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" Apresentacao

Agéncia Reguladora de Servigos Publicos

Delegados do Estado do Ceara (Arce) é uma

autarquia especial, criada através da Lei estadual

n.° 12.786, de 30 de dezembro de 1997. Sua
instituicao é fruto de profundas mudangas na relagédo do
aparelno estatal com a sociedade e a propria ordem
econdmica, responsaveis pelo fortalecimento do papel
regulador do Estado, em detrimento de um Estado produtor de
bens e servigos.

Nesse novo modelo institucional, as agéncias reguladoras
afirmam-se como 0Orgdos a servigo do interesse publico,
promovendo a estabilidade nas relagoes entre o0s
consumidores, operadores publicos e privados e poder
concedente. E através dessa capacidade de combinar o
equilibrio do sistema regulado com o alcance dos objetivos
sdcio-econdmicos pretendidos para o setor que decorre a
credibilidade da atividade regulatoria.

Em nosso Estado, é responsabilidade da Arce regular os
setores de energia elétrica, gas canalizado, saneamento
basico e transportes, mediante normatizagao, planejamento,
acompanhamento, controle e fiscalizagao das respectivas
concessdes e permissdes, missdo cujo cumprimento requer
rigorosa obediéncia aos principios de justica, honestidade,
equidade e imparcialidade, associados a uma indispensavel
capacitagdo técnica dos seus quadros, de modo a
proporcionar a eficiéncia regulatoria e a adequada prestacao
de servigos a sociedade.

Ao apresentar as acoes realizadas pela Arce em 2003, destaco
a fiscalizagao dos servigos prestados pela Companhia
Energética do Ceara (Coelce), no tocante a qualidade do
atendimento comercial e do fornecimento de energia elétrica.
Com auditorias nas geréncias e departamentos comerciais e
técnicos da empresa, estendendo-se por todas as regioes do
Estado, a Arce cumpriu 100% do Plano de Atividades e Metas
previsto para o exercicio, resultando 91 determinagoes e 48
recomendagoes a concessionaria, destinadas & corregéo e
aperfeicoamento dos servigos prestados e a melhoria dos
indicadores.

Para o setor de gas canalizado, a agéncia elaborou e propds
aditivo ao contrato de concesséao firmado entre o governo do
Estado e a Companhia de Gas do Ceara (Cegas), termo que
delega a Arce a regulacéo dos servigos de distribuigao de gas
canalizado em nosso Estado, além de preparar o seu Plano de
Atividades e Metas, fixando as diretrizes de atuagao no biénio
2004 /2005 e 0s recursos necessarios a sua execugao.

As atengbes da Arce também estiveram voltadas para a
fiscalizagdo do setor de saneamento bésico. Através da
execucdo de auditorias previstas no Convénio
Seinfra/Arce/Cagece, n° 20/2001, a agéncia implementou 38
acOes de fiscalizagdo na capital e interior, orientadas a
sistemas vitais, como: abastecimento de agua, qualidade e
controle, tratamento de esgotos e atendimento aos usuarios.
Do resultado dessas agbes, 211 determinagGes foram
expedidas & Companhia de Agua e Esgoto do Ceara (Cagece),
de forma a corrigir distorcées nos padroes oficiais de
qualidade. A fim de aperfeigoar as atividades do setor, a Arce
propOs importantes instrumentos normativos, desenvolveu
estudos, manuais e interagiu com inimeros 0rgaos técnicos,
sempre buscando a melhoria dos servigos e a satisfagao dos
usuarios.

Com relacdo a transportes, a agéncia implementou agoes
substanciais para a regulamentagdo do setor, a exemplo do
langamento do edital de concorréncia pablica para a
permissao da prestacao de servigo regular complementar de
transporte rodoviario intermunicipal de passageiros, medida
de ha muito requerida para o disciplinamento de uma questao
particularmente sensivel a sociedade. Proposigoes
normativas, assinatura de acordos com delegatarios,
participagdo em estudos de integragao dos sistemas de
transporte publico, foram outras medidas prévias necessarias
a fundamentacdo e operacionalizacdo das atividades da
agéncianaarea.
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" Apresentacao

Nao obstante todos os avangos, nenhuma atividade publica
pode prescindir do didlogo permanente, transparente e aberto
com todos os atores sociais. Ao se tornar permeavel a
sociedade, a Arce assentou sua credibilidade e conquistou 0s
frutos da interlocugdo com os mais variados beneficiarios da
atividade regulatoria, desde consumidores, concessionarios,
agentes econémicos a oOrgaos de classe e associagGes
comunitarias. Estimulando a publicidade e os meios de
atendimento, criando canais institucionais com os operadores
regulados ou alargando espagos de comunicagdo com
entidades representativas do cidadao, a agéncia aperfeigoou
seu relacionamento com os cearenses e ampliou a divulgagéo
dos servigos que presta, registrando em 2003 um aumento de
38% das demandas a sua Ouvidoria, com aproximadamente
70.000 solicitagoes.

Né&o alcangariamos os resultados destacados senao com 0
emprego de instrumentos de planejamento e gestao eficazes,
de uma agao administrativo-financeira alinhada ao ambiente
dindmico e complexo da regulacao, capaz de prover solugoes
rapidas e consistentes. Tampouco superariamos assimetrias
de interesses ou equacionariamos conflitos legais, nao fosse a
atenta e npertinaz vigilia juridica de nosso corpo de

procuradores, ao exame inflexivel da legalidade e legitimidade
dos atos desta agéncia, conduta que nos é téo cara.

Estendo, assim, nossos agradecimentos a todos 0s
dedicados servidores desta casa, competentes no
cumprimento do dever e exemplares no compromisso com a
probidade, sem o que nenhuma obra administrativa lograria
sucesso. A sua colaboragdo esta administragao dispensa o
melhor grau de deferéncia.

Finalmente, divulgar nossas atividades, além de um
imperativo legal, é servir a sociedade com indispensavel
transparéncia e estimular seus meios de controle, levando ao
conhecimento do povo cearense, e demais interessados, 0s
resultados que sao esperados de um agente focado no
interesse publico, que promovendo a eficiéncia econdmica e
técnica dos servigos regulados, colabora com o
desenvolvimento estruturante e sustentado do nosso Estado e
0 bem-estar de sua populagao.

Marfisa Maria de Aguiar Ferreira Ximenes
Presidente do Conselho Diretor da Arce
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Reguladora de Servicos Publicos
Delegados do Estado do Ceara - ARCE

Criacao Principios

A Arce - Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados  w Justiga e responsabilidade;

do Estado do Ceara, autarquia criada através da Lei estadual  w Honestidade e eqiiidade para com o usuario;

n.°12.786, de 30 de dezembro de 1997, tem como finalidade 5 |mparcialidade;

exercer o poder de direco, regulacao e fiscalizacao sobre os Capacidade de desenvolvimento técnico.

servicos publicos delegados de energia elétrica, gas

canalizado, saneamento basico e transportes. L

Objetivos

Missao m Promover e zelar pela eficiéncia técnica dos servigos
puablicos delegados;

m Protegeros usudrios;

m Fixar regras procedimentais claras entre o poder
concedente, entidades reguladas e usuarios;

m Estimular a expansdo e a modernizagdo dos servigos
puablicos delegados;

m Promoveralivre, ampla e justa competicéo entre entidades
reguladas.

Servir a sociedade com transparéncia, mediando 0s
interesses dos usudrios, do poder concedente e dos
prestadores de servigos publicos delegados, a fim de garantir
aexceléncia destes servigos no Estado do Ceara.

Estrutura

CONSELHO

DIRETOR

PROCURADORIA
JURIDICA

CONSELHO
CONSULTIVO

OUVIDORIA ASSESSORIAS

DIRETORIA
EXECUTIVA

ASSESSORIA

COORDENADORIA DE COORDENADORIA DE COORDENADORIA DE COORDENADORIA COORDENADORIA DE DO 0.
ENERGIA TRANSPORTES SANEAMENTO BASICO ECONOMICO-TARIFARIA ENGENHARIA i,
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" Energia Elétrica

7 competéncia da Arce exercer a fiscalizagdo dos
servicos publicos regulados relativos ao setor
energético, de acordo com as normas legais e
convencionadas. Nesse segmento, a Arce

desenvolveu as seguintes atividades na fiscalizagéo da
Companhia Energética do Estado do Ceara - Coelce.

Fiscalizacao da Distribuicao
Fiscalizacao da Qualidade do Atendimento Comercial

As ag0es de fiscalizacao junto a area comercial da Companhia
Energética do Ceara (Coelce) foram desenvolvidas segundo o
Plano de Atividade e Metas - PAM 2003, aprovado pela Aneel,
tendo se estendido por todas as regioes do Estado, através de
auditorias realizadas nas geréncias e departamentos
comerciais da empresa, totalizando 57 municipios
fiscalizados.

As acbes de fiscalizagdo verificaram o cumprimento da
Legislagdo e Contrato de Concessdo, bem assim, as

Y

determinagdes emanadas da Arce no exercicio anterior,
relativas aos seguintes itens:

Pedido de Ligacdo; Classificacao e cadastro de
consumidores; Unidade consumidora residencial baixa renda;
Agéncias de Atendimento (Aspectos funcionais, estéticos,
nivel técnico dos atendentes, etc.); Teleatendimento;
Faturamento; Pedido de Religacdo; Universalizagao dos
servigos de energia elétrica; Cumprimento dos prazos dos
pedidos de orgamentos e inicio de obras; Suspensao de
fornecimento e religacéo; Ressarcimento de danos; Apuragao
de Processos de Fraude - Termos de Ocorréncia (TO's);
Cobrangca de servicos; Contratos de fornecimento;
Atendimento a Clientes - lluminagao Publica.

As 14 acoes de fiscalizagdo exercidas na drea de
comercializagdo da energia, realizadas ao longo de 2003,
identificaram 80 Nao-Conformidades (transgressdes a
Legislacéo e/ou Contrato de Concessao), que resultaram em
61 determinagoes e 17 recomendagoes.
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004/2003  Fiscalizagao sobre suspensao indevida de fornecimento Eventual ~ 70.001/2003 74.001/2003

006/2003  Fiscalizagdo sobre cumprimento da Resolugdo Aneel 246/2002 no municipio de Limogiro Eventual  00.513/2002 74.009/2003

008/2003 Fiscalizagdo sobre atendimento comercial no municipio de Aquiraz Eventual  00.148/2002 74.011/2003

010/2003 Fiscalizagéo sobre cumprimento da Resolucao Aneel 246/2002 no municipio de Sobral Eventual  00.566/2002 74.012/2003

012/2003 Fiscalizagéo do Depto. Comercial Leste, abrangendo Limoeiro, Aracati, Jaguaribe, Ibicuitinga, Periodica ~ 70.003/2003 74.013/2003
Quixeré Potiretama e Ereré

018/2003 Fiscalizagéo sobre denuncia de servigo de atendimento inadequado em Fortaleza Eventual  70.014/2003 74.019/2003

020/2003 Fiscalizagéo do Depto. Comercial Atlantico, abrangendo Periddica ~ 70.005/2003 74.023/2003
Itapipoca, Itapajé, Cruz, Morrinhos, Tururu, Apuiarés e Miraima

021/2003  Fiscalizagdo do Depto. Comercial Sul, abrangendo Periodica  70.009/2003 74.025/2003
lguatu, Catarina, lc6, Senador Pompeu, Taua e Arneiroz

022/2003 Fiscalizagéo do Depto. Comercial do Cariri, abrangendo Juazeiro do Norte, Crato, Milagres, Periddica  70.010/2003 74.022/2003
Campos Sales, Penaforte, Porteiras e Salitre

027/2003 Processo Aneel 48500.003718/03-41 que trata da solicitagdo de documentos da Coelce para Eventual  70.022/2003 74.029/2003
subsidiar a revisao tarifaria de abril de 2003

028/2003 Fiscalizagdo do Depto. Comercial Norte, abrangendo Periddica ~ 70.013/2003 74.004/2004
Sobral, Groairas, Massapé, Camocim, Chaval, Sao Benedito, Carnaubal e Mucambo

029/2003 Fiscalizagdo de atendimento a Pedido de Religagdo no municipio de Fortaleza Eventual ~ 70.007/2003 74.031/2003

032/2003  Fiscalizagdo do Depto. Comercial Centro Norte, abrangendo Canindé, Quixadd, Boa Viagem, Periddica  70.020/2003 74.002/2004
Nova Russas, Catunda, Ararenda, Ipaporonga, Pires Ferreira Poranga, Reriutaba, Crateus

033/2003 Fiscalizagdo do Depto. Comercial Fortaleza e Depto. Comercial Metropolitano, abrangendo Em conclusao
Fortaleza, Maracanal, Aquiraz, Beberibe, Cascavel, Caucaia, Baturité, Acarape, Mulungu, Ocara
e Pacoti

REFIS - Relatdrio de Fiscalizagao; TN - Termo de Notificagao.

