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Criodo pelo Lei Estadual n® 12.786, de 30 de dezembro de 1997, 0 Agéncia

Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Estado do Ceord - ARCE € uma
gutarguio sob regime especial, dotado de outonomio orcamentaria, financeirg,
funcionol e administrotiva, destinadno o exercer a regulocdo e fiscalizagdo sobre
servicas publicos delegodos a terceiras, nos termas legois, requiomentares e
consensuais pertinenies, ‘

0 pader requiatdrio do ARCE é exercida com o finoligade titimo de atender ¢
interesse publico, mediante normatizogdo, planejamento, acompanhamento,
contrale e fiscalizacdo das concessdes e permissaes submetidos & competéncio do
ARCE. Entre suns atribuipdes hasicas estdo os de zelor pela guolidode do servigo
deleqgodo a terceiros, fiscalizar o otendimento, defender s direitas do usuario,
estimular o competicdo e assequrar a universalizopdo dos servicos,

Duronte 2000, em seu terceiro ano de atividodes, 0 ARCE atuou plenomente na drea
de energia elétrica, por delegapdo do Agéncio Nacional de Energia Elétrica - ANEEL,
fiscalizando g Componhia Energético do Ceord - COELCE, privatizado desde 1598,
Atuou, iqualmente, na drea de tronsporte, prestando servicos para a CEARAPORTOS e
para o METROROR e no eloborogdo do Regulamenta dos Servigos de Transporte
Radavidrio fntermunicipal de Passogeiros do Estedo do Ceard, em parceria com o
DERT, e no dreo de Saneamento Basico, ne eloborogdo dos normas que disciplinam o
qualidade da doua ¢ de esgatos e das normas gue estabelecem as condigdes gerals
na prestogdo e utilizopdo dos servivos publicos de fornecimento de dgua € coleta de
esgoto,

Esperomos que o expectotivo do populogdo tenho sido ofcangoda, enguanto
farmulamas planos pava que, em 2001, o ARCE, jo com seu quadro de pessoal
completo & em instalogdes odequadas ao trobalho o que se propde, posso realizar

muito mais do que foi reolizada no ano que findo.

Fortaleza, 31 de dezembro de 2000

Jdosé Bonifocio de Sousa Filho

Fresidente do Conselho Diretor da ARCE
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CRIACAO
A ARCE - Agéncio Reguladoro de Servigos Pablicos Delegodos do Estado do Ceord,

entidode autdnwica, crioda pelp Governo do Estodo do Ceard por meio do (e
12.786, de 30 de dezembro de 1897, vinculadn o Procuradona Geral do Estado, fem
camo finalidode exercer o poder de diregdo, regulaco e fiscalizogdo spbre senvigos

publicos defegodos,
PRINCIPIOS
-dustipa ¢ responsabilidode
-Honestidode e equidade para com o usudrio
-imparciolidade
-Copacidade de desenvolvimento fécnico
OBJETIVOS

-Promover e zelar pefo eficiéncio téenico dos servigos

-Prateger os usudrios

-Fixar regras procedimentais claras entre o poder concedente, entidades reguiadas
£ USUGIIos

-Estimular o exponsdo e o modermizocdo dos servicos delegodos

-Promover o livee, ampliz € justa competicio entre entidodes requiodas

ESTRUTURA
Orgdos Superiores:
Conselho Diretor
Conseiho Consultivo
. Procurodorio Juridica
Quwidorio
Diretario Executiva
Geréncia Administrativa-Financeira
Coordenadorios Requladoros
Coordenodoria de Energio
Coordenodonia de Tronsportes
Coordenodoria de Sonepmento Basico
Coordenodaria Econdmico-Tarifdria

RECURSOS FINANCEIROS

s recursos fingnceiros do ARCE originam-se de trés fontes)
-Tespuro do Estodo

-Taxa de Fiscolizogdo dos Servicos Delegodos

-Convenios
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COMCURSO
A ARCE realizou concurso publica para provimento de

36 (trinta e seis) corgos no guadro de profissinas ¢
sefecionou técnicos pora atuarem comao peritos oo
instituicdo nas diversas especialidades ligodas as dreas de
energi elétric.

FISCALIZACAO

For delegncdo do ANEEL o ARCE vem realizandn, desde o inicio de 1999, o
fiscalizacdo do Companhia Energetica do Ceara-COELCE nas dreas operacional,
comercial g técnica. As sucessivos fiscolizagdes por parte do ARCE e da ANEEL
resultoram na aplicogdo de multas, cheganda oo volor de RE 6.9 mithdes por
infragdes e descumprimento oo confrato de concessao,

CONSULTORIA

A ARCE controtou consultoria especializada na drea de
engenharia portudrio cam o obfetivo de elaborar um
muodelo de regulagdo a ser desenvalvido pelo Agéncia
junto ds atividodes portudrinos. 0 estudo deverd
contemplar um “Plano de Gestdo e Operacao Portudrio da
CEARAPORTOS", responsdvel pefo gerenciomento do Porto
da Pecém. A cansulforia deverd apresentar também um
“Relotdrio Técnico de Assessorio oo Pessoal da ARCE”,
com analise das implicogtes dos modelos de gestdo e

operacdo e de privatizacdo relotivas ao setor portudrio,

SISTEMA DE TRANSPORTE RODOVIARIO INTERMUNICIPAL

DE PASSAGEIROS

A ARCE e o DERT [Departamento de Edificogoes, Rodovias e Transgortes) elabororam
confuntamente um anteprojeto de lei sobre o sistema de transporte rodovidrio
intermunicipal de passogeiros que foi analisado pela Assembléio Legislativa do
Estado e tronsformaodo em lei opds o oprovagdo dos deputados. A nova lef transfere
dor DERT para o ARCE os atribwighes relutivas oo setor, tois coma: regulacdo £
fiscalizagdo das empresas que operam no transporte intermunicipal de passageiros.




