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Ao buscar promover a eficiéncia na prestacdo dos servigos pu-
blicos regulados de distribuicdo de energia elétrica, saneamento
basico (distribuicdo de dgua e esgotamento sanitario), distribuicdo
de gas natural canalizado e transporte rodoviario intermunicipal
de passageiros, a ARCE visa propiciar aos usudrios e consumidores
as condig¢Oes indispensaveis a prestacdo desses servigcos. Procurar
o equilibrio entre os diversos atores que compdem cada setor re-
gulado e agir de forma técnica e com independéncia em relagdo
aos mesmos vem sendo nossa conduta. Por outro lado, a busca da
transparéncia nas a¢cées empreendidas tem pautado a atuacdo da
ARCE, sendo essa uma das razbes da edicdo do presente Relatério
Anual 2007, exercicio no qual significativas realizagdes foram obti-
das no ambito dos servicos publicos regulados.

No setor de distribuicdo de energia elétrica, a atuagao da ARCE
orientou-se no sentido de adequar o servico prestado pela COELCE
aos padrdes previstos no contrato de concessdo e na regulamen-
tacdo vigente, em conformidade com o planejamento de trabalho
elaborado em conjunto com a ANEEL — AGENCIA NACIONAL DE
ENERGIA ELETRICA. Nessa diretriz, importantes progressos foram
alcangados, tanto no que se refere a qualidade da energia forne-
cida (regularizacdo dos niveis de tensdo, melhoria nos indicadores
DEC e FEC, entre outros), quanto na melhoria da qualidade dos
servicos de atendimento comercial (informatizacdo das agéncias
de atendimento e teleatendimento, agéncias com acesso on-line,
atendimento a pedidos de ligacdo, etc), assim como o suporte a
atividade de mediacdo de conflitos entre consumidores e a con-
cessionaria, como pode ser verificado no detalhamento das ativi-
dades executadas pela Coordenadoria de Energia Elétrica.

No setor de saneamento basico, a ARCE deu prosseguimento a
sua atividade fiscalizatdria, que, desde 2001, ja somou 248 ac¢les
de fiscalizagdo voltadas a verificagdo da qualidade do servico,
sendo 30 delas em 2007. A evolugdo do servico de saneamento
basico é aferida pela ARCE tomando-se como referéncias agoes
de fiscalizacdo empreendidas nos sistemas operados pela CAGE-
CE, bem como informacgdes coletadas a partir de reclamacgdes dos
usuarios, processadas e consideradas procedentes pela ARCE, e
ainda por indicadores apurados no SIRAE — Sistema de Informa-
¢des Regulatérias de Agua e Esgoto, ferramenta pioneira no Brasil,
sistema concebido, desenvolvido e implantado pela ARCE. Ressal-
te-se ainda em 2007, o desenvolvimento e conclusdo do projeto
de Contabilidade Regulatdria, que instituiu um plano de contas
com objetivo de padronizar informagdes contdbeis do ponto de
vista regulatério, além do inicio do desenvolvimento do projeto
de Tarifas e Subsidios, com previsdo de conclusdo em 2008, ambos
desenvolvidos pela ARCE no ambito da Assisténcia Técnica - Ope-
racdo Swap do Governo do Estado do Ceara. Em capitulo especifi-
co do presente relatério sdo particularizadas as atividades desen-
volvidas pela Coordenadoria de Saneamento Basico.
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No setor de distribuicdo de gas natural canalizado, a ARCE executou ac¢Ges de fiscalizagdo
programadas visando observar o cumprimento, pela concessionaria CEGAS, do contrato de
concessdo e dos demais procedimentos normativos. Outra relevante iniciativa orientada a qua-
lidade do servigo diz respeito a parceria da ARCE com a UFC/ASTEF, através da qual analises
especiais sobre o gds fornecido pela concessiondria foram realizadas pelo Laboratério de Com-
bustiveis Liquidos da UFC, verificando os seus aspectos fisico-quimicos, com vistas a atender ao
previsto na Resolugdo ARCE n.2 60/2005. Além disso, foi editada a Resolucdo ARCE n.2 88/2007,
regulamentando a imposicdo de penalidades a concessionaria. Secao especifica contendo as
atividades desenvolvidas no segmento de distribuicdo de gas natural canalizado pode ser ob-
servada na seqiiéncia desse relatério.

Em 2007, no segmento de transporte rodoviario intermunicipal de passageiros, continuaram
as acOes voltadas ao acompanhamento das atividades de fiscalizacdo direta do DERT e do DE-
TRAN, através do Convénio n? 01/2002/SEINFRA/DERT/DETRAN/ARCE. Adicionalmente, a ARCE
também realizou fiscaliza¢dao indireta nos servicos regulares interurbano e metropolitano em
polos concentradores de viagens, visando monitorar o sistema. Dentro do escopo de normati-
zacdo, foram editadas as Resolugcdes ARCE n2s 79, 81 e 87, disciplinando importantes aspectos
da prestacdo do servico. Foram também dinamizadas as a¢Ges relativas a media¢do de conflitos
entre usuarios e prestadores do servico, importante aspecto da regulacdo do segmento. Esse
relatério contém capitulo detalhando as a¢des desenvolvidas pela Coordenadoria de Transpor-
tes no setor.

Capitulo especial destaca os resultados obtidos no relacionamento da Agéncia com a so-
ciedade. Por meio de campanhas educativas, publicagdes técnicas, audiéncias publicas e ativi-
dades de ouvidoria, a ARCE buscou proporcionar informa¢des fundamentais sobre os servigos
publicos regulados, fortalecendo e estimulando a participacdo dos usuarios na melhoria desses
servicos. Até 2007, consolidando-se os dados registrados desde 2001, a Ouvidoria da Agéncia
atendeu mais de 450 mil solicitacdes de consumidores e usuarios dos servicos regulados, quer
a procura de informacdes ou pleiteando direitos, fato que comprova, pela magnitude dos nu-
meros, a importancia desse efetivo elo com a sociedade.

Destaque-se, ainda em 2007, o prémio recebido da ABAR - Associacdo Brasileira de Agéncias
de Regulacdo, demonstrando o reconhecimento da entidade e de suas associadas ao trabalho
da ARCE no desenvolvimento da regulacdo do pais, em virtude da inovagdo em procedimentos
e praticas de regulacdo.

Por oportuno, agradecemos a todos 0s nossos parceiros institucionais o apoio recebido em
2007, assim como agradecemos aos servidores e demais colaboradores dessa casa, pelo empe-
nho e dedicagcdo com que mais uma vez se houveram no exercicio de suas atividades.

Finalmente, ao apresentar esse relatério anual, esperamos estar contribuindo para que a
importancia da atividade regulatdria possa ficar ainda mais nitida e, conseqliientemente, me-
lhor dimensionada e avaliada pela sociedade cearense.

Lacio Correia Lima
Presidente do Conselho Diretor



Perfil

A Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Estado
do Ceard (ARCE) é uma autarquia especial, dotada de autonomia
orcamentaria, financeira, funcional e administrativa. Foi criada em
30 de dezembro de 1997, através da Lei n? 12.786, para promover
e zelar pela eficiéncia econdmica e técnica dos servigos publicos,
propiciando aos seus usuadrios as condi¢Ges de regularidade, con-
tinuidade, seguranga, atualidade, universalidade e modicidade ta-
rifaria dos servigos por ela regulados.

Atuais Areas de Atuacao

e Energia Elétrica;

e Saneamento Basico;

e Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros;
e Distribuicdao de Gas Natural Canalizado.

Missao

Servir a sociedade com transparéncia, mediando os interesses
dos usudrios, do Poder Concedente e dos prestadores de servicos
publicos delegados, a fim de garantir a exceléncia desses servicos
no Estado do Ceara.

Principais Objetivos

* Promover a estabilidade nas relagdes entre o Poder Conce-
dente, entidades reguladas e usuarios;

* Promover e zelar pela eficiéncia econémica e técnica dos ser-
vigos publicos delegados submetidos a sua competéncia regula-
toria;

e Estimular a expansdao e a modernizacdao dos servicos dele-
gados, de modo a buscar a sua universalizacdo e a melhoria dos
padrdes de qualidade;

e Estimular a livre, ampla e justa competicao entre as entida-
des reguladas, bem como corrigir os efeitos da competi¢ao imper-
feita;

e Fixar regras procedimentais claras, inclusive em relagdo ao
estabelecimento, revisdo, ajuste e aprovac¢do de tarifas, que per-
mitam a manutencao do equilibrio econémico-financeiro dos con-
tratos de concessdes e termos de permissdes de servigos publi-
cos.

Visao de futuro

A ARCE serd uma agéncia de referéncia nacional, através de
sua competéncia técnica e do reconhecimento dos agentes parti-
cipantes do ambiente regulatdrio, atuando plenamente em todos
os setores passiveis de regulagdo, contribuindo, inclusive, para a
formulagdo de politicas publicas nas suas areas de atuacgao.
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ATIVIDADES FUNDAMENTAIS DA ARCE

A normatizagao se dd por meio de resolugdes expedidas pela Agéncia,
NORMATIZACAO q.ue d|5C|p_I|nam, dentre OL.ltI'OS, aspectf)s relaaonados.a prestacao (30 ser-
vico, qualidade do fornecimento, qualidade do atendimento, padrdes de
seguranca e defini¢Ges tarifarias, sempre em consonancia com as leis e o
contrato de prestagao de servigo de cada setor.

A atividade de fiscalizacao visa aferir o cumprimento por parte das
concessiondrias, das normas previstas em leis, contratos de prestacdo de
servico, e nas resolucdes expedidas pela prépria Agéncia, buscando com
isso que o servico publico seja prestado dentro de padrdes definidos de
atendimento, regularidade, continuidade, seguranca, atualidade, universa-
lidade e modicidade tarifaria. A fiscalizacao pode ser direta, quando se da
mediante a execug¢do de um cronograma de acdes programadas, sistemati-
cas e periddicas, e pode ser indireta quando se da através da apuracao de
indicadores capazes de refletir a qualidade com que o servico é prestado.

FISCALIZACAO
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Na prestagao do servico publico, devido a complexidade da sua exe-
cucdo, ndo é incomum que ocorram divergéncias e por vezes conflito de
MEDIACAO DE interesses entre a concessionaria, o usuario, e o proprio Poder Conceden-

CONFELITOS te, que detém a titularidade do servigo. A ARCE tenta resolver de forma
conciliatdria esses conflitos, por meio de reunides de media¢do, e quando
nao ha possibilidade de entendimento, instaura-se um processo adminis-
trativo, que culminarad em uma decisao da Agéncia.

Os reajustes e as revisoes tarifarias previstos nos contratos de prestacdo
de servico constituem-se objetos de analise por parte da Arce, a qual emi-
te parecer sobre a matéria, e dependendo do setor regulado, tera efeito
homologatdrio ou opinativo quanto a aplicacdo da tarifa. A abrangéncia da
atuacdo da Agéncia quanto aos aspectos tarifarios é definida pelos instru-
mentos (leis, contratos de prestagdo de servico, convénios) que delegam a
Agéncia a regulacdo de cada setor.

ESTUDOS
TARIFARIOS

Anualmente milhares de usudrios procuram a ARCE para fazer denuin-

cias, reclamacodes, e muitas vezes para obter informacdes acerca dos seus
ATENDIMENTO AO | €135/ PR P PR ;
direitos. Para isso a Agéncia conta com uma estrutura de Ouvidoria, onde é
possivel obter a informacgao requerida em diversos canais (teleatendimen-
to, balcdo de atendimento, internet).

USUARIO

A ARCE empreende ainda outras ag¢des, tanto de carater informativo
guanto de carater educativo, tais como distribuicdo de cartilhas de direitos
RELACIONAMENTO | e deveres, cartilhas tarifarias, estandes informativos, palestras técnicas, re-
COM A SOCIEDADE | alizagdo de pesquisas, audiéncias publicas, visando dar transparéncia a sua
atuagao, bem como informar ao cidadao-usuario sobre todos os aspectos
relevantes envolvidos nos servigos regulados.
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1. Atuacao da ARCE no Setor
de Energia Elétrica

As atividades exercidas pela ARCE na regulacdo do servico de distribuicdo de energia elétrica
no Estado do Ceard tiveram inicio em agosto de 1999, com a celebracdo do Convénio ANEEL/
ARCE n? 006/1999, de 19/08/1999, posteriormente renovado pelo Convénio ANEEL/ARCE n@
001/2004, de 01/12/2004, tendo como foco a fiscalizacdo do servico prestado pela COELCE.

A Companhia Energética do Ceara — COELCE é uma sociedade an6nima de capital aberto,
controlada pela Investluz S/A. A concessdo do servigco publico de distribuicdo de energia elé-
trica foi outorgada por meio do Contrato de Concessdo de Distribuicdo n? 01/1998, de 13 de
maio de 1998.

Grafico 1 - Composicdo societaria da COELCE

Eletrobras 7,06%
/_ /— Endesa Brasil 2,27%

Fundos e Clubes de Investimenta
13,81%

Qutros 15,24%

Fonte: COELCE - 2007

A fiscalizacdo dos servicos publicos de distribuicdo de energia elétrica, prestados pela Compa-
nhia Energética do Ceara - COELCE, constitui a principal atividade regulatdria da Coordenadoria de
Energia da ARCE nessa area. Referida atividade é exercida de forma continua e consiste na fiscaliza-
¢do da qualidade do atendimento comercial, da qualidade do fornecimento de energia elétrica e da
mediagao de conflitos através de suporte as reclamagdes dos usuarios. O grafico abaixo demonstra
a distribuicdo do consumo de energia fornecido pela COELCE, por classes de consumidores.

Grafico 2 - Distribuicdo do consumo de energia por classe de consumidores no Estado do Ceara

Outros Servigos Publicos - 13%

Residencial Normal - 17%

Clientes Livres - 11% —

Residencial Baixa Renda - 16%
Rural - 9% —

Comercio, servicos e outros - 18% Industrial - 16%

Fonte: COELCE - 2007
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2. As Atividades de
Fiscalizacao da ARCE

2.1. Area da Qualidade do Atendimento Comercial

E a 4rea responsavel pelo relacionamento comercial com os clientes da concessionaria, com-
preendendo o atendimento a cadastro, pedidos de ligacdo, religacdo, classificacdo tarifaria,
leitura de medidores, faturamento, entrega de contas, cobranca, suspensao do fornecimento e
teleatendimento, dentre outros aspectos inerentes a prestacdo do servigo concedido.

A fiscalizacdo desses itens se reveste da mais alta importancia, uma vez que se constitui na
ferramenta primordial de avaliacdo da satisfacdo do cliente da concessiondria e de afericdo do
cumprimento da legislagdo e regulamentacdo setorial.

2.2. Evolugao dos Servicos de Atendimento ao Consumidor, Prestados pela Concessiona-
ria, em Funcdo da Presenga do Agente Regulador

2.2.1. Atendimento a Consumidores - Agéncias de Atendimento e Teleatendimento

Procuram-se avaliar as condi¢cdes de atendimento aos consumidores no que se refere as
condicdes de regularidade, eficiéncia, cortesia, além da modernidade das técnicas, do equi-
pamento e das instalagdes utilizadas e sua conservagao, bem como a melhoria e expansdo do
servigo.

Grafico 3 - Evolugdo do nimero de posi¢oes de atendimento - Call Center

100 100 112
72 73 77 77
l I Numero de posicoes
de atendimento
Call Center

2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Fonte: Coordenadoria de Energia da ARCE
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2.2.2. Atendimento a Pedido de Ligacao

E avaliada a qualidade do atendimento que é dispensada pela concessiondria as solicitacdes
de fornecimento de energia elétrica no que se refere, principalmente, ao cumprimento dos
prazos legais e a responsabilidade pelo 6nus da ligacdo, tendo por base a regulamentacéo e le-
gislagdo pertinentes. A andlise é feita a partir de amostras extraidas do universo dos pedidos de
ligacdo recebidos pela concessiondria nos Ultimos doze meses, nas quais se procede auditoria
minuciosa para identificacdo de possiveis transgressdes ao contrato de concessao e legislacao
vigente. Uma vez identificadas ndao-conformidades na amostra, essas sdao extrapoladas, por
método estatistico, para o universo apresentado. No grafico que se segue, apresenta-se a por-
centagem de liga¢gGes novas executadas dentro do prazo.