Municipios fiscalizados em 2003 - Area Comercial

| Reris | TN | NAo-CONFORMIDADES | DETERMINAGOES | RECOMENDAGOES
0

004/2003  74.001 1 1 Acarape Catunda Jaguaribe Poranga
006/2003 74.009 2 0 0 Apuiarés Caucaia Juazeiro do Norte  Porteiras
008/2003 74.011 1 1 0 Aquiraz Chaval Limoeiro do Norte ~ Potiretama
010/2003 74.012 3 2 0 Aracati Crateds Maracanau Quixada
012/2003 74.013 15 14 4 Ararendd Crato Massapé Quixeré
018/2003 74.019 1 1 1 Arneiroz Cruz Milagres Reriutaba
020/2003 74.023 21 13 1 Baturité Ereré Miraima Salitre
021/2003 74.025 13 12 2 Beberibe Fortaleza Morrinhos Séo Benedito
022/2003 74.022 8 8 3 Boa Viagem  Groairas Mucambo Senador Pompeu
027/2003 74.029 1 0 0 Camocim Ibicuitinga ~ Mulungu Sobral
028/2003 74.004 7 3 2 Campos Icd Nova Russas Taud
029/2003 74.031 0 0 0 Canindé Iguatu Ocara Tururu
032/2003 74.002 7 7 3 Carnaubal Ipaporonga  Pacoti
033/2003 Em concluséo Cascavel ltapajé Penaforte

TOTAL 30 61 17 Catarina Itapipoca Pires Ferreira
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Fiscalizacéo da Qualidade do Fornecimento de Energia

Realizada segundo o Plano de Atividade e Metas - PAM 2003,  departamentos técnicos da empresa, conforme demonstra o
aprovado pela Aneel, abrangeu todas as regioes do Estado,  quadro aseguir:
através de auditorias realizadas nas geréncias e

[ wers | ommo | rpo | PAocesso
001/2003  Relatorio sobre irregularidades de procedimentos de seguranga Eventual ~ 00.135/2002 74.005/2003
002/2003  Relatorio sobre irregularidades em procedimentos de seguranga em construgao de redes Eventual  70.068/2003 74.006/2003
003/2003  Relatorio sobre irregularidades em procedimentos de seguranga em manutencéo de redes Eventual ~ 00.182/2002 74.007/2003
energizadas

005/2003  Relatorio sobre irregularidades em procedimentos de seguranga em manutencdo de redes Eventual ~ 00.461/2002 74.008/2003
energizadas

007/2003  Relatorio sobre aspectos de seguranga das pessoas e instalagoes Eventual ~ 00.190/2001 74.010/2003

009/2003  Verificagao do cumprimento do Plano de Obras de 2002 Eventual  00.546/2002 74.016/2003

011/2003  Fiscalizagao do Departamento de Distribuigao Leste - DLEST Periodica ~ 70.004/2003 74.014/2003
(Limoeiro do Norte, Russas, Aracati e Jaguaribe)

013/2003  Fiscalizagdo do Departamento de Distribuigéo Centro Sul - DECES Periodica  70.006/2003 74.015/2003
(Iguatu, Ico, Senador Pompeu e Tauad)

014/2003  Fiscalizag&o sobre nivel de tensdo (consumidor individual) Eventual  00.103/2002 74.017/2003

015/2003  Relatorio sobre irregularidades em procedimentos de seguranga em manutencéo de redes Eventual  00.120/2002 74.020/2003

016/2003  Fiscalizagdo no Departamento de Distribuigdo Sul - DESUL (Juazeiro do Norte, Crato, Milagres ~ Periédica ~ 70.008/2003 74.018/2003
e Campos Sales)

017/2003  Fiscalizagéo no Departamento de Manutengdo de Alta Tensdo - DEMAN Periodica ~ 70.012/2003 74.024/2003
(Fortaleza e Regiao Metropolitana)
023/2003  Fiscalizagdo no Departamento de Manutengdo de Média e Baixa Tenséo Fortaleza - DEMEF Periodica  70.016/2003 74.027/2003

024/2003  Verificagdo da corregdo dos procedimentos preliminares a passagem da linha de transmissao Eventual  70.019/2003 74.026/2003
(LT) Nova Olinda - Antonina do Norte, classe de tensdo 72,5kV

025/2003  Fiscalizagdo no Departamento de Manutengéo de Média e Baixa Tenséo Periodica ~ 70.017/2003 74.028/2003
Metropolitana - DEMEM

026/2003  Fiscalizagdo do Departamento de Distribuigéo Norte - DNORT Periodica  70.018/2003 74.030/2003
(Sobral, Camocim, Sao Benedito, Itapipoca e Itapajé)

030/2003  Fiscalizagdo na Geréncia de Operagdo de Redes de Alta e Periddica ~ 70.021/2003  0005/2004
Média Tensdo - GEOPER (Fortaleza)

031/2003  Fiscalizagdo do Departamento de Distribuicao Centro-Nor te - DECEN (Canindé, Quixadd, Em conclusao

Crateds e Nova Russas)

REFIS - Relatdrio de Fiscalizagao; TN - Termo de Notificagao.
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As 18 (dezoito) ag0es de fiscalizagdo técnica, realizadas no
exercicio de 2003, resultaram na identificagao de 45 (quarenta
e cinco) ndo conformidades (transgressoes a Legislagaoe/ou  notificagdo emitidos pela Arce para correcdo das
Contrato de Concessao) que resultaram em 30 (trinta)  irregularidades constatadas.

RELATORIO DE FISCALIZAGAO TERMO DE NOTIFICAGAO NAO-CONFORMIDADES |~ DETERMINACOES RECOMENDAGOES

determinacées e 31 (irinta e uma) recomendagées,
relacionadas no quadro seguinte, objeto dos termos de

001/2003 74.005/2003 1 1 1
002/2003 74.006/2003 1 0 0
003/2003 74.007/2003 2 0 0
005/2003 74.008/2003 1 1 0
007/2003 74.010/2003 1 1 0
009/2003 74.016/2003 2 5 2
011/2003 74.014/2003 4 3 3
013/2003 74.015/2003 3 3 7
014/2003 74.017/2003 2 0 0
015/2003 74.020/2003 1 2 1
016/2003 74.018/2003 4 4 8
017/2003 74.024/2003 3 0 2
023/2003 74.027/2003 3 2 2
024/2003 74.026/2003 2 0 0
025/2003 74.028/2003 2 1 2
026/2003 70.030/2003 6 5 1
030/2003 0005/2004 7 2 2
031/2003 Em conclusao

TOTAL 45 30 31

Inspecéo de Subestagoes

Teve como objetivo avaliar a conservagéo, operagdo e  cumprimento das determinagdes emanadas pela Arce,
seguranga das instalagoes das subestacoes da Coelce e 0 resultantes das agoes de fiscalizagdo realizadas em 2002.

01. LMN - L. do Norte 12. BLN - Balango 23. AGF - Agua Fria 34. INH - Inhugu

02. RSU - Russas

03. ART — Aracati

04. JGB - Jaguaribe

05. IGT - Iguatu

06.1C0 - Ic6

07. CDO - Cedro

08. LVM - Lavras da Mangabeira
09. SNP — Sen. Pompeu

10. TAA - Taud

11. JZN - Juazeiro do Norte

13. CRT - Crato

14. NVO - Nova Olinda
15. UMB — Umarituba
16. MRG — Maranguape
17. AQZ - Aquiraz

18. CSL — Cascavel

19. DIF - D. Industrial |
20. DID - D. Industrial Il
21. CCA - Caucaia

22. ADT - Aldeota

24. PSK — P. Kennedy

25. BCR - B. do Ceara
26. MGY — Maguary

27. PAP — Papicu

28. PGB - Parangaba

29. IBP — Ibiapina

30. ITK - Itapipoca

31. TNG - Tiangua

32 VCS - Vigosa do ceara
33. GRJ - Granja

35. CMM - Camocim
36. JTM — Juatama

37. SBU - Sobral

38. ARU — Araras |

39. CND - Canindé

40. NVR — Nova Russas
41. CAT - Crateds

42. QXD - Quixada

43. CRE - Cariré

Resultado das inspecdes nas Subestacédes da Coelce

Para correcdo das irregularidades identificadas neste item,
foram expedidas determinages e recomendagOes que se

~®

NO@A acham consignadas nos termos de notificacéo resultantes

S| Ane dos Relatorios de Fiscalizagao - ReFis N° 11, 13, 16, 17, 23,
80 5 & 25,26¢30.

38
40
27
20 . 13 .-7
[
0 2001 2002 2003
L SEs fiscalizadas m SEs com irregularidades
ARCE
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Verificacao do nivel de tenséo dos alimentadores primarios
de distribuicao

Objetiva avaliar a qualidade da tensdo secundaria de  pardmetros estabelecidos na Resolucéo Aneel N° 505/2001,
distribuigao (380/220V) fornecida ao consumidor, consoante  conforme gréfico abaixo.

