdes por Tipo de Servigo - Ceara Transparente

TIPO DE SERVICO QUANTIDADE [PORCENTAGEM
Nao se Aplica 985 95,26%
Carteira do Passe Livre Intermunicipal 49 4,74%

Fonte: Ceara Transparente.
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Observa-se que 95,26% dos registros foram categorizados como “Nao

se aplica”. Esse elevado percentual se justifica pelo fato de a maioria das
demandas recepcionadas pela ARCE se referir a servigos executados por

concessionarias e instituigdes reguladas, e ndo diretamente por esta Agéncia.

Em contrapartida, identificaram-se 49 manifestagdées vinculadas ao
servico de Carteira do Passe Livre Intermunicipal, que compde o rol de

servigos prestados pela ARCE.

E importante ressaltar que ha divergéncia na quantidade de
manifestacdes de subassunto “Passe Livre Intermunicipal” e de tipo de servico
“Carteira do Passe Livre Intermunicipal’. Tal disparidade decorre de
inconsisténcias no preenchimento dos campos durante a classificacdo das

demandas na plataforma Ceara Transparente.

3.7. Manifestagoes por Programa Orgcamentario

Nesta secdo serdo apresentadas na Tabela 9 as manifestacbes por

programa orgamentario em 2025.

Tabela 9: Manifestagao por Programa Orgamentario - Ceara Transparente

PROGRAMA ORCAMENTARIO QUANTIDADE |PORCENTAGEM
Regulagao dos Servigos Publicos 1033 99.90%
Delegados
2024 Mobilidades, Transito e Transporte 1 0,10%

Fonte: Ceara Transparente.

Tendo em vista a natureza da personalidade juridica da ARCE, qual seja,
uma agéncia reguladora, portanto, uma autarquia especial, 100% das
manifestagcbes deveriam ser relacionadas ao programa orgamentario
Regulag¢ao dos Servigos Publicos Delegados.

Entretanto, identificou-se uma inconsisténcia na classificacdo da
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demanda de protocolo CT 7467900, na qual o registro foi indevidamente

vinculado ao programa orgcamentario '2024 Mobilidades, Transito e
Transporte’. Tal divergéncia ocorreu durante a etapa de classificacdo da

manifestacido na plataforma.

3.8. Manifestagoes por Unidades Internas

Nesta secdo serdao apresentadas na Tabela 10 as manifestacbes por

unidades internas em 2025.

Tabela 10: Manifestagdes por Unidades Internas - Ceara Transparente

UNIDADE QUANTIDADE | PORCENTAGEM
Coordenadoria de Transporte 642 62,09%
Coordenadoria de Saneamento Basico 142 13,73%
Coordenadoria de Energia Elétrica 118 11,41%
Ouvidoria 116 11,22%
Geréncia Administrativo-Financeira 8 0,77%
Assessoria de Gabinete do Conselho 3 0,29%
Relactonamento Instiucionsl 3 0.29%
Conselho Diretor 1 0,10%
Nucleo de Julgamento de Infracao 1 0,10%

Fonte: Ceara Transparente.

Verifica-se que as unidades Coordenadoria de Transporte,
Coordenadoria de Saneamento Basico e Coordenadoria de Energia
Elétrica concentraram a maioria das manifestacdes, correspondendo a 87,23%
do total de registros.

Essa distribuicdo reflete uma convergéncia com os assuntos mais

demandados no Ceara Transparente, uma vez que as areas de maior volume
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estatistico coincidem com as respectivas competéncias regulatérias das

coordenadorias.
O detalhamento por unidade revela o seguinte cenario:

+ Coordenadoria de Transporte (CTR): Lidera o volume de registros com
642 manifestagoes (62,09%). O indice é coerente com o protagonismo
do assunto Transporte Intermunicipal, que acumulou 709 registros no
periodo, sendo a CTR a unidade técnica responsavel pelo tratamento da
maioria dessas demandas.

 Coordenadoria de Saneamento Basico (CSB): Ocupa a segunda
posicdo, respondendo por 142 manifestagoes (13,73%). Tal
posicionamento tem relagdo com o assunto Agua e Esgoto, o segundo
mais demandado no exercicio (158 registros), sob responsabilidade
técnica desta coordenadoria na maioria dessas demandas.

+ Coordenadoria de Energia Elétrica (CEE): Registrou a terceira maior
demanda, com 118 manifestagdes (11,41%). De forma analoga, o
assunto Energia Elétrica se consolidou como o terceiro tema de maior
recorréncia (139 registros), sendo a CEE a unidade encarregada de

tratar a maioria dessas manifestagoes.

3.9. Manifestagoes por Municipio de Ocorréncia

Esta secéo apresentara a distribuicdo geografica das manifestagbes em
2025, destacando os municipios com maior volume de registros e a
segmentacao por Regiao de Planejamento do Estado do Ceara. A analise inclui
um comparativo com o exercicio de 2024.

Para esse caso, foi utiizado o Diagrama de Pareto de forma a se
escolher os municipios que correspondem a 80% do total das manifestagdes

de 2025, o que esta apresentado na Figura 6.
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Figura 6: Diagrama de Pareto - Municipio de Ocorréncia
350 316
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Fonte: O Proprio Autor.

O resultado dessa analise pode ser observado na Tabela 11.

Tabela 11: Manifestagcées por Municipio de Ocorréncia - Ceara Transparente

MUNICIPIO 2024 2025 VARIAGAO (+)(-)
Fortaleza 419 316 -24,58%
Caucaia 237 127 -46,41%

Maracanau 140 92 -34,29%

Juazeiro do Norte 66 53 -19,70%

Maranguape 63 40 -36,51%

Nao se Aplica 55 36 -34,55%
Pacatuba 37 30 -18,92%
Sao Gongalo do Amarante 25 28 12,00%
Varzea Alegre 5 22 340,00%
Aquiraz 40 20 -50,00%
Horizonte 17 19 11,76%
Itaitinga 54 16 -70,37%
Cascavel 29 13 -55,17%
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MUNICIPIO 2024 2025 VARIAGAO (+)(-)
Eusébio 18 13 -27,78%
Mucambo 6 13 116,67%

Fonte: Ceara Transparente.

Comparando-se o exercicio de 2025 com o de 2024, verifica-se que o
aumento mais expressivo de manifestagées registradas ocorreu para o
municipio de Varzea Alegre, que apresentou um crescimento de 340% nos
registros (saltando de 5 para 22 ocorréncias). Outro destaque relevante foi o
municipio de Mucambo, com um incremento de 116,67% no periodo.

Ao considerar isoladamente o ano de 2025, os municipios com maior
volume de registros foram:

» Fortaleza: 316 registros, correspondendo a 30,56% do total de 1034
manifestacdes.
« Caucaia: 127 registros, correspondendo a 12,28% do total.

* Maracanau: 92 registros, correspondendo a 8,90% do total.

Este comportamento permanece dentro do esperado pela Agéncia, dada
a densidade populacional desses municipios. Nota-se, contudo, uma tendéncia
de reducdo no volume absoluto nessas trés cidades em comparagdo ao ano
anterior, com quedas de 24,58%, 46,41% e 34,29%, respectivamente.

No ano de 2025, uma parcela das manifestagdes (36 registros) nao
apresentou a identificacdo da localidade, sendo classificadas como "Nao se
Aplica", o que representa 3,48% do total. Embora tenha ocorrido uma reducéo
de 34,55% nessa categoria em relagdo a 2024, a auséncia dessa informagao
ainda pode dificultar o tratamento das demandas, uma vez que a Ouvidoria
depende da localizagdo exata para o correto encaminhamento aos Agentes
Regulados e para as agdes de fiscalizagao.

A relagdo de municipios sera expressa pelas Regides de Planejamento

do Estado do Ceara nos anos de 2024 e 2025, para efeitos comparativos. Para
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esta analise, foram consolidados todos os municipios com registros na

plataforma Ceara Transparente, cujos resultados estdo detalhados na Tabela
12. Foram desconsideradas as ocorréncias com localidades indefinidas ou

situadas fora do territdrio cearense.

Tabela 12: Regiao de Planejamento dos Municipios - Ceara Transparente

REGIAO DE PLANEJAMENTO | 2024 2025 VARIAGAO (+)(-)

Grande Fortaleza 1114 736 -33,93%
Cariri 106 98 -7,55%

Sertao de Sobral 25 33 32,00%
Litoral Oeste / Vale do Curu 31 21 -32,26%
Macigo de Baturité 12 18 50,00%
Vale do Jaguaribe 6 15 150,00%
Serra da Ibiapaba 22 15 -31,82%
Sertao dos Crateus 9 14 55,56%
Sertao Central 10 13 30,00%
Litoral Norte 14 9 -35,71%

Litoral Leste 7 7 0,00%

Sertdo de Canindé 5 7 40,00%
Centro Sul 9 4 -55,56%

Sertdo dos Inhamuns 1 1 0,00%

Fonte: Ceara Transparente, IPECE.

Comparando-se 2025 com 2024, observa-se que o maior aumento
proporcional ocorreu na regido do Vale do Jaguaribe, que apresentou um
acrescimo de 150,00% no volume de manifestagbes registradas. Por outro
lado, a maior diminuicdo percentual foi identificada na regido do Centro Sul,
que registrou uma queda de 55,56% em suas demandas.

Ademais, verifica-se uma tendéncia de crescimento em outras regides do

interior do Estado do Ceara, com destaque para o Sertdao dos Crateus, que
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cresceu 55,56%, o Macico de Baturité, com alta de 50,00%, e o Sertdao de

Canindé, com elevacéao de 40,00%.
No que se refere ao ranking de demandas por localidade em 2025, as

regides em que houve maior quantidade de ocorréncias foram as seguintes:
* Primeiro lugar: Grande Fortaleza, com 736 registros;
» Segundo lugar: Cariri, com 98 registros;

« Terceiro lugar: Sertao de Sobral: com 33 registros.

3.10. Outros Sistemas Utilizados pela ARCE

Nesta secdo, serdo apresentados os dados referentes aos outros
sistemas utilizados pela ARCE, que sao:
+ Sistema de Gestdao de Ouvidoria (SGO): ferramenta utilizada pela
ANEEL para registrar as solicitagdes relacionadas a Energia Elétrica;
» Sistema de Ouvidoria da ARCE (SOA) e Sistema CRM: utilizados para
registrar as solicitagbes nas areas de Energia Elétrica, Saneamento
Basico, Transporte Intermunicipal, G&as Canalizado e assuntos

Administrativos.

Além disso, sera apresentado um detalhamento de cada uma das areas
reguladas pela Agéncia.

Especificamente na area de Energia Elétrica, a ARCE atua por
delegagdo da Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL). Assim, esta
Ouvidoria utiliza o SOA/CRM e o SGO para registros das demandas,
entretanto, o primeiro sistema é utilizado apenas para fins estatisticos desta
Ouvidoria, enquanto o segundo sistema € utilizado para tratamento das

solicitagcdes pela ANEEL.
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Dessa forma, a area de Energia Elétrica sera apresentada com mais

detalhes na sec¢ao referente ao SGO, enquanto as demais areas (Saneamento
Basico, Transporte Intermunicipal e Gas Canalizado) serdo detalhadas na
secao relacionada ao SOA.