INTEGRAGAO DOS TRANSPORTES METROVIARIO E RODOVIARIO

Desde fevereiro de 2000 a ARCE participa do Grupo de Trabalho de Integropdo dos Transporfes que visa
elaborar um plano de integragdo do futuro metrd com o sistema de dnibus metropolitano. O Grupo
elaborow um Convénio de Cooperagdo Técnica o ser assinado entre o Estodo do Ceard e os Prefeituras
Municipais de Fartafeza, Maraconad, Meronguape, Caucala ¢ Pocatuba. O objetivo do Convénio é g
realizopdo de estudos que visem estabelecer o Sistema Integrodo de Mobilidade da Regidgo Metropolitana
de Fortaleza (RMF), levanda-se em consideragdo os integracdes de cardter fisico-operacional, Iagico, tarifdrip,
institucionol e de gestdo. 0 Grupo de Trobalho tombém participou do formatagdo do editol pora o controtogdo
tia Estudo de integrogdo dos Transportes Metropolitanos na AME

REGULAMENTACAO PARA SERVICOS DE AGUA E ESGOTO

A ARCE desenvolveu proposta de regulamentagdo dos servigos de saneamento ¢
pramaved "workshop” para trotar do gssunto, levando em conta o anteprojeto de
lei que foi eloborado pelo Governo do Estode. Durante o evento foram discutidos as

minutos de regulamentos que tratam da qualidode dos servipos na drea,

COMUNICACAO

Em 2000, o ARCE contratou, pefo primeira vez, umo empreso especiolizoda em servicos publicitdrios, com o
objetive de atender d necessidode de divulgor apdes que pramovessem o estobilidode das relogées entre o
poder concedente, concessiondrias e usudnios, o que deverio ser feito atrovés do comunicapdo odequada entre

@ ARCE, concessiondrios/permissiondrios e a soriedode em geral, buscando-se o equilibrio entre estes ggentes,

PUBLICIDADE
Durante o ono 2000 forom desenvolvidas campanhos visando
o fortalecimento da imagem institucional e direitos e deveres do

consumidor

ASSESSORIA DE IMPRENSA

A Assessoria de Imprenso do ARCE, ofrovés dos melos de comunicag@o, teve
o popel de ohrir ¢ reforgar caminhos de mdo duple no relacionomento
ARCE, concessiondrios/permissiondrios e a sociedade em gerol.
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A ARCE exerce, fundamentoiments, 2 (dois) tioos de

fiscalizacdo 00s servicos de energio efétrico:

- Hisealizogdo permanente e

- Fisealizogdo pontuol.

Particwlar atengdo da fiscolizoedo exercida pela ARCE ¢
dispensada gs dreas de comercializogdo e gualidode do
farnecimento de enerio elétrica,

As apdes de fiscalizagdo do ARCE, no exercicio de
2000, tivergm (nicio em meodos de janeiro ao ser
implementoda g etapa complementar do trabalho
fiscal, iniciodo na Companhia Energética do Ceard -
COELCE, em 71999.

Em um trsbotho conjunto do Superntend@ncia de
Fiscolizocdo dos Servipos de Eletricidode do ANEEL e téericos
da Coordenadorio de Energin da ARCE, forom constatodas
wirins folthas e fransgressoes o feaisiopdo e oo Contralto e
Concessao 01/98 ANEFL .

As folhas e fronsgressies encontrodos gurante os
fiscolizopGes na COELCE recairam tanto na drea de
gtendimento comerciol, quonto na drea de qualidode do
farnecimerto.

Mo qguie se refere o qualidode do atendimento comerciol,
foram encontriados, dentre outros problemas, oproprigpdo
irdébito pelo COELCE de mais de RS 2 milhdes pelo ndo
devolupdo de pagementos efetuedas em duplicidode pelo
consumidor; sérios deficiéncios no atendimento as
necessidades do consumidor, fechomento de agéncios ¢
postos de gtendimenio; numero elevodo de processos de
ressareimento de dongs cousados pelo sistema elétrico
sem solugdo; olém de irreguloridode na clossificado de
unidades consumidoras de baixa renda.

No tocante & quolidade do formecimento de energia forom
encantrodos falhas tanto de operopdo como de conservaga,
manuiencdo e de sequrancd das pessaos ¢ das instolacdes
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PROCESSOS ADMINISTRATIVOS PUNITIVOS

Em 30 de margo de 2000 foi concluido o processo de
fiscalizagto, gerondo 8 (oito) Relatdrios de
Fiscalizacdo. O Relatorio de Fiscalizacdo Refis COELCE
N°08/99-CEn/ARCE, originou os Processos
Administrativos Punitivas constituidos do Processo

N.° 48500.003309/00-20-ANEEL ¢ do Auto de Infragdo
N° 05.002/2000-CEn/ARCE no valor e RS 6.964. 180,74
(seis mithdes, novecentos e sessenta e quatra mil, cento
£ oitenta reqis ¢ setenta e quotro centoves), aplicado
contre o Companhio Energética do Ceard - COFLCE.