ALIMENTADOR MUNICIPIO ALIMENTADOR | MUNICIPIO. | AUMENTADOR | MUNICIPIO |

01. ART - 01N4 [taicaba 25.BRT - 01C4 Itapitina 9. UMR - 01M1 Apuiarés

02. ART - 01N5 Aracati 26. MRG - 01C1 Pacatuba 50. ITE - 0114 Irauguba

03. JGB - 01M3 Potiretama 27. ACP - 01C1 Guaitba 51.SLC - 01S6 Pentecoste
04. JGB - 01M5 Ereré 28. TAA-01Y4 Ameiroz 52. PAR - 01C6 Trairi

05. JGB - 01M5 Pereiro 29.1GT - 01M3 Iguatd 53. MRC - 01M3 Bela Cruz

06. RSU - 01N2 Russas 30. CDO - 01M4 Cedro 54. ARU - 01Y8 Hidrolandia
07. LMN - 01N1 Limoeiro do Norte 31. TAA-01Y3 Taua 55. ARU - 01Y7 Pires Ferreira
08. MNV - 01M2 Morada Nova 32. TAA-01Y4 Arneiroz 56. ARU - 01Y5 Santa Quitéria
09. ART - 01N3 Fortim 33. ACR - 01P1 Acopiara 57.NVR - 01N1 Ipueiras

10. BFG - 01N3 N. Jaguaribara 34. ACR - 01P2 Acopiara 58. NVR - 01N5 Mons. Tabosa
11. PSK - 01M8 Fortaleza 35. SNP - 01P3 Sen. Pompeu 59. NVR - 01N2 Poranga

12. MSJ - 01M4 Fortaleza 36. TAA - 01Y1 Quiterianopolis 60. NVR - 01N2 Ararendd

13. AGF - 0118 Fortaleza 37. CRT - 01M5 Crato 61. CAT - 01C1 Cratets

14. PGB - 01P8 Fortaleza 38.JZIN - 01M3 Juazeiro do Norte 62. CAT - 01C3 Crateus

15. DMC - 01C3 Fortaleza 39. MLG - 01Y1 Mauriti 63. CAT - 01C4 Novo Oriente
16. MCP - 01M2 Fortaleza 40. MLG - 01Y4 Milagres 64. CAT - 01C5 Independéncia
17.BCR - 01C5 Fortaleza 41.BBL - 01M5 Barbalha 65. QXD - 01P2 Ibaretama
18.BMS - 01S8 Fortaleza 42.BJS - 0151 Jati 66. QXD - 01P3 Choro

19. BRT - 01C4 [tapitina 43.NVO - 01M5 Assaré 67. QXB - 01N2 Madalena

20. ACP - 01C3 Palmacia 44.CRU - 01C3 Alcantaras 68. QXB - 01N3 Quixeramobim
21.CSL-01C4 Cascavel 45. CRE - 01C2 Groairas 69. CND - 01C3 Itatira

22. GRM - 01M3 Aratuba 46. AMT - 01P4 Amontada 70. CND - 01C4 Paramoti

23. PCJ - 01P5 Chorozinho 47.GRJ - 01N3 Chaval 71.BVG - 01P1 Boa Viagem
24. GRM - 01M4 Pacoti 48. CMM - 01C1 Barroquinha

Resultado das inspecdes nos Alimentadores
de Distribuicao da Coelce

®
N2 | Ano
98

100 93

75 H

52
50
38
25
13
(]
2001 2002 2003

m Alimentadores fiscalizados m Alimentadores com irregularidades

Para correcdo das irregularidades identificadas, foram
tomadas as medidas de corregao estabelecidas nos temos de
notificagao correspondentes aos Relatorios de Fiscalizagéo -
ReFisN°11,13,14,16,17,23,25,26 ¢ 30.
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Inspecao das turmas de manutencao e construgao

Fiscalizagdo das equipes de manutengao e construgdo, em
redes de distribuicdo energizadas, para verificagdo do
cumprimento dos procedimentos técnicos e de seguranga

Relatério Anual 2003

estabelecidos na Norma Regulamentadora do Ministério do
Trabalho - NR 10 e dos Procedimentos de Execugdo e
Operagao POPs e PEXs, estabelecidos pela propria Coelce.

TURMAS INSPECIONADAS TURMAS COM PERCENTUAL DE TURMAS
EM 2003 IRREGULARIDADES COM IRREGULARIDADES

36

10 27,77%

Para corregéo das irregularidades identificadas nesse item,
foram tomadas as medidas de corregdo estabelecidas nos
temos de notificagao correspondentes aos Relatorios de
Fiscalizagao - ReFisN° 11,13, 16, 26 € 30.

Acompanhamento dos indices de continuidade DEC e FEC

A Arce realiza verificagdo mensal dos indices de Continuidade
do Fornecimento de Energia, DEC e FEC, de acordo com o0s
parametros estabelecidos pela Resolugao Aneel n.°
018/2002, analisando a consisténcia dos indices divulgados
pela Concessionaria.

®
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40

36,03

30
24,97
10

2001

20,67

2002

16,37

2003

2000
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Evolugao dos indices de continuidade DEC e FEC

A Coelce apresentou melhoria nesses indices de continuidade,
que se acha representada pelo decréscimo dos valores de
DEC e FEC que avaliam, respectivamente, a duragdo das
interrupgées no fornecimento de energia e a freqiéncia
dessas interrupgoes. Nos graficos seguintes, observa-se a
melhoria desses indices ao longo do periodo 2000/2003.

®
Interrupgées | Ano
40
31,75
30 l
22,15
20
. 17,21 15.57
10
0
2000 2001 2002 2003
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Acompanhamento do Plano de Obras

Examina o plano de investimento anual previsto pela Concessiondria relativo a obras na transmissao (Subestagoes e Linhas de
Transmissao).

N° DE OBRAS PREVISTAS PARA 2003 N° DE OBRAS CONCLUIDAS EM 2003 PERCENTUAL DE OBRAS CONCLUIDAS

37 28 75,67%

A Arce recomendou & Coelce o cumprimento das obras néo realizadas em alta e média tensdo, visando garantir niveis de tenséo
adequados e evitar sobrecarga no sistema de distribui¢éo, com o conseqiiente decréscimo na qualidade do fornecimento.

Verificagao do cumprimento do Plano de Manutencéao

Constatou-se que a Coelce nao esta cumprindo integralmente o Plano de Manutengéo preventiva, conforme se denota do quadro a
sequir:

N° DE INSPEGOES N° DE MANUTENGOES PERCENTUAL DAS MANUTENGOES
DEPARTAMENTO ANALISADAS NAO EXECUTADAS NAO EXECUTADAS
22 5

DLEST 22,7%
DECES 57 15 26,3%
DESUL 59 8 13,6%
DEMEM 48 10 20,8%
DEMEF 20 5 25,0%
DENORT 134 41 30,6%
DECEN 4 5 7,0%
DEMAN 44 2 4,5%
MEDIA 22 5 22,7%

Departamentos da Coelce: DLEST - Departamento de Distribuicdo Leste (Sede em Limoeiro do Norte), DECES - Departamento de Distribuigao Centro Sul (Sede em Iguatu), DESUL -
Departamento de Distribuicdo Sul (Sede em Juazeiro do Norte), DEMEM - Departamento de Manutengdo de Média e Baixa Tensdo Metropolitana, DEMEF - Departamento de
Manutencdo de Média e Baixa Tensao Fortaleza, DNORT - Departamento de Distribuicao Norte (Sede em Sobral), DECEN - Departamento de Distribuicdo Centro Norte (Sede em
Canindé), DEMAN - Departamento de Manutengao de Alta Tensao (Sede em Fortaleza).

A Arce determinou a Coelce a elaboragao de um plano de  As medidas de correcao das irregularidades identificadas
correcdo das irregularidades constatadas em ramais de  neste item, acham-se consignadas nos termos de notificagao
ligacdo de consumidores, motivadas por falhas na  resultantes dos Relatorios de Fiscalizacéo - ReFis N° 11, 13,
manutengdo. Também determinou o treinamento dos  16,17,23,25,26¢€ 30.

inspetores de média e baixa tensao, com o objetivo de
melhorar a classificagdo dos servicos de manutengao e 0s
prazos de execucao. Fiscaliza o cumprimento dos planos de melhoria operacional
da rede de distribuicdo da Concessionaria, conforme
compromissos assumidos com a Aneel.

Acompanhamento do Plano de Melhoria Operacional

Verificagao do cumprimento do Tempo Médio de
Atendimento das reclamacdes por falta de energia

Constatou-se, através de inspecao local por amostragem, que
a Coelce continua efetuando as melhorias em sua rede de
distribuicao, conforme compromissos assumidos com a

A Coelce apresentou um tempo médio de atendimento
superior a 180 minutos, em 94 (noventa e quatro) municipios

~®

do Estado do Ceara. . L
Aneel. Contudo, em 29 (vinte e nove) Municipios fiscalizados,
Minutos ® Ano verificou-se um grande namero de irregularidades
180 176.30 relacionadas com a substituicdo de ramais de ligagdo que
157,80 apresentaram condutores com emendas sem isolamento e/ou
135 com isolamento inadequado.
111,25 . i i _
Como medidas de correcdo das nao-conformidades
90 identificadas neste item, foi determinado a concessionaria
efetuar um levantamento das incorregoes existentes em
45 ramais de ligagdo de consumidores, envolvendo todos os
departamentos operacionais da Coelce, devendo a
0 concessionaria apresentar a Arce um plano de corregao.
2001 2002 2003
m Tempo Médio de Atendimento as Ocorréncias (TMA)
ARCE




Fiscalizagao pontual sobre acidentes com energia elétrica

A Coelce apresentou, no periodo de 1999 a 2001, um numero
elevado de acidentes com energia elétrica, envolvendo
funcionarios proprios e terceirizados. A continuidade das
acoes de fiscalizagao da Arce exigiu da concessionaria uma
atengao maior quanto a seguranga dos funcionarios proprios e
terceirizados, contribuindo para a redugdo do numero de
acidentes fatais em 2002, néo tendo sido registrado nenhum
caso em 2003. Todavia, o historico de acidentes registrados
em exercicios anteriores impde a continuidade das agées
implementadas pela concessionaria para eliminar as causas
motivadoras de acidentes.

Evolugao do nimero de acidentes fatais ocorridos no sistema
elétrico da Coelce com funcionarios proprios e terceirizados

®
N2 | Ano
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Geracao

No ano de 2003 as atividades de apoio da Arce a
Superintendéncia de Fiscalizagdo da Geragao - SFG/Aneel
consistiram, basicamente, na fiscalizagdo das Usinas
Térmicas Emergenciais - UTEs, usinas térmicas do Plano
Prioritario de Termeletricidade - PPT e dos parques eélicos
instalados no Estado.
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As atividades foram desenvolvidas mensalmente, conforme
previsto no cronograma de fiscalizag&o, e consistiram na
verificagdo de conformidade em relagdo ao desempenho
operacional das usinas comrelagao a:

= Documentagdo de licencas ambientais de operagao;

m FElaboragdo e implantagdo de manuais técnicos de
operacao e manutengao;

m Vistoria das condicOes técnicas e operacionais tanto da
casa de maquinas como das maquinas geradoras;

m Exame das condigGes técnicas e operacionais dos
sistemas e subsistemas elétricos e mecanicos das
maquinas;

m Avaliacdo das condigGes técnicas e operacionais do
sistema de 6leo combustivel e regularidade com as normas
técnicas brasileiras das areas de armazenamento;

m Vistoria das condigGes técnicas e operacionais dos
sistemas de recebimento e transferéncia de oOleo
combustivel no tocante a regularidade com as normas
técnicas brasileiras e de agressdo ambiental;

m Vistoria das condicOes técnicas e operacionais das
construgoes prediais existentes;

m Verificagao das condigoes técnicas e operacionais dos
sistemas elétricos auxiliares e de conexao com a
concessionaria;

m Vistoria das condigdes técnicas e operacionais da
subestagao e sistemas de prote¢ao de combate a incéndio;

m Exame das condig0es técnicas e operacionais de toda
infra-estrutura e instalagoes de apoio;

= Acompanhamento do perfil técnico do quadro operacional;

m Verificagao do cumprimento do cronograma de instalagéo
das usinas em construgao.
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Atividades de suporte a Ouvidoria e mediacdo de = Termos de notificagao emitidos em 2003