Conforme ja ressaltado na parte introdutéria (item 3) deste capitulo, entre
junho e julho de 2025, a Ouvidoria da ARCE migrou do sistema SOA para o
CRM, visando a modernizagao e otimizacao dos fluxos de atendimento.

Devido a curva de aprendizado e ao periodo de adaptacédo da equipe a
nova ferramenta, foram registradas inconsisténcias nos dados de Ouvidoria a
partir de julho de 2025.

3.10.1. Sistema de Ouvidoria da ARCE (SOA) e Sistema CRM

Nesta se¢ao serao discutidos o somatério dos dados obtidos a partir do
Sistema de Ouvidoria da ARCE (SOA) e do Sistema CRM. Os quantitativos
levardo em conta todas as areas reguladas: energia elétrica, saneamento
basico, transporte intermunicipal e gas canalizado. Entretanto, serdo
detalhadas apenas as areas de saneamento basico, transporte intermunicipal e

gas canalizado.

3.10.1.1. Total de Manifestagdes no Periodo

Esta secdo abordara os dados obtidos provenientes do sistema SOA
referentes ao ano de 2025. N&o obstante a maioria dos registros de Energia
Elétrica ser proveniente do SGO, as manifestagdes registradas no SOA/CRM
também serdo contempladas nos quantitativos deste item.

O grafico presente na Figura 7 apresenta a quantidade de solicitagbes do

ultimo quadriénio.
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Figura 7: Manifestagdes do Ultimo Quadriénio - SOA/CRM
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Fonte: SOA/CRM, Painel no Data Studio da Ouvidoria da ARCE.

Nota-se um crescimento elevado e progressivo no volume de
manifestagdes registradas nos sistemas SOA/CRM ao longo do ultimo
quadriénio.

Entre 2024 e 2025, o incremento foi de 21,52%, com o total saltando de
35.160 para 42.725 registros. Este avango superou o crescimento observado
no periodo anterior (2023-2024), que foi de aproximadamente 13,60%.

Este cenario de expansdo em 2025 & impulsionado, majoritariamente,
pela crescente demanda sobre Passe Livre Intermunicipal, Programa
VaiVem e Carteira de Estudante de Macrorregidao. Outro destaque na ARCE
vem sendo a area de Saneamento Basico.

Vale ressaltar que, desde 2019, na area de agua e esgoto, a regulagéo
da ARCE se restringia a Cagece em municipios especificos do interior e da
Regidao Metropolitana. Contudo, a partir de 2024, a Agéncia consolidou sua
competéncia regulatéria sobre todo o territorio estadual, incluindo o municipio
de Fortaleza — detentor do maior numero de unidades consumidoras do

Ceara.
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A integracdo de novos prestadores ao sistema regulatério, como os

Servicos Autonomos de Agua e Esgoto (SAAEs), os Departamentos
Auténomos (DAAEs), a Ambiental Crato e o Sistema Integrado de
Saneamento Rural (SISAR), ampliou significativamente a base de usuarios
atendidos, resultando no reflexo direto sobre o volume de demandas

registradas pela Ouvidoria.

3.10.1.1.1. Quantitativo Mensal

Esta secdo apresentara o quantitativo mensal das solicitacdes
registradas no SOA/CRM em 2025. Os dados estarao apresentados na Figura
8.

Figura 8: Solicitagdes Mensais - SOA/CRM
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Fonte: SOA/CRM, Painel no Data Studio da Ouvidoria da ARCE.

Apesar da oscilagdo verificada em alguns meses, constata-se uma
tendéncia geral de aumento dos registros em 2025. Verifica-se, ainda, um pico

de solicitagbes bastante expressivo em outubro/2025.
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3.10.1.2. Meio de Entrada das Solicitagoes - SOA/CRM

Esta segcdo apresentara na Tabela 13 os meios de entrada

pelos usuarios para registrar suas solicitagdes oriundas do SOA/CRM.

Tabela 13: Meios de Entrada 2025 - SOA/CRM

MEIO DE ENTRADA 2025 %
WhatsApp 21241 49,72%
Telefone 18211 42,62%
E-mail 1415 3,31%
Fale com o Presidente 793 1,86%
Ceara Transparente 535 1,25%
Aplicativo ConectArce 473 1,11%
Presencial 56 0,13%
Carta 1 0,00%
TOTAL 42725 -

Fonte: SOA/CRM, Painel no Data Studio da Ouvidoria da ARCE.

utilizado

O meio mais demandado foi o WhatsApp, correspondendo a 49,72% do
total das solicitagbes. Em segundo lugar vem o Telefone, correspondendo a
42,62%. Em seguida, vem o E-mail, correspondendo a 3,31%. Nesse contexto,
verifica-se que ha uma maior preferéncia dos usuarios para utilizar os canais
digitais desta Agéncia.

Outro destaque esta na forma de contato Fale com o Presidente da

ARCE, em que houve 793 registros, correspondendo a 1,86% do total.
3.10.1.3. Transporte Intermunicipal

Esta secdo fara uma abordagem dos registros relacionados ao
SOA/CRM referentes a area de Transporte Intermunicipal.
A Tabela 14 representa um resumo geral da area de Transporte

Intermunicipal referente ao ano de 2025.
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Tabela 14: Quadro Geral - Transporte Intermunicipal (SOA/CRM)

SOLICITAGOES REGISTRADAS

Total de Solicitag6es Registradas 28345
Informacgao 26579
Reclamacgao 1379
Consulta 327
Sugestao 33
Dendncia 20
Elogio 7
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
Processos em Tramitagao 11
Processos Registrados 2
Processos Arquivados

Fonte: SOA/CRM, Painel em Data Studio da Ouvidoria da ARCE,
SISCDO, Processo Eletronico, SUITE.

Em 2025, foram contabilizadas 28.345 solicitagées vinculadas a area
de Transporte Intermunicipal. A maioria dessas demandas se refere a
prestacdo de informagoées, que totalizaram 26.579 registros, representando
93,77% do volume total. Na sequéncia, destacam-se as reclamagoées, com
1.379 ocorréncias, equivalentes a 4,86% do total registrado.

Ao comparar o desempenho de 2025 com o ano anterior, observa-se
uma tendéncia de crescimento no setor:

* Quantidade Total: registrou-se um aumento de 12,17% na quantidade
total de manifestagdes em relacdo a 2024, quando o setor contabilizou
25.270 registros.

* Informagdes: houve uma elevagao de 8,97% na busca por informagdes,
saltando de 24.390 em 2024 para 26.579 em 2025.

* Reclamagodes: este item apresentou o crescimento mais acentuado,
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com um acréscimo de 135,73%, passando de 585 registros em 2024
para 1.379 em 2025.

* Denuncias: as denuncias subiram de 13 registros em 2024 para 20

registros em 2025, um aumento de 53,85%.

O grafico presente na Figura 9 representa as cinco principais tipologias
reclamadas referentes a area de transporte intermunicipal.

Figura 9: Top 5 Reclamagdes - SOA/CRM
0 50 100 150 200 250

Viagem - Adiantamento / Atraso / Interrupgao || EERNRGEE 196
Programa Vaivem || 104
Alteracdes no Servico sem Prévio Aviso || NG 162

Motoristas - Conduta Inadequada || 132

Carteira de Estudante Macrorregido || ©7

Fonte: SOA/CRM e Painel em Data Studio da Ouvidoria da ARCE.

No ano de 2025, o perfil das principais reclamagdes registradas pela
Ouvidoria apresentou a seguinte distribui¢ao:

Viagem - Adiamento / Atraso / Interrupgao se consolidou como o
principal motivo de insatisfagdo, com 196 registros, o que representa 14,21%
do total de reclamacdes desta area. Essas demandas se referem, em geral, ao
descumprimento de horarios e a interrupgéo das viagens.

Programa VaiVem ocupa a segunda posi¢cdo no ranking, com 194
reclamagoes, correspondendo a 14,07% das reclamacgdes. Essa quantidade,
conforme ja relatado anteriormente no item 3.5, esta vinculada aos ajustes de
sistema e a transicdo para o novo modelo de cadastro biométrico
implementado pela Agéncia, o que ocasionou atrasos na confeccédo e

distribuicao das carteiras do programa.
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Alteragdes no Servigo sem Prévio Aviso registrou 162 ocorréncias,

representando 11,75% do total. O volume reflete a percepgéo do usuario sobre
a regularidade das linhas operadas pelas empresas e cooperativas.

Vale ressaltar que no fim de 2024 ocorreu um processo licitatorio em
algumas rotas intermunicipais da Regiao Metropolitana de Fortaleza, as quais
passaram a ser operadas pela Crateus. Tal mudanca refletiu no ano de 2025,
tendo em vista que houve alteragdes na grade de horarios a ser cumprida pela
nova empresa.

Motoristas - Conduta Inadequada acumulou 132 registros,
equivalente a 9,57% do total. Trata-se de queixas acerca de comportamentos
inadequados dos profissionais durante a prestacao do servico.

Carteira de Estudante Macrorregiao fecha o grupo das cinco maiores
demandas com 97 reclamagoes, o que representa 7,03% do total. Este item foi
impactado pela mudanca de sistema de validagdo dos documentos, o que
ocasionou indeferimentos pela qualidade da foto inserida no sistema de
cadastro dos estudantes.

As cinco principais tipologias concentram 56,63% das reclamacodes
vinculadas ao Transporte Intermunicipal no sistema SOA/CRM em 2025.

O grafico presente na Figura 10 representa as cinco principais tipologias
das informagdes prestadas referentes a area de transporte intermunicipal.

Figura 10: Top 5 Informagdes - SOA/CRM
0 5000 10000 15000 20000 25000

Passe Livre Intermunicipal [l A 10005

Programa VaiVem [l 3709
Carteira de Estudante Macrorregido [] 626
Informagdes Gerais | 525

Comunicagao Incompleta | 351

Fonte: SOA/CRM e Painel em Data Studio da Ouvidoria da ARCE.
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Observa-se que o item mais demandado foi Passe Livre

Intermunicipal, correspondendo a 74,89% do total de informagdes registradas.

Essa alta demanda se refletiu principalmente no 0800 da ARCE e no
WhatsApp, com usuarios solicitando informagdes acerca desse beneficio.

Além disso, em destaque também esta informag¢des sobre o Programa
VaiVem, que é um beneficio gerido pela ARCE, conforme ja mencionado
anteriormente.

O item Comunicacao Incompleta se refere a pedidos de informacgao
cujos usuarios nao fornecem os dados suficientes para que esta Ouvidoria

possa dar o encaminhamento necessario a demanda.

3.10.1.4. Saneamento Basico

Esta secdo fara uma abordagem dos registros relacionados ao
SOA/CRM referentes a area de Saneamento Basico.
A Tabela 15 representa um resumo geral da area de Saneamento Basico

referente ao ano de 2025.