As demais agdes fiscais, consubstanciadas nos
relatarios de fiscalizacdo referenciodos, resultarom no
fundomentogdo de determinagdes e recomendagdes da
ANEEL/ARCE o COELCE, que constituiram o Relatorio de
Comunicagdo de Falhas e Transgressoes a Legislogdo e
oo contratd de concessao.

Referido Relatdrio concedew um prozo méximo de 90
[noventa/ dios o concessiondria, iniciado em 29 (vinte
¢ novel de maio de 2000, para reqularizagdo de todas
as folhos apontadas no relatdrio citado, o partic do
quad, findo o prozo ¢ ndo equacionados os problemas
da qualidade do servico prestodo, seria instruido
processo administrotivo de verificagdo de
ingdimpiéncia do COELCE com vistas & declaropdo de
caducidade da concessao.

Em cumprimento as determinagdes da ANEEL/ARCE
contidas no relatorio supra referenciado, a COELCE
elaborou e passou o implementor, a partir de junho de
2000, um Flano de Melhoria Operacianal composio de
varias apdes corretivas na qualidode do servigo
prestado, obrangendo tonto o dreo de comercializocdn,
guanto a darea de qualidode do fornecimento de

Energia.




F[SCALIZA(;.EG ARCE

Antecedends a fiscolizapdo efeluado em parceria com o
ANEEL, & ARCE deu inicio, em julho de 2000, o
manitaramento previsto no Plano de Regularizagdo do
COELCE, medionte andlise ¢ ?c-:}mpﬂnhnmmm de
cumprimento das metas mensois estobelecidos no Plano
de Melhoria Dperacional desto concessiondrio.

Ourante esta etopa foram visitodos um total de 31 [trinta
e um) pontos de atendimento, incluinde agéncias, centros
de atendimento, escritorios e pontos de servico do
COELCE para verificapdo de reguiarizopdo da qualidode
oo atendimenta comercial.

De igual forma, no que se refere @ requiorizecdo da
gualidade do formecimento de energia, foram
inspecionadas 48 {guarenta e oita) subestacdes, 13 [treze)
alimentadores primdrios, além do Centra de Operagdo do

Sisterno em Ffortaleza.

FISCALIZACAO ANEEL/ARCE

Ao térming do praze concedido & concessiondria para cumprimento das
recomendagdes e determinapdes que the forom expedioas, foi iniciodo @ fiscolizagdo
comjunte da ANEEL/ARCE e 28/08/ 2000, objetivande avilior o regularizocdo das
nia conformidades apontodas no Relatério de Comunicagdo de Falhas e
lransgressdes o Legislocoo & oo Contrato de Concessao.

A fsealizapdo efetuada na drea de comerciolizacdo envolved mspecdes em

51 (cinguenta e uma) unidades de atendimento, compreendendo os agéncias de
atendimento e postos de servigo do drea metropolitona de Fortalezo, bem como
agencins e postos de servico no interior do Estodo. Foram visitodos ainda os Geréncios
Comerciois de Fortoleza, Regides Norte, Metropofitana e Sul,

Nar are de quaolidode do fornecimento de energio elétrica forom feilos inspepdes em
20 [vinte] subestacdes do Geréncio de Distribuipio de Fortalezo, 6 [seis) subestogies
da Geréncia de Distribuicdo Norte e 4 [quotrof subestagdes do Geréncio de

Distribuicdo Sul,
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RESULTADOS

Os resultodos aleanpados pelo cumprimento dos compromissas assumidas pefa

CONRCESSIONONG estio opresentogas o seguir:

a) AVALIACAO DA AREA COMERCIAL
Avaliopio de adequocidode dos procedimentos adatados pelo concessiondria @ legislopdo e oo contrato de

CONCEssgo, para coda item do oreg comercial analisodo:

Al Atendimente a Pedido de Ligocdo 72,5
A2 Unidade Consuntidora Residenciol Baixa Renda &8
A3 Atendimento ao Consumidar GG
- SRRV DIEE AT S R —
=]
S A4 Arrecodagoo S == 860
=<
2 A5 Participacao Financelra 7.5
= A — L R
= A6 Ressarcimento de Danos 740
E A7 Froude e Desvio de Energia 918
=
14
&
o
oL
100,0%
90.0%
80,0%
70,0% B Mdtendimento o Pedido de
60,0% B WUnidade Consimidoro
50,0% Residencial Baixa Renda
I TAtendimento oo
3ﬂ,ﬂ%. i Mqﬁm
20,0% Participapdo Fnonceir
L5} I | Ressarciménto de Donos
10,09 ¥ e ¢ Gesvio de
0,0% Energia
Al A2 Ad Ad A5 CAB. A7




bl AVALH{EG DA AREA DE QUALIDADE DE FORNECIMENTO
Avaliagdo de adequocidade da concessiondria & legislagdo e ao contrato de concessdo, pora a drea de
qualidode do fornecimento;

B1  Aspectos  da Operacdo, Construgdo, Manutengdo e Segqurango das

Instalogoes . 88.5
B2 Nivels de Tensdo 476
H3 Indices  de Continuidode 97.0

B4 Seguronca dos ____fPessoes

Merecem comentdrio especiol os constatapdes verificadas com relagiio ao item Segquranca das Ressoos, para o qual
verificou-se que apesar dos esforgos realizados pefa COELCE, o cancessiondria niio conseguiu reverter os resultados
MeEqUives o trea de rsco,

ACOES PONTUAIS DE FISCALIZACAO

A Coordenadorio de Energio realizou também fiscalizacdes pontuais do qualidade operacional do
COELCE, havendo registrado e elaborado relatdrios sabre o ovorréncia de 2 {dois) acidentes fotais ¢
outros dofs acidentes por eletrochoque, sendo um ocorrido com consumidor em sua residéncia e o
sequnde com funciondric de empresa prestadora de servigos do COELCE, quando executava servigos de
manutengdo em linha vive.