B B
™ 0BJETO
A atuacdo da Coordenadoria de Energia da Arce - CEE, em

apoio a Ouvidoria, consiste da andlise e e|ab0ragao de 74.001 04/2003 01/03  Suspensdo indevida de fornecimento
pareceres técnicos referentes a solicitag(‘)es € processos 74.002 30/2002 467/02 Fiscalizagao comercial de Fortaleza

administrativos, oriundos de reclamacoes dos usudrios de 0002 - 32/2003 70.020/03 Fiscalizagao comercial do DCOCE
74.003 25/2002 567/02 Fiscalizagao comercial do DECAT

energia eletrica. 74.004 32/2002 568/02 Fiscalizagdo comercial regido metropolitana
74.005 01/2003 135/02 Acidente fatal
74006 022008 6802 Acidete ftl
74.007 03/2003 182/02 Acidente fatal
Cobranga por Irregularidade 130 74.008 05/2003 461/02 Acidente fatal
74.009 06/2003 513/02 Fiscalizagdo comercial do DECOL
Gobranca Indevida 52 74010 07/2003 190/01  Acidente fatal
Danos Elétricos 39 74.011 08/2003 148/02 Atendimento comercial
74.012 10/2003  566/02 Fiscalizacdo comercial do DENOR e DECAT
Débitos Anteriores 13 74.013 12/2003  03/03  Fiscalizagdo comercial do DECOL

74.014 11/2003  04/03  Fiscalizacdo técnica do DLEST
74.015 13/2003  06/03  Fiscalizagdo técnica do DECES
Suspensao Indevida de Fornecimento 7 74.016 09/2003 546/02 Fiscalizagéo técnica - Plano de obra
74.017 14/2003  103/02 Nivel de tenséo

Consumo Elevado 8

Flutuagao/ Variagao/Oscilagdo de Tensdo 6 74018 16/2003 08/03 Fiscalizagdo técnica do DESUL

Entrega de Aviso 4 74.019 18/2003  14/03  Apuragéo de denuncia de falha no atendimento
74.020 15/2003 120/02 Acidente fatal

Ligagao 4 74.022 22/2003  10/03  Fiscalizagao comercial do DCARI

Qualidade do Atendimento 3 74.023 20/2003  05/03  Fiscalizagdo comercial do DECAT

74.024 17/2003  12/03  Fiscalizagdo técnica do DEMAM
Consulta 2 74.025 21/2003  09/03  Fiscalizagdo comercial do DCOSU
74.026 24/2003  19/03  Fiscalizacdo técnica de LT 69kV

Outros 64 74.027 23/2003 16/03 Fiscalizagdo técnica do DEMEF
TOTAL 332 74.028 25/2003  17/03  Fiscalizagao técnica do DEMEN

0bs.: Para esses processos e outras solicitagées de Ouvidoria foram 74.029 27/2003  22/03  Processo Aneel 48500.003718/03-41
emitidos 523 pareceres. 74.030 26/2003  18/03 Fiscalizagdo técnica do DNORT

74.031 29/2003  07/03  Fiscalizagdo sobre religagao
TN - Termo de Notificacdo; REFIS - Relatdrio de Fiscalizacdo e PROC. - Processo.

Autos de infragao emitidos em 2003

As transgressoes a Legislacdo e ao Contrato de Concessao,  exercicio de 2003, resultaram na lavratura dos Autos de
passiveis de sangoes, cometidas pela Concessionaria no  Infragéo relacionados no quadro seguinte:

S T W Res | PA0GessO | oATADEEwissAo | VALORDAWULR

75.001 021/01 AFex-01 404/2001 22/1/2003 R$ 594.068,89
75.002 014/02 016/01 485/2001 30/1/2003 R$ 51.658,16
75.003 038/01 155/01* 184/2001 7/3/2003 R$ 353.996,89
75.004 047/01 216/01* 316/2001 20/3/2003 R$ 58.999,48
75.005 006/03 002/03 068/2002 31/3/2003 R$ 117.998,96
75.006 023/02 014/02 201/2002 22/5/2003 R$ 235.997,92
75.007 003/02 041/01 035/2002 22/5/2003 R$ 235.997,92
75.008 031/01 024/01 730/2001 1/7/2003 R$ 259.597,72
75.009 027/02 019/02 280/2002 22/7/2003 R$ 235.997,92
75.010 74.010/03 007/03 190/2001 19/8/2003 R$ 74.602,99
75.011 74.007/03 003/03 182/2002 8/9/2003 R$ 159.863,55
75.012 033/02 029/02 44072002 25/11/2003 R$ 153.654,21
TOTAL R$ 2.532.434,61

Al - Auto de Infracdo; TN - Termo de Notificagdo; AFex - Acao de Fiscalizacdo Extraordindria e REFIS - Relatorio de Fiscalizag&o. (*) Parecer técnico.
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Resultados Obtidos

Exercendo sua finalidade dltima de atender ao interesse
publico, mediante planejamento, normalizagao,
acompanhamento, controle e fiscalizagao das concessoes e
permissoes submetidas a sua competéncia, a Coordenadoria
de Energia da Arce conseguiu no ano de 2003 alcangar 0s
seguintes objetivos:

Melhoria da qualidade do atendimento comercial prestado
pela Coelce, com a reforma de 05 agéncias de
atendimento, realizada em cumprimento a determinaces
emanadas pela Arce, como consequéncia direta das agoes
de fiscalizacao realizadas em 2003. Agéncias reformadas:
Quixeré, Cruz, Tururu, Apuiarés e Conjunto Ceara.

Devolugéo de valores decorrentes de apropriagao indébita
da Concessionaria, relativos a: cobranca de taxa de
religacdo por corte indevido; cobranga de multa por corte
indevido; cobranca indevida em “Termos de Ocorréncia”;
calculo incorreto do encargo de responsabilidade da

Relatério Anual 2003

Concessionaria em obras de terceiros; indenizagao por
danos elétricos; classificagao incorreta de consumidores
baixa renda.

Reformulagéo de diversos procedimentos comerciais com
beneficio direto para os consumidores;

Melhoria da continuidade do fornecimento de energia,
conforme demonstrado nos graficos de continuidade DEC
e FEC;

Melhoria na qualidade do fornecimento de energia,
expresso no aumento do nimero de alimentadores com
nivel de tenséo adequada;

Redugdo do nuimero de acidentes fatais e melhoria da
qualificagao técnica dos empregados proprios e
terceirizados;

Solucéo efetiva de conflitos envolvendo reclamagoes de
consumidores, via Quvidoria da Arce.

®
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Gas Canalizado
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" Gas Canalizado

e acordo com a Constituicdo Federal, é

competéncia dos Estados explorar diretamente, ou

mediante concessao, 0s servicos de distribuicao

de gas canalizado. No nosso Estado, a distribuigao
desses servigos foi concedida a Companhia de Gas do Ceard -
Cegas, cabendo a Arce a regulamentagao e fiscalizagao das
atividades, através de duas resolugoes que formam a
estrutura regulatoria basica para o setor.

A primeira delas disciplina as condigbes gerais de
fornecimento de gas canalizado e representa a base da
regulamentacdo proposta pela agéncia no sentido de
contribuir para uma correta mediagao entre eventuais conflitos
deinteresses.

A segunda estabelece os procedimentos basicos relativos a
qualidade dos servigos de distribuicéo de gas canalizado. Sua
importancia esta ligada ao monitoramento dos indicadores de
qualidade do produto, do servigo, do atendimento comercial e
principalmente da seguranga do sistema contra eventuais
acidentes. Esta resolugdo também estabelece as diretrizes
relativas a operagao e manutengao dos sistemas.

Ambas resolugoes foram expostas a consulta publica no site
da agéncia, através da qual foram colhidas importantes
contribuicoes para o aprimoramento dos textos.

A distribuicao do géas canalizado inicia-se nas ETC’s
(Estacoes de Transferéncia de Custodia), local onde ocorre a
transferéncia da responsabilidade da exploragao dos servigos
da Federagao para o Estado, e termina no ponto de entrega,
situado a jusante do medidor de vazao de gas para as unidades
usudrias atendidas em baixa pressao ou a jusante da ultima
valvula de bloqueio instalada na saida do conjunto de
regulagem e medicao, para as unidades usudrias atendidas
em média e alta pressdo. A atuagdo da Arce estara
concentrada neste segmento da cadeia do gas natural.

A Arce elaborou um plano de atividades e metas que determina
as diretrizes de atuagao no biénio 2004 / 2005. Este plano
aloca um orcamento de R$ 303.552,65 para 0 ano de 2004,
inicio dos trabalhos de regulacéo, e R$ 588.068,43 para 0 ano
de 2005, quando aregulagao estara ocorrendo a pleno vapor.

A proposta da Arce para regular o setor de gas canalizado tem
como objetivo corresponder as expectativas da sociedade
cearense de ter a seu dispor um servico publico de alta
qualidade.
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Saneamento Basico

atuacdo da Arce na fiscalizagdo dos servicos

prestados pela Cagece teve inicio com a assinatura

do Convénio Seinfra n° 20, em 1° de setembro de

2001. Desde entao, a agéncia vem realizando acoes
de fiscalizagao direta nos sistemas de abastecimento de dgua
e de esgotamento sanitario operados pela empresa em 152
municipios do Estado do Ceard, atendimento a reclamagées
de usudrios, elaboracdo de instrumentos normativos e
desenvolvimento de estudos para o setor.

Segue uma sintese das atividades desempenhadas pela Arce
durante 0 ano 2003, com os principais resultados:

Acoées de Fiscalizacao

Desde a vigéncia do Convénio Seinfra/Arce/Cagece n.o
20/2001, a Arce promoveu 70 (setenta) agoes de fiscalizagao
direta nos servigos prestados pela Companhia de Agua e
Esgoto do Ceara - Cagece, sendo 5 (cinco) iniciadas em 2001,
no periodo de setembro a dezembro, 27 (vinte e sete) em 2002
e 38 (trinta e oito) em 2003.

Em 2003, a programacao das agoes de fiscalizagao se deu
conforme o plano de trabalho do referido convénio.

As acbes de fiscalizagdo direta foram distribuidas nas
seguintes areas de atuacao do prestador de servigos de dgua e
esgoto:

Abastecimento de Agua

m Sistema de Abastecimento de agua, com énfase na area
operacional;

= Qualidade e Controle da Agua para Abastecimento;
m Centros de Reservagao.

Esgotamento Sanitario
m Estacoes de Tratamento de Esgotos.

Atendimento aos usuarios pela Cagece
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0 nimero de ndo-conformidades identificadas emrelagao aos  definidas pela Arce nas agoes de fiscalizagao empreendidas
padrées de qualidade, de determinagdes e de recomendagées  durante o ano de 2003 estd computado no quadro a seguir.