Grafico 4 - Porcentagem de ligagdes novas executadas dentro do prazo

91% 91% 91% 91%
87%
83%
I | 80%
2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Fonte: Coordenadoria de Energia da ARCE

2.2.3. Suspensdo do Fornecimento e Religagdo

A fiscalizacdo procura avaliar, a luz da regulamentacao e legislacao pertinentes, os procedi-
mentos adotados pela concessiondria na suspensdo do fornecimento de energia elétrica e na
sua religacdo. De igual forma a analise do item anterior, sdo extraidas amostras significativas
do universo das suspensdes de fornecimento de energia elétrica e das religacdes executadas
nos ultimos doze meses, e a partir das irregularidades constatadas nas amostras sdo obtidas as
ndao-conformidades do universo. Também sdo feitas visitas para confirmar, em campo, a efetiva
execucdo do servico e a observancia de prazos. No exercicio de 2005, a COELCE iniciou a implan-
tacdo de computadores de bolso para execug¢do dos servicos de corte e religagao, resultando
em significativa diminuicdo do percentual de cortes indevidos. Nos exercicios 2006 e 2007, foi
implantado o sistema GPS (Sistema de Posicionamento Global) nas viaturas, no sentido de se
obter maior eficiéncia através da otimiza¢do das rotas para os servicos de corte e religacdo.

Grafico 5 - Porcentagem de cortes indevidos
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0,29%
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Fonte: Coordenadoria de Energia da ARCE



2.2.4. Ressarcimento por Danos

Procura-se avaliar o tratamento dado pela concessionaria as solicitacdes dos clien-
tes para ressarcimento por danos provenientes de ocorréncias no sistema elétrico da
concessionaria. De igual forma aos outros itens, sdo extraidas amostras do universo de
solicitagdes de ressarcimento por danos elétricos nos ultimos doze meses para verifi-
cacdo de nao-conformidades na andlise desses pedidos pela concessionaria. Em regra,
sdo analisadas as informacgGes relativas aos procedimentos adotados pela concessionaria
para o recebimento, o encaminhamento e o deferimento dessas indenizagées, com maior

énfase para a andlise dos critérios adotados pela empresa para avaliacdo do nexo de cau-
salidade entre a reclamacdo do cliente e a ocorréncia de perturbacdo no sistema elétrico.
Observa-se grande melhoria nesse item no exercicio de 2007.
Grafico 6 - Processos de ressarcimento por danos indeferidos sem a demonstragao da inexis-
téncia de nexo causal
17,81%
14,10%
6,30%
I I 2,50%
2004 2005 2006 2007

Fonte: Coordenadoria de Energia da ARCE
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2.3. Fiscalizagdes da ARCE, em 2007, que Resultaram em Ag¢6es Objetivas da COELCE

Quadro 1

FISCALIZAGOES DA ARCE QUE RESULTARAM EM ACOES OBJETIVAS DA COELCE
VISANDO A MELHORIA DO SERVICO PRESTADO.

IRREGULARIDADES CONSTATADAS

RESULTADOS OBTIDOS

Erro no cdlculo da subvengdo econd-
mica baixa renda;

A COELCE procedera, més-a-més, a re-
visdo de todos os valores homologados;

Controle de senhas de atendimento
inexistente;

Compromisso de instalar maquinas
de senha em todas as agéncias de aten-
dimento;

N3do informagdo por escrito ao inte-
ressado das providencias adotadas para
atendimento aos pedidos de fornecimen-
to com obra;

Aguardando manifestacdo da COELCE,
conforme prazos previstos em resolucao;

Corte indevido e religagdo fora dos
prazos;

Implantagdo de computadores de
bolso e sistema GPS (Sistema de Posi-
cionamento Global) para melhorar o
servigo;

Ndo cumprimento dos prazos esta-
belecidos para inicio da obra, estabele-
cidos pelo Art. 28 da Resolugao ANEEL
456/2000;

Aguardando manifestacdo da COELCE,
conforme prazos previstos em resolugao;

Nao atendimento aos pedidos de for-
necimento com obra nos prazos fixados
pela legislacdo e regulamentacdo perti-
nentes;

Aguardando manifestacdo da COELCE,
conforme prazos previstos em resolugao;

Ndo informacdo do prazo de atendi-
mento sem 6nus de qualquer espécie para
o interessado, conforme determina o Art.
392, § 29, da Resolugdo ANEEL 456/2000;

Aguardando manifestacdo da COELCE,
conforme prazos previstos em resolugao;

Descumprimento do prazo limite esta-
belecido na Resolugdo ANEEL 223/2003
para restituicdo dos recursos antecipados
ou do valor da obra executada pelo inte-
ressado;

Aguardando manifestacdo da COELCE,
conforme prazos previstos em resolugao;

Erros de faturamentos de energia con-
sumida por lampadas de iluminag¢do pu-
blica.

Devolucgdo de valores faturados a maior
a0s municipios credores.

Fonte: Coordenadoria de Energia da ARCE
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2.4. Agbes de Fiscalizagdo da Qualidade do Atendimento Comercial da COELCE Realizadas
pela ARCE em 2007

Quadro 2
ABRANGENCIA PROCESSO

1 ||umina§50 Pljbllca da Cidade de Eventual PCEE/CEE/0019/2006
Fortaleza-CE;

2 Hospital Batista Memorial; Eventual PCEE/CEE/0008/2007
Suspensao do fornecimento a UC S EEE

3 ne 500885-9; g PCEE/CEE/0012/2007

a Siste.m,as. de IIumina,gﬁo Publica dos Programada PCEE/CEE/0007/2007
Municipios do Cear3;

5 Cumprimento da Resolu¢cdo ANEEL Eventual PCEE/CEE/0014/2007
n° 061/2004;
Controladoria Geral da Unido — CGU - obra Eventual PCEE/CEE/0024/2007
de extensdo de rede destinada ao atendi-
mento de unidades consumidoras do muni-
cipio de Itaitinga/CE;
Subveng¢do Economica para consumidores Programada PCEE/CEE/0021/2007
residenciais Baixa Renda;

8 Atendimento Comercial da COELCE em For- Programada PCEE/CEE/0023/2007
taleza e Regido Metropolitana;

9 Programas de Universalizacdo e Luz para Programada PCEE/CEE/0019/2007
Todos;

Fonte: Coordenadoria de Energia da ARCE

2.4.1. Municipios Fiscalizados pela ARCE em 2007

Quadro 3

MUNICiPIO PROCESSO

1- Fortaleza;

2- Pacoti;

3 -Acarape;

4 - Baturité;

5- Maranguape;

6- Itaitinga;

7- Pacajus;

8- Guaramiranga;
9- Aracoiaba;

10- Ocara

11- Chorozinho.

PCEE/CEE/0023/2007

Fonte: Coordenadoria de Energia da ARCE
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2.4.2. Produtos das Fiscalizagdes na Area de Atendimento Comercial da COELCE em 2007

Quadro 4

TERMO DE

NOTIFICACAO
PCEE/CEE/0019/2006 | TN/CEE/0005/2007 | RF/CEE/0005/2007 |lluminagdo Publica da cidade 2 2 0
de Fortaleza

PCEE/CEE/0008/2007 [TN/CEE/0007/2007| RF/CEE/0008/2007 |Hospital Batista Memorial 11010

ITEM  PROCESSO ARCE REFIS DESCRICAO NCs DTs RCs

PCEE/CEE/0012/2007|TN/CEE/0008/2007| RF/CEE/0009/2007 | Suspensdo do fornecimento a 4l 21 o0
UC n2 5008859

PCEE/CEE/0007/2007|TN/CEE/0010/2007| RF/CEE/0011/2007 | Sistemas de lluminagdo Pdblica | 7 | 9 | 2
dos Municipios do Ceara

PCEE/CEE/0014/2007|TN/CEE/0018/2007| RF/CEE/0013/2007 | Cumprimento da Resolucdo 21 11| 0
ANEEL n° 061/2004

PCEE/CEE/0024/2007|TN/CEE/0013/2007| RF/CEE/0015/2007| Controladoria Geral da 11210
Unido - CGU - obra de exten-
sdo de rede

PCEE/CEE/0021/2007|TN/CEE/0016/2007| RF/CEE/0017/2007 | Subven¢do Econdmica para 6 1 0
consumidores residenciais
Baixa Renda

PCEE/CEE/0023/2007|TN/CEE/0019/2007| RF/CEE/0019/2007 | Atendimento Comercial 171 7| 1
da COELCE em Fortaleza e
Regido Metropolitana

PCEE/CEE/0019/2007|TN/CEE/0020/2007| RF/CEE/0020/2007 | Programas de Universaliza- 14 9| 2
¢do e Luz para Todos

Total de Ndo Conformidades (NCs), Determinagdes (DTs) e Recomendacgées (RCs) em 2007

Fonte: Coordenadoria de Energia da ARCE

2.5. Fiscalizacdo dos Valores, ja Homologados pela ANEEL, das Diferencas Mensais de Re-
ceita, em Virtude da Subvenc¢ao Econdomica Baixa Renda

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL, em 07/08/2007, informou a ARCE os valores
homologados no periodo de maio de 2006 a fevereiro de 2007, referentes a subvenc¢do econ6-
mica para a Companhia Energética do Ceard, em decorréncia da inclusdao de unidades consu-
midoras na subclasse Residencial Baixa Renda, que por atenderem aos critérios estabelecidos
pela Lei n2 10.438/2002, regulamentada pelas Resolugdes ANEEL n° 246/2002 e n° 485/2002,
fizeram jus a tarifa social.

Os valores homologados foram solicitados pela COELCE, conforme estabelecido no § 1° do
art. 3° da Resolugcdo ANEEL n° 089/2004.

Para verificacdo do valor de homologacao, a fiscalizacdo, realizada no 22 semestre de 2007,
selecionou por amostragem 1.200 registros. Do total de registros da amostra, 960 eram refe-
rentes ao ano de 2006, e 240 ao ano de 2007.

Para extracdo dos registros, foi solicitada da empresa a relacdo completa das unidades con-
sumidoras, contendo identificacdo e dados de faturamento em reais (RS) e consumo (kWh),
com os respectivos valores de diferenca mensal negativa ou positiva para cada unidade consu-
midora de onde as amostras foram selecionadas.

As amostras foram selecionadas pelo Sistema de Avaliacdo de Subvencdao BAIXA RENDA —
SABRE, programa computacional em formato de banco de dados Microsoft Access, que permite
gerar amostras, totalizar os valores de reducdo ou aumento de receita, partindo de uma rela-
¢do de consumidores em formato de texto (extensado txt).

Dessa forma, a certificacao do resultado pela Fiscalizacdao da ARCE foi realizada por compa-
racao direta dos valores de cdlculo da diferenca mensal negativa e positiva da receita da amos-
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tra com os dados registrados no sistema de faturamento Synergia da COELCE, sendo verificadas
as telas de atendimento, cadastro, faturamento e arrecadacao, resultando em uma diferenca
homologada contra a COELCE no valor de R$ 10.358.959,10.

E importante destacar que a ANEEL estd definindo procedimento uniforme a ser adotado
por todas as Concessiondrias para cumprimento das determina¢des emanadas pelos Agentes
Reguladores, bem como para corre¢do dos valores homologados a maior ou a menor, no senti-
do de se evitar procedimentos distintos entre as empresas fiscalizadas.

2.5.1. Resumo da Subveng¢ido Economica (2006-2007)

DESCRICAO

Valores informados pela COELCE a
Diferenca de Receita Homologada - Maio/2006

VALORES (R$)

13.165.073,77

Diferenca de Receita Homologada - Junho/2006

13.116.827,75

Diferenca de Receita Homologada - Julho/2006

13.270.784,80

Diferenca de Receita Homologada - Agosto/2006

13.646.146,13

Diferenca de Receita Homologada - Setembro/2006

13.834.097,53

Diferenca de Receita Homologada - Outubro/2006

13.672.336,04

Diferenca de Receita Homologada - Novembro/2006

13.718.679,27

Diferenca de Receita Homologada - Dezembro/2006

14.010.306,33

Diferenca de Receita Homologada - Janeiro/2007

14.270.936,75

Diferenca de Receita Homologada - Fevereiro/2007

Total da Diferenga da Receita Homologada
Resultado da fiscalizagao da AR

Valor Ajustado da Diferenca de Receita - Maio/2006

A - —TIT O mmMmOO ™ >

14.070.221,11
136.775.409,48

12.091.637,12

Valor Ajustado da Diferenca de Receita - Junho/2006

11.824.223,17

Valor Ajustado da Diferenca de Receita - Julho/2006

11.421.083,29

Valor Ajustado da Diferenca de Receita - Agosto/2006

13.156.858,01

Valor Ajustado da Diferenca de Receita - Setembro/2006

13.143.010,49

Valor Ajustado da Diferenca de Receita - Outubro/2006

12.581.952,23

Valor Ajustado da Diferenca de Receita - Novembro/2006

13.388.613,09

Valor Ajustado da Diferenca de Receita - Dezembro/2006

13.109.262,81

Valor Ajustado da Diferenca de Receita - Janeiro/2007

12.984.877,51

Valor Ajustado da Diferenca de Receita - Fevereiro/2007
Total dos Valores Ajustados da Diferenga de Receita
Valor Total da Receita Homologada a Maior

12.714.932,68
126.416.450,38
10.358.959,10

< X< CHuw=xxxpPpUovoz2<r

Percentual da Receita Homologada a Maior

7,57%

2.6. Area da Qualidade do Fornecimento de Energia

Relacionada as atividades de carater eminentemen-
te técnico da concessiondria, compreende a expansao,
melhoria, reforma, operacdo, automacdo, cadastro da
rede elétrica, manutencao, atendimento de emergéncia
e planejamento do sistema elétrico, dentre outras. Des-
sa area depende a qualidade da energia fornecida aos
usudrios do sistema de distribuicao.

As ac¢les de fiscalizagdo da qualidade do fornecimen-
to de energia, previstas no Plano Anual de Atividades e
Metas, pactuado no ambito do Convénio ANEEL-ARCE,
abrangeram, dentre outros, os seguintes itens:
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2.6.1. Conservagdo dos Ativos Existentes nas Subestagoes

N~ Objetiva avaliar a conservacgdo, operacao e seguranca das instalacdes das subestacdes utili-
8 zadas pela COELCE de acordo com as prescri¢cdes estabelecidas na regulamentacdo e legislagdo
N vigentes, bem assim no Contrato de Concessao.
| Os graficos e tabelas a seguir mostram o nimero de subesta¢Ges inspecionadas anualmente
g em comparagao com aquelas em que foi identificado algum tipo de irregularidade.
=
; Grafico 7 - Inspecdes nas subestacoes da COELCE
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2.6.2. Verificagao dos Niveis da Tensao de Fornecimento: l
Objetiva avaliar os niveis de tensdo primdaria e secundaria de distribuicdo (13.800/380/220 O

volts) fornecidos pela concessionaria em comparag¢do com aqueles estabelecidos na Resolugdo
ANEEL N2 505, de 26 de novembro de 2001, e regulamentagao superveniente. Trata-se de um
dos itens relevantes na fiscalizacdo do servico concedido uma vez que a qualidade da tensao
fornecida interfere diretamente na performance e vida util dos equipamentos utilizados pelos
usuarios de energia elétrica. A partir de 2007, objetivando aprimorar o processo de fiscalizacao
desse item, foi realizada a analise das 1.080 medi¢des amostrais enviadas trimestralmente pela
concessiondria a ANEEL, resultando em valores mais expressivos de incorregdes nesse item do
gue os observados no triénio 2004-2006.