Outros oeidentes ocorridos com terceiros £ empregados de prestadaras de senvigos do COELCE foram
ocompanhados pela Coordenadoriao de Energia. Dos 8 (oito) acidentes de trabalho com empregadas de
prestodoros de servicos do COELCE, 7 [sete] forom fatois, Dos 10 (dez] ocorridos com terceiros provenientes
de defeitos no sistema do concessiondria, 9 (novel foram fatais e um resultou em ferimentos groves.
Foram aindo analisados os trabalhos desenvolvidos pelo concessiondrio envolvendo o planejomento da
rede de distribuigdo em olto tensdo e subestogdes do Estode do Ceard pora o triénio 2001/2003.

ANALISE DE PROCESSOS DE QUVIDORIA

Foram dados pareceres técnicos, direcionados a selugdo de processos de litigio
gerodos por reclomagdes de consumidores contra @ concessiondria, em 208
(duzentos e oito] processos. A Coordenadario Econdmico-Tarifdria trabathou em
conjunta no onalise de 77 [setenta e sele) desses processos,
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Saneamento b

A Coordenadorio de Saneamento Bdsico eloborou instrumentos requlatdrios de

sareomento, visondo o inicio da regulopdo pela ARCE da estatal CAGECE € apoio as

Frefeituros com sistemos proprios, o partir de julho de 2001,

Em coloboragdo com o Secretana da Infra-Estruturo - SEINFRA, foram produzidos o

anteprojeto de el estoduol sobre o prestogdo de servigos de saneamento, o quol

define o marco reguiatdrio para o setor de saneamento no Estodo do Ceord e

regulamentas disciplinando e estobelecendo:

al o qualidade do dgua e esgotos no prestagdo dos senvicos de abastecimento de

dquo © esgotomento sonitario;
b) as condipdes gerais na prestocac e utilizogdo dos servigos puablicos de
formecimento de dguo e coleta de esgolos.

Tais requlamentos foram submetidos a diversas drgdos que se relocionam com o

setor de soneomento otraves de um workshop realizadoe pelo ARCE, em setembro

de 2000,
Fsses regulamentas permitirdo a ARCE fazer cumprir as
disposivdes regulamentares e os cliusulos controtuals ¢
convenials, camo também acompanhaoy, fiscalizar ¢
estabelecer normas e instrupdes poca o melthorio do
prestogdo dos servicos, analisar € emitic pareceres sobre
propestas quonto o reqjustes e revisdes tarifarias,
mediar confiitos de interesse entre o prestador de
servicos € o poder concedente, entre o usudrio e o
prestodor de servigos,
Foram elaboradas propostos de modelo de Convénio pore
autorgo da prestagdo de servigos publicos de
ahastecimento de aguo e esgotamento sanitario o ser
firmado entre o Companhia de Agua e Esgotos do Ceard e
os Municipios, bem como, Termo de Referéncio para
contratacdo do Ploro de Incorporapdo dos Ativos dos

Sistemnos do CAGECE e outros pertencentes oo Estodo.
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A Coordenadaoria de Transportes atuou no estruturagdo

do setar, com opdes em 3 (trés) modois distintos:
Rodovidrio, Metrovidrio e Portudrio,
No modo Rodovidria foi assinado em junbo de
2000 Convénio de ne 036/2000, referente o Processo de
n* 003172686, com-o DERT, DETRAN e SEINFRA, para
transferéncia de otribuicdes do DERT na drea de
fransportes de passogeiros no Estado do Ceard. Por esse
Convénio @ ARCE passard o
af requiar o explaragio dos servicos de transporte
radovidrio mfermunicipal de possogeiros do Estodo do
Ceard, bem como em relacdo o administracto dos
termingis rodovidnos conceditos e fou conveniados;
b pssegqurar o prestogio odequoda dos SENACDS, I550M
entendidos ogueles que satisfocam as condigoes de
regularidade, eficiéneia, sequranco, eficdelo e corfesia no
sun prestodo ¢ modicidade nos suas tanfas;
¢/ gorontir o harmonia entre 03 interesses dos
gerenciodares, usuanias e tronsportodores
{concessiondrios, permissiondrios, putarizotdrios,
grrendatdrios e defegatarios) do sistema de transportes
radovidng intermunicipal de possogeiros do Estodo do
Ceara,
Isso significa que competira a ARCE, o partir de marco de
2001, as otribuides concernentes ao atendimento oa usudrio, & normatizopio, ds
fungaes de drgdo consultivo, de fiscalizogdo indireta, isto & auditagens téenicos,
sistemdticas e periddicas, de regulogdo econdmica, de gerenciamento operacional, e
de fiscalizagdo direto do Sistema de Transportes Rodowidrio Intermunicipal de
Passageiros do Estado do Ceard.