AGAO DE FISCALIZAGAO m NAO-CONFORMIDADES DETERMINAGOES RECOMENDAGOES

Aplicagdo da Tarifa Social Jaguaruana, Quixeré, Russas e Tabuleiro

do Norte
Centros de Reservagao Aracoiaba, Mulungu, Pacoti e 4 4 0
Palmacia
EstacOes de Tratamento de  Caucaia, Fortaleza e Juazeiro do 10 10 5
Esgotos Norte
Laboratdrios Laboratdrios Regionais das Unidades de 7 7 16

Negdcio da Bacia do Salgado e das
Bacias do Acaral e Coreall

Qualidade da Agua Apuiarés, Aracoiaba, Baturité, Caucaia, 54 23 2
Distribuida Crateus, Fortaleza, General Sampaio,

Maracanau, Mulungu, Pacoti, Palmécia,

Paramoti, Sao Gongalo do Amarante,

Séo Luis do Curu

Sistema de Abastecimento  Acopiara, Baixio, Farias Brito, 146 158 3
de Agua Independéncia, Massapé, Ords, Pacajus,

Parambu, Piquet Carneiro, Quixada,

Russas, Saboeiro, Senador Pompeu,

Tururu, Vigosa do Ceara

Sistema de Atendimento Fortaleza 6 6 3
Comercial

TOTAL 229 211 31

Observagées: durante o ano de 2003 foram iniciadas acées de fiscalizagdo em outros municipios ndo constantes no quadro acima, devido o relatério da fiscalizagdo ter sido finalizado
somente em 2004. Sao elas: Acdo de Fiscalizagao nos Sistemas de Abastecimento de Agua de Alto Santo, Aurora, Barro, Mauriti, Milagres, Morrinhos, Paracuru, Pentecoste, Trairi e
Uruburetama.
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Termos de Notificacao referentes a Acdes de Fiscalizagao

TERMO DE NOTIFICAGAO PROCESSO RELATORIO DE FISCALIZAGAO OBJETO

001/03 40.030/02 001/03 Acéo Fiscalizagdo CR (Pacoti, Palmacia e Aracoiaba)
003/03 40.033/02 001/03 ETE Juazeiro do Norte

007/03 40.047/02 003/03 Acéo Fiscalizagdo SAA de Crateds

010/03 40.039/02 005/03 Acao Fiscalizagdo SAA de Quixada
012/03 40.000/03 006/03 Acdo Fiscalizagdo SAA de Farias Brito
015/03 40.042/02 007/03 Acéo Fiscalizagdo SAA de Parambu
016/03 40.001/03 009/03 Qualidade da Agua da RMF Jan-Fev/2003
017/03 40.043/02 008/03 Acao Fiscalizagao SAA de Tururu

019/03 40.002/03 011/03 Laboratério UNBSA

020/03 40.003/03 010/03 Laboratério UNBAC

021/03 40.004/03 012/03 Tarifa Social

024/03 40.005/03 013/03 Acao Fiscalizagdo SAA de Sao Gongalo do

Amarante, S&o Luis do Curd, Paramoti
e General Sampaio

025/03 40.050/03 014/03 Acao Fiscalizagdo SAA de Mauriti

030/03 40.018/03 017/03 Descumprimento do Convénio

031/03 40.020/03 022/03 Descumprimento do Convénio

032/03 40.022/03 032/03 Descumprimento do Convénio

033/03 40.036/03 016/03 Acao Fiscalizagdo SAA de Morrinhos
034/03 40.018/03 017/03 Acao Fiscalizacdo SAA de Vigosa do Ceard
035/03 40.019/03 018/03 Qualidade da Agua - Analise Trihalometanos
038/03 40.030/03 008/03 Acompanhamento Qualidade da Agua de Baturité
039/03 40.041/02 033/03 Qualidade da Agua

040/03 40.014/02 021/03 ETE Fortaleza

042/03 40.008/03 023/03 Acao Fiscalizagdo Comercial em Fortaleza
043/03 40.022/03 025/03 Acao Fiscalizagdo SAA de Piquet Carneiro
046/03 40.020/03 022/03 Acao Fiscalizagao SAA de Senador Pompeu
047/03 40.029/03 025/03 Acdo Fiscalizagao SAA de Baixio

052/03 40.028/03 027/03 Acao Fiscalizagao SAA de Pacajus

053/03 40.033/03 028/03 Acao Fiscalizagdo SAA de Saboeiro

054/03 40.039/03 029/03 Acao Fiscalizagdo SAA de Ords

055/03 40.035/03 031/03 Acao Fiscalizagdo SAA de Massapé

056/03 40.040/03 032/03 Acéo Fiscalizagdo SAA de Russas

058/03 40.041/03 033/03 Acao Fiscalizagdo SAA de Flores

059/03 40.032/03 030/03 Acao Fiscalizagdo SAA de Acopiara

CR - Centro de Reservagdo; SAA - Sistema de Abastecimento de Agua; RMF - Regido Metropolitana de Fortaleza; ETE - Estacdo de Tratamento de Esgoto;
UNBSA - Unidade de Negdcio da Bacia do Salgado; UNBAC - Unidade de Negdcio da Bacia do Acarat

Termos de Falhas e Transgressoes referentes a Agoes de Fiscalizagao

TERMO DE FALHAS | TERMO DE RELATORIO DE DATA DE
E TRANSGRESSOES | NOTIFICAGAD | FiscALizagio | PROCESSOY pyissiio 0BJETO

004/03 006/02 004/03 40.009/02 25/04/2003 AF no SAA de Aracati

007/03 013/02 - 40.019/02 12/05/2003 Critérios para Quantificagdo do Volume de Esgoto
008/03 005/02 005/02 40.024/02 16/05/2003 AF no SAA de Umirim

011/03 017/03 008/03 40.043/02 06/06/2003 AF no SAA de Tururu

012/03 007/02 009/02 40.015/02 11/07/2003 AF no SAA de Barbalha

016/03 012/02 014/02 40.028/02 15/10/2003 AF no SAA de Juazeiro do Norte

018/03 001/02, 040/03 001/02, 011/03 40.014/02 21/11/2003 ETE da Regiao Metropolitana de Fortaleza

019/03 011/02 013/02 40.026/02 21/11/2003 Amostragem da Qualidade da Agua de Maranguape

SAA - Sistema de Abastecimento de Agua; ETE - Estagdo de Tratamento de Esgoto; AF - Agdo de Fiscalizagao.
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Termos de Falhas e Transgressoes referentes a reclamacoes de usuarios

TERMO DE FALHAS | TERMO DE DATA DE
E TRANSGRESSOES | NOTIFIGAGAO RS EMISSAO S

001/03 016/2002 10.010/01 12/02/2003 Falta de dgua ou baixa pressao em Fortaleza

002/03 021/2002 10.175/02 15/04/2003 Falta de dgua ou baixa pressao em Fortaleza

003/03 005/2003 10.191/02 14/04/2003 Falta de dgua ou baixa pressao em Caucaia

005/03 - 10.171/02 24/04/2003 Cobranga de débito de terceiro nao responsavel

009/03 008/2003 10.084/02 09/06/2003 Atendimento inadequado dos postos da Cagece

010/03 011/2003 10.342/02 09/06/2003 Falta de dgua ou baixa pressao em Irauguba

013/03 028/2003 10.039/03 18/07/2003 Falta de d4gua ou baixa pressdo em Itapipoca

014/03 004/2003 10.078/03 08/10/2003 Cobranga indevida em conta

015/03 037/2003 10.018/03 08/10/2003 Falta de d4gua ou baixa pressdo em Uruburetama

017/03 022/2002 10.109/02 20/10/2003 Estacdo de tratamento de esgoto do Conjunto Curi6

Termos de Notificagao referentes a reclamagoes de usuarios Processos analisados pela Coordenadoria de Saneamento Basico
TERMO DE | oo ccn OBJETO L v [ TIPODEPROCESSO | TOTAL |
NOTIFICAGAO 1 Consumo medido 47

002/03 10.194/2002 Falta de dgua 2 Cobranga indevida em conta 46
004/03 10.264/2002 Descumprimento da Resolugao 3 Falta de agua ou baixa pressao 26
005/03 10.161/2002 Falta de 4gua 4 Cobranca de débito a terceiro ndo responsével 1
006/03 10.217/2002 Falta de agua 5 Consumo presumido 9
008/03 10.084/2003 Atendimento da Cagece 6 Pedido de religagdo de agua 3
009/03 10.280/2003 Falta de 4gua 7 Outros 25
011/03 10.342/2003 Qualidade .da agua TOTAL 167
013/03 10.258/2002 Cobranga indevida em conta
014/03 10.112/2002 Falta de agua
018/03 10.256/2002 Falta de agua
022/03 10.011/2003 Falta de 4gua 29
023/03 10.284/2002 Cobranga em débito a terceiro
026/03 10.039/2003 Falta de agua 5%
027/03 10.207/2003 Falta de agua
028/03 10.270/2002 Cobranca indevida em conta
029/03 10.229/2002 Pedido de ligagao 7%
036/03 10.193/2002 Falta de dgua
037/03 10.018/2003 Falta de agua 16% 27%
041/03 10.029/2003 Individualizagao de ligagao °
044/03 10.151/2002 Deébito a terceiro . .
045003 10.093/2003 Falta de dgua ¥ Consumo medido W Consumo presumido
048/03 10.135/2002 Pedido de ligagao de dgua | CObranga’ indevida (?m conta ) Pedido de religagao de agua
049/03 10.191/2003 Consumo presumido Falta de agua ou baixa pressao ™ Outros
050/03 10.085/2003 Consumo presumido [H Cobranca de débito a terceiro nao responsavel
051/03 10.137/2002 Danos materiais

[ ARen | RESULTADOS ALCANGADOS COM AS AGOES DA ARCE

u Melhorias na infra-estrutura das Estagdes de Tratamento de Agua;
m Recuperacgdo da infra-estrutura dos mananciais subterraneos (pocos) para evitar possiveis contaminacdes;

. m Aperfeicoamento na infra-estrutura dos laboratérios, restabelecimento do envio dos laudos a Vigilancia Sanitaria,
Qualidade da Agua treinamento e contratagdo de profissionais;

m A Cagece apresentou e estd executando um plano de controle da qualidade da gua para atendimento em etapas da
Portaria 1.469/00 do Ministério da Sadde;

m Comprovagao da qualidade da 4gua da Regido Metropolitana de Fortaleza.

m Melhorias na infra-estrutura dos reservatorios;

m Instalagdes de descargas nas pontas da rede de abastecimento para operagdes de limpeza;
m Recuperagdo e manutengao das estagoes elevatorias;

m Substituicdes de adutoras para melhoria no abastecimento.

Sistema de Abastecimento de Agua

m Melhorias nas instalagées fisicas do atendimento;

u Melhorias no teleatendimento da regido metropolitana com o aumento no numero de atendentes e instalacao de sistema
de discagem gratuita (0800);

m Extensdo do 0800 da Cagece para os municipios do interior em etapas, com alguns municipios ja contemplados;
m Aperfeicoamento dos processos de organizagao e métodos de atendimento e execugao dos servigos;
m Acréscimo de informagGes na conta de &gua (fatura): nimero de teleatendimento, endereco da Cagece, 0800 da Arce.

Sistema Comercial
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Elaboracao de Instrumentos Normativos

A Arce preparou 4 minutas de resolugao, as quais estdo em
processo de consulta interna na agéncia, sendo 2 aplicadas a
servicos de agua e esgoto regulados pela agéncia por
delegagao do poder concedente, 1 aplicada aos servigos de
agua e esgoto fiscalizados no d&mbito do Convénio Seinfra n°
20/2001 e 1 aplicada a todas as areas de atuagao da agéncia.
Sdoelas:

= Minuta de resolugao que “Disciplina os procedimentos a
serem adotados na apuragao de infracoes e aplicagao de
penalidades por irregularidades na prestacéo do servigo
publico de abastecimento de agua e esgotamento sanitario
nos municipios cuja delegagao para fiscalizagao e
regulacao do servigo publico de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario é de competéncia da Arce”;

m Minuta de resolugdo que “Disciplina os procedimentos
gerais a serem adotados pela Agéncia Reguladora de
Servigos Publicos Delegados do Estado do Ceara - Arce, na
fiscalizagao e regulagao de Servigos de Abastecimento de
Agua e Esgotamento Sanitario, cuja delegacdo é de
competéncia daArce”;

m Minuta de resolugdo que “Disciplina os procedimentos
gerais a serem adotados pela Agéncia Reguladora de
Servigos Publicos Delegados do Estado do Ceara - Arce,
nas acoes de fiscalizagdo de Concessionaria de Servigos
de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitério, nas
reclamacoes de usudrios e da outras providéncias”;

= Minuta de resolugao que “Disciplina os procedimentos
para o funcionamento e a ordem dos trabalhos nas
audiéncias publicas realizadas pela Arce - Agéncia
Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Estado do
Ceard, no @mbito de processos decisorios que impliqguem
efetiva afetagéo de direitos dos agentes econémicos dos
setores submetidos, direta ou indiretamente, a sua
regulagao”.