Grafico 8 - Verificagdo dos niveis de tensao nos alimentadores de distribuicio da COELCE

704
98
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s 52 53 oL 11 Alimentadores
com irregularidades
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ALIMENTADORES ALIMENTADORES COM % DE ALIMENTADORES COM
INSPECIONADOS IRREGULARIDADES IRREGULARIDADES

Fonte: Coordenadoria de Energia da ARCE
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2.6.3. Acompanhamento dos indices de Continuidade DEC e FEC
Os indicadores DEC (Duracdo Equivalente de Interrupg¢des por Consumidor) e FEC (Frequ-
éncia Equivalente de Interrupg¢des por Consumidor) avaliam, respectivamente, quantas horas/
minutos e quantas vezes durante um ano, em média, o consumidor da COELCE teve sua ener-
gia interrompida. Nos graficos delineados a seguir, mostram-se o DEC e FEC médios mensais.
Denota-se clara melhoria desses indices ao longo do periodo 2001/2007.

Grafico 9 - Evolugao do DEC da COELCE
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——2001—+— 2002 2003 2004
—e— 2005—e— 2006—e— 2007
DEC | JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL [AGO | SET | OUT | NOV | DEZ JANUAL
2,43 | 2,20 | 2,73 | 2,81 | 1,48 | 2,29 [ 1,38 | 1,71 | 1,74 | 2,13 | 1,74 | 2,23 | 24,87
1 283[130251]230)165]158[142[131[141]146] 1,90/ 1,08 20,75
1,77 11691155162 )134}|112]1,11}|121|093|1,18 (143 1,40/ 16,35
2004 | 164|166 157|107(138|1,16]094]0,83]1,19]|1,05)1,09] 1,08 | 14,66
00N 129 1,19)121)097|087]093]|092|090]|088|083(097](1,18 12,14
celle) 101)1177)1139]137)114(088]0,71|0,70| 064 0,66 | 053] 0,66 | 11,46
plolsy 0,751 100f102)104/084]089)]065]|062](067]081]|0,73]|0,77 9,77
Grafico 10 - Evolugao do FEC da COELCE
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FEC JAN | FEV | MAR| ABR| MAI| JUN| JUL | AGO| SET | OUT| NOV| DEZ [ANUAL
2,111,731 238]222|145|257|1099|147(157|2,10) 1,50] 1,82]21,91
. |178(153)158(189]|1,49(1,17|1,13|1,30f1,06]|1,35(2,08]|0,86[17,22
2003 | 1,52 1,27 1,18 2,12| 1,10/ 0,80| 0,80| 1,24] 1,01 1,04]| 1,93 | 1,52 15,53
2004 | 141({1,14(1,23|0,72]1,08|091(0,73]/0,62| 1,26| 1,09(1,02| 0,77]11,98
PlEN 0,971 1,10 0,98( 0,62 0,63] 0,85] 0,68| 0,67] 0,65] 0,69] 1,02| 1,56 (10,42
0,67]|1,34|1097]106|0,85|0,73]0,61|0,55({0,50|0,48)| 0,44]| 0,94| 9,14
plo[oF8l 0,551 094} 0,86|0,85|0,78]|062]0,52|055({057|0,84)|0,71] 0,81| 8,60

Fonte: Coordenadoria de Energia da ARCE

Por meio da fiscalizacdo e do acompanhamento empreendido pela ARCE,
trar ainda alguns pontos relativos a qualidade dos servicos, que merecem destaque. No biénio
2006/2007 a COELCE executou varias acdes de prevengdo e manutencdo do seu sistema elétri-
co, em que se destacam:

e Construcdo de 3 novas subestacdes, 55 km de rede de alta tensdo e 4,3 mil km de redes de

foi possivel regis-
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distribuicdo (Média e Baixa Tensdo);

¢ Inspecdao minuciosa em 3,0 mil km de linhas de Alta Tensdo e em 57,6 mil km de linhas de
Média Tensao;

e Inspecdo expedita em 21,1 mil km de linhas de Alta Tensdo e em 100,3 mil km de linhas de
Média Tensdo;

e Retirada de 6.788 anomalias em linhas de Alta Tensdo e de 15.820 em linhas de Média Tensao;

e Execucdo de 4.730 medi¢Ges em transformadores;

e Lavagem, por meio de rob6s telecomandados, em 7.392 estruturas de Alta Tensdo e em
7.294 de Média Tens3o;

e Redistribuicdo de cargas em 671 transformadores;

e Substituicdo de 1.666 transformadores avariados (296 urbanos e 1.370 rurais); e

e Inspecao termografica em 1,6 mil km de Alta Tensdo e em 158 subestacdes.

2.6.4. Fiscalizacao das Condigoes de Seguranca do Sistema Elétrico da COELCE e Andlise de
Acidentes.

Neste item sdo analisadas as condi¢cdes de seguranca das instalagGes da concessionaria,
levando-se em conta os riscos existentes no sistema elétrico que ameacem a integridade fisica
dos, bem assim dos funcionarios, préprios ou terceirizados, e de terceiros.

No periodo de 1999 a 2001, verificou-se um nimero elevado de acidentes no sistema elé-
trico da concessiondria, envolvendo funciondrios préprios e de suas prestadoras de servico. As
acoes de fiscalizagdo da ARCE neste aspecto exigiram da concessionadria uma atencao maior
guanto a seguranca de seus funcionarios, contribuindo para a reducdo do nimero de acidentes
fatais em 2002, ndo tendo sido registrado nenhum caso de acidente fatal envolvendo funciona-
rios préprios e terceirizados em 2003 e 2004. Em 2005 e 2006, registrou-se um e dois acidentes
fatais, respectivamente. No exercicio findo, a concessiondria conseguiu recuperar a performan-
ce atingida no biénio 2003/2004, sem acidentes fatais.

Grafico 11 - Evolucao do nimero de acidentes fatais ocorridos no sistema elétrico da COEL-
CE envolvendo funciondarios préprios e de prestadoras de servicos
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2.7. Agles de Fiscalizagcao da Qualidade do Fornecimento de Energia da COELCE Realizadas
Pela ARCE em 2007

Quadro 6

PROCESSO

ABRANGENCIA

Fis c. Acidente ocorrido em Bela Cruz Eventual PCEE/CEE/0004/2007
Fisc. Indicadores DEC & FEC 2006 Programada PCEE/CEE/0009/2007
Fisc. LT 69 kV Canindé - Macaoca Eventual PCEE/CEE/0016/2007
4 zls:t'rg:zi't':rab'“' rerslesa e R Programada PCEE/CEE/0015/2007
Fisc. LT 69 kV que alimenta a SE Granja Eventual PCEE/CEE/0025/2007
6 Fisc. Nivel de Tensdo Programada PCEE/CEE/0027/2007
Fisc. Das Condigdes de Segurancga da
7 Estrutura da Linha de Transmissdo de Eventual PCEE/CEE/0030/2007
69kV, em Fortaleza, n° 32, LT -02F4,
TAP/MGY,

Fonte: Coordenadoria de Energia da ARCE

2.7.1. Subestac¢6es da COELCE fiscalizadas pela ARCE em 2007

Quadro 7

MCP - Mucuripe BBR - Beberibe

BCR - Barra do Ceara ADT - Aldeota

PSK - Presidente Kennedy MRG - Maranguape

TAP - Tauape ACP - Acarape

AQZ - Aquiraz CSL - Cascavel

Fonte: Coordenadoria de Energia da ARCE

2.7.2. Produtos das Fiscalizagdes ARCE em 2007 - Qualidade do Fornecimento de Energia

Quadro 8 - Ndo Conformidades (NCs), Determinacdes (DTs) e Recomendagdes (RCs) de 2007

ITEM PROCESSO ARCE REFIS DESCRICAO NCs DTs RCs

TERMO DE NOTIFICACAO

Fonte: Coordenadoria de Energia da ARCE

70.015/2003 TN/CEE/0004/2007 | RF/CEE/0004/2007 | Fiscalizagdo de acidente ocorrido em Senador Pompeu
PCEE/CEE/0004/2007 TN/CEE/0015/2007 | RF/CEE/0006/2007 | Fiscalizagdo de acidente ocorrido em Bela Cruz 11010
PCEE/CEE/0009/2007 TN/CEE/0006/2007 | RF/CEE/0007/2007 | Fiscalizagdo dos indicadores DEC & FEC 2006 001
PCEE/CEE/0016/2007 TN/CEE/0009/2007 | RF/CEE/0010/2007 | Fiscalizagdo da LT 69 kV Canindé - Macaoca olo 1
PCEE/CEE/0015/2007 TN/CEE/0012/2007 | RF/CEE/0012/2007 | Fisc. Geréncia Dist. Fortaleza e Regido Metropolitana - - [
PCEE/CE E/0025/2007 TN/CEE/0014/2007 | RF/CEE/0016/2007 | Fiscalizagdo da LT 69 kV que alimenta a SE Granja 11110
PCEE/CEE/0027/2007 TN/CEE/0017/2007 | RF/CEE/0018/2007 | Fiscalizagdo do Nivel de Tensdo 2 1170
Total de NCs, DTs e RCs ano 2007 8 5|8




3. Suporte a Ouvidoria
e Mediacao de Conflitos

A atividade de mediagdo se constitui em um dos mais importantes papéis do Agente Regula-
dor, por possibilitar o amparo legal requerido na mediacdo de conflitos entre a concessionaria
e seu usuario, frente a reconhecida hipossuficiéncia desse uUltimo na relacdo de consumo.

A Coordenadoria de Energia, juntamente com a Procuradoria Juridica e a Coordenadoria
Econdmico-Tarifaria, tem atuado como suporte para a solucdo desses conflitos, através da ana-
lise e da fundamentacdo técnica e normativa das questdes tratadas, em apoio as decisdes do
Conselho Diretor da Agéncia.

AR

O quadro a seguir apresenta um resumo anual das solicitacGes e reclamac¢Ges dos usuarios,
bem como o numero de processos administrativos gerados na Ouvidoria da ARCE, a partir des-
sas demandas. Convém ressaltar que a diminuigdo no numero de atendimentos realizados em
2007 deveu-se a mudanca na metodologia e na estrutura da Ouvidorida da ARCE, uma vez que
o primeiro atendimento passou a ser redirecionado para o call center da ANEEL.

Quadro 9

MEDIAGAO DE CONFLITOS

Ano Solicitagbes Reclamagdes Processos
2000 470 245 688
2001 8.730 803 836
2002 44,609 1.796 565
2003 63.055 1.495 433
2004 51.479 1.341 607
2005 71.011 1.683 733
2006 77.372 2122 1133
2007 37.753 1.314 813

Fonte: Coordenadoria de Energia da ARCE
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4. Analise do Setor:
Melhorias no Servico
Prestado Resultantes das
Atividades de Fiscalizacao

A ARCE tem orientado suas acdes de fiscalizacdo na busca continua da adequacédo do servico
prestado pela concessiondria aos padrdes especificados no contrato de concessdo, na legisla-
cdo e na regulamentacdo pertinentes, de forma a assegurar que sejam atendidas as necessida-
des de seus consumidores.

Nos ultimos 5 anos tém sido observados progressos na qualidade do servico prestado pela
concessionaria, tendo se mantido a tendéncia de melhoria ja apresentada no relatério do exer-
cicio passado, conforme relatado abaixo:

e Regularizacdo dos niveis de tensdao de diversos alimentadores primarios de distribuicao,
conforme demonstrado no grafico 08;

e Continuidade no processo de melhoria do fornecimento de energia, conforme demonstra-
do nos graficos 09 e 10 - indices DEC e FEC;

e Reducdo do numero de acidentes fatais e melhoria da qualificacdo técnica dos emprega-
dos préprios e terceirizados - grafico 11;

¢ Informatizagdo das agéncias de atendimento da COELCE, com acesso on-line ao sistema
central de processamento de dados da concessionaria, o que resulta em um atendimento mais
agil e eficiente para o usuario.
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e Ampliacdo da quantidade de pontos de arrecadacgdo, passando de 1.322, em 2006, para

1.505, em 2007, distribuidos por todos os municipios do Estado do Ceard, em que se incluem N~
agéncias, postos de arrecadacdo e correspondentes bancarios. 8
e Significativo aumento dos investimentos e conseqlientemente dos ativos empregados na Q)
distribuicdo de energia. g |
<C
~ . :
Quadro 10 - Evolugdo dos ativos E
EVOLUGAO DO : y Varia¢do
SISTEMA ELETRICO Und 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 ,047/5506 S
Distribuigdo km | 55.842| 62.651| 68.720| 76.106 | 79.067 | 80.359 | 90.587 | 92.141 [102.161| 10,87% o
Transmissdo km 2.688| 2.810| 3.042| 3.487| 3.653| 3.787| 3.870| 3.852| 3.979 3,30% ‘S
Subestagées Unid 75 76 79 86 88 88 90 93 94 1,08% <C
Cap. Instalada MVA|[ 1.431| 1.598] 1.774| 1.833| 1.886| 1.942| 1987 2.066| 2.072| 0,29% d
('
Fonte: COELCE
Quadro 11 - Evolugdo do sistema elétrico nos ativos operados pela COELCE 2
—

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

Investimentos 90 120 149 224 183 148 173 251 343 397

ContribuigGes de

o s, (@) | 34) | (15) | (2 | @7 | @3) | (19) | @9) | (89) | (123)

Investimento Liquido 50 86 341 212 156 125 154 202 254 274

Fonte: COELCE

Gréfico 12 - Evolugdo dos investimentos (RS milhdes)
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Fonte: COELCE
*0 ano de 2005 passou a considerar a variagdo de estoques e provisdes para investimentos

4.1. Pontos Criticos

Dos resultados obtidos nas agdes de fiscalizagdo da ARCE, sintetizados no presente relatdrio,
vé-se que apesar do esforco empreendido pela concessiondria e das importantes melhorias al-
cancadas, algumas irregularidades se repetiram nos exercicios subseqlientes aos de suas cons-
tatagdes, levando a Agéncia a determinar novas medidas de corre¢do a cada fiscalizagdo, com
agravamento das penalidades aplicadas a concessiondria.
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Os servicos em que ocorreram reincidéncias dessas incorre¢ées, muito embora com reducdo
significativa em relacdo a exercicios anteriores, abrangem os seguintes itens: inadequacao da
infra-estrutura de atendimento ao cliente nas agéncias e pontos de arrecadagao; erro de classi-
ficacdo tarifaria, notadamente quanto as subclasses baixa renda e rural; cobranca indevida em
processos resultantes da lavratura de fraude; cobranga indevida de servigo de religagdo; corte
indevido no fornecimento de energia; irregularidades na andlise de processos de ressarcimento
de danos; descumprimento dos prazos de entrega de orcamento e inicio de obras decorrentes de
pedidos de ligacdes novas e atraso no atendimento a pedido de ligacGes novas.

Outras incorregdes que se somam as irregularidades ja citadas, identificadas nas ag¢des de
fiscalizacdo de 2007, referem-se a inadequacdo do transporte de medidores para afericdo, du-
rante o percurso da unidade consumidora ao laboratdrio da Concessiondria, e a aplicacdo equi-
vocada de norma da ABNT para afericdo desses equipamentos.

Um outro ponto critico refere-se as ndo conformidades verificadas na execuc¢do dos programas
de Universalizacdo e Luz para Todos, incluindo-se os seguintes itens: ndo cumprimento dos pra-
zos estabelecidos para inicio da obra, estabelecidos pelo Art. 28 da Resolugdo ANEEL 456/2000;
ndo atendimento aos pedidos de fornecimento com obra nos prazos fixados pela legislacdo e
regulamentacdo pertinentes; ndo informacdo do prazo de atendimento sem Onus de qualquer
espécie para o interessado, conforme determina o Art. 32, § 22, da Resolu¢cdo ANEEL 456/2000 e
descumprimento do prazo limite estabelecido na Resolugdo ANEEL 223/2003 para restituicdo dos
recursos antecipados ou do valor da obra executada pelo interessado.

Ha de se ressaltar ainda a fiscalizacdo atinente a reclamac¢do de sobrefaturamento de con-
sumo de energia destinada a lluminac¢do Publica dos Municipios do Estado do Ceara atendidos
pela COELCE, em que se constatou erro de faturamentos de energia consumida em relacdo a
carga instalada.

Na drea da qualidade do fornecimento de energia, é importante observar que os indicadores
relativos ao DEC e FEC, nos ultimos quatro meses de 2007, embora ndo tenham transgredido
as metas estabelecidas na regulamentacdo pertinente, registraram elevacdes em seus valores,
interrompendo uma tendéncia geral de queda quando comparados com os anos anteriores.

