EXPERIENCIAS DE BOAS PRATICAS
DA OUVIDORIA DA ARCE

Daniela Cambraia (Ouvidora-Chefe da Arce)
Fortaleza, 26 de outubro de 2016



O QUE E A ARCE

A Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Delegados do Estado do Ceara — Arce compete
dirigir, regular e fiscalizar os servicos publicos
que |hes sao delegados pelo poder concedente,
mediante disposicao legal ou pactuada, tendo
como finalidade dultima o atendimento do
iInteresse publico e a qualidade dos servigos
publicos.

AGENCIA REGULADORA
DE SERVICOS PUBLICOS

DELEGADQOS
DO ESTADO DO CEARA




SETORES DE ATUACAO

AGENCIA MULTISETORIAL
*Distribuicao de energia elétrica (ANEEL);

_-Distribuigéo de gas natural canalizado;
*Abastecimento de agua e esgotamento sanitario;
| *Transporte intermunicipal de passageiros;

*Qualquer servigo publico CUja regulacao seja
delegada aAgenc:la




OUVIDORIA DA ARCE

®As OQuvidorias das Agéncias Reguladoras
funcionam como agentes viabilizadores de solucoes
de conflitos existentes entre o usuario e o prestador
de servigco, representando um instrumento de
aproximacao democratica entre o cidadao e o 6rgao
fiscalizador.

*A Ouvidoria é a principal interface entre a ARCE e
0s usuarios dos servigos publicos regulados.




MEIOS DE ATENDIMENTO
e Telefone;
*Atendimento pessoal;
Carta;
*E-mail;

°|nternet;

Fax:




FUNCOES DA OUVIDORIA

e PASSIVA 4{mm) REATIVA

 PREVENTIVA (Encaminhamento de casos para

fiscalizacao/elaboracao de relatorios gerenciais/reunides com
o Gestor Maximo/Coordenadores/Gestor responsavel por

cada setor)

« PRO - ATIVA




FUNCAO PRO - ATIVA

e FORUM REGULACAO E CIDADANIA;

‘PESQUISA DE SATISFACAO;
INTERIORIZACAO DA ARCE (Vapt-Vupt);

-ARCE NOS MUNICIPIOS.
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*INiCI10: 2012/2016 (16 eventos)
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*OBJETIVO: Ampliar as atividades de relacionamento da
. Agéncia com a sociedade da seguinte forma:

= *Informando e ouvindo a sociedade;

o *Divulgando as atividades e o desempenho da Arce
! (prestacao de contas) e divulgando assuntos pertinentes
aos servicos publicos regulados;

*Estimulando a participacao social;

“ 4 =" *Subsidiando a melhoria de agées internas.

" FORMA DE REALIZACAO: O Férum acontece de

forma permanente e continua. E realizado por meio de
reunioes periodicas com pautas previamente definidas.
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* Participam do Forum: *Cidadaos Comuns;

*Sociedade Civil;

*Entidades de Classe;
*Universidades;

*Orgaos Publicos;

*Prestador dos Servicos Publicos.

* Inovacao 2015: Presenca de palestrantes externos:

* Jurandir Maraes Picanco Jr. - Acessor FIEC
* Luis Alberto Sabodia Aragao — Secretario Executivo da Secretar

* Francisco José Coelho Teixeira — Secretario de Recursos Hidricos

i‘;mj Municipal da Conservagéo e Servigos Publicos



PESQUISA DE SATISFACAO

S <OBJETIVO: Aprimorar as atividades

desenvolvidas pela Ouvidaria da Arce, levando
em consideracao os pontos fortes e as

g fragilidades detectadas com a ajuda dos
_~| consumidores ja atendidos pela Arce.

‘METODO: Ligagdes efetuadas por uma

equipe especializada da Arce aos
consumidores (ja atendidos), requerendo

- L. opinido, por meio de um questionario.




PESQUISA DE SATISFA(;AO
QUESTIONARIO

Bom dia,
Meu nome da Ouvidoria da ARCE.

Estamos fazendo uma pesquisa e gostariamos de saber sua opiniao 50 bre o atendimento da ARCE, o (a)
S (&) tem um minuto?

1. COMO TOMOU CONHECIMENTO DA OUVIDORIA DA ARCE?

CONTADE

LUEFCOELCE

AMIGDS

CAGECE

INTERNET

INTERMET

INTERMET

AMIGDS

AMIGDS

JORMNAL

JORNAL

JORMAL

ANEEL

QUTROS

TOPIC/ONIBUS

OQUTROS

QUTROS

2. COMOD AVALLA OS5 NOSS0S ATENDENTES?

RUIM
REGULAR
BOM
OTIMO

3. QUANTD AD PRAZOUTILEADD PELA SRCEPAR A RESPONDER A SUARECLAMAGAD, O (8) SR (8] FICOU
INSATISFETO

POUCD
SETISFEITD

SETISFETO

MUTo
SETISFEITD

4 COMD O (A) SR. (A) AVALIA A SOLUGAD DADA PELAARCE?

RUIM
REGULAR
BOM
OTIMO

5. INDEPENDENTE DO RESULTADO D SUA RECLAMAGAD, QUAL & SUA IMPRESSAD
FINAL SOBRE AARCE?

RUIM
REGULAR
BOM
OTIMD




PESQUISA DE SATISFACAO

ePERIODO: Realizada no semestre e
consolidada anualmente.

‘AMOSTRA: 4 meses do 1° Semestre +
4 meses do 2° Semestre

‘DIVULGACAOQO: Por meio de Relatorio Anual



ARCE

Ouvidoria

Av. Santos Dumont, 1789 - Terreo
Fortaleza - CE

Fone/Fax: (85) 3101-1042

www.arce.ce.gov.br
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