Estudos Desenvolvidos e Publicagoes

Anélise Sucinta da Prestacdo dos Servicos de Agua e
Esgoto pela Cagece - Ano 2002

0 objetivo do trabalho foi analisar de forma sucinta a qualidade
dos servigos prestados pela Cagece, tendo como fundamento
0s dados colhidos e os resultados das atividades de
fiscalizacao direta e de ouvidoria da Arce na regulacao dos
servicos de saneamento basico durante o ano de 2002. 0
referido relatorio foi encaminhado a Seinfra em de margo de
2003.

Relatério Anual 2003

Plano de Atividades e Metas - Periodo Novembro/2003 a
Agosto/2006

Em junho/2003 a agéncia apresentou a Seinfra o “Plano de
Atividades e Metas do setor de saneamento basico para o
periodo de novembro de 2003 a agosto de 2006”, o qual
objetiva atender a todos os itens do Plano de Trabalho do
Convénio Seinfra n.o 20/2001, na integralidade dos sistemas
operados pela Cagece, ou seja, nos 226 sistemas do interior e
nos 3 pertencentes ao sistema integrado da Regido
Metropolitana de Fortaleza.

Relatorio de Analise Critica dos Servicos Prestados pela
Cagece -2003

Com vistas a subsidiar o Conselho Diretor da Arce na analise
da proposta de revisao tarifaria da Cagece, a Coordenadoria de
Saneamento Basico elaborou o relatorio denominado “Andlise
Sucinta da Prestacdo dos Servigos de Agua e Esgoto pela
Cagece” em novembro/2003, o qual foi encaminhado a
Seinfra e a Cagece juntamente com o parecer da
Coordenadoria Econdémico-Tarifaria.

Este documento teve o objetivo de tragar um panorama geral
da prestagao dos servigos da Cagece nos diversos sistemas
operados pela empresa no Estado do Ceara, com dados do
periodo de janeiro a agosto de 2003, destacando-se trés
aspectos da prestacao dos servigos: qualidade e controle da
qualidade da agua distribuida; niveis de pressdo e
continuidade do abastecimento; e aplicagao datarifa social.

Participagoes em Congressos
Congresso da Abar - Artigos Técnicos Publicados

Técnicos da Arce estiveram presentes no Il Congresso
Brasileiro de Regulagéo e Servigos Publicos Concedidos
promovido pela Abar (Associacéo Brasileira de Agéncias de
Regulacéo) em Gramado/RS, em maio de 2003, onde foram
apresentados 0s seguintes trabalhos técnicos:

= Contrato Padrdo para Renovagao das Concessoes de Agua
e Esgoto;

m A Experiéncia de Fiscalizagao da Prestagdo de Servigos de
Agua e Esgoto no Estado do Ceara;

m Manual de Ouvidoria de Saneamento Basico: Uma
Ferramenta de Trabalho de uma Agéncia Reguladora para o
Recebimento de Solicitagoes dos Usudrios dos Servigos
de Agua e Esgoto.
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Congresso da Abar - Participacao em Oficinas

A Arce participou das oficinas "Experiéncias Regulatérias no
Saneamento" e "Ouvidoria" realizadas no Il Congresso
Brasileiro de Regulagdo e Servigos Publicos Concedidos
promovido pela Abar (Associacao Brasileira de Agéncias de
Regulagdo) em Gramado/RS, maio de 2003.

Congresso da Abes - Artigos Técnicos Publicados

Técnicos da Goordenadoria de Saneamento Basico da Arce
estiveram presentes no 22° Congresso Brasileiro de

Relatério Anual 2003

Engenharia Sanitaria e Ambiental, realizado de 14 a 19 de
setembro de 2003, onde foram apresentados 0s seguintes
trabalhos técnicos:

w Fiscalizagao da Qualidade dos Servigos de Agua e Esgoto
de uma Concessionaria Estadual;

= Ouvidoria de Servicos de Agua e Esgoto de uma Agéncia
Reguladora;

= Instrumentos Normativos para a Regulagao dos Servigos
de Agua e Esgoto no Estado do Ceara.

®

ARCE







18 4 FORTALEZA
3 MARACANAU |

GOVIRND DO_a

§STADO DO CIARA

SLINFRA )

195

Y :

Toy H e
_.*HHJJ.': :

[1arSpPGHES;




Relatério Anual 2003

| Transportes

coordenadoria de transportes da Arce responde

pela fiscalizagdo dos servigos publicos regulados

relativos ao setor, de acordo com a Lei estadual n.°

13.094 e o convénio de cooperagao entre Arce,
Dert, Detran e Seinfra.

Em 2003, a Arce implementou as seguintes agoes,
contribuindo para a consolidagao da estrutura regulatoria dos
transportes no Ceara.

Atividades Desenvolvidas

Relativas ao Processo Licitatério para a Permissao da
Prestacao de Servigo Regular Complementar de Transporte
Rodoviario Intermunicipal de Passageiros (Edital de
Concorréncia Pablica N° 06/203)

= Langamento, publicacao e divulgacao do Edital;

m Recebimento, compilagdo, andlise e divulgagao das
solicitages de esclarecimentos;

m Andlise e emissdao de parecer sobre pedidos de
impugnacao, em apoio a Procuradoria Geral do Estado -
PGE;

= Suspenséo de Liminares junto ao Tribunal de Justica - CE e
Superior Tribunal de Justica - Brasilia, em apoio a
Procuradoria Juridica da Arce;

m Procedimentos de Recebimento e Abertura das propostas;

m Procedimento de andlise dos documentos de habilitagéo
das cooperativas (Envelope A) e dos cooperativados
(Envelope B), num total de 10 lotes, 12 cooperativas, 597
cooperativados para as 237 vagas das 67 linhas ofertadas
(procedimento iniciado em 5/12/2003).

Relativas a Atividade Regulatoria de Normatizagao

m Elaboragdo de proposta de aditivo ao Convénio n°
01/Seinfra/Dert/Detran/Arce-2002;

m Elaboragéo de minutas de Resolugéo para:

o Cursos de capacitagdo de operadores do Sistema
de Transporte Rodoviario Intermunicipal de
Passageiros;(Resolugao N° 41/2003 Arce);

o Cadastramento da tripulagao;

a Apoio logistico, indice de Desenvolvimento
Operacional - IDO (cooperativas) e registro de
veiculos;

= Minuta de plano de contas padrao para os delegatarios do
sistema de transporte rodovidrio intermunicipal de
passageiros do Estado do Ceara, em conjunto com a
Coordenadoria Econémico-Tarifaria da Arce;

Relativas a Cobranga da Taxa de Regulagao

m Elaboragdo e assinatura de Termos de Re-Ratificagao a
Termo de Permissao de Linhas com 32 delegatarias;

= Convocagdo das demais 24 delegatarias para a assinatura
dos Termos de Re-Ratificagao a Termo de Permisséao de
suaslinhas;

m Assinatura de convénio com o BEC para operacionalizagao
dos procedimentos de cobranga bancdria da taxa de
regulacéo;

Relativas a Participacao da Arce no Estudo de Integracao
dos Sistemas de Transporte Piblico de Passageiros na
Regiao Metropolitana de Fortaleza - Contrato Metrofor
(Companhia Cearense de Transportes Metropolitanos) N°
25/2001

= Acompanhamento do desenvolvimento do estudo de
integracdo dos sistemas de transporte publico de
passageiros na regiao metropolitana de Fortaleza
referentes as etapas de formulacdo de alternativas de
integragdo, definicdo de critérios de avaliagdo das
alternativas e de avaliagao e analise de viabilidade.

Relativas a Participagao da Arce no Grupo de Trabalho
sobre Inspegao Técnica Veicular

m Elaboragdo de relatorios técnicos em conjunto com
Seinfra, Detran, Semace e Nutec.
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Regulacao Econbmica

coordenadoria econémico-tarifaria tem como

fungao principal a elaboragao e/ou implementagao

de regras econdmicas e tarifarias, que assegurem o

funcionamento adequado dos servicos publicos
delegados e promovam o bem-estar da sociedade.

Dentre as atividades da coordenadoria, destacam-se a
regulacdo econdmica (estimulo a concorréncia nos setores
regulados e andlise de limites de concentragéo de mercado), a
regulacao tarifaria (analise dos custos dos servigos publicos e
estabelecimento de estruturas e modelos tarifarios) e a
fiscalizag&o (monitoragao do cumprimento das normas legais
relativas as tarifas cobradas pelas entidades reguladas).

Durante o ano de 2003, a Coordenadoria executou agoes em
apoio aos seguintes setores da Arce:

Transportes

m Elaboragéo do elenco e do plano de contas para o servigo
regular de transporte rodovidrio intermunicipal de
passageiros do Estado do Ceara;

= Contribuicdo na elaboragao das resolugdes que
regulamentam 0s servicos de transporte rodoviario
intermunicipal de passageiros do Estado do Ceara.

Saneamento Basico

m Elaboracdo de relatorios opinativos a Secretaria da Infra-
Estrutura do Estado do Ceard (Seinfra) acerca das
propostas de reajuste tarifario (fevereiro) e de reviséo da
estrutura tarifaria (novembro) apresentadas pela
Companhia de Agua e Esgoto do Cearéd (Cagece);

m Contribuicao na elaboragao de resolugbes sobre
infragoes/penalidades e sobre procedimentos gerais dos
processos de ouvidoria;

m Disponibilizacdo para consulta publica da minuta de
resolucao que trata do processo de revisao tarifaria;

m Assessoria econdmico-financeira as prefeituras de
Fortaleza e Juazeiro do Norte em virtude da renovagao dos
respectivos contratos de concessao;

m Andlise e parecer de processos da ouvidoria.

EnergiaElétrica

m Acompanhamento e atualizagdo das tabelas tarifarias em
decorréncia de reajustes ordinarios e extraordinarios.

m Andlise e parecer sobre o valor a ser aplicado pela Coelce
no Estado do Ceara, no contexto do “Programa de
Investimentos Especiais”.

m Acompanhamento do processo da primeira revisdo das
tarifas de energia elétrica da Coelce.

m Participacdo em audiéncias pablicas promovidas pela
"Comissdo de Defesa do Consumidor’, da Assembléia
Legislativa do Estado do Ceara;

m Analise e parecer de processos de ouvidoria sobre revisao
de multas e juros incidentes em contas atrasadas de
usuarios da Goelce.

Gas Canalizado

m Colaboragdo na elaboragdo da minuta de aditivo ao
contrato de concesséo entre a Companhia de Gas do Ceara
(Cegas) e o Governo do Estado do Ceard, no sentido de
incluir a atividade de regulagao.

Processos Analisados

Foi analisado pela Coordenadoria Econdémico-Tarifaria - CET
um total de 48 processos de Ouvidoria.

10%

. Processos analisados pela CET . Processos abertos pela Arce em 2003
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Ouvidoria

m 2003, intensificando a interface com as

coordenagoes de energia elétrica e saneamento

basico, a Ouvidoria da Arce obteve o suporte técnico

indispensavel ao adequado tratamento das
reclamacg0es, proporcionando significativos ganhos de
produtividade no atendimento e maior satisfacdo dos
usuarios.