Ainda com relagdo as nao-conformidades que apresentaram reincidéncia, destacam-se, na
area operacional, as irregularidades verificadas na conservacdo dos ativos das subestagcdes em
69/13,8 kV. No exercicio de 2004, o percentual de subestacdes que apresentou irregularidades
nesse aspecto havia decrescido dos 63% registrados em 2003, para 17%, chegando a 0% em
2005. Ja em 2006, referido percentual se elevou para 36%, e em 2007 para 60%, denotando um
retrocesso na conservacao dos ativos dessas subestagoes.

Mais uma vez, ressaltamos a nossa preocupacdo com a redug¢do no repasse de recursos da
ANEEL a ARCE, fruto do contingenciamento a que aquela agéncia federal é submetida. De fato,
essa reducdo no repasse impacta intensamente nas atividades desenvolvidas pela ARCE, haja
vista que resulta na diminuicdo da presenca do ente regulador, o que em ultima andlise pode
redundar em reflexos negativos na prestacdo do servico de distribuicdo de energia elétrica.

4.2. Perspectivas

O desenvolvimento econdmico e social de uma nag¢do passa necessariamente pela indelegdvel
responsabilidade do Estado de assegurar as condi¢cGes de infra-estrutura basica para que o mesmo
ocorra de forma crescente e sustentavel. Nesse sentido o balanco energético do pais, na visdo de
especialistas do setor, mostra-se equilibrado até 2010, haja vista que até esse horizonte as distri-
buidoras de energia elétrica, que respondem por 75% da carga do sistema interligado, ja fecharam
contratos suficientes para atender a demanda. Dessa forma o risco de racionamento de energia
elétrica em 2008 é muito baixo, sendo admitida a possibilidade de ocorréncia de déficit progressi-
Vo a partir deste ano, quando se leva em conta a disponibilidade das geradoras para lastrear con-
tratos de vendas no atendimento integral da demanda futura dos grandes consumidores.
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O principal desafio do governo, portanto, deve concentrar-se na garantia da oferta de energia
a partir de 2011, em que se destacam os complexos hidrelétricos do rio Madeira (leildo realizado
em 10/12/2007), que abrange, do lado brasileiro, as usinas de Santo Antdnio (3.150 MW) e Jirau
(3.300 MW), e o do rio Xingu (emitido Termo de Referéncia pelo Ibama em dez/2007), envolven-
do a hidrelétrica de Belo Monte (11.181MW), além da infra-estrutura para conexao com o Siste-
ma Interligado Nacional, envolvendo cerca de 4.300 km de linhas de transmissdo.

Na composicdo desse cendrio, merece especial atencdo a estabilidade do marco regulatério
instituido no novo arcabouco do setor elétrico a partir da Lei 10.848/2004, que somente ocor-
rerda com a homologacdo pelo Congresso Nacional do Projeto de Lei n® 3.337/2004 que disp&e
sobre a gestdo, a organizacdo e o controle social das agéncias reguladoras e através do qual
referidas instituicdes reforcardo os requisitos de independéncia deciséria e autonomia admi-
nistrativa necessarias para exercerem bem o seu papel.

4.3. Sugestoes de Melhoria

As sugestdes de melhoria, no que concerne ao servi¢o prestado, inserem-se na solu¢ao
dos pontos criticos comentados no item 4.1. No que se refere a regulamentagdo do setor
elétrico, reiteramos a importancia de que o seu aprimoramento seja continuado e inovador,
incluindo critérios de avaliagdo previamente discutidos com os diversos agentes do setor. No
processo de analise e avaliacdo
dos resultados de uma acdo de
fiscalizagdo, por exemplo, faz-
se indispensavel a utilizacdo de
critérios que permitam inferir o
desempenho do servigo fiscali-
zado, estabelecendo-se, onde
for possivel, limites minimos
que caracterizem a adequagdo
dos mesmos. Dever-se-iam esta-
belecer indicadores de qualida-
de que delimitassem os indices
aceitaveis para atividades como:
atendimento nas agéncias; ser-
vicos de ligacdo nova, religacao
normal, de urgéncia ou por cor-
te indevido; inspecdo de frau-
de; servico de faturamento e
entrega de contas de energia;
servico de leitura; dentre ou-
tros. Neste sentido seria correto
sugerir estudos para a definicao
dos parametros que permitiriam
mensurar com objetividade a
adequacdo de determinados
servigos prestados pela Conces-
sionaria na area de fornecimen-
to de energia e mais ainda na
area da comercializagdo.
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1. Atuacao da Arce no
Setor de Saneamento Basico

A regulacdo e fiscalizacdo dos servicos publicos de dgua e esgoto do Estado do Ceara tiveram
inicio com o Convénio ARCE/CAGECE/SEINFRA n220, de outubro de 2001, entre a Secretaria
de Infra-Estrutura do Estado do Ceara — SEINFRA, a ARCE e a Companhia de Agua e Esgoto do
Ceard - CAGECE, atualmente sub-rogado a Secretaria das Cidades. Por meio deste convénio, a
Agéncia exerce atividades de fiscalizagdo da prestacdo dos servicos de distribuicdao de agua e
esgoto, através de auditorias técnicas, sistematicas e periddicas, realiza mediacdo de conflitos
entre usuarios e a concessionaria, edicdo de regulamentos e analise de propostas de reajuste
e de revisdo tarifaria. A atuacao da ARCE abrange todos os sistemas operados pela CAGECE,
com excecdo de Fortaleza. Tendo em vista a relevancia do servico de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario para a populacdo e os impactos desse servico para o desenvolvimento
socio-econdmico do Estado, tem-se a dimensdo da missdo da ARCE.

Especificamente em Juazeiro do Norte, a regulagdo assumiu um carater mais estavel, uma
vez que a Lei 2.761/2003 daquele municipio, definiu a Arce como entidade responsavel pela re-
gulacdo do setor de saneamento. Posteriormente a Agéncia firmou convénio com o Municipio,
possibilitando concretamente a sua atuacgao.

Em termos praticos, a ARCE acompanha o servico prestado pela CAGECE, aferindo por meio
da apuracdo de indicadores, e de fiscalizacgdes em campo a qualidade e a evolugdo do servigco
prestado. A CAGECE é uma sociedade de economia mista de capital aberto, cuja participacdo
societdria estd representada no Grafico 1. A gestdo operacional da CAGECE é estruturada por
meio de Unidades de Negdcios, sendo 4 unidades na Regido Metropolitana de Fortaleza e 8
unidades distribuidas no interior do Estado, correspondendo aproximadamente as bacias hi-
drogréficas dos principais rios do Ceara.

Grafico 1 - Distribuicdo da composi¢ao societaria da CAGECE (Dezembro de 2007)

Prefeitura Municipal
de Fortaleza 15,53%

Estado do Ceara 84,06%

Unido e Outros 0,41%

Fonte: CAGECE
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A evolugdo dos servigcos de saneamento é aferida pela ARCE to-
mando-se como referéncia as acdes de fiscalizacdo empreendidas
pela Agéncia nos sistemas operados pela CAGECE, bem como pelas
informacdes coletadas a partir das reclamacgdes dos usudrios, pro-
cessadas pela ARCE e consideradas procedentes, e ainda os indi-
cadores apurados no SIRAE — Sistema de Informagdes Regulatdrias
de Agua e Esgoto. Nos proximos tépicos procurar-se-a apresentar a
evolugdo desses servigos.

2. Caracterizacao do
Setor de Saneamento
Basico no Ceara

Segmento de abastecimento de agua

* n2 de localidades atendidas: 243 em 149 municipios;

e populagdo atendida no Ceara: 4,65 milhdes de habitantes;

e populacdo atendida na capital: 2,8 milhdes de habitantes;

e extensdo de rede de distribuicdo no Ceara: 9.451 Quildometros;

e extensdo de rede de distribuicdo de agua em Fortaleza: 4.579 Quilémetros.

Esgotamento sanitario:

¢ n2 de localidades atendidas no interior do estado: 41;

e populagdo atendida no estado: 2,10 milhdes de habitantes;

* n?2 de familias contempladas com o servigo de coleta de esgoto no estado: 450.395;
e extensdo da malha coletora de esgoto sanitario: 3.738 Quilometros.

3. Atividades de Regulacao
do Saneamento Basico

3.1. Normatizacao

Consiste na elaboragao de normas que disciplinam aspectos ligados a qualidade e seguranca
da prestacdo do servigo, bem como direitos e deveres dos usudrios e concessiondria. Em 2007
ndo houve produc¢dao de normas setoriais por parte da ARCE, haja vista que desde 2001 a ARCE
elaborou uma base consideravel de resolucdes que disciplinam a prestacdo do servigo de sane-
amento, conforme demonstra o Quadro 1 a seguir.
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Quadro 1 - Resolugdes da ARCE para o setor de saneamento basico publicadas até 2007.

RESOLUGCAO DATA OBJETO

Disciplina a qualidade da agua e de esgotos na prestagao dos
02/02/2001 | servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario
(revogada pela Resolugdo n224);

Estabelece as condicOes gerais na prestacdo e utilizagcdo dos
02/02/2001 | servicos publicos de fornecimento de agua e coleta de esgoto
(revogada pela Resolugdo n225);

AnNuAL 2007

Disciplina a qualidade da dgua e de esgotos na prestagao dos

16/08/2001 servicos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario;

2
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Estabelece as condigdes gerais na prestacdo e utilizacdo dos

16/08/2001 servigos publicos de fornecimento de agua e coleta de esgoto;

Disciplina os procedimentos gerais a serem adotados na
16/08/2001 | prestacdo de servigos de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario;

WY RELAT

Disciplina os procedimentos gerais a serem adotados nas acdes
de fiscalizagdo das instalacGes e servigos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario decorrentes do convénio entre a
SEINFRA, ARCE e CAGECE n? 20/2001;

07/03/2002

Atribui nova redacdo ao art. 11 da Resolucdo Arce n2 30, de 07

de margo de 2002, que disciplina os procedimentos gerais a
15/04/2004 | serem adotados nas agoes de fiscalizagdo das instalagdes e
servigos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario,
decorrentes do Convénio entre Seinfra, Arce e Cagece n? 20/2001;

Disciplina o acesso on -line, para fins de consulta, aos sistemas
informatizados de dados da Companhia de Agua e Esgoto do
14/07/2006 | cears - CAGECE pela Agéncia Reguladora de Servigos Publicos
Delegados do Estado do Ceara - ARCE;

Disciplina a aplicacdo de penalidades por irregularidades na
24/08/2006 | prestacdo do servigo publico de abastecimento de dgua e
esgotamento sanitdario de Juazeiro do Norte;

Disp6e sobre o Plano de Abastecimento de Agua e de
Esgotamento Sanitario a ser executado nos periodos de
Romarias no Municipio de Juazeiro do Norte pela CAGECE,
conforme Contrato de Concessdo.

24/08/2006

Fonte: ARCE
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3.2. Publicacdao de Materiais Técnicos e Informativos

A ARCE periodicamente desenvolve esforcos para a elaboracdo de materiais técnicos e infor-
mativos, cuja finalidade é informar a populagdo sobre os diversos aspectos envolvidos na pres-
tacdo do servico publico de saneamento bdsico. Em 2007 a ARCE editou dois livros, em parceria
com a ABAR — Associac¢do Brasileira de Agéncias de Regulacdo, a saber : 1) “Regulagdo - Indicado-
res para a Prestacdo dos Servicos de Agua e Esgoto”; e 2) “Regulacdo — Controle Social da Presta-
¢do de Servicos de Agua e Esgoto”. O objetivo dessas publicacdes, além de difundir a cultura da
regulacdo de servicos publicos, é conscientizar os leitores acerca da importancia e dos aspectos
envolvidos com o controle social da prestagdao desses servigos. A tiragem de cada publicacdo
foi de mil exemplares, ja esgotada. Todavia, os principais sitios de internet que tratam do tema

saneamento basico disponibilizam as publicacdes em meio eletronico para os interessados.

Quadro 2 - Publicagées da ARCE em 2007 no setor de saneamento basico

Indicadores para Controle Social

a Prestacdo dos da Prestacao de
Servicos de Agua Servicos de Agua
e Esgoto. e Esgoto.

Fonte: ARCE

3.3. Desenvolvimento de Sistema de Indicadores

O Sistema de Indicadores para a Regulacdo de Agua e Esgoto — SIRAE ,desenvolvido pela
ARCE, avancou em sua implementacao mediante a reestruturacao do banco de dados visando
flexibilidade no projeto para futuras alteragdes em sua concepgdo. Além disso, houve o desen-
volvimento do relatdrio de fiscalizagdo eletronica (RELF), considerado como um subproduto do
sistema de informacgdes. Estas iniciativas propiciardao maior agilidade no processo de fiscaliza-
¢do direta, integrada as informacgdes de qualidade e gestdo dos servigos da CAGECE.

O carater pioneiro deste sistema atraiu a atencdo de varias agéncias reguladoras que visita-
ram a ARCE no sentido de conhecer o referido sistema.

As informacgdes sobre os principais indicadores da prestacdo dos servigos continuam dispo-
nibilizados no sitio da ARCE (www.arce.ce.gov.br).

3.4. Analises Econdmicas

Em 2007, a CAGECE solicitou autorizacdo para elevacdo de sua tarifa média, tendo em vista
a necessidade de sua recomposicdo ao nivel de cobertura dos custos totais incorridos na pres-
tacdo dos servigos de distribuicdo de agua e de esgotamento sanitario, no periodo julho/2005-
junho/2006, a saber, da ordem de RS 1,69 (um real e sessenta e nove centavos) por m3. Tal
processo, iniciado no final de 2006, foi concluido em fevereiro de 2007, com elevac¢ao da tarifa
média para RS 1,52/m3. Tendo em vista a necessidade de subsidiar a decis3o acerca do aumen-
to pretendido, a ARCE elaborou relatério opinativo para a SEINFRA sobre o assunto, nos termos
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do Proesso PCSB/CET/03/2006 — Nota Técnica N2 01/2007.

Além disso, a ARCE iniciou em 2007 estudos, por meio de contratacdo de consultorias espe-
cificas, para o desenvolvimento de nova politica de tarifas e subsidios para o setor de sanea-
mento, e para o desenvolvimento de contabilidade regulatéria para o setor. O primeiro estudo
permitird aos érgdos formuladores das politicas publicas do setor ter uma nova visao sobre o
assunto. Essa nova politica deve considerar o autofinanciamento de longo prazo, englobando a
guestdo da universalizacdo do servico, principalmente para familias de baixa renda. O segundo
estudo a destacar foi o projeto de desenvolvimento da contabilidade regulatdria para o setor
de saneamento, finalizado em dezembro de 2007. Instituir um plano de contas com fins regula-
térios para o setor tem como objetivo atender a necessidade de padronizacdo de informacdes
contabeis, o que torna mais eficiente o acompanhamento e a fiscalizacdo do setor. Esses dois
estudos foram financiados com recursos oriundos do Banco Mundial, no ambito da operacdo
swap contratada pelo Estado do Ceara.

3.5. Ac¢oes de Fiscalizagdo

Desde a sua criacdo, em setembro de 2001, a Coordenadoria de Saneamento Bdsico da ARCE
deu inicio a 248 a¢bes de fiscalizacdo através da instauracao de processos de fiscalizacdo com vistas
a verificar a qualidade de servigos prestados pela CAGECE em seus sistemas de abastecimento de
agua, esgotamento sanitario, lojas e centrais de atendimento, laboratérios regionais e nas sedes de
unidades de negdcios responsaveis pelos servicos e informacdes comercias. A fiscalizacdo consiste
na verificagdo continua dos servigos regulados, no intuito de apurar se estao sendo efetivamente
prestados de acordo com as normas legais e regulamentares, podendo ser de trés tipos : inicial ou
de acompanhamento, direta ou indireta, programada, emergencial ou eventual. A fiscalizacdo ini-
cial é a primeira etapa de um processo de fiscalizagdo, na qual se iniciam os procedimentos com o
objetivo de verificar a qualidade na prestacdo do servico, identificando as irregularidades de acordo
com as ndo-conformidades observadas, estabelecendo determinag¢des e recomendacdes.