0s recursos a serem repossodos mensalmente pelo DERT para o ARCE, durante o ano




2001, voriom, dependendo do periodo, de 1 o 3% do

virlar total do tarfo arrecodadn pelos empresas
operadoras. A partir de 2002 este percentual sobe pora
$4b, o eguivolente hoje o RE 220.000,00/més.
A primeira apdo resultante do Convénio DERT e ARCE foi
a elaborogdo em parceria com a ASTERUFC, no periodo de
fulho o dezembro de 2000, com a interveniéneio do PGE,
do projete de lei e do regulamento (decreto) do
Sistema de Transportes Rodovidrios Intermunicipal ¢
Metropolitono de Possogeiras por Onibus do Estado do
Ceard. Em dezembro de 2088, o projefo fol volodo e
aorovado mo Assembiéio Legislativa, e terd sug
homologogdo pelo Gaverno do Estado.
No modo Metrowvigrio, foi assinado convénio com o
Governo do Estado, Prefeitos da Regido Metropolitano de Fortalezd, o SEINFRA, o
DERT, o SMOT/ETTUSA e o Metrofor, pera criapio do Grupo de frobaltho de
Integropdo dos Tronsportes, cujo primedro trabalho, reniizodo entre 0bril e outubro de
2000, foi o elaboragdo do Termo de Referéncio dos Estudos de Integrogdo do Sistema
de Transportes Publico de Passogeiros do RMF, compreendendo os aspectos de
caviter fisico, operacional, logico, tarifdrio e institucional. Este documento visa
estabielecer o Sistema Integrado de Mobilidade do AME, incluindo a montagem
complementar do Edital Internacional de Licitopdo referente oo trabalho acima
citado,
Mo toconte oo modo Portudrio, foi ossinodo em fevereiro de 2000, Convénio entre
ARCE e CEARAPORTOS, para iniciar otividedes de ossessoramento técnico oguela
companhia come forma de apoio @ solugde do problema higado & geragdo de modelo
de atividode de requlocdo do ARCE para as atividades portudrios no Estodo do
Ceard.
Referido estudo foi realizado e financiodo pelo ARCE, com opaio de consultona
externo (PETCONJ e contempla o Plano de Gestdo e Operapde Portudnia da

CEARAPORTOS.
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Atividades e real

A Ouvidoria do ARCE consolideu sua atuogdo no decorrer
do ano 2000, buscanda sempre atingir o equilibrio no
relacionamenta entre os ogentes dos setores regulodos
pela ARCE, bem coma o cumprimento das metas de
gualidade na prestagdo de servigos publicos concedidos.

ATENDIMENTO A USUARIOS DE SERVICOS
PUBLICOS CONCEDIDOS

A Quvidoria da ARCE realizou o atendimento do total de
1990 (hum mil novecentos e noventn) usudrios de energia
elétrica da Estado do Ceord. As solicitagdes chegaram

G ARCE otraves dos sistemos de discogent direta gratuita do
propria Agéncia e do ANEEL, vio postal, via fax, via internet,
atrovés de noticins veicwladas na imprenso ¢ pessoalmente,
Dos atendimentos realizados pela Quvidorio da ARCE, 688
{seiscentos e oitenta e oite) demandaram a instouragdo

de processos administrotivos.

CONSELHO DE CONSUMIDORES DA COELCE

A Quvidoria acompanhau as atividades do Conselho de Consumidares da COELCE
€ participou de suas reunides ardindrias como observadora, Esteve presente ao I
Encontra Nocional de Conselhos de Consumidores de Energia Elétrica, realizado
de 7 09 de novembro de 2000, promovido pela ANEEL, onde porticiparam 64
(sessenta e quatro} Conselhos de Consumidores instalados no pais.




MEDIACAO

A Duvidorio manteve-se em contolo permanente com as entidodes de defesa do
consumidor locois, sebretudo DECOM, Owvidorio Geral do Estadn, Comissdes de
Defeso do Consumidor da Assembléia Legistotivo e Cidmaorng de Vereodores de
Fortaleza. A integrogo com estas entidodes resultow no atendimento de 42 usudrios
encaminhodos pele DECOM a esto Agéncia.

Foram renlizodas 8 (pito) mediapdes no decorrer do ano 2000, fodas visondo
restabelecer o equilibrio entre usudnios ¢ concessiondrio,

A Ouvidorio participou de quatro audiéncias publicas promovidas com a finalidade

de mediar conflitos entre o concessiondria e usudrios de energlo elétrica.

ACOMPANHAMENTO DE
RECLAMACOES DE USUARIOS NA
COELCE

A OQuwidorio acompanhou o desempenho da
COELCE no otendimento de reclomagies de
seus clientes atrovés dos relotdrios
opresentados peln COELCE em cumprimento
oo disposto na Resolugdo ANEEL

ne 382/2000.

PESQUISA DE SATISFACAO DO CONSUMIDOR

A ARCE cooperou com o ANEEL na realizapdo da Pesquisa de Sotisfocdo do
Consumidor de Energin Elétrica; de dmbito nocional, visando avaliorn o partir do
percepedo dos usudnos, o desempenio dos concessiondrios de energio efétrico.
0 modelo odotado no pesquisa foi composto de 4 construtos, mensurodos o
questiondrio afravés das sequintes escolos:

ol Desconfarmidade Percebida
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A desconformidode fol mensurado atroves de um Qrupo

de 17 [dezessete] itens, gerados a partir do consulta
qualitativo realizada e consolidada em discussoes com
representontes do ANEEL, dos Agéneios Estaduais de
Regulacio e dos Empresas do Selor;

bl Valor Percehido
Este construto foi inserido poara avalior o perceppdo oo
consumigor no dimensio econamic;

ol Satisfacio Global
Este canstruto fol mensurodo através de 3 indicadores:
satisfapdo global, distdncio paro o empreso ideal ¢
desconformidade global,

d} Fidelidode
A mensuragdo foi realizodo atroves de uma escalo de
intengda de troca de 10 pontos analisonda os (fens preco,
gualidade do fornecimento e atendimento ao consumidor.
A Ouvidenia acompanhou desde a realizagdo da consulta
mos grupes de foco poara confecedo do instrumento de
coleta de dados, até o divulgopdo oficiol dos resultados
finais,
Na Estado do Ceord, o aplicacdo dos questiondrios
geonteced no més de setembro, nunt universo de 300

{trezentos) consumidores de energio elétrica.