Tabela 15: Quadro Geral — Saneamento Basico (SOA/CRM)

SOLICITAGCOES REGISTRADAS
Total de Solicitag6es Registradas 7537
Informacgdes 6086
Reclamacgdes 1440
Dendncias 7
Consultas 4
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
Processos em Tramitacao 34
Processos Registrados 34
Processos Arquivados 37

Fonte: SOA/CRM, Painel em Data Studio da Ouvidoria da ARCE,
SISCDO, Processo Eletronico, SUITE.
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Em 2025, foram contabilizadas 7.537 solicitagoes relacionadas a area

de Saneamento Basico. A maioria dessas demandas se refere a informagoes,
que somaram 6.086 registros e representam 80,75% do volume total. Na
sequéncia, destacam-se as reclamagoées, com 1.440 ocorréncias, equivalentes
a 19,11% do total registrado.

Consultas e Denuncias representam uma parcela menos significativa
do volume total, ocorrendo o registro de 7 denuncias (0,09% do total) e 4
consultas (0,05% do total).

Ao comparar o desempenho de 2025 com o ano anterior, observa-se o
seguinte cenario:

* Quantidade total: Registrou-se uma redugao de 15,11% na quantidade
total de manifestacdes em relagdo a 2024 (que contou com 8.879
registros). Essa retracdo ocorre apos o expressivo aumento de 121,98%
verificado em 2024, indicando uma possivel estabilizacdo apds a
absorgao da regulagdo em Fortaleza e dos novos prestadores (SAAEs e
DAAESs);

* Informagdes: Houve uma diminuicdo de 22,74% na busca por
informagdes, caindo de 7.877 em 2024 para 6.086 em 2025;

* Reclamagdes: Em sentido oposto, a quantidade de reclamagbes em
2025 superou o ano anterior, passando de 975 registros para 1.440, o

que representa um acréscimo de 47,69%.

Por fim, no ambito dos Processos Administrativos, esta Ouvidoria
apresentou uma alta demanda, com 34 processos em tramitagao. Ao longo
de 2025, foram instaurados 34 novos processos e realizados 37
arquivamentos, demonstrando uma alta taxa de resolutividade e fluxo
processual no setor.

O grafico presente na Figura 11 representa as cinco principais tipologias

reclamadas referentes a area de saneamento basico.
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Figura 11: Top 5 Reclamagdes - SOA/CRM
0O 100 200 300 400 500 600
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Pedido de Ligacdo de Agua [l 70
Conta/Parcelamento de Débito/Multa [l 68
Pedido de Religacéo de Agua [l 57

Fonte: SOA/CRM e Painel em Data Studio da Ouvidoria da ARCE.

Verifica-se que o principal assunto reclamado no setor de saneamento
permanece relacionado & Falta de Agua ou Baixa Pressdo, com um total de
505 registros. Esta tipologia corresponde a 35,07% do total de 1.440
reclamagdes registradas para a area em 2025.

Além do tema central, o ranking das cinco maiores reclamacdes do setor
em 2025 foi composto por:

» Cobranca Indevida: 238 registros (16,53% do total);
 Pedido de Ligagdo de Agua: 70 registros (4,86%);

+ Conta/Parcelamento de Débito/Multa: 68 registros (4,72%);
 Pedido de Religagido de Agua: 57 registros (3,96%).

Esses assuntos continuam sendo objeto de acompanhamento por esta
Ouvidoria por meio de reunides periddicas realizadas com a Ouvidoria da
Cagece e também com a Coordenadoria de Saneamento Basico da ARCE,
com o intuito de serem discutidas melhorias para as problematicas observadas.

O gréfico presente na Figura 12 representa as cinco principais tipologias

das informacgdes prestadas referentes a area de saneamento basico.

40

Documento assinado eletronicamente por: RAFAEL MAIA DE PAULA em 09/02/2026, as 13:59 DANIELA CARVALHO CAMBRAIA DANTAS em 03/02/2026, as 14:02 (horario local do Estado do Ceard),

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 3C26-D669-EDC4-8BBE.



DO ESTADO GOVERNO DO ESTADO

DO CEARA
PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

P
AGENCIA
REGULADORA

ARCE

Figura 12: Top 5 Informagdes - SOA/CRM
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Fonte: SOA/CRM e Painel em Data Studio da Ouvidoria da ARCE.

Em 2025, o fornecimento de dados de contato da Cagece permaneceu
como a principal demanda de informagdes desta Ouvidoria. Os destaques
foram:

Endereco e Telefone da Cagece se consolidou como o item mais
demandado, com 2.101 registros, o que corresponde a 34,52% do total.

Pedido de Religagdo de Agua representou 11,39% do total, com 693
registros.

Conta/Parcelamento de Débito/Multa apresentou 578 registros,
equivalentes a 9,50% do total.

Falta de Agua ou Baixa Pressdo acumulou 490 registros,
representando 8,05% das informacgdes.

Andamento de Processo na ARCE: Registrou 363 registros,

correspondendo a 5,96% do total.

E importante ressaltar que o elevado volume de solicitagbes por
Endereco e Telefone da Cagece decorre, em grande parte, de usuarios que
contatam a Ouvidoria da ARCE por equivoco, acreditando tratar-se do canal de
atendimento direto da Cagece. Nesses casos, a equipe de atendimento realiza
a devida orientacdo, direcionando o cidaddo aos canais Ooficiais da

concessionaria.
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3.10.1.5. Gas Canalizado

Esta sec¢éo fara uma abordagem dos registros do SOA/CRM referentes a
area de Gas Canalizado. A Tabela 16 representa um resumo geral da area de

Gas Canalizado referente ao ano de 2025.

Tabela 16: Quadro Geral - Gas Canalizado (SOA/CRM)

SOLICITAGCOES REGISTRADAS
Total de Solicitag6es Registradas

Consultas

Informacdes

Wk~ |

Reclamacdes
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
Processos em Tramitagcao 0

Processos Registrados 0

Processos Arquivados
Fonte: SOA/CRM, Painel em Data Studio da Ouvidoria da ARCE,

SISCDO, Processo Eletronico, SUITE.

Constata-se que a area de Gas Canalizado é pouco demandada junto a
ARCE, tendo em vista os poucos registros efetuados no ano de 2025, assim
como em anos anteriores. As principais solicitacdbes foram relacionadas a

consultas acerca de normas da ARCE nessa area.
3.10.2. Sistema de Gestao de Ouvidoria (SGO) — Energia Elétrica

Nesta seg¢ado serdo discutidos os dados obtidos a partir do Sistema de
Gestao de Ouvidoria (SGO). O SGO é um sistema da Agéncia Nacional de

Energia Elétrica (ANEEL) para registro de solicitagdes na area de Energia

Elétrica.
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3.10.2.1. Total de Solicitagoes

Esta secdo abordara os dados obtidos provenientes do sistema SGO
referentes ao ano de 2025. Além disso, sera apresentado o quadro geral
referente a area de Energia Elétrica.

O grafico presente na Figura 13 apresenta a quantidade de solicitacbes

do ultimo quadriénio.
Figura 13: Solicitagdes do Ultimo Quadriénio - SGO
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Fonte: SGO, Painel em Power Bl da ANEEL.

Observa-se que, desde 2023, ha uma tendéncia de reducdo na
quantidade de solicitagbes registradas. Ao se comparar 2025 com 2024,
constata-se uma reducgao de 23,64% no volume de registros.

A Tabela 17 apresenta o quadro geral da area de Energia Elétrica.

Tabela 17: Quadro Geral - Energia Elétrica (SGO)

SOLICITAGOES REGISTRADAS
Total de Solicitagées Registradas 39393
Informacao 29459
Reclamacdes 9911
Denuncias 18
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Sugestdes/Criticas 3
Elogios 2
PROCESSOS ADMINISTRATIVOS
Processos em Tramitacao 109
Processos Registrados 7
Processos Arquivados 40

Fonte: SGO, Painel em Power Bl da ANEEL, SISCDO, Processo
Eletrénico, SUITE.

Conforme se observa, foram registradas 39.393 solicitagdes referentes
a area de Energia Elétrica. A maioria dessas demandas corresponde a
informagdes, que totalizam 29.459 registros e representam aproximadamente
74,78% do total. Em segundo lugar estao as reclamacgdes, com 9.911 registros,
representando cerca de 25,16% do volume total de solicitagdes.

Sobre processos administrativos, constata-se que 109 processos
estiveram em tramitacdo em 2025 na ARCE. Durante o referido ano, houve a
abertura de 7 processos e o arquivamento de 40 processos. A maioria desses
processos administrativos sdo demandas dos Municipios do Ceara, e estao
relacionados a questdes de faturamento de iluminacgéo publica.

A Figura 14 apresenta as cinco principais tipologias reclamadas na area
de energia elétrica.

Figura 14: Top 5 Reclamagdes - SGO
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Falta de Energia [ NRNNIENENGNEGEEE 2322
Devolugéo de Valores | NG 1054
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Fonte: SGO, Painel em Power Bl da ANEEL.
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Constata-se que Falta de Energia foi a reclamag¢ado mais efetuada em

2025, com 2.322 solicitagdes, correspondendo a 23,43% do total de
reclamacgdes registradas. Seguem-se as reclamacdes por Devolugao de
Valores (10,63%), Oscilagdo de Tensao (8,77%), Faturamento de
Microgeracgao (7,02%) e Extensao de Rede (6,32%).

A Figura 15 apresenta as cinco principais tipologias em que os
solicitantes pediram informacdes na area de energia elétrica.

Figura 15: Top 5 Informagdes — SGO
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Fonte: SGO, Painel em Power Bl da ANEEL.

Constata-se que Falta de Energia foi a tipologia mais demandada nas
informagdes em 2025, com 9.987 registros, o que corresponde a 33,90% do
total. Em seguida, estao as tipologias Religagao (3.407 registros — 11,56% do
total), Débitos Anteriores (1.875 registros — 6,36% do total), Oscilagao de
Tensao (1.752 registros — 5,94% do total) e Entrega da Fatura (1.254 registros
—4,25% do total).

E fundamental salientar que a Ouvidoria da ARCE atua no setor de
energia elétrica por meio de uma delegagao contratual estabelecida com a
ANEEL. Contudo, em 2024 ocorreu a suspensao do produto de inteligéncia
analitica pela Agéncia Nacional, que possibilitava o diagndstico por esta
Ouvidoria dos principais problemas apresentados pela Enel, bem como a

discusséao destes junto a concessionaria.
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Dessa forma, desde 2024, esta Ouvidoria esta concentrando suas

atividades na area de Energia Elétrica na abertura e controle dos processos
administrativos e no registro das reclamagdes no SGO, sistema da ANEEL. As

demandas relacionadas a “reclamacgdes”, sao tratadas pela Agéncia Federal.

3.10.2.1.1. Quantitativo Mensal

Esta secdo apresentara na Figura 16 o quantitativo mensal das

solicitagdes registradas no SGO em 2025.
Figura 16: Quantitativo Mensal - SGO
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Fonte: SGO e Painel em Power Bl da ANEEL.