No Quadro 3, sdo apresentados a quantidade de processos abertos pela CSB consolidados
por tema e ano de abertura de processos.

Quadro 3 - Resumo do resultado das agoes de fiscalizagdes iniciais da ARCE

Ano
ESCOPO Total
2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007

SISTEMA DE ABASTECIMENTO E 22 |31 28 38 46 20 | 185
QUALIDADE DE AGUA
SISTEMA DE ESGOTAMENTO SANITARIO 2 3 1 6 3 22
SERVICOS E INFORMAGOES COMERCIAIS 2 2 15
PRESSAO E CONTINUIDADE 1 3 5 10
LOJAS E CENTRAL DE ATENDIMENTO 1 2 2 5
LABORATORIOS 2 2 4
TERMO DE AJUSTAMENTO DE CONDUTA 2 2
PERDAS 1 1
AGROTOXICOS 1 1
NAO ATENDIMENTO A SOLICITAGAO DE 1 1
INFORMACOES
APLICACAO DE  TARIFA SOCIAL 1 1
FISCALIZACAO INDIRETA 1 1
Total 5 28 37 36 54 58 30 248

Fonte: ARCE
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3.5.1. Fiscalizacdo Direta

A fiscalizagdo direta é caracterizada, obrigato-
riamente, pela presenga fisica de uma equipe de
técnicos especializados no escopo inspecionado.
E classificada em fiscalizacdo direta inicial e fisca-
lizagdo direta de acompanhamento e tem como
principal produto o Relatério de Fiscalizagao.

No ano de 2007, a ARCE realizou 61 fiscaliza-
¢Oes diretas visitando 74 municipios do Estado
do Ceara. No Grafico 2 é apresentada a evolu-
c¢do anual de relatdrios de fiscalizacdo emitidos
abrangendo fiscalizagBes iniciais e de acompa-
nhamento.

Grafico 2 - Evolugao anual de relatérios de fis-
calizagao emitidos pela CSB
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Fonte: ARCE

3.5.1.1. Fiscalizagao Direta Inicial

Em 2007 a ARCE emitiu 16 relatérios de fiscalizacOes iniciais que identificaram ndo-con-
formidades na prestagdo dos servigos de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitario,
que resultaram em deter-
minacdes e/ou recomenda-
¢Oes. A titulo de avaliacdo,
estas constatacdes de nao-
conformidades, determina-
¢oes e/ou recomendacgdes
foram destacadas em qua-
tro categorias principais, a
saber : servicos comerciais
e de atendimento, con-
trole e qualidade da agua,
operag¢ao e manutencao, e
pressdao e continuidade. Os
resultados podem ser vistos
no Quadro 4.
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Quadro 4 - Resumo do resultado das agoes de fiscalizagdes iniciais da ARCE em 2007

NAO CONFORMIDADES

CONSTATACOES

RECOMENDAGOES DETERMINAGOES

Servigos Comerciais e
de Atendimento = 83 s 86
ggr;tgrgée e qualidade 60 14 _ 17
Operacgdo e
manutencdo 127 44 3 44
Pressdo e
continuidade 36 13 3 13
Total 353

Fonte: ARCE

3.5.1.2. Fiscalizagao Direta de Acompanhamento

As fiscalizacbdes diretas de acompanhamento
se referem a etapa da a¢do de fiscalizagdo na
qual se retorna ao escopo inspecionado apds
cumprimento dos prazos estabelecidos no ter-
mo de notificacdao, cujo objetivo é identificar se
as ndo-conformidades da prestacdo dos servigos
foram sanadas.

No ano de 2007 foram concluidas 45 fiscaliza-
¢Oes de acompanhamento verificando a situacdo
quanto ao atendimento de 465 determinacdes,
provenientes de suas fiscaliza¢gGes iniciais ante-
riores, e o resultado final encontra-se resumido
no Grafico 3, com 41% das determinacdes e recomendacdes atendidas, 29% atendidas parcial-
mente e 30% ndo-atendidas.

Grafico 3 - Desempenho do atendimento da CAGECE as determinag¢des acompanhadas em 2007

Parcialmente atendido 29%

Atendimento 41%

Ndo Atendido 30%

Fonte: ARCE

3.5.2. Fiscalizagdo Indireta

A fiscalizacdo indireta tem como principal produto o RAD (Relatério de Analise de Desem-
penho), e é caracterizada pelo uso de indicadores de avaliacdo de desempenho para a averi-
guacdo da prestacdo dos servigos, proporcionando uma avaliagao especifica e continua de sua
eficiéncia e eficacia.

Conforme ja descrito no Relatdrio de Desempenho da Gestdo referente ao exercicio anterior,
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um bom exemplo do efeito deste tipo de fiscalizacdo foi o estudo feito pela ARCE, na ultima
metade de 2005, no qual foi realizado um diagndstico por meio da fiscalizacao indireta com da-
dos do SIRAE sobre a qualidade bacterioldgica da dgua fornecida nos municipios do interior, o
que resultou no Termo de Ajustamento de Conduta (TAC) sobre a Qualidade da Agua envolven-
do 50 municipios com resultados médios mais criticos, representando cerca de um tergo das
concessOes da Empresa. No ano de 2006 a ARCE acompanhou as medidas corretivas adotadas
pela CAGECE por meio de Ac¢des de Fiscalizagdo Direta sobre uma amostragem dos municipios
identificados como mais criticos em relacdo a qualidade bacterioldgica. Os resultados obtidos
com o TAC sobre a qualidade da dgua foram muito promissores na melhoria da qualidade dos
servigos a populacdo.

Em dezembro de 2007, a ARCE elaborou novamente Relatério de Andlise de Desempenho
sobre a qualidade da dgua distribuida pela CAGECE, ampliando o escopo do estudo desenvol-
vido anteriormente por meio da avaliagdo conjunta dos parametros de turbidez, cloro residual
livre e coliforme total na 4gua distribuida. Para tanto, utilizou-se o indice de Qualidade Geral
(1QG) calculado a partir da composicdo dos indices de qualidade dos parémetros turbidez, cloro
residual e coliforme total.

Na analise do IQG, constatou-se que dos 148 municipios avaliados, 48 apresentaram resul-
tados insatisfatdrios, ou seja, abaixo do valor ideal considerado pela ARCE.

Numa andlise especifica de cada parametro, constatou-se a sustentabilidade das melhorias na
qualidade bacterioldgica da dgua alcancada pela Empresa, com a manutencdo em geral de indices
satisfatdrios de auséncia de coliformes totais, conforme o demonstrado no Grafico 4 a seguir.

Grafico 4 - Comparativo entre a quantidade de municipios que apresentaram valores mé-
dios abaixo da meta 95% de conformidade no parametro coliformes totais nos resultados
apurados no termo de ajustamento de conduta da qualidade da agua em 2005 e no relatdério
de analise e desempenho da qualidade da dagua em 2007

50
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Estudos

Fonte: ARCE

Contudo, observaram-se problemas de potabilidade na agua principalmente em razdo de
niveis de turbidez acima do valor maximo permitido, identificando-se 50 municipios com situ-
acdo mais critica relativa a turbidez. Desta forma, concluiu-se que este parametro foi o maior
responsavel pelos resultados obtidos para o IQG. Espera-se iniciar um processo de melhoria da
qualidade da agua no quesito turbidez com o mesmo sucesso verificado em relacdo a melhoria
efetiva e sustentdvel da qualidade bacteriolégica da dgua obtida pela CAGECE.
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Grafico 5 - Quantidade de municipios que apresentaram valores médios abaixo das metas de
95% e 100%, estabelecida pela ARCE com base na portaria MS 518/2004, conforme apuragdo do

RAD sobre a qualidade de dgua distribuida pela CAGECE, elaborada pela CSB em dez/2007
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Fonte: ARCE

3.6. Encerramento de Processos e Termos de Falhas e Transgressoes

No ano de 2007 a ARCE encerrou um total de 23 processos de fiscaliza¢dao, dos quais 10 fo-
ram através da emissdo de Termos de Falhas e Transgressdes.

O Termo de Falhas e Transgressdes é um documento que comunica o encerramento de um
processo administrativo, apresentando seu histdrico e informando a Secretaria das Cidades, o
ndo atendimento integral as determinac¢Ges do Termo de Notificacdo, por parte da concessio-
naria, quando constatado através de acdes de fiscalizacdes de acompanhamento.

No Gréfico 6, é apresentada a Evolucdo anual da emissao pela ARCE de Termos de Falha e
Transgressdes relacionados as acdes de fiscalizagcdo. Observa-se um decréscimo acentuado na
emissdao de TFT’s a partir de 2006, que pode ser explicado pela decisdo da CAGECE em priorizar
o encerramento dos processos da ARCE, relativos as fiscalizacGes, através do cumprimento das
determinacgdes notificadas.

Grafico 6 - Evolugao anual de Termos de Falhas e Transgressoes relacionados as agoes de
fiscalizagdo, emitidos pela ARCE
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Fonte: ARCE

Nos proximos tépicos, serdao apresentados, de forma especifica, outros aspectos importantes
e necessarios para avaliar a evolugdo do servico de saneamento bdsico, com base em dados ob-
tidos nas fiscalizacdes diretas da ARCE e através dos indicadores de desempenho desenvolvidos
pela Agéncia e coletados no SIRAE (Sistema de Informagdes Regulatorias de Agua e Esgoto).

3.7. Controle e Qualidade da Agua Distribuida

O controle e a qualidade da dagua sdo regidos pelo Ministério da Salde, por meio da Portaria
MS 518/2004, que define os padrdes minimos de potabilidade e a quantidade e freqiéncia
minima de amostragem para analise dos padrdes de qualidade da agua.

Segundo a Portaria MS 518/2004, os indicadores de qualidade e de controle devem ser
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apurados para cada sistema publico de abastecimento de dgua e comparados individualmente
aos padrdes minimos estabelecidos. Desta forma, os resultados dos diversos sistemas de abas-
tecimento de agua operados pela CAGECE foram analisados, com o objetivo de possibilitar uma
avaliacdo geral da empresa, considerando-se satisfatérios os resultados de cada sistema que
sejam iguais ou superiores aos padrées minimos exigidos.

Para a avaliagdo do controle e da qualidade da agua, foram considerados os resultados de
trés parametros importantes da Portaria MS 518/2004. Na andlise, verificou-se a quantidade
mensal de sistemas, cujos indicadores em relacdo aos parametros turbidez, cloro residual e
colimetria estiveram em conformidade. A comparagdo dos valores do ano de 2007 para estes
trés parametros citados, com os anos de 2006 e 2005, apresentou melhorias significativas. A
saber:

3.7.1. Turbidez

A turbidez é medida pela presenca de pequenas substancias, como a areia ou microorganis-
mos, como as algas, que se misturam com a adgua e a torna menos transparente, ocasionando
uma aparéncia nebulosa, esteticamente indesejavel. A turbidez pode produzir efeitos signifi-
cativos sobre o desenvolvimento e crescimento de bactérias, virus e outros organismos poten-
cialmente perigosos a saude.

Para a avaliacdo da qualidade da 4gua, analisou-se o indice de Conformidade de Turbidez
— ICT para todos os sistemas da CAGECE. O ICT representa o percentual de analises de turbi-
dez realizadas em amostras coletadas na rede de distribuicdo do sistema de abastecimento de
agua, com resultados de acordo com os padrdes de potabilidade estabelecidos pelo Ministério
da Saude (o ideal é que seu valor seja de 100%, ou seja, todas as amostras coletadas na rede
apresentaram resultados de acordo com o padrdo de qualidade).

Da mesma forma, na avaliacdo da adequa¢do do monitoramento, especificamente em rela-
¢30 ao numero de amostras coletadas na rede para analises de turbidez, foi analisado o indice
de Execuc¢do de Turbidez, correspondente ao percentual do niumero de andlises de turbidez
realizadas em amostras coletadas na rede em relagdo ao nimero minimo de amostras estabe-
lecido pelo Ministério da Saude a cada més (o ideal é maior ou igual a 100%, ou seja, foram
realizadas andlises em quantidades iguais, ou até superior, a quantidades minimas obrigatdrias
a cada més).

De 2005 a 2007, ocorreram pequenas variacdes na média percentual de sistemas em con-
formidade na qualidade da turbidez, de 75,20% em 2005 para 72,43% em 2006 e 73,25% em
2007. Por outro lado, houve um grande avango na execugdo do controle, que variou de 75,12%
em 2005, para 96,96% em 2006 e se manteve praticamente estdvel, passando para 97,81% em
2007 (Graficos 7 e 8).

Grafico 7 - Evolucdo da qualidade da dgua da CAGECE para o parametro turbidez no peri-
odo de jan/2005 a out/2007
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Grafico 8 - Evolugdo do controle da qualidade da agua da CAGECE para o parametro turbi-

dez da CAGECE no periodo de jan/2005 a out/2007
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Fonte: Sistema de Informagdes Regulatérias de Agua e Esgoto - SIRAE (ARCE)

3.7.2. Cloro Residual Livre
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O cloro é o produto quimico mais utilizado para a desinfecgdo da agua, pois oferece varias
vantagens: facilidade na aplicacdo, ndo é perigoso para a saude e elimina os microrganismos
que contaminam a agua. Além disso, a aplicacdo de cloro deixa um residuo, o qual denomina-se
de cloro residual livre, que continua protegendo a dgua enquanto circula pelas tubulagdes até
chegar as unidades consumidoras. A presenca de cloro, desde que em quantidades corretas, é
uma garantia da qualidade da agua. Para a avaliagdo foi utilizado o indice de Conformidade de
Cloro Residual Livre, que representa o percentual de analises de cloro residual livre, realizadas em
amostras coletadas na rede de distribuicdo do sistema de abastecimento de dgua com resultados
de acordo com os padrdes de potabilidade estabelecidos pelo Ministério da Saude, em relacado
ao numero total de amostras realizadas (o ideal é que seu valor seja de 100%, ou seja, todas as

amostras realizadas apresentaram conformidade com o padrdo exigido).

Analisou-se também o indice de Execucdo de Cloro Residual Livre, que representa o percen-
tual do numero de andlises realizadas em comparagao com a quantidade minima exigida pelo

Ministério da Saude (o valor ideal é 100% ou mais).

Os Graficos 9 e 10 demonstram o salto de melhoria da qualidade e do controle da CAGECE
em relacdo ao parametro cloro residual, tendo em vista que, em média, o percentual de siste-
mas com qualidade conforme saltou de 88,11% em 2005 para 95,27% em 2006 e manteve-se
praticamente estdvel, passando para 93,82% em 2007, ao mesmo tempo em que o percentual
médio de sistemas que executaram o controle exigido, passou de 87,05% em 2005 para 96,55%

em 2006 e 98,01% em 2007.

Grafico 9 - Evolugdo da qualidade da dgua da CAGECE para o parametro cloro residual no

periodo de jan/2005 a out/2007
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Grafico 10 - Evolugdo do controle da qualidade da dgua da CAGECE para o parametro cloro
residual no periodo de jan/2005 a out/2007
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Fonte: Sistema de Informagdes Regulatérias de Agua e Esgoto - SIRAE (ARCE)

3.7.3. Coliformes Totais

Os Coliformes sao um grupo de bactérias muito comuns em esgotos e dguas poluidas, classi-
ficados em varios géneros: Escherichia, Citrobacter, Enterobacter e Klebsiella, e vdrias espécies,
entre elas a Escherichia coli. A presenca desses organismos na dgua indica risco de contamina-
¢do. A determinacédo direta de organismos patogénicos (causadores de doencas) na agua para
abastecimento é onerosa, demorada e complexa, por isso adota-se a analise de coliformes
totais para determinacdo da seguranca da qualidade bacterioldgica da agua. A existéncia de
coliformes totais na agua, que abrange coliformes presentes nas fezes dos animais, incluindo
o homem, e outras bactérias presentes no meio ambiente, ndo necessariamente indica que a
dgua esta contaminada por fezes e organismos patogénicos, mas pode sugerir que o tratamen-
to da dgua é inadequado, que ha contaminac¢do apds o tratamento, colocando em duvida a
seguranca da qualidade bacterioldgica do sistema. Quando se detecta a presenca de coliformes
totais, novas analises sdo realizadas na mesma amostra de agua, como a pesquisa de presenca
do coliforme Escherichia coli ou das Termotolerantes, para aprofundar a verificacdo do risco de
contaminacdo da agua. No grafico, s3o apresentados o indice de Conformidade de Coliformes
Totais, relagdo percentual entre o nimero de amostras conforme o padrdo de potabilidade e
o total de amostras analisadas no més, e o indice de Execucdo de Coliformes Totais, relacdo
percentual entre o niumero de analises realizadas para a detecc¢do de coliformes e o numero
minimo de amostras exigido pelo Ministério da Saude. Em ambos os indicadores o valor ideal
é de 100%.