Através da andlise dos seus procedimentos, reestruturou o
trdmite processual das reclamagdes, visando a sua
otimizacao e eficiéncia. A par disto, aperfeicoou os canais de
comunicagao com 0s concessiondrios, criando mecanismos
que possibilitaram maior eficacia dos operadores no
cumprimento das normas editadas para seus setores.

No &mbito da solugdo dos conflitos, processando e
analisando as informagdes de consumidores,
concessionarios e demais agentes envolvidos, a Ouvidoria
colaborou no aprimoramento normativo das atividades de
regulacao, a exemplo de Resolugdo editada pela Arce que
decide sumular entendimentos reiterados e expressos em
decisoes do seu Conselho Diretor.

Incentivou a criagdo de Ouvidorias nas concessiondrias de
servigos publicos, obtendo como resposta a implantagéo
desses orgdos na Coelce e na Cagece.

No que diz respeito ao relacionamento com outras Agéncias
Reguladoras, recebeu a visita das co-irmas de Alagoas, Mato
Grosso do Sul e Pernambuco, quando analisando e
aperfeicoando procedimentos comuns ou partilhando
tecnologias, estreitou lagos importantes para o for talecimento
da atividade regulatoria e o conseqiiente beneficio social.

Interagindo com outros 6rgdos, a Ouvidoria da Arce participou
durante todo o ano das reunides da Rede de Ouvidores da
Secretaria de Quvidoria Geral e do Meio Ambiente (Soma),
através da qual passou a integrar o Portal de Servigos e
Informagoes do Governo do Estado do Ceard, respondendo a
solicitagoes dos cidadaos através desse canal. Também
recebeu reclamagOes de usudrios de energia elétrica e
saneamento basico, oriundas dos programas governamentais
“Al6 Cidadao” e Ald Idoso”, assim como do Servigo Especial
de Defesa Comunitaria (Decon), possibilitando estender
atendimento e solugao aos problemas daqueles que ainda nao
conheciam 0s servigos prestados pela Arce.

Participou das reunioes mensais do Conselho de
Consumidores de Energia Elétrica (Conerge), zelando pelo
bom funcionamento do mesmo, e realizou no ano de 2003,

presidindo ou acompanhando, 7 audiéncias de mediagao,
visando a solugao de conflitos entre usuarios dos servicos e
concessionarias, tendo colaborado decisivamente no
equilibrio das relagoes setoriais e no alcance do interesse
publico, conforme demonstragoes seguintes.

EnergiaElétrica

A Quvidoria da Arce atendeu a 59.587 solicitagoes de
usuarios, representando um aumento de 41% com relagéo ao
numero de atendimentos realizados em 2002. Foram abertos
433 processos administrativos.

Solicitagoes e processos de Ouvidoria em 2001, 2002 e 2003

®
Solicitacao/Processo
59.587

60.000
55.000

50.000

45.000

427172
40.000

35.000

30.000

25.000

19.896
20.000

15.000

10.000

5.000

836 568
0 —_— —
2001 2002

433

2003

L Solicitagdes ™ Processos

Decisdes da Arce sobre as reclamacées dos usuérios em 2003

. A favor do usuario . A favor da concessionaria
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Solicitagdes por tipo de ocorréncia em 2003
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Informacao

Reclamagdo  Denuncia

As reclamacoes mais freqiientes em 2003

®

Quantidade
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L Cobranca por irregularidade
Interrupgéo no fornecimento
m Ressarcimento de danos elétricos

Saneamento Basico

As 9.011 solicitagoes recebidas originaram 166 processos
administrativos para solucionar conflitos entre a Cagece e
seus usuarios. Em relagao a 2002, verificou-se um aumento

m Cobranca indevida
P pebitos anteriores
Religacao normal

de 21% no nimero de atendimentos.

Solicitagoes e processos de Ouvidoria em 2001, 2002 e 2003
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Decisdes da Arce sobre as reclamacoes dos usuarios em 2003

. A favor do usuario . A favor da concessionaria

Solicitagdes por tipo de ocorréncia em 2003
®
N2 [ Solicitagcao
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As reclamacgoes mais freqiientes em 2003

®
Quantidade | Reclamacé6es
281
300 234
200 - 178
100 L Y
0

L Falta de agua ou baixa pressao L Cobranga indevida em conta
L Vazamento na ligacao predial Obstrugao de ramal ou rede de esgoto
L Pedido de religacéo de agua Pedido de ligagao de agua

Observando o grafico a seguir, com relagéo a 2002, houve um
aumento de aproximadamente 38% no nimero de solicitagoes
e uma reducao da ordem de 34% no volume de processos
instaurados. Esses dados indicam que a Ouvidoria da Arce
apresentou incremento significativo na eficacia de seu
atendimento, ao conseguir proporcionar informagoes €
solugoes confiaveis a um maior nimero de solicitantes, sem a
necessaria abertura do processo administrativo,
representando maior agilidade, prestatividade, reducéo de
custos e satisfacdo para o usudrio.
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Solicitagdes e processos de Quvidoria em 2001, 2002 e 2003

Energia Elétrica e Saneamento Basico
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Cursos, Seminarios, Congressos

VIl Encontro Nacional de Ouvidores/Ombudsman
Gramado/RS;

VIl Congresso Brasileiro de Advocacia Publica -
Fortaleza/CE;

VI Encontro Nacional dos Conselhos de Consumidores de
Energia Elétrica - Belém/PA.

Trabalhos Apresentados

No Il Congresso Brasileiro de Regulagdo de Servigos
Publicos Concedidos na qualidade de apresentador de
Oficina: “Manual de Ouvidora de Saneamento Basico - Uma
Ferramenta de Trabalho de uma Agéncia Reguladora para o
Recebimento de Solicitagoes dos Usudrios dos Servigos
de Agua e Esgoto” de 25 a 28/05/2003 em Gramado-RS.

No 22° Congresso Brasileiro de Engenharia Sanitdria e
Ambiental, de 14 a 19/09/2003, em Joinville-SC,
promovido pela Associagdo Brasileira de Engenharia
Sanitaria e Ambiental, participou com o trabalho “Ouvidoria
de Servicos de Agua e Esgoto de uma Agéncia
Reguladora”.
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Comunicacao Social

criagao e manutencdo de canais de comunicagao

com todo o pablico que interage com os setores

regulados sao indispensaveis a transparéncia das

atividades da Arce. Ao esclarecer 0s seus objetivos,
0S servigos prestados e sua importéancia para o progresso do
Estado, a Arce estreita o relacionamento com a populacao
cearense e possibilita a comunicagdo abrangente dos
beneficios gerados pela regulagao.

As agbes de comunicagdo social da Arce compreendem as
areas de publicidade e imprensa, através de atividades que
visam divulgar seu papel institucional, informar a sociedade
sobre politicas, diretrizes e regulamentos dos setores em que
atua e produzir, acompanhar e analisar noticias e informagoes
dointeresse daagéncia.

Da permanente troca de informagdes com a comunidade, a
Arce também obtém importantes subsidios para o
aperfeicoamento da fiscalizagéo, contribuindo na qualidade
dos servigos prestados e na satisfagao do interesse publico.

Para o cumprimento dessa missdo institucional, a Arce
executou as seguintes agoes em 2003:

Acoes Educativas
Manual “Saneamento Basico - Direitos e Deveres do
Usuario”

Cartilha apresentando as principais normas editadas pela Arce
sobre direitos e deveres do usuario dos servicos publicos de
agua e esgoto.

Comtiragem de 10.000 exemplares, teve como principal canal
de divulgagao e distribuico as instituicoes governamentais e
ndo-governamentais, organismos de defesa do consumidor e
agentes setoriais.
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Divulgacao de Servigcos
Spots para o Radio

A Arce veiculou spot de 307, enfocando 0 servigo de
atendimento prestado aos usuarios pela ouvidoria da agéncia.
Os anuncios foram veiculados em 31 emissoras da capital e
do interior do Estado, com 2.034 inserg0es posicionadas em
programas de grande audiéncia.

Internet

A agéncia aperfeigoou 0 seu site, ampliando o conceito de
servicos na web e possibilitando maior interatividade dos
usudrios com a Arce, desde a formulagéo e acompanhamento
de reclamagoes a participagdo emforuns e enquetes.
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Folder “A Atuacéo da Arce na Fiscalizagao dos Servigos de
Agua e Esgoto”

Informativo dirigido as prefeituras municipais do Estado e
agentes setoriais apresentando os objetivos da Arce, suas
competéncias essenciais e 0s principais resultados obtidos na
regulacao e fiscalizagdo dos servicos de dgua e esgoto,
demonstrados através das atividades de ouvidoria,
julgamento de reclamagaes e fiscalizagéo direta.

0 trabalho teve o propdsito de esclarecer e sensibilizar 0s
administradores municipais sobre a importéncia do 6rgdo
regulador, num contexto onde o0 municipio exerce o poder
concedente dos servigos de dgua e esgotamento sanitario.

Promocao Institucional
Manual de Ouvidoria - Saneamento Basico

Elaborado como instrumento de apoio as atividades de
ouvidoria, com distribui¢do prevista para o inicio de 2004, seu
objetivo é promover o aperfeicoamento do atendimento das
solicitagOes e reclamagoes dos usudrios dos servigos de dgua
e esgoto. Sua divulgacao para os entes setoriais e agéncias
congéneres vem incentivar a produgdo e sistematizagdo de
técnicas e padroes de atendimento, importando em reducao
dos custos administrativos, solugoes mais rapidas, maior
satisfagao dos usuarios e fortalecimento da atividade
regulatoria.

Manual de
Quvidoria:
Saneamento
Basico

AGENCIA REGULADORA
DE SERVICOS PUBLICOS.
DELEGADOS

DO ESTADO DO CEARA
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Relatorio Anual

Exposicao das principais atividades da Arce no periodo.
Consolida a transparéncia de suas ag0es e informa a
sociedade os resultados obtidos na promogao da eficiéncia
dos servigos publicos delegados.

Rolatdirm Anaul

Relac6es com a Midia

A assessoria de imprensa da Arce tem por objetivo produzir,
divulgar, orientar acompanhar e analisar noticias e
informacGes do interesse da agéncia, atendendo a
necessidade de promover fortalecimento de sua imagem
institucional. Na realizagdo dessa missdo, esclareceu e
divulgou a sociedade as atividades regulatorias e estabeleceu
um canal de informagdo entre a Arce e 0s meios de
comunicagao.

NECRELACAD -
Contingenciamento fere

autonomia das agéncias

pesii
s A wlimara o chevpnacs de
-

}
;
L

i

!

i
i
ﬁ-
1

i
I
f
I
b
i
£

I
i
i
!.‘.!
il
iy ¥

.H
|
i
b
11
i

..‘:ll Iﬂl-lt

-
Fain. U o -
iy s s

=
]

n
ﬁf
il

i

bl
1 a0

vl plemgs BN DO




Assessoria Juridica

Relatoério Anual 2003

Procuradoria Juridica da Arce prestou relevante

assessoria aos processos decisorios da agéncia,

quer emitindo pareceres ou elaborando textos

normativos, colaborou para a definicdo dos marcos
regulatorios e o pleno desempenho das atribuicoes setoriais,
conforme a seguir:

Assessoria juridica ampla, com emissao de
pareceres, elaboracao de textos normativos para
definicao dos marcos regulatérios nos setores
de:

a) Energia Elétrica
= Andlise e resposta a consultas;

m Pareceres em processos de ouvidoria e processos
administrativos punitivos;

= Andlise/elaboracao de minutas de resolugoes;

m Participacéo em procedimentos de mediagao e conciliagéo
de usudrios e concessiondria.

b) Gas Canalizado

m Elaboragéo e apresentagéo de proposta para regulagao do
setor, com minuta dos instrumentos legais aplicaveis.