Conforme se observa, ocorreu uma alta na quantidade de reclamacdes
de janeiro/2025 a abril/2025, ocorrendo tendéncias de aumento e de queda ao
longo do ano. Ao se consultar o Painel em Power Bl da ANEEL, constata-se
que houve uma alta de solicitacbes referentes a Falta de Energia de no
primeiro quadrimestre de 2025, o que pode ser explicado pela incidéncia do
periodo chuvoso no Ceara, que historicamente impacta a continuidade do
fornecimento.

E notavel ainda que, apds o pico inicial, o volume de solicitagbes
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apresentou uma reducdo acentuada a partir de agosto (700 solicitagdes),

mantendo patamares inferiores aos do inicio do ano no segundo semestre.

Além disso, conforme ja ressaltado na introdugao deste capitulo (item 3),
houve um corte orgamentario que impactou a Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (ANEEL), o que ocasionou a suspensao de alguns servigos, como o
atendimento via 0800, o que refletiu na baixa quantidade de solicitagdes em
agosto/2025.

3.10.2.2. Meios de Entrada

Esta secdo apresentara na Tabela 18 os meios de entrada utilizado

pelos usuarios para registrar suas solicitagdes de Energia Elétrica em 2025.

Tabela 18: Meios de Entrada - SGO

MEIO DE ENTRADA 2025 %
0800 20954 53,19%
Aneel 167 10651 27,04%
Fale Conosco 5742 14,58%
App Aneel 905 2,30%
Local Agéncia 563 1,43%
Chat 357 0,91%
Local Aneel 197 0,50%
ChatBot 24 0,06%
TOTAL 39393 -

Fonte: SGO e Painel em Power Bl da ANEEL.

Conforme se observa, 0 meio mais utilizado pelos usuarios para o envio
de demandas foi o telefone. Os registros realizados via 0800 (20.954) e Aneel
167 (10.651) totalizaram 31.605 manifestagbes, o que corresponde a 80,23%

do total de solicitagdes registradas no ano.
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4. INDICADORES DA OUVIDORIA

3

Nesta secao serao apresentados os indicadores de resolubilidade das
manifestacoes e satisfacdo dos usuarios da ouvidoria, bem como serdo

discutidas acdes de melhoria para cada indice mencionado.

4.1. Resolubilidade das Manifestagoes

Nesta secao serdo apresentados os indices referentes a resolubilidade
das manifestagoes.

A Tabela 19 apresenta a quantidade de manifestagcdes e o indice de
resolubilidade em 2024 e em 2025.

Tabela 19: Relatério de Resolubilidade

Quantidade de| indice de | Quantidade de indice de
Situacao Manifestag6es | Resolubilidad | Manifestag6es | Resolubilidade
em 2024 e em 2024 em 2025 em 2025
Total de ManifestacGes 1426 100,00% 1034 100,00%
finalizadas no prazo
Total de Manifestagdes
finalizadas fora do 0 0,00% 0 0,00%
prazo
Total de Manifestagdes 0 0,00% 0 0,00%
pendentes no prazo
Total de Manifestacdes
pendentes fora do 0 0,00% 0 0,00%
prazo
TOTAL 1426 - 1034 -

Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, em 2024 e em 2025, 100% das manifestacdes
foram respondidas dentro do prazo. Isso indica um trabalho desenvolvido com
exceléncia por esta Ouvidoria com relacdo a resolutividade na plataforma do
Ceara Transparente.

Verifica-se, portanto, que a meta de 94% foi plenamente atendida.
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4.1.1. Agdes para Melhoria do indice de Resolubilidade

Mesmo com o indice de resolubilidade estabilizado em 100%, a
Ouvidoria mantém esforgos continuos para otimizar o tempo de resposta aos
usuarios.

Além disso, esta Ouvidoria mantém didlogo constante com as areas
técnicas da Agéncia, garantindo que a tramitacdo de solicitagdes ocorra com

celeridade, respeitando os prazos normativos.

4.1.2. Tempo Médio de Resposta

O tempo médio de resposta da Ouvidoria da ARCE em 2024 e 2025 esta

apresentado na Tabela 20.

Tabela 20: Tempo Médio de Resposta

TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
Tempo Médio de Resposta em 2024 8,21 dias

Tempo Médio de Resposta em 2025 6,88 dias
Fonte: Ceara Transparente.

Observa-se que o Tempo Médio de Resposta em 2025 foi inferior ao ano
anterior. Isso se deve a uma atuacao eficiente desta Ouvidoria aliada a uma
reducdo na quantidade de manifestacdes em 2025, ao se comparar com 2024.

Para assegurar a continuidade dessa tendéncia de queda, garantindo
que o tempo de espera do usuario permanegca em patamares baixos, esta
Ouvidoria mantém contato permanente com as coordenadorias da Agéncia,
especialmente quando a resposta final necessita de uma analise técnica dos

setores finalisticos desta Agéncia.

4.2. Satisfagao dos Usuarios da Ouvidoria
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Nesta secao serdo apresentados os dados referentes a pesquisa de

satisfacao realizada no Ceara Transparente. Além disso, serdo discutidas
acoes de melhoria para o indice de satisfagao, a amostra de respondentes € o

indice de expectativa do cidadao com a Ouvidoria.

4.2.1. indice Geral de Satisfagdo (Questionario Principal)

Os resultados obtidos referentes ao questionario principal do indice geral

de satisfacado estao apresentados na Tabela 21.

Tabela 21: indice Geral de Satisfacdo 2025

indice Geral de Satisfagao Resultado

a. De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Ouvidoria neste

atendimento (considere a atengao, compromisso e respeito do ouvidor e sua 3,74
equipe)?

b. Qual sua satisfagcdo com o tempo da resposta? 3,5

c¢. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para
registrar a sua manifestagéo? (considere a comunicacgao, facilidade de uso, 3,85
celeridade e funcionalidade). Vocé utilizou o canal: [used_input]

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (considere

se a resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvidoria 3,29
justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 3,6
indice de Satisfagao: 56,00%

Fonte: Ceara Transparente.

Observa-se que o indice de satisfagao foi de 56%, portanto ndo atingiu a
meta estipulada de 67%, no entanto, € importante destacar que a quantidade
de respondentes foi extremamente pequena, observa-se que houve apenas 34
avaliacbes do total de 1034 manifestacdes, correspondendo apenas a 3,29%
do total de manifestagdes registradas. Uma amostra tdo reduzida ndo tem o
poder estatistico para representar o universo analisado, pois quanto menor a

amostra, maior € a margem de erro.
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Por outro lado, verifica-se que as piores avaliacbes estdo relacionadas

com a qualidade da resposta e com o tempo da resposta.

No que diz respeito a qualidade da resposta, esta Ouvidoria se
empenha arduamente para trazer melhorias em suas respostas, de forma que
o cidadao seja plenamente atendido, tanto é que a avaliagdo qualitativa interna
da CGE indica notas excelentes a cada més, entre 9.8 e 10,0. Por outro lado, o
usuario tem uma forte tendéncia a avaliar negativamente, quando sua
demanda é improcedente.

Nao obstante, o item 4.2.5. abordara em maiores detalhes as acgdes
adotadas por esta Ouvidoria para trazer melhorias para a satisfagdo dos
usuarios também no quesito de qualidade das respostas.

No que se refere ao tempo médio, também acaba existindo uma
confusdo do usuario com o tempo de execug¢ao do servico reclamado e o
tempo de resposta. Relevante ressaltar que a Ouvidoria da ARCE em 2025
permaneceu com 100% de resolutividade e apresentou um tempo médio
abaixo da meta, 6,88 dias, o0 que indica que tem um tempo de resposta
excelente e adequado, no entanto, tudo indica que os usuarios ficaram
insatisfeitos com o tempo da execugao do servigco e/ou com o desfecho das

reclamacdes.

4.2.2. Expectativa do Cidadao com a Ouvidoria

O indice de expectativa do Cidadao esta expresso na Tabela 22.

Tabela 22: Expectativa do Cidadao

Expectativa do Cidadao Resultado
Antes d'e rgalizar esta manifestagdo, vocé achava que a qualidade do servigo 399
de Ouvidoria era: ’

Agora vocé avalia que o servigo realizado pela Ouvidoria foi: 3,74
indice de Expectativa: 13,68%

Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, ocorreu uma variagao positiva na expectativa do
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cidaddo. Isso indica que os esforcos empenhados por esta Ouvidoria em
prestar um bom atendimento e em dar uma resposta com celeridade e
qualidade ao cidadao estdo sendo eficazes.

Vale ressaltar que este indicador foi de -10,45% em 2024, o que
consolida uma importante recuperagao na satisfacdo do usuario, superando

amplamente os patamares atingidos no ano anterior.

4.2.3. indice de Resolutividade — Resolucdo da demanda na visdo do

cidadao

O indice de resolutividade sob a 6ética dos usuarios esta apresentado na
Tabela 23.

Tabela 23: indice de Resolutividade

indice de Resolutividade |Resultado |indice

Sim 12 35,29%
Nao 15 44 12%
Parcialmente 7 20,59%
Vazias 0

Fonte: Ceara Transparente.

Os dados indicam que 35,29% das demandas foram consideradas
resolvidas, e 20,59% resolvidas parcialmente. No entanto, 44,12% dos
manifestantes assinalaram que sua demanda nao foi atendida.

E importante ressaltar que este indice é baseado exclusivamente na
percepcdao do cidaddao, podendo nao refletir a realidade técnica ou
administrativa do processo, mas sim, o seu grau de satisfacao com o
desfecho da solicitacdo. Dessa forma, o indice de resolutividade esta
diretamente ligado ao indice de satisfagao.

As melhorias para o indice de satisfagdo dos usuarios serao abordadas
no item 4.2.5.
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A Tabela 24 representa a amostra de respondentes da pesquisa de

satisfacao realizada pela plataforma do Ceara Transparente.

Tabela 24: Total de Respondentes em 2025

Total de pesquisas de satisfagao em Ouvidoria 34
Total de Manifestagdes Finalizadas 1034
Representagcao da Amostra 3,29%

Fonte: Ceara Transparente.

Observa-se que houve apenas 34 avaliagcbes do total de 1034
manifestagdes, correspondendo a 3,29% do total de manifestagdes registradas.

O volume de avaliagdes é muito pequeno em comparagao com o total de
manifestagdes, indicando que as avaliagbes respondidas ndo necessariamente
refletem a satisfacao global dos usuarios.

A Tabela 25 apresenta o total de pesquisas respondidas em 2024 e

2025.
Tabela 25: Comparacao de entre o Total de Respostas em
2024 e 2025
Total de Pesquisas Respondidas em 2024 121
Total de Pesquisas Respondidas em 2025 34

Fonte: Ceara Transparente.

Verifica-se que, em 2025 houve uma reducdo acentuada de 71,90% na
quantidade de pesquisas respondidas em comparagdo ao ano anterior,
totalizando apenas 34 registros contra os 121 contabilizados em 2024.

Esse declinio na participacdo nas pesquisas superou a queda no volume

de manifestagdes finalizadas no prazo, que passou de 1.426 em 2024 para
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1.034 em 2025 (uma redugédo de 27,49%). Tal comportamento indica que ha

um menor engajamento do usuario na avaliagao das manifestagées.
Com a planilha de dados brutos referentes a pesquisa de satisfagao,
elaborou-se uma planilha contendo a quantidade de manifestacées por meio de

entrada. Os dados obtidos estao apresentados na Tabela 26.