A evolugdo do controle de qualidade em relagdo ao parametro coliformes totais na rede de
distribuicdo de agua foi satisfatéria ao longo do periodo analisado, pois do total de sistemas
operados pela CAGECE, a média de sistemas em conformidade para o parametro em 2005 foi
de 76,79%, em 2005 passando para 92,29% em 2006 e 95,79% em 2007. Em relacdo a execugdo
do controle, ocorreu um grande avanco, saindo de 49,16%, em 2005, para 91,50%, em 2006, e
em seguida um pequeno aumento, passando para 95,55%, em 2007 (Graficos 11e 12).
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Grafico 11 - Evolugdo da qualidade da dgua da CAGECE para o parametro coliforme total
no periodo de jan/2005 a out/2007
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Grafico 12 - Evolugao da execugdo do controle de qualidade da agua da CAGECE para o para-

metro coliforme total no periodo de jan/2005 a out/2007
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Observa-se que, do total de 465 determina¢Ges da ARCE para a concessionaria, cujo cumpri-
mento foi verificado em 2007, 74 foram relativas a qualidade da dgua. O Grafico 13 demonstra
a situacdo da CAGECE no cumprimento das determinac¢Ges relativas especificamente ao tema
qualidade da dgua, com 42% atendidas, 31% atendidas parcialmente e 27% ndo-atendidas.

Grafico 13 - Desempenho do atendimento da CEGECE as determinag¢6es sobre o controle e
qualidade da dgua acompanhadas em 2007

Parcialmente atendido 31%

Atendimento 42%

N3o Atendido 27%
Fonte: ARCE
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3.7.4. Continuidade e Pressao

O abastecimento de dgua é um servico essen-
cial e como tal deve ser prestado com continui-
dade, ou seja, de forma ininterrupta durante as
24 horas do dia e os 7 dias da semana. Além do
abastecimento continuo, a agua deve ser forne-
cida com pressao regular que conforme normas
da Associacdo Brasileira de Normas Técnica —
ABNT e da ARCE deve estar compreendida entre
10 e 50 m.c.a., com vistas a atender as necessi-
dades minimas de pressdo dos usudrios e limitar
a pressdo maxima que preserve as instalages
sanitarias de danos e contribua para reduzir as
perdas em decorréncia de vazamentos.

Conforme ja evidenciado no relatério de
desempenho da gestdo do exercicio anterior, é
praticamente inexistente um monitoramento
sistematico por parte da Cagece de pressGes nas

redes de distribuicdo, de forma que inviabiliza um levantamento geral da situagdao da continui-
dade do abastecimento e das pressdoes em termos semelhantes ao apresentado para o controle
e a qualidade da dgua. Por esta razdo, a avaliacdo da situacdao do quesito continuidade e das
pressdes de servicos em 2007 foi feita de duas formas. A primeira, por meio de alguns dados
obtidos nas a¢les de fiscalizacdo direta, e a segunda, através do resultado das ac¢des de fiscali-
zacdo de acompanhamento, pela verificacdo do cumprimento das determinacgdes.

A ARCE realizou 20 novas a¢des de fiscalizagdo em 2007, com a medicdo de 141 pontos de
pressdo instantanea e 482 horas de pressdo continua, os resultados estdo apresentados nos
Graficos 14 e 15.

Com relagdo as medi¢Bes de pressao instantanea, houve uma divisdao préxima da igualdade,
onde 51,77% das pressdes medidas apresentaram valores entre 10 a 50 m.c.a., e 48,22% dos
pontos apresentaram valores abaixo da pressdo minima adequada de 10 m.c.a.
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Nota-se que a maioria dos pontos de pressdo continua (67,63%) situaram-se na faixa de 0
a 7,5 m.c.a., caracterizando baixa pressdo, enquanto 25,52% apresentaram valores de 10 a 50
m.c.a., mostrando que ao longo das 24 horas do dia, a CAGECE teoricamente somente fornece
dgua na pressdo minima adequada durante 6 horas.

Grafico 14 - Pressées instantaneas medidas nas ac¢oes de fiscalizagao direta da ARCE em 2007
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Fonte: ARCE

Grafico 15 - Pressdo horaria medida nas agdes de fiscalizagao direta da ARCE em 2007
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No mesmo periodo, foram realizadas 41 a¢des de acompanhamento, com a medi¢do de 191
pontos de pressdo instantanea e 1.390 horas de pressdo continua. Os resultados estdo apre-
sentados nos Graficos 16 e 17.

Verifica-se que a maioria dos pontos de pressao instantanea (73,3%) situaram-se na faixa de
10 a 50 m.c.a., enquanto, 19,9% dos pontos caracterizaram baixa pressdo apresentando valores
entre 0 e 7,5 m.c.a. Somente 1,05%, apresentaram valores acima de 50 m.c.a., podendo causar
danos nas instalagBes sanitarias e perdas decorrentes de vazamentos.

Com relagdo as medi¢des de pressdo continua, a maioria das horas medida (60,79%) apre-
sentou valores inferiores a pressao minima adequada de 10 m.c.a., enquanto que somente
39,21% apresentaram valores entre 10 e 50 m.c.a.

O quadro de pressdes encontrado nas acles de fiscalizacdo inicial e de acompanhamento
evidencia que existem problemas significantes de falta de continuidade e/ou baixa pressdo
nos sistemas operados pela CAGECE, agravados pela falta de eficacia na resolucdo destes pela
prestadora, em atendimento as determinacdes da ARCE.

A saber, do total de 465 determinacdes, cujo cumprimento foi verificado em 2007, 57 foram
relativas a pressdo e continuidade. O Grafico 18 demonstra a situagdo da CAGECE no cumpri-
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mento das determinacdes relativas a este tema, com 40% atendidas, 7% atendidas parcialmen-
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Grafico 17 - Pressdo horaria medida nas a¢Ges de fiscalizagdo de acompanhamento da
ARCE em 2007
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Grafico 18 - Desempenho do atendimento da CAGECE as determinagGes sobre pressdo e
continuidade acompanhadas em 2007
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3.7.5. Perdas

O controle e reducdo de perdas fisicas e ndo-fisicas em sistemas de abastecimento de dgua é
uma das agoes estratégicas mais importantes em uma empresa de saneamento, seja por ques-
t6es ambientais de uso racional dos recursos hidricos, seja por causa das perdas financeiras.

Duas das ac¢les criticas para execucao de um programa de gestdo de perdas, conforme de-
finido no Programa de Controle e Reduc¢do de Perdas da CAGECE de dezembro de 2003, sdo
a instalacdo de macromedidores e micromedidores (hidrometros) que possibilitam avaliar os
volumes transportados e a identificacdo das perdas em trechos do sistema. O Grafico 19 apre-
senta os resultados em rela¢do ao indice nominal de hidrometragdo e o nimero de macrome-
didores instalados. Durante o periodo de dezembro/2005 a novembro/2007 o indice nominal
de hidrometracdo, que corresponde a relacao percentual entre o nimero de micromedidores
instalados e o numero de ligagOes reais de 4dgua, cresceu continuamente apresentando um
aumento de 2,7% no periodo; enquanto o numero de macromedidores instalados permaneceu
praticamente estdvel no conjunto de sistemas operados pela CAGECE.

Grafico 19 - Niumero de macromedidores instalados e indice de hidrometragao nomi-
nal da CAGECE no periodo de dezembro/2005 a dezembro/2007
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Fonte: Sistema de Informag¢Ges Gerenciais da CAGECE - SIG

Sdo apresentados, no Grafico 20, os indices de volume ndo faturados de dgua (ou indices
de perdas de faturamento) no periodo de dezembro/2000 a novembro/2007. O indice de dgua
nao faturada corresponde a razdo percentual entre a diferenga entre o volume produzido (VP)
e o volume faturado (VF), pelo volume produzido (VP), ou seja: indice de Agua N3o Faturada =
(VP-VF)/VP, sendo o indice apurado mensalmente.

Os dados do Grafico 20 mostram uma reducdo significativa das perdas de faturamento nos
ultimos dois anos do periodo analisado, apds aumento das perdas de faturamento em dezem-
bro de 2004 e de 2005. E necessério que a empresa continue priorizando as acdes de combate
as perdas para que este resultado represente uma tendéncia positiva na eficiéncia da prestacao
dos servigos, uma vez que a falta de continuidade das a¢cGes de combate as perdas e ao desper-
dicio de 4gua é recorrente na histdria do setor de saneamento brasileiro.
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Grafico 20 - Perdas de faturamento da CAGECE no periodo de dezembro de 2000 a novem-
bro de 2007

39,3%

0,52 35,1%
34,7% ’
34,2% 33,8% 32,9% ? 34,2%
I 1 indice de Perdas de
Faturamento

dez/00 dez/01 dez/02 dez/03 dez/04 dez/05 dez/06 dez/07

Fonte: Sistema de InformagGes Comerciais da CAGECE - SIC

3.8. Atendimento Comercial

O setor comercial da empresa vinha sendo fiscalizado por meio de a¢Ges de abrangéncia
geral, porém desde 2006 a CSB passou a atuar também de forma especifica, concluindo 7 (sete)
acoes de fiscalizacdo em 2007 com objetivo de verificar a adequagdo dos procedimentos co-
merciais, especialmente, os relacionados com o atendimento. Paralelamente, a estas novas
acOes de fiscalizacdo, a ARCE verificou o cumprimento de determinacdes emitidas anterior-
mente por meio de a¢6es de acompanhamento.

Desta forma, das 465 determinacGes acompanhadas em 2007, verificou-se que 118 eram do
setor comercial e de atendimento da empresa. As determinacdes sao relativas a infra-estrutura
de lojas/escritorios de atendimento, aos principais procedimentos comerciais e de atendimen-
to. O resultado obtido na verificagdo do cumprimento das determinagées foi que 42% foram
atendidas, 19% atendidas parcialmente e 39% ndo-atendidas (Grafico 21).

Grafico 21 - Situacdao do cumprimento das determinagées comerciais e de atendimento,
verificadas nas agoes de fiscalizagdo de acompanhamento de 2007

Atendido 42%

N&o atendido 39%

Parcialmente atendido 19%

Fonte: ARCE

O resultado relativo as determinagdes ndo se pode considerar bom, tendo em vista que 42%
das determinac¢des ndao foram cumpridas. Ademais, este diagndstico foi corroborado pelas AF’s
iniciadas especificamente para a area comercial e de atendimento, envolvendo andlise de uma
amostra composta por 24 sistemas operados pela CAGECE, todos ligados on-line com o sistema
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comercial da CAGECE. A saber, para os sistemas cujo atendimento comercial ndo é informati-
zado constatou-se que as informacgdes eram inconsistentes para serem avaliadas por meio dos
indicadores do SIRAE. Nas AF’s comercial e de atendimento foram avaliados, principalmente, o
atendimento dos prazos estabelecidos para alguns servigos, conforme sera visto a seguir.

3.8.1. Pedido de Ligacao

O servigo de pedido de ligacdo deve ser atendido em, no mdéximo, 5 dias Uteis, conforme regu-
lamentos. A avaliacdo de atendimento deste prazo é feita por meio do indicador “indice de Confor-
midade de Prazo do Servico de Ligacdo de Agua — ATALIG”, que representa o percentual de servicos
executados dentro do prazo exigido. De 125 sistemas analisados 56% atingiram um valor médio
para o ATALIG entre 90% e 100%, no periodo de janeiro a novembro de 2007, Grafico 22.
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Grafico 22 - Situagao dos sistemas analisados em relagdo ao indice de atendimento de
prazo de ligagdo (ATALIG), periodo janeiro a novembro/2007 - dados do SIRAE

Feul RELAT
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\ Entre 70,00 e 89,99%

18%

Fonte: Sistema de Informac&es Regulatdrias de Agua e Esgoto - SIRAE (ARCE)

3.8.2. Retirada de Vazamentos

O servico de retirada de vazamentos deve ser atendido em 24 horas, conforme regulamen-
tos. A avaliagdo de atendimento deste prazo é feita por meio do indicador “indice de Confor-
midade de Prazo de Servigo de Conserto de Vazamento — ATAVAZ”. O ATAVAZ representa o
percentual de servigcos executados dentro do prazo exigido para execug¢do. Dos 125 sistemas
analisados somente 38% atingiram o valor médio entre 90% e 100% para o ATAVAZ, no periodo
de janeiro a novembro de 2007, Grafico 23.

Grafico 23 - Situagdo dos sistemas analisados em relagdo ao indice de atendimento de pra-
zo de retirada de vazamentos (ATAVAZ), periodo janeiro a novembro/2007 - dados do SIRAE
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Fonte: Sistema de Informagdes Regulatdrias de Agua e Esgoto - SIRAE (ARCE)
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3.8.3. Prazos de Leitura

Observando o Grafico 24, verifica-se que 20% dos intervalos analisados ndo atendiam o in-
tervalo minimo nem o maximo, que foram, respectivamente, 27 (vinte e sete) dias e 33 (trinta
e trés) dias.

Grafico 24 - Situagdo dos sistemas fiscalizados nas ag6es de fiscalizagao comerciais e de aten-
dimento em relagdo ao cumprimento de intervalo de leitura

>33 dias-12%

. < 27 dias - 8%
Entre 27 e 33 dias - 80%

Fonte: ARCE

3.9. Operacao e Manutengao dos Sistemas

A maioria das determinac¢des da ARCE oriundas das a¢Ges de fiscalizagdo diz respeito a ca-
tegoria operacdao e manutencdo dos sistemas. A saber, do total de 465 determinacdes, cujo
cumprimento foi verificado em 2007, 216 foram relativas a este tema, envolvendo n3ao-confor-
midades em vdrias dreas de manutencdo e operagdo de dgua e esgoto, envolvendo mananciais,
estacOes de tratamento de dgua, estacGes de tratamento de esgoto, redes, esta¢des elevato-
rias, reservatorios, entre outros. O Grafico 25 demonstra o status da CAGECE no cumprimento
das determinagdes relativas a operagdo e manuten¢do, com 41% atendidas, 38% atendidas
parcialmente e 21% nado-atendidas.

Grafico 25 - Desempenho da CAGECE no atendimento as determinag¢Ges de operagao e
manuteng¢do acompanhadas em 2007

Parcialmente atendido 38%

Atendimento 41%
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Fonte: ARCE
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3.10. Cobertura dos Servigos

A universalizacdo do atendimento de dgua e esgoto é um dos objetivos mais importantes a
serem perseguidos nas politicas publicas de saneamento. O indice de cobertura de dgua ou de
esgoto é o percentual de moradores de uma cidade que contam com a rede de abastecimento
de dgua a disposicdo, ou de esgotamento sanitario respectivamente, estando ou ndo conecta-
dos. A cobertura de dgua e de esgoto ideal é 100%.

No Grafico 26, é apresentada a evolucdo dos indices de coberturas das redes de agua e de
esgoto desde dezembro de 2004, associado a evolucdo da populacdao urbana das areas atendi-
das pela CAGECE. Nota-se que a cobertura dos servigos de abastecimento de dgua cresce con-
tinuamente, indicando que a infra-estrutura de abastecimento de dgua tem superado inclusive
o crescimento da populacdo urbana, e possibilitando o acesso a mais de 95% da populagao
urbana.

O mesmo ndo pode ser afirmado em relacdo a cobertura de esgotamento sanitdrio, cuja
infra-estrutura ndo tem crescido o suficiente para promover a universalizacdao do atendimento,
em alguns momentos até mesmo aquém do crescimento vegetativo da demanda.