CAMPANHAS DE DIREITOS E DEVERES DO USUARIO DE SERVICOS
CONCEDIDOS

A Ouvidaria do ARCE participou do planejomento do Companha de Direitos e
Deveres o Consumidor de Energia Elétrica, acompanhando o Sy veiculagaa nas
radios de todo o Estado e coordenando o distribuicdo do Cortilha de Direitos ¢

Deveres parg inicio de 2001,
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Gestdo administrativa

S WL

0 Consetho Diretor da ARCE, come drglo deliberativo superior, incumbido das

competéncios executiva e fiscol, onalisow, discutiu € decidiu como instdncio
administrativa superion as matérias de competéncia do Agéneia.

Realizou, em 2000, reunides semonals pora julgomentn dos processos pbertas durante
0 exereicio ge 1998 ¢ 2000, decorrentes, no suo quose totalidode, das queixos
apresentados & ARCE contra o COELCE, além de outras ;:rg_ﬁfs como @ expedicdo

de 6 [seris] Resolupdes que trataram das sequintes questdes:

RESOLUCAD N* 13, de 22 de margo de 2000 - Dispoe sobre o procedimento nas
reclomogdes de usudrios de servigos pulblicos e dd outras providércias.

RESOLUICAQ Ne 14, de 22 de marco de 2000 - Dispde sobre o procedimento para
oplicacdo de penalidades & concessiondria de servigos publicos de energio elétrico por
parte do Agéncio Regulodora de Servicos Pablicos Delegodas da Estado do Ceara - ARCE.
RESOLUCAD N 15, de 27 de julho de 2000 - Fstabelece o Regimento Interno da
Agéncio Reguladorn de Servigos Pablicos Delegados do Estado do Ceard - ARCE e dd
outras provioéncias,

RESOLUCAD N 16, de 10 de agosto de 2000 - Dispae sobre a prova dos alegacdes de
prestodoras de serviges publicos nos reclomaogdes contro as mesmaos formulodas 0 ARCE,
RESOLUCAD Nv 17, de 17 de agosto de 2000 - Dispde sobre a interpretogio do

art. 53 da Portarioc DNAEE ne 466/97, tendo em visto o disposto nos ortigos 37 e seus
porggrafos e o art. 49 do mesma Portaria.

RESOLUCAQ N© 18, de 5 de outubro de 2000 - Aprova o Regulomente para
Cadastramento de Peritos junto o Agéncia Regulodora de Servigos Pablicos Delegados
do Estodo do Ceara - ARCE e do outras providéncios,

Com a finalidade de obter do sociedode subsidios e informagdes adicionais para o
aprimoromento do regulamentagae do setor elétrico brosileiro, o ARCE promoveu a
reolizagao de duas oudiéncias publices, em parcerio com a ANEEL, ombas visondo o
sperfeicoamento de atos requiomentares ¢ traforam das seguintes questbes:

- Audiéncip Pablica de n 010/99, de 18 de fevereiro - Aperfeicoomento do ato
regulamentar que estobelecerd as condiches paro o contratacdo de energla elétrica
por consumidores livres;

- Audiéncio Publico de nv 0062000, de 26 de outubro - Aprimoramento 0o oto
requlomentar gue estabelecerd as responsebilidodes do concessiondrio guonio d
universalizocdo do prestogdo do servico publico de energia elétrico,

As audiéncias contorom com @ presenga de um publico compaosto de técnicos do
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eoncessiondrio local, representontes do segmentd industrial, comercial e rural bem

como de entidades de classe e defeso do consumidor,

A Procuradorio Juridico do ARCE otuou no exome e emissao de pareceres, editais de
licitagdo, contratos de prestagdo de servigos € convénios com entidodes pablicas,
Participou ativamente em toda o formagdo do legislopda dos transportes, incluinda
o participagdo em audiéncio publico no Assembléio Legisiative paro prestogdo de

informagdes aos Sindicatos dos Transportes Alternativos.

RECURSOS HUMANOS

QUADRO DE PESSOAL - A ARCE realizou concurso pubfico para provimento de 36 (irinta e seis) cargas no
quadro de profissionais, distribuides entre;

Administrador (5], Analista de Sistemas (1), Advogado (3], Contador (2], Economista (5), Engenheiro Eletricista (6),
Engenheiro de Gds Canalizado (2), Engenheiro Sanitarista (4], Engenheiro de Transporte (5] e Procurodor (31,

A Secretaria do Administropdo do Estodo (SEAD) coordenou o concurso, o qual foi realizadeo pela Fundajdo
Carlos Chogas.

CADASTRO DE PERITOS - Além oo concurso publice, g ARCE realizou a selegdo de técnicos para atuorem
como peritos do instituigdo nos diversas especiolidodes ligodas ds dreas de energio elétrica. Os peritas
atuario, sem vincwlo empregaticio e serdo soficitados para execugdo de servigos de acordo com o
gspeciolizagdo de codo um e g matério o ser examinada, em codo coso.

TREINAMENTO - Com o objetivo de capacitar agentes publicos pora o exercicio de novas funpdes do
Estodo com vistas & regulagdo dos servipos de saneamento bdsico no pais, o ARCE indicou 2 {dois)
técnicos pora participogdo no CURSO S0BRE HEGUME—‘J‘.G ECONOMICA DOS SERVICOS DE SANEAMENTO,
realizado em Brasilio.