Tabela 26: Respostas por Meio de Entrada

MEIO DE ENTRADA QUANTIDADE %
Internet 17 50,00%
Telefone 155 17 50,00%
TOTAL 34 -

Fonte: Ceara Transparente.

Conforme se observa, houve uma distribui¢do igualitaria entre Internet e
Telefone 155, ambos correspondendo a, individualmente, 50% das

manifestacdes avaliadas.

4.2.5. Agdes para Melhoria do indice de Satisfagio

Com o intuito de detalhar o indice de satisfagdao e entender melhor a
avaliagao dos cidadaos, esta Ouvidoria elaborou a Tabela 27, a qual apresenta

a média das notas por assunto.

Tabela 27: Satisfacdo por Assunto

DA | e
Transporte Intermunicipal 26 3,63
Agua e Esgoto 7 3,43
Energia Elétrica 1 3,75

Fonte: Ceara Transparente.
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Em 2025, as avaliagdes registradas se concentraram nos setores de

Transporte Intermunicipal, Agua e Esgoto e Energia Elétrica.

E fundamental pontuar que a natureza de atuagdo da ARCE é focada, na
maioria das vezes, na regulagdo de servicos prestados pelos Agentes
Regulados, o que frequentemente influencia a percepgcédo do usuario. Em
muitos casos, o cidadao projeta na ARCE sua insatisfagdo com a
concessionaria.

No caso do setor de Energia Elétrica, embora apresente a média de
3,75, que foi o setor melhor avaliado, a amostra € unitaria. Vale ressaltar que a
atuacao da ARCE nesta area ¢é limitada, visto que a competéncia para analisar
as solicitagdes e dar a resposta final aos usuarios € da Agéncia Nacional de
Energia Elétrica (ANEEL). Tal informacé&o esta presente em todas as respostas
relacionadas ao assunto.

Um fator critico que impacta os resultados € a baixa adesédo a pesquisa
em comparagao ao volume de atendimentos. Em 2025, foram registradas
apenas 34 avaliagdes para um universo de 1.034 manifestagées, o que
representa uma amostra de apenas 3,29%. Esse cenario fragiliza a analise,
uma vez que o resultado pode nao refletir fielmente a qualidade global do
servigo prestado pela Ouvidoria.

Corroborando com as argumentagdes ja apresentadas, também é valido
ressaltar que a propria Controladoria e Ouvidoria Geral — CGE avalia
internamente as respostas da ARCE e em 2025 a Ouvidoria da ARCE teve
uma nota media entre 9.8 e 10,00.

Importante ressaltar que a Ouvidoria da ARCE mantém o compromisso
com o aprimoramento do atendimento, bem como com a celeridade e

qualidade das respostas.

Para isso, durante o ano de 2025, foi mantido o monitoramento rigoroso
da Pesquisa de Satisfacdo do Ceara Transparente, que consistiu na analise

individualizada das avaliagbes com notas inferiores a 3,35 e que apresentaram
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comentarios negativos. Tais analises foram registradas em relatérios

especificos e dialogadas com a equipe da Ouvidoria, também serviram como
subsidios para o aperfeicoamento do atendimento, visando elevar o indice de
satisfacao e a experiéncia do cidadao.
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5. ANALISE DAS MANIFESTAGOES E PROVIDENCIAS

Nesta secdo serdo apresentados os principais motivos das
manifestacdes, bem como os pontos recorrentes e as providéncias adotadas

pela ARCE com relagao a essas problematicas.

5.1. Motivo das Manifestagoes

O principal tipo de manifestagdo registrado no Ceara Transparente em
2025 foi a Reclamagao, com 874 registros. Esse volume corresponde a
84,53% do total de 1.034 manifestagoes contabilizadas no periodo.

Dentre as reclamacgdes, os assuntos mais recorrentes foram Transporte
Intermunicipal (611 registros), Agua e Esgoto (138 registros) e Energia
Elétrica (115 registros).

Para o sistema SOA/CRM, a tipificagdo principal foi Informacgao,
apresentando 38.706 registros. Esse volume corresponde a 90,59% do total
de solicitagdes registradas no sistema (42.965).

Desses registros de informacodes, a area de Transporte Intermunicipal
consolidou-se como a mais demandada, com 26.579 solicitagdes, o que
representa 93,77% do total de solicitagbes registradas para essa categoria
especifica (28.345).

Ja a area de Saneamento Basico foi a segunda mais demandada no
sistema SOA/CRM, com um registro de 7.537 solicitagbes em 2025. Desse
montante, a busca por Informagées também foi predominante, totalizando
6.086 registros (80,75% do total), seguida pelas Reclamag¢oées, que somaram
1.440 registros (19,11% do total) no periodo.

Para o sistema SGO, referente a area de energia elétrica, observou-se
que a tipificagdo principal foi informagao, apresentando 29459 registros, o
que corresponde a 74,78% do total de solicitagoes registradas.

Os motivos que levam os usuarios a buscarem a Ouvidoria se
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concentram nessas areas por tratarem de servigos essenciais a populagao,

evidenciando pontos que demandam melhorias continuas na prestacdo e

regulacéo.

5.2. Analise dos Pontos Recorrentes

Observa-se que as principais areas demandas na Ouvidoria da ARCE
séo: energia elétrica, transporte intermunicipal e saneamento basico.

Considerando-se a plataforma do Ceara Transparente e os sistemas
SOA/CRM e SGO, tem-se 0s seguintes motivos principais:

» Energia Elétrica: Falta de Energia, Devolugao de Valores, Oscilagao de
Tensao e Cobranca Indevida.

* Transporte Intermunicipal: Carteira De Estudante Intermunicipal,
Passe Livre Intermunicipal, Programa VaiVem,
Adiantamento/Atraso/Interrupcédo da Viagem e Alteragdes no Servigo
sem Prévio Aviso;

- Saneamento Basico: Falta de Agua ou Baixa Pressdo, Cobrancga
Indevida, Fuga/Extravazamento de Esgoto na Via Publica e Informado

Telefone Cagece.

Na area de Energia Elétrica, verifica-se uma alta incidéncia de
solicitagdes relacionadas a Falta de Energia. Esse destaque é esperado, ja
que o fornecimento de energia € o principal servigo prestado pela Enel Ceara, o
que naturalmente concentra o maior volume de demandas. Essa questao esta
ligada, principalmente, ao periodo de chuvas no estado e a falhas na prépria
rede de distribuigao.

As reclamacgbes sobre Oscilagao de Tensao tratam das variagbes de
tensao da rede. Esse problema muitas vezes é causado por falhas no sistema
da distribuidora, mas também pode ter origem em deficiéncias na instalagao

elétrica interna do préprio consumidor.
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No campo das cobrancgas, a Devolugao de Valores se refere a demora

ou a falta de reembolso de quantias pagas indevidamente pelo usuario. Ja a
Cobranca Indevida abrange os casos em que o consumidor contesta valores
faturados pela distribuidora por considera-los incorretos.

No setor de Transporte Intermunicipal, observa-se uma alta demanda
de solicitagbes relacionadas ao Passe Livre Intermunicipal, que registrou
19.905 pedidos de informagao em 2025. Esse volume gerou um fluxo intenso
nos canais de atendimento, especialmente no 0800 e no WhatsApp da ARCE,
com usuarios buscando atualizagcbes sobre o andamento de seus processos.

Quanto ao Programa VaiVem e a Carteira de Estudante
Intermunicipal, o exercicio de 2025 foi marcado por atualizagdes sistémicas
para aprimorar o cadastro estudantil.

No caso da Carteira de Estudante, as entidades estudantis sao
responsaveis pelo envio da documentacdo, cabe a ARCE a analise técnica
para o deferimento. Para elevar o padrdao de qualidade das identificacbes, a
Agéncia implementou um sistema de validacédo de fotos que detectou um
volume consideravel de imagens fora dos requisitos minimos, resultando em
indeferimentos. Esse cenario tornou necessario que os estudantes
reenviassem os documentos a entidade, o que impactou o tempo de entrega e
elevou o numero de reclamacgoes.

Em relacdo ao Programa VaiVem, os atrasos na emissdo também
estiveram ligados a inconsisténcias nas fotografias. Como solugdo, a ARCE
implantou, em dezembro de 2025, um sistema de cadastro biométrico direto
pelo estudante. Apesar de garantir maior seguranga a longo prazo, essa fase
de transicao e implementacdo causou atrasos pontuais e motivou o aumento
das manifestagdes e insatisfacao.

Por fim, acerca da prestacao do servico de transporte intermunicipal de
passageiros, as reclamagbes sobre adiantamento/atrasol/interrupcao e
alteracoes no servigo sem prévio aviso foram frequentes. Essas ocorréncias

derivaram, em grande parte, da transicdo operacional entre as empresas Sao
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Benedito e Crateis em determinadas linhas, o que gerou mudangas na grade
de horarios e impactou diretamente os usuarios do sistema.

No setor de Saneamento Basico, o principal motivo das reclamagdes foi
a falta de agua ou baixa pressao. De forma analoga ao setor de energia
elétrica, esse destaque é esperado, pois 0 abastecimento de agua é o servigo
essencial primario das concessionarias, o que naturalmente concentra o maior
volume de demandas. Esse problema decorre, na maioria das vezes, das
condigbes meteorologicas do Ceara, que afetam o nivel dos mananciais, e
também de limitagdes na infraestrutura das distribuidoras em determinadas
localidades para atender ao crescimento da demanda.

Em relacdo a cobrang¢a indevida, as manifestacbes tratam de valores
faturados que o consumidor contesta por considerar incorretos. Além disso,
foram registradas reclamagdes sobre vazamentos de esgoto em vias
publicas, problema que gera graves transtornos sanitarios a populacdo das
areas afetadas.

Contudo, a maior demanda no setor de saneamento basico nesta
Ouvidoria refere-se a busca por informagées, com destaque para o enderego
e telefone da Cagece, que registrou 2.101 solicitagbes em 2025. Esse
volume ocorre porque muitos consumidores contatam a ARCE acreditando
tratar-se da prépria companhia. Nesses casos, 0s usuarios sao devidamente
orientados e encaminhados para os canais de atendimento oficiais da referida

concessionaria.

5.3. Providéncias adotadas pelo Orgao/Entidade quanto as principais

manifestagoes apresentadas

Com o objetivo de tratar as inadequacgdes apontadas pelos usuarios e
reduzir as demandas recorrentes, a Ouvidoria adotou as seguintes medidas em
2025.

Na area de Energia Elétrica, a atuacdo da ARCE ocorre de forma

60

Documento assinado eletronicamente por: RAFAEL MAIA DE PAULA em 09/02/2026, as 13:59 DANIELA CARVALHO CAMBRAIA DANTAS em 03/02/2026, as 14:02 (horario local do Estado do Ceard),

conforme disposto no Decreto Estadual n® 34.097, de 8 de junho de 2021.

Para conferir, acesse o site https://suite.ce.gov.br/validar-documento e informe o cédigo 3C26-D669-EDC4-8BBE.