Grafico 26 - Cobertura de agua e de esgoto na drea urbana dos sistemas operados pela
CAGECE no periodo de dezembro/2004 a dezembro/2007
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Fonte: Sistema de InformagGes Gerenciais da CAGECE - SIG

4. Atendimento de
Ouvidoria da ARCE

A atividade de mediacdao é um dos mais importantes papéis de agente regulador, tornando-
se de grande relevancia para aqueles consumidores que de alguma forma ndo conseguiram
resolver seus problemas junto a concessiondaria e recorrem a instancia administrativa da ARCE.
A Coordenadoria de Saneamento, juntamente com a Procuradoria Juridica e a Coordenadoria
Econdmico-Tarifaria da Agéncia, atuam como suporte para a solugao desses conflitos, através
da andlise e da fundamentacdo técnica e normativa das questdes, servindo de apoio as deci-
sdes de Conselho Diretor da ARCE.
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No Ano de 2007, a Ouvidoria da ARCE recebeu 13.759 contatos provenientes de usudrios de
todo o Estado. O Grafico 27, a seguir, apresenta a evolugdo dos ultimos sete anos da quantida-
de de atendimentos prestados na Ouvidoria da ARCE. Observa-se a diminui¢do no niumero de
atendimentos, decorrentes da alteracdo do convénio que resultou na exclusdo do municipio de
Fortaleza da area de atuacao da ARCE.

Grafico 27 - Evolugdo anual de atendimento de ouvidoria no saneamento bdsico, periodo
de 2001 a 2007
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Fonte: Ouvidoria da ARCE

Do total de contatos realizados, 212 foram reclamac&es/dentncias. O Grafico 28 mostra
os tipos de reclamagdes mais freqlentes (teleatendimento, balcdo, fax e internet) por tipo de
ocorréncia em 2007.

Grafico 28 - Reclamag6es mais freqiientes por tipo de ocorréncia em 2007
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Reclamagdes mais frequentes em 2007
(CAGECE)

Outros

Fonte: Ouvidoria da ARCE

Foram encaminhadas, em primeira instancia, a Ouvidoria da CAGECE o total de 207 solici-
tacOes referentes a denuncias e reclamacdes. O prazo concedido pela ARCE, para resposta as
solicitacbes encaminhadas a CAGECE, é de 5 (cinco) dias uteis. Caso ndo haja manifestacdo
neste periodo ou se mantenha o impasse entre a concessionaria e o usudrio, é aberto processo
administrativo.

O Grafico 29 mostra a evolu¢do comparativa entre a quantidade de reclamagdes/dendncias
recebidas e de processos gerados na Ouvidoria da ARCE nos ultimos cinco anos.



Grafico 29 - Evolugdo comparativa de processos gerados em fungdo da quantidade de Re-

clamagdes/Dentncias recebidas na Ouvidoria da ARCE nos ultimos 5 anos
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Fonte: Ouvidoria da ARCE

No ano de 2007, a ARCE finalizou 57 processos de ouvidoria, dos quais 22 foram arquivados
e 35 julgados pela CSB e o Conselho Diretor da ARCE, dos quais 77% foram julgados a favor
do usuadrio, 20% a favor da concessiondria e 3% a favor do usuario em parte. No Grafico 30,
demonstra-se a quantidade de processos encerrados e as solu¢des dadas, com suas respectivas

guantidades, aos processos julgados.

Grafico 30 - SolugGes para os processos julgados em 2007
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Fonte: Ouvidoria da ARCE

5. Pontos Criticos Relativos
a Prestacao dos Servicos

De maneira geral, os pontos criticos relativos a presta¢do dos servicos de dgua e esgoto pela
CAGECE tém permanecido inalterados em relagdo ao ano base de 2006. As principais constata-

¢Oes estdo listadas a seguir.
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- Abastecimento intermitente, e falta de solugdes definitivas para a correcao dos problemas;

- Ndo uniformidade no repasse de informag¢des comerciais, originados de sistemas nao-in-
formatizados. Tal fato inviabiliza a construcdo de indicadores, o que dificulta a avaliagdo do
desempenho da area comercial da empresa.

Em relacdo ao nivel de perdas, foi constatada significativa reducdo das perdas de fatura-
mento. Entretanto, os resultados apresentados ndao permitem diferenciar as perdas reais ou
fisicas (vazamentos, rompimentos, extravazamentos etc.) das aparentes ou ndo-fisicas (roubos,
imprecisdo da medicdo etc.). Desta forma, é preciso manter e priorizar o programa de controle
e reducgdo de perdas, inclusive macromedicao e controle de perdas fisicas, transformando-o em
acdo permanente para a manutencao de niveis satisfatérios de eficiéncia.

Também foi observada melhoria na qualidade bacterioldgica da dgua distribuida. Neste sen-
tido, a execucao do controle de qualidade da 4gua foi considerada satisfatéria em relagao aos
trés parametros analisados, entretanto, a turbidez apresentou os menores indices, sendo o
maior responsavel pelo descumprimento dos padrdes de potabilidade da Portaria MS 518/04.

6. Perspectivas

Apesar dos avancgos ocorridos na prestacao dos servigos de dgua e esgoto pela CAGECE, a atu-
acdo da ARCE vem sendo pautada por instrumentos de carater precario, como o Convénio com
o Estado do Ceara e a prépria CAGECE. Com a aprovacgao da Lei Federal n? 11.445, de janeiro de
2007, que estabelece as diretrizes gerais para o setor de saneamento, espera-se a consolidacdo
desta atividade mediante a assinatura de convénios entre a Agéncia e os poderes concedentes,
além do préprio estabelecimento do marco regulatdrio estadual. Este lei prevé, entre outros, a
obrigatoriedade da regulacdo da prestacdo dos servicos, sob pena, inclusive de restricao aos fi-
nanciamentos publicos em caso de descumprimentos pelos prestadores de servico.

Desta forma, as estratégias de fiscalizacdo ja adotadas pela Agéncia permitirdo, dentro do
novo ambiente institucional, que a Agéncia amplie sua atuacdo em aspectos da prestacdo dos
servicos menos explorados, como no caso do esgotamento sanitario. Além disso, estas estraté-
gias vém possibilitando melhoria continua da eficiéncia e eficicia das a¢es, além da consolida-
¢do dos instrumentos de fiscalizacdo indireta mediante o Sistema de Informacdes Regulatdrias
de Agua e Esgoto — Sirae, o qual devera ter seu escopo ampliado.

7. Conclusoes

As melhorias nos servicos de dgua e esgoto, ao longo do ano de 2007, ocorreram nas areas
onde houve atuagao efetiva da ARCE, o que demonstra haver relagao direta entre a regulagdo
e a melhoria dos servicos de saneamento prestados pela CAGECE. A ampliacdo da atuacdo da
Agéncia, e conseqliente avango na qualidade da prestagao dos servicos em todas as areas da
CAGECE, serdo possiveis com a utilizacdo do sistema de indicadores, porém a consolidagdo des-
te sistema demandara tempo, uma vez que a principal fonte de informacao é a prépria empresa
regulada. Assim, os dados e informacdes enviados necessitardo de permanente verificacdo do
grau de confiabilidade na sua utilizagdo para analise dos servigos prestados.

Ndo obstante as dificuldades institucionais e operacionais encontradas, a atuacdo da ARCE,
desde 2001, vem resultando em melhorias concretas na prestacdo dos servicos de dgua e esgoto
do Ceara. Espera-se que a entrada em vigor da Lei Federal 11.445/2007, e as subseqlientes regu-
lamentacGes nas esferas Estadual e Municipal, contribuam para uma regulacédo independente e
autdbnoma, e, notadamente, universalizacdo dos servicos de dgua e esgoto no Estado do Ceara.
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1. Entendendo o Setor

O gds natural é uma mistura de hidrocarbonetos leves, que, a temperatura ambiente e pres-
sdo atmosférica, permanece no estado gasoso, contendo predominantemente metano, etano,
propano e outros componentes de maior peso molecular. Na natureza, o gas natural é encon-
trado em reservatdrios naturais acumulado em rochas porosas no subsolo, freqiientemente
acompanhado por petrdleo, quando é chamado de gas associado. Ja o gas chamado de ndo
associado, é aquele que, no reservatdrio, esta livre ou em presenca de quantidade muito pe-
quena de petrdleo.

O gas natural possui caracteristicas fisico-quimicas que trazem vantagens ambientais e de
segurancga no seu uso, tais como: baixa presenca de contaminantes, combustao mais limpa,
rapida dispersdo no ambiente no caso de vazamento, emprego em veiculos automotivos dimi-
nuindo a poluicdo urbana, custo bastante competitivo com outras energias alternativas. Atual-
mente o uso do gas natural estd bem difundido no mercado brasileiro, apresentando uma gran-
de aplicacdo nos segmentos de geracdo de energia elétrica, comercial, residencial, automotivo
e industrial.

A exploracdo, producao, comercializacao e transporte do gas natural sdo atividades regula-
das pela Agéncia Nacional de Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis - ANP, conforme dispde
a Lei federal n2 9.478/97. Ao Estado compete a exploracdo da distribuicdo do gas canalizado
direta, ou mediante concessdo dentro de seu territério, de acordo com o Art. 25 da Constitui-
¢do Federal. No Estado do Ceard, o poder concedente delegou para a Agéncia Reguladora de
Servicos Publicos Delegados do Estado do Ceara - ARCE a func¢do regulatéria dos servicos de
distribuicao de gdas canalizado.

A estruturacdo do setor de gas canalizado no Ceard iniciou-se com a criagdo da Companhia de
Gés do Ceard - CEGAS, que detém a exclusividade da concessdo da distribui¢io do gas canalizado
no Estado. O gds natural distribuido no Ceara é processado nas Unidades de Processamento de
Gas Natural (UPGN) de Guamaré — RN, e da LUBNOR, Refinaria da Petrobras, em Fortaleza.
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2. Mercado de Gas
Canalizado no Ceara

O mercado cearense atualmente conta com aproximadamente 230 consumidores, divididos
nos segmentos industrial, comercial, residencial, automotivo, térmico, cogera¢ao e autoprodu-
¢cdo de energia elétrica, cujo consumo, no ano de 2007, atingiu cerca de 173 milhdes de m3, em
que o segmento veicular respondeu pela maior demanda, representando 45,61% do total.

A Companhia de Gas do Cear3d, sociedade de economia mista, instituida pela Lein®12.010/92,
é a detentora do contrato de concessdo para os servicos de distribuicdo de gds canalizado no
Estado, sendo seu controle acionario dividido da seguinte forma: 51% do Estado do Cear3,
24,5% do Grupo Vicunha e 24,5% da Gaspetro, subsidiaria da Petrobras. Nos ultimos 3 (trés)
anos podemos notar que o volume total de gds distribuido no mercado cearense, decresceu
consideravelmente, tendo em vista que a producdo no pais ainda é muito pequena, e que de-
pendemos ainda em grande parte do gds importado. Os graficos 01, 02, 03, 04 e 05, a seguir,
mostram dados do consumo de gas no Ceara.
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Grafico 01 - Volume total anual de GN distribuido em milhdes de m?3
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Fonte: CEGAS

Grafico 02 - Volume total anual de GN distribuido em milhGes de m? - segmento térmico
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Grafico 03 - Volume total anual de GN distribuido em milhées de m? - segmento nio térmico
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Grafico 04 - Consumo por segmento de mercado no Ceara
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Grafico 05 - Crescimento do consumo de GN por segmento
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3. Atividades de Regulacao
da ARCE no Setor de Gas
Canalizado em 2007

As atividades de fiscalizacdo realizadas pela CEE — Coordenadoria de Energia da ARCE na
area de gas natural teve como objetivo garantir a adequada prestacdo dos servigos de distribui-
cdo de gas canalizado do Estado do Ceard. Para isso foram realizadas fiscalizagcdes programadas
ao longo do ano.

No ano de 2007, a Coordenadoria realizou duas fiscalizagdes na Concessionaria CEGAS, atra-
vés de requisi¢cGes de documentos e fiscalizages em campo, monitorando indicadores do ser-
vico prestado e assim, comecando a criar um importante banco de dados nesta area.

Durante ainda o ano de 2007, a Coordenadoria fez visita e manteve contato com outras
Agéncias Reguladoras Estaduais, tais como ARSAL e ARSESP (antiga CSPE), com o objetivo de
troca de experiéncias na drea de gas canalizado.

As atividades para o ano de 2007 consistiram em:

3.1. Planejar, Programar e Fiscalizar a Qualidade da Distribuicao e do Atendimento Comer-
cial prestado pela Concessiondria de Gas Canalizado do Estado do Cear3;

3.2. Conhecer a realidade da Concessionaria, colhendo informac¢des quanto a tecnologia
aplicada e a qualidade dos servicos prestados.

3.3. Estimular a Concessionaria a cumprir o contrato de concessdo e os procedimentos pre-
vistos nos instrumentos normativos.

3.4. Planejar, Programar e Emitir os Relatorios de Fiscalizagcdo e respectivos Termos de No-
tificagao.

3.5. Acompanhar o procedimento de implantac¢ao dos requisitos e procedimentos obrigatd-
rios exigidos pelas Resolu¢des ARCE n2 59 e n? 60;

3.6. Verificar a adequacdo e adaptacdo dos procedimentos implantados;

3.7. Acompanhar os indicadores de seguranca, de qualidade e do comercial;

3.8. Acompanhar a elabora¢cao dos manuais de operacdao e manutenc¢ao do sistema de dis-
tribuicdo da Concessionaria;

3.9. Acompanhar e contribuir para o desenvolvimen-
to do contrato de adesao e da resolug¢ao de imposicao de
penalidades;

3.10. Acompanhar a implantag¢do do Plano de Contin-
géncia da Concessionaria.

4. Parcerias

Em 2007, foi assinado contrato com a Associacdo
Técnico-Cientifico Engenheiro Paulo de Frontin — ASTEF,
a qual, através do Laboratério de Combustiveis Liquidos
(LCL) da UFC efetuard medicGes e analise por cromato-
grafia do gds natural, para o controle dos indicadores CFQ
(Caracteristicas Fisico-Quimicas) e PCS (Poder Calorifico
Superior) do gas canalizado entregue aos consumidores
do Estado do Ceard, visando atender a Resolugdo ARCE
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060/2005, que estabelece as disposi¢cGes e os requisitos basicos relativos a garantia da qualida-
de na prestacdo do servico publico de distribuicdao de gds canalizado.

O calendario de medi¢des para 2008 foi estabelecido em reunidao em que estiveram presentes a
CEGAS, a ASTEF e a ARCE e os locais de coleta serdo os city-gates LUBNOR e MARACANAU.

5. Normatizacao do Setor
de Gas Canalizado no

A ARCE, por meio das suas resolucdes, regula e fiscaliza os servicos publicos delegados de
gas canalizado, objetivando estabelecer procedimentos e padrdes minimos de qualidade e se-
guranca que a Concessiondria deve atender no fornecimento dos seus servicos. Abaixo segue a
normatizagdo pertinente.

Quadro 1 - Resolugdes da ARCE
RESOLUCﬂO DATA EMENTA

n259 30/11/2005 Disciplina as condi¢des gerais de fornecimento de gas canalizado

Estabelece as disposicdes e os requisitos basicos relativos a garantia
n? 60 30/11/2005 da qualidade na prestacdo do servico piblico de
distribuicdo de gas canalizado

Dispoe sobre o plano de contas padrdo para a concessao da
n2 72 09/10/2006 exploracdo industrial e residencial dos servicos
de gés canalizado no Ceara

ne 88 16/08/2007 Regulamenta a imposi¢do de piznalidatfle a Concessionaria
de servigos de distribuicdo de gas canalizado

Fonte: ARCE
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6. Os Indicadores

As analises referentes aos indicadores sdo de carater permanente. O objetivo principal desta
analise é a verificacdo da evolucdo da qualidade dos servigos prestados pela concessionaria,
por meio de monitoramento mensal destes dados. Os dados do ano de 2007 estao incompletos,
pois apenas comecaram a ser enviados a partir do més de junho pela CEGAS.

