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Problemas com ofornecimento
deenergiaelétricalideram
reclamacdes na Arce
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Falta de energia elétrica e de agua lideram queixas a Arce no Ceara
Reclamacoes a ouvidoria mais que duplicaram entre 2018 e 2019, conforme a
Agéncia Reguladora de Servicos Publicos. Prestadoras dizem que estao
comprometidas com amelhoria constante da qualidade dos servicos
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Ouvidoriarealizaoregistro, a
intermediacéao entre os
prestadores de servicoeo
consumidor,acompanhamento
eafinalizagédo da solicitagdo. A
médiade encerramento das
queixas giraemtornode 7 dias,
paraenergiaelétrica, e 17 dias,
parasaneamento basico

23k

DE AUMENTO EMJANEIRO
Emjaneirode 2020, aArceja
recebeu 1.498 reclamacdes sobre
osservigos, sendo 1.452 deenergia
elétricae 46 de saneamento basico.
Emjaneirodoano passado, foram
977reclames-926e51emcada
area, respectivamente

[nsatistacao
COM SCIVICOS

ervicos basicos para
atividades do cotidia-
no, o fornecimento
de energia elétrica e
0 saneamento basico
lideram as reclama-
¢oes da populacdo a
ouvidoria da Agéncia
Reguladora de Servi-
cos Publicos do Esta-
do do Ceara (Arce). Juntas,
elas contabilizaram mais de
11,5 mil reclames em 2019, na-
mero bem superior aos 4,9
mil registrados no ano ante-
rior, segundo os relatorios de
solicitacdo do 6rgdo. A varia-
¢ao de 132% nos dois periodos
destacados foi puxada pela fal-

ta de eletricidade e dgua nas
residéncias.

Em relacdo a problemas de
energia, as notificacbes mais
que dobraram entre os dois
anos, passando de 4.520, em
2018, para 10.529, no ano pas-
sado. Segundo a Arce, desta-
cam-se como 0s principais as-
suntos reclamados os proble-
mas de variacdo de consumo,
erros de leitura, falta de ener-
gia, entrega de faturas e co-
brancas indevidas. Apenas
em janeiro de 2020, o servico
prestado pela Enel Distribui-
¢do do Ceara (Enel) também ja
recebeu 1.452 reclamacoes de
usuarios na Agéncia.

Tanto os incomodos quanto
0s prejuizos se acumulam
quando ndo se tem garantia so-
bre o fornecimento de energia
elétrica, como relata Ander-
son Aratijo, de 25 anos, que vi-
ve no municipio de Itarema,
no Litoral Norte do Ceara. Na
localidade do Farol, ironica-
mente, os moradores tém em
comum 0s transtornos com a
falta de energia.

“Meu tio tem um comeércio
e, ha poucos dias, perdeu pico-
lés, sorvetes, frangos. Tudo
que tinha no congelador foi
perdido. Uma vez, nessa falta
de energia, que as vezes fica
oscilando muito, queimou

uma televisdo e ndo consegui
ressarcimento”, exemplifica.

Anderson trabalha com pro-
ducio de camardes e possui
uma criacio de peixes. Como
alternativa para evitar prejui-
70s ele teve de comprar um ge-
rador de energia. “As vezes fal-
ta e nao volta mais, ou demo-
ra pra voltar. Geralmente a ga-
lera liga, reclama e com qua-
tro ou cinco horas volta o for-
necimento normal”, relata.
Além disso, continua, as con-
tas de energia ndo chegam em
casa. Ele e os vizinhos preci-
sam ir a uma agéncia da Com-
panhia para tentar resolver o
problema.



Conforme a Arce, também
houve aumento nas queixas
relacionadas a saneamento ba-
sico. Se, em 2018, foram 444
registros, eles aumentaram pa-
ra 995, em 2019 - um cresci-
mento de 124%. Nessa area, os
destaques vao para proble-
mas de falta de agua ou baixa
pressdo, pedido de ligacdo de
agua, cobranca indevida e va-
zamento na ligacdo. No primei-
ro més de 2020, os servigos
prestados pela Companhia de
Agua e Esgoto do Ceara (Cage-
ce) tiveram 46 reclamacoes.