<&
AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO GOVERNO DO ESTADO

DO CEARA
PROCURADORIA-GERAL DO ESTADO

ARCE

limitada, por meio de delegagao contratual com a Agéncia Nacional de Energia

Elétrica (ANEEL), visto que a Agéncia Nacional é a detentora originaria da
competéncia regulatéria. Atualmente, as atividades desta Ouvidoria se
concentram no registro de demandas no sistema SGO da ANEEL e no
tratamento de processos administrativos.

Desde 2024, essa atuagao se tornou mais restrita apdés a suspensao,
pela ANEEL do produto de inteligéncia analitica, que permitia discussdes
diretas de problemas estruturais com a Enel e reportes especificos a ANEEL.

Complementarmente, a Coordenadoria de Energia Elétrica da ARCE
realiza fiscalizagdes técnicas com base nas reclamagdes recebidas, podendo
aplicar multas e recomendagdes de melhoria a distribuidora. Essa atuacédo da
Coordenadoria também se da por meio de delegacao contratual da ANEEL.

Na area de Transporte Intermunicipal, a Ouvidoria realiza reunides
quadrimestrais com a Coordenadoria de Transportes para discutir os temas
mais demandados e buscar providéncias regulatorias. Além disso, em 2025
ocorreram reunides extraordinarias com algumas empresas operadoras para
tratar de problemas especificos.

Como acdo estratégica, a Ouvidoria consolida bimestralmente as
demandas com potencial para fiscalizagdo direta, enviando-as ao Conselho
Diretor e a respectiva Coordenadoria. Esses dados servem como alertas para a
realizacao de inspecdes em empresas e cooperativas, promovendo melhorias
no sistema de transporte.

Na éarea de Saneamento Basico, s&o realizadas reunides
quadrimestrais com a Coordenadoria de Saneamento Basico da ARCE e com a
Ouvidoria da Cagece. O objetivo é alinhar o tratamento dos principais assuntos
demandados pelos cidadaos e cobrar resolugdes para problemas frequentes.

Além disso, considerando todas as areas reguladas pela ARCE, os
principais temas demandados sdo compilados em relatérios mensais. Esses

documentos sao divulgados internamente para subsidiar a gestao e publicados
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6. BENEFICIOS ALCANGADOS PELA OUVIDORIA - TRANSFORMANDO
PROBLEMAS INDIVIDUAIS EM SOLUGOES COLETIVAS

De inicio, relevante ressaltar que, por ser uma Ouvidoria que integra uma
Agéncia Reguladora, portanto, com natureza juridica diversa dos demais
orgaos do governo, os beneficios alcancados sdo também diferenciados, pois,
0s servigos regulados nao sao prestados por esta Agéncia.

Neste item apresenta-se as seguintes a¢des que se considera ter gerado
beneficios: 1) reunides gerenciais; 2) eventos internos; 3) sistema CRM; e 4)
controle e acompanhamento do atendimento por meio do whatsapp.

A Ouvidoria da ARCE realizou 6 (seis) reunidoes gerenciais com 0s

setores internos (Coordenadoria de Transporte e Coordenadoria de
Saneamento) participantes do tratamento das manifesta¢cées de Ouvidoria. As
reunides realizadas tiveram como pauta principal o aperfeicoamento e melhoria
do tratamento das solicitacbes de Ouvidoria referenciadas em relatérios
especificos, além de discussdes operacionais e técnicas que envolveram
demandas dos usuarios, objetivando as melhorias dos servigos regulados e
tratamento das respostas. Entende-se que tais acbes geraram beneficios
diretos para os usuarios e impacto positivo na gestdo, simplificagdo e
desburocratizacdo administrativa.

Outrossim, foram realizadas 3 (trés) reunides entre a Ouvidoria da ARCE
e a Ouvidoria da Cagece e 1 (uma) reunidao entre a Ouvidoria da ARCE e a
Ouvidoria da Agéncia de Regulacdo, Fiscalizagcdo e Controle de Servigo
Pudblico de Saneamento Ambiental — ACFOR, no intuito de alinhar
procedimentos de tratamento das demandas de saneamento basico, bem como
melhorias na prestagao do servigo.

Realizou-se também 3 (irés) eventos internos (Forum Regulagdo e

Cidadania - FRC), que promoveram a prestagao de contas e incentivaram o
didlogo com a sociedade.

Colocamos como destaque o 36° Forum Regulagdo e Cidadania, cujo
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tema foi “Cidadania em Movimento: A Gratuidade no Transporte

Rodoviario Intermunicipal no Ceara para a Pessoa ldosa”, o objetivo foi
transpor o atendimento individual e promover uma acéo educativa e normativa
que assegurasse o cumprimento do Estatuto da Pessoa Idosa e das
legislagbes estaduais vigentes, em parceria com o Ministério Publico do Estado
do Ceara (MPCE) e da Secretaria dos Direitos Humanos. A seguir, descreve-se
os beneficios nao-financeiros (qualitativos) e financeiros e o impacto na gestao
e aprimoramento de processos, bem como, o incremento da credibilidade

institucional.

Beneficios Nao-Financeiros (Qualitativos):

Os beneficios abaixo foram identificados como resultados diretos da
articulagdo da Ouvidoria com as areas técnicas (Coordenadoria de
Transportes), gestdo superior da ARCE, além do Ministério Publico do Estado

do Ceara (MPCE) e da Secretaria dos Direitos Humanos:

I. Impacto na Gestao e Aprimoramento de Processos

» Simplificagdo e Desburocratizagcdo: O forum permitiu alinhar o
entendimento entre a ARCE e o MPCE sobre os procedimentos de
reserva de assentos gratuitos. Isso reduz a necessidade do idoso abrir
sucessivas reclamagdes na Ouvidoria por negativa de embarque, uma
vez que as regras foram clarificadas e padronizadas.

* Fortalecimento da Atuagcdo em Rede: A integracdo com a 1% Promotoria
de Justica do Idoso e a Secretaria de Direitos Humanos estabeleceu um
canal de fluxo continuo para tratamento de denuncias graves, conferindo

maior agilidade institucional.

Il. Incremento da Credibilidade Institucional
* Educacao para a Cidadania: Ao informar sobre o uso consciente dos

direitos e as diferencas entre transportes municipais e intermunicipais, a
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Ouvidoria atua de forma preventiva, diminuindo o indice de frustragao do

usuario por falta de informacgao.

* Transparéncia Regulatoria: A apresentagdo técnica conduzida pelo
Analista de Regulagdo demonstrou a sociedade o rigor técnico e a
fiscalizagdo exercida pela Agéncia sobre as empresas operadoras.

» Alcance Social: Publico-alvo composto por associacbes de idosos,
académicos e gestores, funcionando como multiplicadores de
informacgao para milhares de cidadaos em todo o Estado do Ceara.

* Reducgdo Potencial de Demandas: Estimativa de queda no volume de
manifestagdes sobre "Duvidas de Gratuidade" na Ouvidoria, liberando a

forca de trabalho para casos de maior complexidade.

Beneficios Financeiros
* Recuperagédo de Prejuizos (Indireta): A correta aplicagdo da gratuidade
evita que o idoso de baixa renda custeie passagens que, por direito
legal, deveriam ser isentas.
» Eficiéncia Administrativa: A reducédo do custo operacional do tratamento
de reclamacgoes individuais (custo/hora de analistas de ouvidoria) ao se

adotar uma solucgao informativa de massa através do Férum.

Impacto na melhoria e aperfeicoamento na prestagao do servigo publico:

Tabela 28: Impactos do 36° Forum de Regulacao e Cidadania

Situacao Anterior
(Problema)

Impacto Coletivo

Acio da Ouvidoria (Solugio) (Resultado)

Alto indice de reclamagdes| Promocéao do 36° Férum de

individuais sobre negativa | Regulagao, reunindo areas

de embarque e técnicas (Arce), 6rgaos de Padronizagao do
dificuldades na reserva de | defesa (MPCE) e a Secretaria atendimento.

passagens gratuitas para de Direitos Humanos para
idosos. alinhar procedimentos.

Desinformagao do usuario| Disseminagéo de conteudo O cidadao idoso

sobre a diferencga entre as | educativo e técnico durante o | passa a exercer
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Situacao Anterior
(Problema)

Acao da Ouvidoria (Solugao)

Impacto Coletivo
(Resultado)

regras do transporte
municipal (Fortaleza) e o
intermunicipal (ARCE).

evento, com foco nos critérios
de gratuidade e descontos
previstos em lei.

seu direito de
forma consciente,
diminuindo
conflitos nos
guichés de venda.

Tratamento isolado de
manifestagdes, gerando
retrabalho administrativo e
respostas reativas a cada
nova denuncia.

Identificacdo de gargalos
normativos junto a
Coordenadoria de Transportes
para proposi¢cao de melhorias
nas normas de fiscalizagao.

Simplificagcao
administrativa e
fortalecimento da
seguranga juridica,
garantindo que a
gratuidade seja
cumprida de forma

continua e
eficiente.
Criagao de um canal de
Fragilidade na articulagéo dialogo permanente com Aumento da
- g 9o P credibilidade

entre o orgao regulador e
os conselhos de direitos da
pessoa idosa.

associacoes e representantes
do publico-alvo através do
carater itinerante e
permanente do Férum.

institucional da
Arce perante a
sociedade civil.

Fonte: O préprio autor.

Conclusao: Transformacao do Problema em Beneficio Coletivo
A Ouvidoria da ARCE, ao observar que a gratuidade no transporte era
um ponto de atrito recorrente, deixou de apenas responder "reclamacgao por

reclamacao" e propds um espago de dialogo técnico social.

Outro beneficio alcangado se configura na busca da Ouvidoria se

modernizar, com esse objetivo, implementou-se o Sistema CRM na Agéncia.

Assim, em junho de 2025, a ARCE consolidou uma importante etapa de seu
Planejamento Estratégico com a substituicdo do antigo sistema de Ouvidoria
por uma plataforma de CRM (Customer Relationship Management). Esta
mudanca visou nao apenas a atualizagéo tecnoldgica, mas o aperfeicoamento
do relacionamento entre o ente regulador e a sociedade cearense. Os impactos

da implementacdo do CRM foram:
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Avancos na Gestéao Interna da Agéncia

A adocdo do CRM trouxe ganhos imediatos a estrutura operacional da
Ouvidoria, pautados em dois pilares fundamentais:

* Automagdo e Centralizagdo de Canais: A recepgdo de mensagens
provenientes de e-mail, WhatsApp e telefone foi unificada. Isso eliminou
a fragmentacdo de dados e reduziu o esforgo manual de triagem,
permitindo que a equipe técnica dedicasse mais tempo a analise de
mérito das demandas.

» Otimizacdo do Fluxo de Tramitagcao: O sistema estabeleceu um fluxo de
trabalho automatizado, onde as demandas s&o direcionadas aos setores
internos competentes. Essa agilidade na tramitacdo minimiza gargalos
burocraticos e assegura uma rastreabilidade completa de cada

processo.