A ARCE também teve participogdo no SEMINARIO INTERNACIONAL SOBRE REGUMG&{] E PRIVATIZACAD DOS
SERVICOS DE SANEAMENTD, pare conhecimento e avaliogdo dos processos de privotizagdio e requlapdo
adotados na Argenting e Chile,

Técnicos da ARCE porticiparam como conferencistos no BRIEFING ESPECIAL: O PODER CONCEDENTE do
SEMINARIO DE CONCESSOES DF SANFAMENTO, realizado em Sdo Paulo. A palestro foi proferida pelo
Consetheiro Jurandir Picango gue analisou os competéneias do Municipio, do Estado e do Governo Federal
como poder concedente, mostrando como o Brasil estd se preporando nessa fase de regstruturagdo do

sanemmento é 0 que compete o cada um o fim de viabilizar o proposto de regulamentagdo do setor.
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‘ORCAM o
As principais fontes de receita do ARCE forom os recursos oriundos do convénnio
com a ANEEL, vinda em sequido o Tesouro Estaduol e finolmente os convénios com

DERT & CAGECE.

RECEITA 2000

Convénio ANEEL 906.690,00
Canvénios (DERT e CAGECE) 144.344,00
Tesowro Fstadugl 657.521,00
TOTAL 1.708.555,00

APLICACAD DOS RECURSDS

57.754,00 1.650.801,00 - 1.708.555,00
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0 quodro o seguir opresento os despesos em detolhes de custeio € investimentos em
comparacdo COm exercicio anterior e 1999,

RECEITAS £ DESPESAS EM 1

| - RECEITAS

999 £ 2000 - Volores em RS 1,00

1 - Convénio ANEEL 318485 906.690
2 - Convénio CAGECE 4,848 144.344
3 - Tesouro Estadual 649.629 G575
4 - Totol dags Receitas {10 3/ 972,952 1.708.555
il - DESPESAS
1 - De Custeio
Pessoal Prioric G45, 194 751660
Pessoal Terceirizados Apoio 77318 135.500
Sery, Terceiros - Fiscalizacdo Energia Elétrico 40.893 290666
Serv Jerceiros - Consultoria Transparte a 29,800
Serv. Terceiros - Consultoria Soneamenta 0 49272
Serv. Terceiros - Pesquiso de Opinigo 15,600 {
Auditncias Publicas 1.795 4.974
Comunicagdo e Divulgacio 33.761 1257492
Passogens Didrias J6.825 52799
Capocitacde de Pessoal 7431 16,348
Aluguel e Condominio 57928 70.897
Telefonia 11.271 25799
Energio Elétrica 6. 11 il
Locogdo de Equipomentos 510 34,1687
Conservacio e Adaptorde de Imdvers 1457 13.839
Conservagdo de Movess ¢ Equipamentos 0 1.721
Correios ¢ Comunicagdo de Dodos 5.397 7.760
Xerow, Impressdo e Fncadernocio 4.305 6.727
Assinaturg de Jornais e Revistas 4.378 3446
Muaterinl de Escritdrio 1.763 6995
Muoterio! de processamenta de Dodos I.BRS 4458
Combustivels & Manutenedo de Velculos 2.308 3513
Outros 4.324 6513
Total 969,236 1.650.807
2 - De Copital
 Veiculos 0 29910
Mobilidrio em Geral 700 13.812
_ Condicionadores de Ar 2,791 B.658
_Fguipamentos de Telecomunicagdes a0 3.946
_ Qutros 145 1.427
Total 373 57.754
3 - Total das Despesas [1+2) 972,962 1.708.555




COMUNICACAO SOCIAL

A comunicogdo social da ARCE tem como diretrizes:

a) promover ¢ educagdo e o orientacdo dos ogentes do setor, sobretudo os usudrios, permitindo-thes o
conhecimento de seus direitos sobre os servicos de energia elétrico, tronsporte, soneomento bdsico e
distribuicao de gds natural;

b} informar, em linhas gerais, sobre os alteragdes ocorridas nos setores de energio efétrica, dgua, tronsporte e
gaos canalizado;

¢/ informar sobre os beneficios que odvirGo do existéncia do agéncio requlodora estadual para o gorontia dos
direitos das portes;

df voltar o educagdo do consumidor para essuntas como @ preservagdo do meio ambiente e o combate oo

desperdicio na utilizopdo da energio elétrico, de dgua bruta ou trotade e de gas natural;

e) esclorecer sobre o verdadeiro popel o ser desempenhado pelo Estado como requlador ¢ fiscalizodor dos

servigos publicos concedidos,

PUBLICIDADE

As campanhos desenvolvidos durante o ono 2000 tiveram como objetivos promover:

ol o fortalecimento do sua imagem institucional, contribuindo para o credibilidade
o agéncio no cumprimento de sua missdo, mostrondo & sociedode os servigos por
elo prestados;

b} o conhecimenio dos direitos e deveres do consumidor/usudria,

CAMPANHA DE FORTALECIMENTO DA IMAGEM INSTITUCIONAL

A Campanha de Fortalecimento da Imagen institucional pretendeu contribuir pora a credibilidode do ARCE no

cumprimento de sug missao e no exercicio de swos competéncios junto ¢ sociedade,

0 enfoque prioritdrio desto companha foi o da comunicagdo das atividades finalisticas da ARCE que sdo;

regular, fiscolizar, medior agentes e consumidores/usudrios e divulgar o Ouvidoria do Agéncia,