Analise

Ap6s a abertura da reclama-
¢do, as informacoes sdo enca-
minhadas aos 6rgaos implica-
dos. Solicitacdes da area de
energia elétrica sdo analisadas
pela Agéncia Nacional de Ener-
gia Elétrica (Aneel) e monitora-
das pela Arce. “E funcio da
Ouvidoria o registro, a
intermediacio entre os presta-
dores de servico e o consumi-
dor, a tramitacdo, o acompa-
nhamento e a finalizacdo da
solicitacdo”, destaca a Agén-
ciade controle.

Ao longo do ano passado, o
prazo médio de encerramento
das reclamacdes relacionadas a
saneamento foi de 17 dias, va-
riando de12a19 dias. Ja quando
o assunto foi energia elétrica, a
meédia foi de 7 dias, mas num in-
tervalo de quatro a 14 dias.

Em nota, a Enel Distribui-
¢ao Ceara ressalta que a maior
parte dos contatos feitos com
a Arce € relativa a solicitacoes
de informacoes e que “segue
comprometida com a melho-
ria constante da qualidade do
fornecimento de energia em
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Principais reclamacgoes
ApOds a abertura da queixa, as informacgdes sdo encaminhadas aos 6rgaos
envolvidos e monitorados pela Agéncia
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Energia elétrica Saneamento basico

@ Falta de energia

@ Variagdo do Consumo/Consumo Elevado/ Erro de Leitura

@ Apresentagao e Entrega de Fatura

@ Flutuagao/Variagdo/Oscilagdo de Tenséo

@ Cobranca Indevida

Canais de comunicagao

@ Falta de 4gua ou baixa pressao

@ Cobranga Indevida

@ Deslocamento de hidrometro/Kit de Cavalete

@ Substituicao do Hidrdmetro

@ Vazamento na ligagéo predial/rede de dgua

Arce: 0800 727 0167 (ligacao gratuita de telefones fixos e moveis) e aplicativo ConectArce

Enel: 0800 285 0196 (Central de Atendimento), aplicativo Enel Cears, site e redes sociais

Cagece: 0800 275 0195 (Central de Atendimento), aplicativo Cagece App e site

Fonte: Arce

sua area de concessao”. Além
disso, a empresa afirma estar
trabalhando “nas acdes reco-
mendadas pela Ouvidora da
Arce para a melhoria dos pro-
cessos e dos indicadores que
devem ser concluidas ainda
neste semestre”.

Sobre o aumento de quei-
xas no fornecimento de ener-
gia em janeiro deste ano, a em-
presa esclarece “que as fortes
chuvas e descargas atmosféri-
cas que atingiram o Estado
comprometeram o forneci-
mento de energia em algumas
regides”. Em relacdo a varia-
¢do de consumo e entrega de
faturas, a companhia acres-

centa que o aumento de recla-
macoes se deve, na maioria,
“amudanca do sistema comer-
cial da companhia, que pas-
sou por um processo de mo-
derniza¢do” em 2019.

Aceitavel

Responsavel pelo abasteci-
mento de dgua e esgotamento
sanitario em 152 municipios
do Estado, 1,8 milhao de clien-
tes, a Companhia de Agua e Es-
goto do Ceara (Cagece) infor-
mou que “em termos compa-
rativos, o niimero de reclama-
¢Oes informadas pela Arce re-
presenta 0,05% do total de
clientes, o que pode ser consi-
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derado um resultado aceita-
vel”. Segundo a Companbhia,
um monitoramento é realiza-
do nas redes para acompa-
nhar pressoes e identificar va-
zamentos, além de equipes
técnicas em atuacdo 24 horas
por dia para a correcio de pro-
blemas no abastecimento em
Fortaleza e Regido Metropoli-
tana. “Nos tltimos anos, a em-
presa intensificou e aumen-
tou as equipes de caca vaza-
mentos, 0 que proporcionou
areducdo do tempo de retira-
da de vazamentos para 8 ho-
ras, em média, um terco do
tempo exigido pelas agéncias
reguladoras”, cita anota.
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Asvezesfalta
(energia) e ndo
volta mais, ou
demorapravoltar.
Geralmente, a
galeraliga,
reclamae,com
quatrooucinco
horas, voltao
fornecimento
normal”

Anderson Araujo
Morador de ltarema