Impacto Social e Valor ao Cidadao
Para a sociedade, os beneficios manifestam-se na desburocratizagao e
na acessibilidade:

* Democratizagdo do Acesso: Ao integrar o WhatsApp e outros canais
digitais de forma oficial e automatizada, a Arce aproxima-se do cidadao,
oferecendo meios de comunicacdo que fazem parte do cotidiano da
populacao.

» Transparéncia e Confianga: A tramitagdo interna facilitada reflete em
respostas mais céleres e precisas. O cidadao passa a contar com uma
instituicdo que n&o apenas ouve, mas que processa suas necessidades

com a eficiéncia esperada de um 6rgao de exceléncia.

Préoximos Passos: Ciclo de Monitoramento e Performance
Com a conclusao da etapa de implantagao e a estabilizacdo do uso do

CRM pelas equipes, a ARCE ingressara, no proximo ciclo, na fase de
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Consolidagado de Indicadores. Esta etapa transformara o volume de dados

acumulados em inteligéncia estratégica.

Uma vez consolidada a base de dados no novo sistema, serdo
implementadas métricas de desempenho para aferir 0 sucesso continuo do
projeto, tais como:

1. Taxa de Conversao de Automacao: Percentual de chamados triados sem
intervengao manual, mensurando a economia de tempo da forga de trabalho.

2. Tempo de Tramitacdo Interna: Tempo médio que uma demanda leva para
circular entre os setores, visando eliminar pontos de retencao.

3. indice de Resolutividade em Primeira Instancia: Avaliagdo da eficacia das
respostas e do nivel de satisfacado direta do usuario.

4. Mapa de Demandas Regulatdrias: Agrupamento automatico de queixas por

setor regulado para subsidiar fiscalizagdes preventivas baseadas em dados.

Este modelo de monitoramento, a ser viabilizado pelo novo CRM,
permitira que a Agéncia evolua de uma postura reativa para uma gestao
preditiva, contribuindo para que o servigo publico regulado atenda aos mais
altos padrdes de qualidade.

Por outro lado, tendo em vista que o atendimento via “WhatsApp” tem
sido um dos principais meios de acesso do cidaddao a ARCE, ainda como

projeto de 2025, a Ouvidoria executou o “Controle e Acompanhamento do

WhatsApp”, que tem como prioridade, melhorar e/ou aperfeicoar o
atendimento realizado por meio do “whatsapp” para estabelecer um canal de
dialogo mais claro, célere e eficiente. A seguir, descreve-se os beneficios nao-
financeiros (qualitativos) e financeiros e o impacto na melhoria e

aperfeigoamento na prestagao do servigo publico

Beneficios Nao-Financeiros (Qualitativos) - Melhoria Gerencial e
Aperfeicoamento de Processos:
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* |dentificacdo do Tempo Médio para o inicio do atendimento e do TMA

(Tempo médio de Atendimento) para a realizagdo de “Diagndstico de
Gargalos”, permitindo a gest&o identificar onde a forga de trabalho esta
sobrecarregada, embasando decisbes de remanejamento de equipe e

adequacgao do uso da plataforma para melhor atendimento aos usuarios.

* Transparéncia e Previsibilidade: O estabelecimento da meta de 24h para
resposta e o acompanhamento do cumprimento, demonstrado nos
relatérios, elevam a confianga do cidadao na capacidade de regulagcéao

da Agéncia.

* Monitoramento de Temas Criticos: A identificagdo de palavras mais
utilizadas nas Solicitagdes via Whatsapp na nuvem de palavras funciona
como um sistema de alerta antecipado, permitindo que a Ouvidoria atue
preventivamente, antes que o volume de possiveis reclamacdes

aumente.

* Incremento da Credibilidade Institucional através da Transparéncia e
Previsibilidade, onde o estabelecimento da meta de 24h para a primeira
resposta e o cumprimento demonstrado nos relatérios elevam a

confianga do cidadao na capacidade de regulagdo da Agéncia.

Beneficios Financeiros (Potenciais e Indiretos)

Embora o relatério de acompanhamento de atendimentos via Whatsapp foque

em desempenho, ele gera economia e recuperagao de valores.

» Otimizacdo de Recursos Publicos (Produtividade), pois ao atender mais
de 5.000 demandas em um més via Whatsapp, com o apoio de métricas,
a Ouvidoria maximiza a capacidade de entrega da equipe atual. Sem o
sistema, o custo por atendimento seria maior devido ao tempo perdido

na organizagdo manual de conversas.
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* Prevencgao de Prejuizos (Economia Processual), pois a identificagdo do
tempo médio para atendimento (TMA) via WhatsApp, buscando a
reducdo deste TMA, evita que essas manifestacbes evoluam para
processos administrativos complexos, processos judiciais ou demandas

em orgaos externos, gerando economia indireta de custos juridicos e

AGENCIA
REGULADORA
DO ESTADO
DO CEARA

operacionais para o Estado.

Impacto na melhoria e aperfeicoamento na prestagao do servigo publico -

Resumo da transformagdao do problema

estratégica:

Tabela 29: Impactos da Implantagcdo do CRM

individual
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@ CEARA

em solugao

Situagcao Anterior
(Problema)

Acao da Ouvidoria
(Solugao)

Impacto Coletivo
(Resultado)

Falta de dados sobre o
volume de mensagens
no WhatsApp.

Implementacao do CRM e
Relatérios Mensais de
Performance.

Visibilidade total da
demanda social,
permitindo melhor

planejamento de politicas

publicas.

Duvidas recorrentes
sobre determinado
tema, gerando filas de
espera.

Identificacdo de temas via
Nuvem de Palavras.

Embasamento para
futuras automacgoes e
campanhas educativas
focadas nos temas mais
criticos.

Incerteza sobre o
tempo de atendimento
do cidad3o.

Criacao e monitoramento
da métrica de até 24 horas
para o primeiro contato via

Whatsapp.

Garantia de um padrao de
agilidade e eficiéncia para

toda a sociedade
regulada.

Congestionamento do
atendimento da
Quvidoria do
WhatsApp por receber
demandas de outro
setor

A analise sistematica das
demandas permitiu medir e
identificar que a maioria
dizem respeito a outro setor
da Agéncia (Passe Livre).
Nesse sentido, em conjunto
com a gestao (Diretoria
Executiva), resolveu-se
adicionar um servidor no
setor do Passe Livre para
atender as demandas.

O atendimento da

Ouvidoria foi desafogado
e 0 usuario passou a ter o

atendimento direto do

préprio setor que presta o

servigo.

Fonte: O préprio autor.
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Através do acompanhamento dos dados obtidos no Relatério

Mensal, a Ouvidoria adota monitoramento sistematico, se tornando uma
unidade de inteligéncia regulatoria. A implementacdo desse relatério,
juntamente com as reunides gerenciais internas, ndo apenas organiza o fluxo
de trabalho, mas eleva o status da Ouvidoria para um centro de inteligéncia

capaz de sugerir mudangas reais na organizacao.
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7. SUGESTOES DE MELHORIA APRESENTADAS PELA OUVIDORIA

Tendo como base os dados de 2025 nos quais demonstram que a
maioria das demandas da Ouvidoria sdo relativas a VaiVem, Carteira de
Estudante e Passe Livre, esta Ouvidoria sugere que seja criado formalmente
um setor especifico na ARCE com uma coordenagao para contemplar a nova
funcdo da Agéncia de prestar servicos diretamente para os usuarios (Passe
Livre) e outros servicos ndo prestados totalmente pela Agéncia, mas que
envolvem uma participagao significativa, tais como, carteira de estudante e
VaiVem. Também, contemplando as referidas demandas, sugere-se a
realizacdo de reunides periddicas e formais com os servidores responsaveis
para estabelecer dialogo constante, a partir dos comentarios, sugestbes e
reclamacgdes dos usuarios.

A segunda sugestao diz respeito a escolha dos temas do evento Férum
Regulacdo e Cidadania, sugere-se que, em, pelo menos, um dos féruns, o
tema a ser selecionado tenha como base recorréncias nas manifestagdes
individuais de usuarios, para que funcione como instrumento estratégico de

resolucéo coletiva.
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8. PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em atendimento as determinagbes contidas na Lei 13.460/2017 e no
Decreto n°® 33.485/2020, venho atestar que tomei conhecimento do Relatdrio de
Gestao da Ouvidoria da ARCE.

Ressalto que € um compromisso desta Agéncia apoiar a Ouvidoria,
inclusive no tocante as sugestdes e recomendacdes apresentadas no referido
relatorio. Também registro que as sugestdes mencionadas serao
encaminhadas a todas as areas da ARCE, bem como que o presente Relatdrio
sera publicado no sitio institucional da Agéncia.

Remeta-se o Relatério de Gestdo da Ouvidoria da ARCE e
pronunciamento deste Presidente a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado,

para conhecimento e demais providéncias.
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9. CONSIDERAGOES FINAIS - OUVIDORIA

O presente relatério contém em sintese os seguintes elementos: a)
importancia e objetivos do Relatério e legislagdo correlata; b) apresentacao da
identidade da ARCE e a sua Ouvidoria; c) apresentagdo das atividades
rotineiras desenvolvidas pela Ouvidoria da ARCE por meio de coleta de dados
e analises quantitativas e qualitativas especificas (Ouvidoria em Dados); d)
Analise dos Indicadores da Ouvidoria (resolutividade e satisfagédo); e) analise
das manifestagdes e providéncias; f) apresentagdo dos beneficios alcangados
pela Ouvidoria da Agéncia; g) sugestdes de melhorias e demais acdes
realizadas pela Ouvidoria.

A Ouvidoria, além de executar suas atividades normais, exerce outras
fungdes mais proativas visando ao aprimoramento da atuagdo da Agéncia em
beneficio do interesse publico, como demonstrado nos itens anteriores. Nesse
sentido, destaca-se que outra relevante missao da Ouvidoria é promover
iniciativas que fortalegam o controle interno e social da Agéncia, favorecendo a
prestacdo de contas a sociedade.

Como forma de otimizar e participar do controle interno e das atividades
desenvolvidas por outros setores da Agéncia, a Ouvidoria elabora relatorios
mensalmente com analises quantitativas e qualitativas para cada area,
indicando as solicitagdes mais frequentes e/ou graves e os Municipios mais
demandados e dando conhecimento ao Conselho Diretor da Agéncia (Orgao
Deliberativo Superior), a Diretoria Executiva (Orgdo Executivo), as areas
interessadas e a sociedade por meio de publicagdo no sitio da Agéncia.

Na area de transporte intermunicipal, a Ouvidoria também participa
ativamente sugerindo mensalmente a area de fiscalizacdo (Coordenadoria de
Transporte) acdes de fiscalizagao de acordo com os tipos de demandas.

No tocante ao controle social, além das atividades tipicas que por si so ja
fortalecem a participagdo da sociedade, a Ouvidoria também utiliza

mecanismos que aproximam a sociedade e a Agéncia, como exemplos, cite-se
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o Férum Regulacéo e Cidadania - FRC, o Painel de Informagbes de Ouvidoria

a Pesquisa de Satisfacdo e o evento externo Arce na Area.