As metas alcangodos medionte esto companha foram:

o) criapdo e finahzogdo de logomarca que viesse a representar graficamente o trabalho desenvalvido pela ARCE e

b) cringdo e finalizagdo do folder “Respeito ¢ Quolidade”, para distribuipde o populogdo com o objetive de
opresentar o Agéncio € 0 que vem sendo desenvolvido nos setores de energia elétrica e transportes, com
impressio de 15000 unidades;

cl novo fayout ¢ monutengdo do site do ARCE no Internet {www.orce ce.gov.br).
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CAMPANHA DE DIREITOS E DEVERES DO
CONSUMIDOR DE ENERGIA ELETRICA

A Companho de Direitos e Deveres do Consumidor de Energia

Eiétrico buscou informar ogentes, consumidores & usuarios sobre

seus direitas ¢ deveres, conforme disposto na fegisiagdo

especifiva do setor de energin € na legislagio de protegdo e

defeso do consumidor,

As metas alcongodas mediante esto campanha foram:

al eriogao e finalizagdo do Cartilho sobre direstos € deveres
legais, com (mpressdo de 100.000 fcem mil] unidades, pora
distribuicdo o portir de janeiro de 2001,

bl produgdo e veiculogde de 4 {quatro) spots de 30" e 1 (um/ e
45" enfocando direitos e deveres do consumidor de energio
elétrica. A Companhe, educative, foi veiculoda atroves deé
65 (sessenta € cinco) estagdes de radio, sendo 9 (nove] do
copitol e 56 (cingienta e seis) de cidades do interior do
Fstodo do Ceard, no perfodo de 18 a 31 de dezembro de

2000,

ASSESSORIA DE IMPRENSA

Trotar @ comunicacdo como recursa estratégico significa encarar com o devida
importdncia € senso de urgéncia os demandas e implicopoes sociais da ARCE,
buscondo sempre gue preciso, o apoio e o onentagdo dos profissionals por elo
responsaves.

A Assessoria de imprensa do ARCE, otravés dos meios de comunicagio, téve o pupel
de abrir e reforgar caminhos de mdo dupla no relacionamento ARCE,
concessiondrios/permissionarios e o sociedode em geral,

Duronte o ono 2000 @ empresa contratada monitorou a midia impresso no toconte
ds noticias sobre o ARCE e assuntas correlotos. Produziu “clippings” digrios e
cumulotivos por més, Divulgou noticias de interesse da Agéncin, produziv o mural
na sede, fez coberturas jornalisticas em eventos como Audiéncias Pablicas,
encontros, teleconferéncios, obastecew com noticios o site da ARCE na Internet,
assessorou entrevistas do Presidente com o imprensa local € nacional € produziv ¢

Informative ARCE,




Con

venios € parcerias

0 Conselho Diretor aprovow a celebragdo de convénios com as sequintes entidodes
publicas: CAGECE, CEARAPORTOS, SEINFRA, DERT, DETRAN, SMOT-ETTUSA, METROFOR
& PREFEITURAS DA REGIAD METROPOLITANA DE FORTALEZA,

ARCE/CAGECE

0 Convénio de Cooperagdo Técnica celebrado entre a
ARCE e o CAGECE teve como objetivo eloborar
requiomentas para: disciplinar o qualidade do dguo e
esgotos no prestacdo dos servigos de abastecimento de
dgua ¢ esqolaments sanitdrio; estobelecer as condicoes
gerais no prestagdo e utilizagdo dos servicos publicos de
farnecimento de dgua e coleta de esgotos; e disciplinar os
procedimentos a serem adotados na prestopdo de
servicos de abastecimento de agua e esgotomento

sanitario,

ARCE/CEARAPORTOS
Convénio entre a ARCE e CEARAPORTOS, pora dor inicio as atividades de

gssessoromento técnico dguela Companhia,

ARCE-DERT/DETRAN/SEINFRA
Convénio wisondo o transferéncia de atribuicoes do DERT
ne drea de transportes de passageiros ne Estodo do Cearit

poro a ARCE

ARCE/GOVERNO DO ESTADO/PREFEITURAS DA RMF/SEINFRA/
DERT/SMDT-ETTUSA E METROFOR

No setor metrovidrio celebrou-se convénio com o Governo do Estado, os Prefeitas
da Regiio Metropolitana de Fortolezo, SEINFRA, DERT, SMDT-ETTUSA & METROFOR
pora criocio do Grupo de Trabalho de Integrogdo das Transportes, tendo como
primeira meta o estabelecimento do Sistema Integrado de Mobilidode do Regigo

Metropolitona de Fortalezo.
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Delegados do Estado do Ceard
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José Bonifacio de Sousa Filho
Presidente do Conselho Divetor do ARCE

durandir Mardes Picango Jinior
Conselheiro do ARCE

Hugo de Brito Machodo
Conselheiro do ARCE

Sérgio Cardoso Moreno Moo
Diretar Executivio

Edison Pontes Bandeira de Melo
Procurador

Themis Compos Fontenelle
Ouvidare

Froncisco José Mendes Gifoni
Coordenador de Transporte

Minoe! Sedrim Parente
Coordenador de Energio

Ana Maria Torres
Coordenodora de Soneamento

Sérgio de Castro Sequeira
Gerente Administrativo Fnanceiro

Helena Mottos de Carvalho Mendes
Assessora do Presidente do Conselho Diretor

Marilene Soores Robeio
Assessorg do Diretor Executivo
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