¢) Saneamento Basico

m Participacéo na elaboragao das resolugdes da Arce para o
setor;

m Emissao de pareceres em processos de ouvidoria;

m Andlise e esclarecimentos as consultas dos diversos
agentes envolvidos na prestagao do servigo.

d) Transportes

m Colaboracéo na prestacgdo de informagoes aos Mandados
de Seguranga impetrados contra a Comissao Central de
Concorréncia, em razao do procedimento de licitagéo para
permissao da prestacao de servigo regular complementar
de transporte rodoviario intermunicipal de passageiros;

m Andlise de resolugdes para o transporte intermunicipal de
passageiros regular e complementar;

m Revisao do convénio com o Dert/Detran/Seinfra;

= Colaboragéo na elaboragao dos marcos regulatorios para o
setor;

m Pareceres em consultas diversas;
m Estudojuridico sobreinspegao veicular;
m Assessoria juridica no processo de formalizagdo para

regulacdo do servico de transporte intermunicipal de
passageiros regular, ao que culminou na assinatura dos
termos de re-ratificacdo das permissdes de linhas, e
efetivagao dataxa de regulagéo.

m Assessoria juridica no processo de licitagdo para
permissao da prestagéo de servigo regular complementar
de transporte rodovidrio intermunicipal de passageiros.

e) Geréncia Administrativo-Financeira

m Participagao narevisao de minutas de editais de licitagéo;

m Emissao de pareceres em resposta as consultas relativas
as contratagoes, aditivos aos contratos existentes e
demais solicitagcoes referentes aos aspectos
administrativos em geral da agéncia;

m Elaboragdo de contratos e termos juridicos em geral, de
interesse da Arce.

Pareceres em Processos Administrativos

SETOR QUANTIDADE

Energia Elétrica 83
Saneamento Basico 28
Administrativo-Financeiro 59
TOTAL 170

Representacao judicial da Arce

m Defesa de processos varios ajuizados face a Arce e Dert
visando autorizagao para circulacéo de veiculos (vans) até
a finalizagdo do processo licitatorio para outorga de
permissao de linhas;

m Defesa de processo ajuizado face a Arce e Dert,
promovido pela Empresa Vale do Jaguaribe, requerendo
antecipagao de provas quanto aos prejuizos sofridos pela
empresa e reputados de responsabilidade dos promovidos;

m Peticdo para suspensao de liminares junto ao Tribunal de
Justica - CE e ao Superior Tribunal de Justica.

Pareceres em Processos Judiciais

PROCESSO

2003.02.19141-0
2003.02.19124-0
2003.02.15428-0
2003.02.19144-5 8
2003.02.14446-3
2003.02.13450-6
2003.19129-1
2002.02.50071-3
Administrativo-Financeiro 2002.02.03879-3 1

TOTAL 9

Transportes
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Gestao Administrativa

ompete a Geréncia Administrativo-Financeira - GAF
da Arce desenvolver e implementar planos e
procedimentos administrativos, executando o0s
processos financeiros, orgamentarios e contabeis
necessarios ao cumprimento das finalidades institucionais.

A GAF integra, de forma coordenada, as seguintes areas:

m Finangas: planeja e executa as atividades de natureza
economico-financeira da Arce, realizando 0S Servigos
relativos a contabilidade geral e ao fluxo de recursos;

Sistemas Administrativos: desenvolve 0s planos,
programas e métodos administrativos da Arce;

m Compras e Patriménio: gere e controla 0s bens
patrimoniais da Arce e a aquisicdo de seus materiais e
equipamentos;

m Recursos Humanos: executa as rotinas de pessoal da
agéncia e aplica técnicas de treinamento para promover o
desenvolvimento funcional;

m Convénios: acompanha a execugao financeira e elabora as
prestagoes de contas dos convénios firmados com a
agéncia;

m Informatica: gerencia a tecnologia da informagao, dando
suporte atodas as unidades operacionais.

Algumas das principais atividades da GAF em
2003

m Elaboragdo do Plano Plurianual (PPA) para o periodo de
2004-2007;
= Elaboragdo do Orgamento anual da agéncia;

= Desenvolvimento do Sistema de Gestao Financeira a ser
implantado em janeiro de 2004;

m Participacdo na previsdo dos recursos financeiros
necessarios para o cumprimento do Plano de Trabalho do
setor de Saneamento Basico;

m Elaboragédo e negociacéo do Plano de Atividades e Metas
(PAM) relativo ao exercicio de 2004;

m Estudo financeiro sobre o plano de trabalho e fiscalizagao
dos setores de Saneamento Basico e Gas Canalizado;

= Implantagdo dos procedimentos de arrecadagao do setor
detransportes;

= Desenvolvimento de sistema para controle dos recursos
provenientes da arrecadacao do setor de transportes;

m Gestado de contratos e convénios;

= Coordenagao da mudanca fisica da Arce, proporcionando
instalagoes mais modernas e um melhor ambiente de
trabalho;

= Desenvolvimento do Sistema de Pessoal e Treinamento -
SPT;

m Coordenacdo técnica e acompanhamento do
desenvolvimento do novo site da Arce;

= Melhorias no Sistema de Controle de Almoxarifado e
Patrimdnio - SCA da Arce;

m Elaboragdo de trabalhos na area de diagramagao e
programagao visual dando suporte a assessoria de
comunicagao daagéncia;

= Integracéo ao Grupo de Trabalho para Desenvolvimento de
Pessoas coordenado pela Sead;

m Centralizacéo da geréncia dos programas que integram o
PPA/2004-2007;

= Implantacao do Sistema de Controle de Documentos -
SCD;

Capacitacao e Treinamento

Visando integrar e aperfeicoar os servidores na dindmica
funcional de uma moderna agéncia reguladora, a Arce
realizou, através de conceituadas institui¢oes, o treinamento
de 24 servidores, investindo recursos da ordem de R$
80.000,00 nas seguintes areas:

Administrativo-Financeira

Mestrado em Avaliagdo de Politicas Publicas; Semindrio Executivo Balanced Scorecard; VI Encontro

Nordestino de Contabilidade; VIl Seminario Internacional do CILEA; Seminario de Prética Contabil e
Trabalhista; Seminério de Gestao de Custos e Formagéo de Precos.

Quvidoria

VIIl Encontro Nacional de Ouvidores/Ombudsman.

Juridico

Curso Licitagoes - Principios Bésicos e Questdes Polémicas; VII Congresso Brasileiro de Advocacia

Publica; Curso Completo de Direito Administrativo; | Forum Brasileiro de Direito Administrativo

Econbmico.
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Fiscalizagao Curso Introdutorio de Finangas para Regulagéo Econémica: Aspectos Especificos em Saneamento;
Feira Fitma Aquatech Brazil 2003 e seus eventos paralelos; Il Seminario Nacional de Recuo de Agua
e Feira de Produtos e Servigos; 22° Congresso Brasileiro de Engenharia Sanitaria e Ambiental;
Seminario Rumos do Saneamento Ambiental do Governo Lula; Curso de Gestdo da Qualidade da Agua;
Curso Introdutorio de Finangas para Regulagdo Econdmica: Aspectos Especificos em Saneamento;
Il Congresso Brasileiro de Regulagéo de Servicos Publicos; Enershow 2003; Curso de Especializacdo
em Engenharia de Saneamento Basico; Il Forum Nacional de Transporte Intermunicipal de Passageiros;
14° Congresso Brasileiro de Transportes e Transito; Workshop Internacional Sobre Regulagao e Defesa
da Concorréncia nos Setores de GLP, Combustivel e Gas Natural; VI Curso de Regulagao Econdmica dos
Servigos de Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitério - Modulos | e II; Curso de Auditoria e
Engenharia; Dimensionamento Econdmico e Andlise de Sistemas de Abastecimento de Agua.

Demonstrativos Financeiros

A Arce teve como principais fontes de receita os recursos  Tesouro Estadual.
provenientes de convénios com Aneel e Cagece, bem como o

Fontes de Recursos 2003 (Valores em R$ 1,00)
®

Fonte | Realizada 4.396.409
4.000.000
3.000.000
2.000.000 1.710.397 1.717.585
1.000.000 g'i"m
0
Fontes

™ convenio ANEEL ™ Convénio CAGECE/SEINFRA
L Tesouro Estadual m TOTAL

Aplicacao de Recursos 2003 (Valores em R$ 1,00)
®

Recurso | Aplicacao

4.058.798 4.106.586
4.000.000 -

3.000.000 -
2.000.000 -{

1.000.000

47.788

Aplicacoes

0

L Investimento L Custeio m TOTAL

Nota explicativa:
A diferenga a maior entre a receita arrecadada e a despesa realizada, corresponde ao saldo dos recursos recebidos dos convénios Aneel/Arce
e Cagece/Seinfra/Arce que serao devolvidos aos concedentes no inicio do exercicio de 2004.
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Receitas em 2002 e 2003 (Valores em R$ 1,00)

®

Receita | Ano

3.778.049
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4.396.409

4.000.000

3.000.000

2.000.000

1.461.690

1.216.297
1.000.000 - 996.216

968.427

1.710.397 1.717.585

0

™ Convénio ANEEL

2002

2003

™ Convenio CAGECE/SEINFRA ™ Tesouro Estadual ™ TOTAL

Despesas em 2002 e 2003 (Valores em R$ 1,00)

DE CUSTEIO Pessoal Proprio 1.851.865 2.137.071
Pessoal Terceirizado Apoio 336.499 407.625
Serv. Terceiros - Fiscalizagao Energia Elétrica 420.038 334.732
Serv. Terceiros - Consultoria Transporte 0 0
Serv. Terceiros - Consultoria Saneamento 197.551 336.331
Serv. Terceiros - Pesquisa de Opinido 3.690 0
Audiéncias Publicas 13.254 0
Comunicacao e Divulgagéo 184.337 44.857
Passagens e Didrias 132.111 117.779
Capacitagéo de Pessoal 66.745 14.185
Aluguel e Condominio 129.687 196.400
Telefonia 73.926 95.406
Energia Elétrica 23.727 34.579
Locagdo de Equipamentos 61.750 66.756
Conservagao e Adapacao de Iméveis 419 11.778
Conservagao de Mdveis e Equipamentos 4.244 5.528
Correios e Comunicacao de Dados 15.244 27.045
Xerox, Impressao e Encadernagao 22.388 28.644
Assinaturas de Jornais e Revistas 5.045 2.145
Material de Escritorio 10.868 28.517
Material de Processamentos de Dados 24.975 26.777
Combustiveis e Manutengéo de Veiculos 11.852 10.193
Restituicdo de Convénios ao Tesouro Estadual 0 0
QOutros 150.878 180.238
Total 3.741.093 4.058.798

DE CAPITAL Veiculos 32.559 0
Mobiliario em Geral 300 156
Condicionadores de Ar 0 43.684
Equipamentos de Telecomunicagoes 0 857
Livros e Publicagoes Técnicas 1.486 693
Computadores e Periféricos 0 0
Equipamentos para Tecnologia da Informagao 1.522 698
Outros 1.090 1.700
Total 36.957 47.788

TOTAL DAS DESPESAS 3.778.049 4.106.586
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WWWw.arce.ce.gov.br
ouvidor@arce.ce.gov.br
atendimento ao consumidor: 0800.853838







AGENCIA REGULADORA

DE SERVICOS PUBLICOS E ,
DELEGADOS

DO ESTADO DO CEARA

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA
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