Ainda sobre a participagao social, importante frisar que a Ouvidoria
possui diversos canais de acesso disponibilizados aos usuarios dos servigos
publicos, que s&o: 1) Central de Servicos, que € uma ferramenta
disponibilizada no site para garantir mais facilidade e rapidez no atendimento,
além de registrar uma solicitagdo, o usuario também pode acompanha-la na
referida Central, informando o numero de protocolo. 2) Atendimentos
telefénicos gratuitos. 3) Atendimento por mensagem por meio do Whatsapp. 4)
Atendimento por e-mail. 5) Atendimento presencial.

Registre-se, por fim, que a Ouvidoria da ARCE esta sempre atenta as
recomendacgdes e sugestdes advindas tando da CGE, como dos usuarios,

visando a melhoria dos servigos prestados e dos processos.

Fortaleza, 02 de fevereiro de 2026

Daniela Carvalho Cambraia Dantas
Ouvidora-Chefe da ARCE

Rafael Maia De Paula
Presidente do Conselho Diretor da ARCE
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10. ANEXOS: AGOES REALIZADAS PARA O CUMPRIMENTO DAS
VARIAVEIS DA AVALIAGAO DE DESEMPENHO DAS OUVIDORIAS

REQUISITO 1: CUMPRIMENTO DE AGOES ESTRATEGICAS PARA O
APRIMORAMENTO DA PARTICIPACAO SOCIAL E FORTALECIMENTO DA
OUVIDORIA

Em 2024, implementou-se o Projeto Linguagem Simples por iniciativa da
Ouvidoria, que teve como objetivo principal capacitar a equipe da Ouvidoria e
servidores da ARCE e como resultado o aperfeicoamento e melhoria das
respostas do Ceara Transparente e as revisdes dos “scripts” de atendimento.

Em 2025, diante da capacitacdo ja realizada, deu-se continuidade e
destaque a ‘“linguagem simples” adotando-se uma rotina de verificagdo
constante da linguagem nas respostas a serem dadas ao usuario, sempre
visando sua adaptagdo a linguagem simples, portanto, € uma acao ja
incorporada na Ouvidoria da ARCE.

Por outro lado, em 2025 reformulou-se o Relatério Mensal da Ouvidoria
da ARCE, transformando-o em uma linguagem simples, mais acessivel, clara e
agradavel de ler.

Evidéncias de execugao

Seguem os links do relatorio mensal na linguagem normal (2024) e do
relatério mensal com a linguagem simples (2025).

» Relatério Mensal de Quvidoria - Dezembro de 2024
https://www.arce.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/53/2018/11/RELATORIO-
Dezembro-LS.pdf

» Relatério Mensal de Quvidoria - Dezembro de 2025
https://www.arce.ce.gov.br/wp-content/uploads/sites/53/2018/11/RELATORIO-
OUVIDORIA-Dezembro-2025-1.pdf

Resultados esperados e alcangados com a agdo: ao modernizar, clarear,

e simplificar a linguagem e o visual do Relatorio Mensal que € publicado
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periodicamente para a sociedade, certamente facilitou a leitura, o entendimento

e por consequéncia contribuiu com o fomento a participagao social.

REQUISITO 4: QUALIFICAGAO PROFISSIONAL DO OUVIDOR

Nesta secdo, serdo apresentadas as capacitacbes e eventos que a

Ouvidora-Chefe da ARCE realizou e participou. Os dados estdo evidenciados

na Tabela 30.

Tabela 30: A¢des de Qualificagao da Ouvidora-Chefe da ARCE

TITULO DA CAPACITAGAO | ORGANIZAGAO/ PERIODO CARGA
OU EVENTO LOCAL HORARIA
Curso de Gestao de Ouvidoria EGP-CGE 06/05/24 a 24/05/24 45h/a
Oficina Cédigo de Etica dos
. EGP 02/04/25 a 04/04/25 9h
Agentes de Ouvidora
Arbit Contratos d ABAR (Associagao
rbitragem em Contratos de ilei
g _ Brasileira de 02/09/25 a 04/09/25 9h/a
Saneamento Basico Agéncias
Reguladoras)
Oficina de Construgao de
] o EGP/CGE 19/11/2025 3h
Relatério de Ouvidoria
Palestrante do Seminario
Universalizagao - tema MRAE/ARCE 10/03/2025 -
“Ouvidoria”
Céamara Técnica de Direito do | ABAR (Associagao
Consumidor, Mediagao e BrAaSl'e'r? de 26/06/25 4h
géncias
Participagao Social Reguladoras)
s Tecnica de Satd ABAR (Associacéo
amara Técnica de Saude e ilei
Brasileira de 25/06/25 3h
Ouvidoria Agéncias
Reguladoras)
Ministrou Palest ca ABAR (Associacao
inistrou Palestra na Camara ilei
Brasileira de 25/09/25 3h
Técnica de Saude e Ouvidoria Agéncias
Reguladoras)
Curso de Atualizagdo da
Certificagdo em Ouvidoria (4 EGP/CGE 2022 60h
MODULOS)
Fonte: O préprio autor.
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REQUISITO 5: ENGAJAMENTO DA OUVIDORIA NOS OBJETIVOS DO
SISTEMA ESTADUAL DE OUVIDORIA - C) ELABORAGCAO E
APRESENTAGAO DE RELATORIOS PERIODICOS PARA A GESTAO DO

ORGAO/ENTIDADE

Como forma de promover o controle social e otimizar o controle interno,
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bem como, objetivando subsidiar as atividades desenvolvidas por outros
setores da Agéncia, a Ouvidoria da ARCE elabora relatérios mensais com
analises quantitativas e qualitativas para cada area, indicando as solicitacdes
mais frequentes e/ou graves e os Municipios mais demandados e dando
conhecimento ao Conselho Diretor da Agéncia (Orgado Deliberativo Superior), &
Diretoria Executiva (Orgao Executivo), as areas interessadas e a sociedade por
meio de publicagdo no sitio da Agéncia. Assim, em 2025 foram elaborados 12
relatorios na linguagem simples (novo formato) e publicados para a sociedade.
Evidéncias de execugao

O link de acesso é: https://www.arce.ce.gov.br/download/relatorios-de-

ouvidoria/, e os relatorios estdo disponibilizados na pasta Relatérios de
Gestao de Ouvidoria 2025.

REQUISITO 7: AGOES E CAMPANHAS DE ARTICULAGAO E
SENSIBILIZACAO COM AS AREAS INTERNAS DO ORGAO/ENTIDADE
VISANDO O FORTALECIMENTO DA OUVIDORIA

Como forma de otimizar o controle interno, bem como, objetivando
subsidiar as atividades desenvolvidas por outros setores da Agéncia e
estabelecer verdadeiras parcerias, a Ouvidoria da ARCE realizou 6 (seis)
reunides gerenciais com os setores internos (Coordenadoria de Transporte e
Coordenadoria de Saneamento) participantes do tratamento das manifestagées
de Ouvidoria.

As reunides realizadas tiveram como pauta principal a divulgagdo das
acdes e resultados da atuacido da Ouvidoria e as dificuldades evidenciadas, e

promoveram o aperfeicoamento e a melhoria do tratamento das solicitagdes de
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Ouvidoria referenciadas em relatdrios especificos, além de discussdes

operacionais e técnicas que envolveram demandas dos usuarios, visando as
melhorias dos servigos regulados e tratamento das respostas.

Na area de transporte intermunicipal, a Ouvidoria também participa
ativamente sugerindo mensalmente a area de fiscalizacdo (Coordenadoria de
Transporte) agdes de fiscalizagao de acordo com os tipos de demandas.
Evidéncias de execugao
1. Ata da Reunido Quadrimestral realizada em 12/06/2025 entre Ouvidoria e
Coordenadoria de Saneamento Basico (CSB).

2. Ata da Reuniao Quadrimestral realizada em 12/06/2025 entre Ouvidoria e
Coordenadoria de Transportes (CTR).
Observagao: ambas as atas serdo encaminhadas como anexo ao presente

relatério em arquivos separados.

REQUISITO 8: REALIZAGAO DE AGOES DE OUVIDORIA ATIVA

Em 2025 a Ouvidoria da ARCE realizou 2 (dois) eventos externos
chamados “Arce na Area”, acdo itinerante que leva informagao e servicos da
Agéncia diretamente a populacao.

As acgdes tiveram como objetivo aproximar a Arce do cidadéo,
esclarecendo duvidas e recebendo reclamagdes e sugestdes sobre 0s servigos
publicos regulados pela Agéncia, nas areas de saneamento, transporte
intermunicipal, energia elétrica e gas canalizado. A iniciativa foi realizada em
parceria com a SPS, que disponibilizou o espago do Vapt-Vupt para o
atendimento itinerante.

Antes do inicio dos trabalhos, as 7h30, a equipe da Ouvidoria da ARCE
realizou treinamentos com os atendentes do Vapt-Vupt, voltado a orienta-los
sobre as areas de atuagdo da Agéncia e os canais disponiveis para que 0s

cidadaos registrem denuncias ou solicitem informagdes. A capacitagao teve o
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objetivo de ampliar o alcance do trabalho da Ouvidoria da Agéncia e fortalecer

o repasse de informagdes corretas a populagao.

Durante os dois eventos "Arce na Area", os visitantes tiveram a
oportunidade de conversar diretamente com a equipe da Ouvidoria, conhecer
seus canais oficiais de atendimento e entender melhor como funciona a
atuacao da Agéncia na fiscalizagao e regulagao de servigos essenciais.

Assim, entende-se que as referidas agdes impulsionam a divulgagao das
atividades da Ouvidoria, bem como permitem uma maior aproximagao com o
usuario, com um atendimento descentralizado: informando, incentivando e
registrando solicitagdes. Referidos eventos sem duvidas geraram beneficios
para o usuario e para a melhoria dos servicos e fomentaram a participacao
social.

Evidéncias de execugao
1. Ouvidoria da ARCE na realizacdo do evento ARCE na Area em 16/04/2025,
o qual foi Iocalizado_\ﬂot-Vup} Papicu
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2. Ouvidoria da ARCE na realizagdo do evento ARCE na Area em 23/10/2025,

o qual foi localizado Vapt-Vupt Anténio Bezerra

fap* )

&2
CEAR/
/ SECRETARIA DA PROTESAC 39Sk

REQUISITO 9: REALIZAGAO DE AVALIAGAO DE SERVIGOS PRESTADOS
PELO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria da ARCE realizou avaliagcdo por meio da Pesquisa de
Satisfagao/2025, tendo como base as demandas tratadas e encerradas em
2025, com perguntas que estimulam os usuarios a avaliar os servigos e
atendimento e a exercer o controle social, desse modo, o pesquisado faz uma
avaliagdo pessoal, dando sugestdes, elogiando o que esta funcionando e
apontando fragilidades e falhas a serem aprimoradas.

Dessa forma, tal atividade permite impacto positivo tanto para o
melhoramento dos servigos e para o incentivo a participagéo social, como para
concretizar a transparéncia, tdo necessaria no servigo publico.

Evidéncias de execugao

A Pesquisa de Quvidoria pode ser acessada no link:
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