AnuAL 2007

Sdo analisados os seguintes indicadores:

PRESSAO

PCS - Poder Calorifico Superior

CFQ - Caracteristicas Fisico-Quimicas

IVAZ - indice de Vazamentos

TAE - Tempo de Atendimento de Emergéncia

FME - Freqiiéncia Média

AVISO - Antecedéncia Minima de Aviso aos Usudrios
TER - Tempo médio de Execu¢ao de Ramal

TMEO - Tempo Médio de Elaborac¢ao de Estudos e Orcamentos
TMCE - Tempo Médio de Construcdo de Extensoes
FONE - Atendimento Telefonico

Quadro 2
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CONTROLE DE PRESSAO NO SISTEMA DE DISTRIBUICAO DE GAS

2007
ESTAC@ES DE CONTROLE DE 7 -
. PRESSAO (kgf/cm?] ESTACOES DE TRANSFERENCIA DE CUSTODIA (kgf/cm?)
Mes Bauxita | Maracsnau Mister Aracati Horizonte Maracanat Lubnor Pecém Caucaia
Hull__|(Posto Doth)|(Téxtil Andina)|(Posto Ceasa)|(Margarina)|(Langador)| (aco Laminado)
AGO 33 4,0 4,5 15,0 9,2 8,4 7,3 16,3 16,5
SET | 3,0 4,1 4,5 15,5 9,3 8,8 7,5 16,2 15,5
out| 3,2 4,0 4,5 16,0 9,8 9,2 8,1 16,0 15,8
NOov | 3,0 4,0 4,5 15,0 9,2 8,5 6,8 17,0 15,5
DEZ 3,0 4,0 4,5 14,0 9,7 9,2 8,0 17,5 15,0

Fonte: CEGAS

Quadro 3
FREQUENCIA MEDIA DE ATENDIMENTO DE EMERGENCIA - FME
2007
Més ne Clientes MOZarI Nt Shitadcts

n? atendimentos FME n2 atendimentos FME
jun/07 210 23 0,110 3 0,014
jul/07 216 12 0,056 4 0,019
ago/07 218 13 0,060 6 0,028
set/07 218 3 0,014 4 0,018
out/07 219 10 0,046 3 0,014
nov/07 224 T 0,031 4 0,018
dez/07 229 9 0,039 & 0,017

Fonte: CEGAS PADRAO: “



Quadro 4
N Z
o TEMPO DE ATENDIMENTO DE EMERGENCIA - TAE
o
N 2007
|
<:E MES TAE Vaza.mento Padrao (min) TAE'FaIta‘de Pad@ai(min)
— (min) Gas (min)
<C
3 jun/07 84,83 120 68,33 240
E jul/07 60,58 120 62,50 240
'S ago/07 67,46 120 31,25 240
<
|| set/07 60,00 120 61,25 240
L
o out/07 47,50 120 113,33 240
O nov/07 40,00 120 107,50 240
— dez/07 48,44 120 115,00 240

Fonte: CEGAS

Quadro 5

TEMPO MEDIO DE CONSTRUCAO DE REDE - TMCE

2007
Ramal/Cliente — oo = az%w: j"te"ﬁc’ TMCE
Inicio Término o Ramal

JANGADA BRISTOL 01/05/07 | 09/08/07 58 34 1,71
TANTRA MOTEL 14/08/07 | 24/08/07 55 30 1,83
DRAGAO DO MAR 09/04/07 | 18/09/07 73 900 0,08
TURMA DA MALHA 21/09/07 | 27/09/07 5 13 0,38
BISCOITO PEROLA 01/07/07 | 11/10/07 59 69 0,86
POSTO DIAS E VIANA 30/06/07 | 10/10/07 60 53 1,13
ED. FIRENZE 27/08/07 | 27/10/07 41 8 5,13
SHOPPING CENTRAL 14/09/07 | 10/12/07 58 24 2,42
NORDESTE PARTICIPACOES | 07/12/07 | 20/12/07 9 4 2,25
IRACEMA CAJU 03/09/07 | 12/12/07 60 87 0,69
TOTAL 478 1222 0,39

Fonte: CEGAS
TMCE padrdo: 60 dias (para extensdes até 300m) e 75 dias (para extensées de 301 a 1000m)
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Quadro 6
5 = N~
TEMPO MEDIO DE EXECUCAO DE RAMAL - TER o
=
2007 N
] b |
o ) .
Ramal/Cliente N de Dias Uteis p/ N2 de Ramais TER Apurado <
Execucdo do Ramal 2
<C
JANGADA BRISTOL 3 - 3,00
T o
TANTRA MOTEL 1 1,00 E
DRAGAO DO MAR 2 1 2,00 ‘|C_’
TURMA DA MALHA T 1 1,00 i
Ll
BISCOITO PEROLA 1 1 1,00 (a4
POSTO DIAS E VIANA 1 1 1,00 6 l
ED. FIRENZE 2 1 2,00 —
SHOPPING CENTRAL 1 1 1,00
NORDESTE PARTICIPACOES 1 1 1,00
IRACEMA CAJU 1 1 1,00

TOTAL 1,40

Fonte: CEGAS
TER padrdo: 3 dias uteis

Quadro 7

TEMPO MEDIO DE ELABORAGAO DE ESTUDOS E ORCAMENTOS - TMEO

2007
Data da Data da Tempo Padrido
pass Eliente solicitagdo entrega (dias uteis) (dias dteis)
Assahi Motel 1/9/2007 4/9/2007 3
Panif Qualipan 3/9/2007 5/9/2007 2
set/07 Cond. Saint Martin 13/9/2007 18/9/2007 5 .
Cond. Porto Freire 14/9/2007 17/9/2007 3
Ind. Sand Beach 21/9/2007 24/9/2007 3
Master Alimentos 25/9/2007 27/9/2007 2
Rest. Nova Casa 26/10/2007 31/10/2007 s
Cond. Barravento 24/10/2007 26/10/2007 2
Asfalto Nordeste 4/10/2007 5/10/2007 1
out/07 Guarana Wilson 18/10/2007 19/10/2007 i i 5
Sabor Caseiro-montese 26/10/2007 29/10/2007 1
Sabor Caseiro-aldeota 26/10/2007 29/10/2007 1
Sabor Caseiro-centro 26/10/2007 30/10/2007 2
Sabor Caseiro-meireles 26/10/2007 30/10/2007 2
PW Eletrotec 1/11/2007 2/11/2007 1
nov/07 Supermercado CH2M 12/11/2007 13/11/2007 1 5
Alnor 23/11/2007 28/11/2007 3
Hospital de Messejana 26/11/2007 29/11/2007 3
Shop dos Fabricantes | 4/12/2007 5/12/2007 1
dez/07 Shop dos Fabricantes Il 4/12/2007 5/12/2007 i 5
Golden Star Residence 26/12/2007 27/12/2007 1

Fonte: CEGAS
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Quadro 8

INDICES DE VAZAMENTOS NO SISTEMA DE DISTRIBUICAO DE GAS - IVAZ

Fonte: CEGAS

2007
Més N° vazamentos Quant. (Km) de rede IVAZ** (n° vaz/km rede)
jun/07 27 206,12 0,13
jul/07 12 206,12 0,06
ago/07 13 206,12 0,06
set/07 3 245,11 0,01
out/07 10 245,11 0,04
nov/07 7 250,52 0,03
dez/07 9 250,52 0,04

MEDIA ANUAL 0,05

*Padrdo estabelecido nas normas gerais do fornecimento em n2 de vazamentos por km de rede por ano = 0,15

Quadro 9

VAZAMENTOS NO SISTEMA DE DISTRIBUICAO DE GAS (DETALHAMENTO)

2007

Y o L
Més vla\alz‘atr%tearllf%% vazglngﬁtos ?séslf ePPg %sg)ao qurﬂgtzllgqgeégtt{)k?}pta[
BP
jun/07 27 3 MP 35,121
24 AP 171,000
BP
jul/o7 12 3 MP 35,121
9 AP 171,000
BP
ago/07 13 2 MP 35,121
11 AP 171,000
BP
set/07 3 Z MP 35,167
1 AP 209,947
BP
out/07 10 3 MP 35,167
7 AP 209,947
BP
nov/07 7 1 MP 36,848
6 AP 213,676
BP
dez/07 9 2 MP 36,848
7 AP 213,676

Fonte: CEGAS

6.1. Avaliacao dos Indicadores Fornecidos pela Concessiondria

A analise dos dados fornecidos pela concessionaria concernentes
aos indicadores exigidos nas Resolucdes 059 e 060/2005 possibilita
avaliar o nivel de seguranca adotado pela concessionaria na presta-
¢do de servigos de distribuigdo de gas canalizado, em especial ao que
se refere a vazamentos no sistema de distribuicdo (Indicador IVAZ),
a pressao de fornecimento do gas natural, a rapidez no atendimento
de situagOes ocorridas tanto no sistema de distribuicao (TAE, FME),
quanto na instalagao interna da unidade consumidora, bem como
avaliar a qualidade do atendimento prestado pela concessionaria a




usuarios e interessados no uso de gdas canaliza-
do, no que se refere a solicitacdo de servicos e
ao cumprimento de procedimentos de carater
comercial (TER, TMCE, TMEOQ).

Apos avaliagdao dos dados obtidos para o ano
de 2007, constatou-se que a concessionaria esta
cumprindo os prazos padrdes estabelecidos nas
Resolucgdes citadas, fornecendo o gds na pres-
sdo adequada e mantendo a quantidade de va-
zamentos na rede dentro do aceitavel. E neces-
sario observar ainda que a obtencdo desses indicadores é importante para avaliar globalmente
o comprometimento da concessiondria, entretanto, como complemento, existem outros para-
metros que sdo avaliados diretamente pela Agéncia Reguladora em fiscalizagcdes de campo.

7. Pontos Criticos

As dificuldades encontradas na regulacao dos servicos de distribuicao de gds canalizado ainda sdo
muitas. Podemos citar as que mais influenciam atualmente, por exemplo: a necessidade de fortaleci-
mento do marco regulatério (que é um desejo que a ARCE vem buscando ha algum tempo); a imprevi-
sibilidade no fornecimento de gas no Brasil (causando uma falta de metas de investimentos por parte
da concessionaria) e auséncia de concorréncia na comercializagdo do gas canalizado.

3. Perspectivas

A instalacdo da planta de regaseificacdo no porto do Pecém com capacidade de processar 7
(sete) milhGes de m3 por dia, e a retomada, por parte da Petrobras, da construcdo do terceiro
trecho do GASENE - gasoduto que fard a integracdo das malhas Sudeste e Nordeste, sdo dois
pontos positivos para o desenvolvimento da atividade no Ceara.

9. Sugestoes de Melhoria

Indubitavelmente, a seguranca deve ser o principal foco da concessiondria de distribuicao
de gas canalizado. Assim, sugere-se uma maior preocupac¢ao nas investiga¢des de vazamentos e
corrosdo da rede de distribuicdo, na implantacdo do indicador COG (Concentracdo de Odorante
do Gas), o que permitiria a qualquer cidaddo perceber a presenca de gas quando houvesse va-
zamento, bem como uma solidificagdo do Plano de Contingéncia da CEGAS.

Ha também uma grande necessidade de difundir tanto o uso seguro do gas canalizado quan-
to a funcdo e as a¢des da Agéncia Reguladora neste ambito, pois foi constatada uma deficiéncia
em relagdo ao conhecimento do assunto na populagdo em geral.

Faz-se preciso o fortalecimento do marco regulatério para o setor de gas natural canalizado.

Outra melhoria importante seria um maior incentivo
a atracdo de recursos para investimento na implantagdo
e expansdo de novos negdcios envolvendo gas natural,
e uma politica de fornecimento de gds, que assegure ao
usudrio o retorno do seu investimento.

Por fim, é recomendavel o estabelecimento de meca-
nismos que assegurem a adequada prestacdo do servico
de distribuicdo e a efetiva regulacdo dos servigos locais de
gas canalizado.
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1. Contexto

O servico de transporte rodoviario intermunicipal de passageiros notabiliza-se por sua es-
sencialidade ao desenvolvimento sdcio-econdmico do Estado do Ceard. Quaisquer que sejam
os objetivos, quer sejam comerciais, sociais, educacionais, lazer ou outros, a necessidade de
deslocamento das popula¢des resultam em uma integracao de pessoas e de mercados, capaz
de alavancar a atividade econOmica e os aspectos sociais das comunidades.

No Estado do Ceard, o sistema de transporte rodovidrio intermunicipal de passageiros
(STRIP) foi disciplinado pela Lei Estadual n2 13.094/01 e os Decretos Estaduais n? 26.103/01 e
26.803/02. Os atores institucionais envolvidos sdo a Secretaria de Infra-estrutura — SEINFRA,
a quem cabe a formulagdo das politicas publicas setoriais, o DETRAN, a quem cabe a gestdo
e fiscalizacdo direta do sistema, e a ARCE, responsavel, em sentido amplo, pela regulacdo do
servico. Até dezembro de 2007, o 6rgao gestor do sistema era o DERT, todavia decorrente de
mudanca na legislacdo ocorrida em dezembro, as atribuicGes do DERT, agora denominado DER,
referentes ao setor de transportes foram transferidas para o DETRAN.

Os operadores do servico regular (prestado por 6nibus e micro-6nibus) sdo empresas
gue detém permissdo para a prestacdo do servigo, atualmente 47. Ja o servico regular com-
plementar (prestado por veiculos do tipo vans), é realizado por permissionarios autébnomos
vinculados a cinco cooperativas.

Nesse cendrio cabe ao drgdo gestor a fiscalizagdo direta, intensiva, sobre o servigo pres-
tado, e a ARCE cabe a normatizacdo, mediacdo de conflitos setoriais, homologacdo de tarifas e
fiscalizacdo indireta, baseada em levantamento de informacdes, inclusive com idas a campo se
necessario. A partir dessas informacdes a ARCE elabora diagndsticos e demanda o 6rgdo gestor
para a adocdao das medidas pertinentes, quando essas medidas estiverem fora do alcance de
sua competéncia.

LA
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2. Divisao de Atribuicoes
entre as Instituicoes
gue Atuam no Setor

As competéncias abaixo vigoraram até a publicacdo da Lei 14.024, de 17 de dezembro de

2007, que transferiu as atribuicdes, na area do Sistema de Transporte Intermunicipal de Passa-
geiros, do DERT para o DETRAN, passando o primeiro a se chamar DER, ndo |he restando quais-
guer atribuicdes sobre o sistema de transportes. Abaixo, as competéncias de cada instituicdo.

ARCE: todas as prestadoras de Servicos de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passa-

geiros no Estado do Cearad submetem-se ao poder regulatorio da ARCE, cabendo-lhe:

e fiscalizar indiretamente os 6rgdos e entidades privadas e publicas envolvidos na prestacdo do
servico, através de auditagem técnica de dados fornecidos por estes ou coletados pela ARCE;

e atender e dar provimento as reclamacgdes dos usudrios do servico, decidindo inclusive so-
bre indenizagdes ou reparagdes a serem pagas pelas transportadoras, independentemente
de outras sangOes a estas aplicaveis;

e expedir normas regulamentares sobre a prestacdo do servico;

e responder a consultas de érgdos e entidades publicas e privadas sobre a presta¢do do servico;

e encaminhar ao érgdo ou entidade responsavel pela aplicacdo de penalidades a constata-
¢do, através de decisdo definitiva proferida pela ARCE, de infragao cometida por transporta-
dora, caso ndo tenha sido delegada a ARCE tal aplicagdo;

DERT: entidade responsdvel pela fiscalizacdo direta e gestdao do STRIP-CE. Suas principais

atribuicGes sdo:

e proceder ao acompanhamento, controle e programagao operacional do Servigo de Trans-
porte Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros do Estado do Ceara através de cadastramen-
to, levantamento de dados e realizagdo de pesquisas de campo;

e elaborar propostas de concessOes, permissdes e autorizagdes;

e criar, conceder, permitir, modificar, disciplinar, regulamentar, fiscalizar e controlar as li-
nhas de transporte rodovidrio Intermunicipal de passageiros do Estado do Cear3;

e qutorizar a concessdo de uso de terminais rodoviarios;

e exercer, na area do sistema de transito, as atividades de planejamento, administracdo,
pesquisa, educacdo, engenharia, operagao do sistema viario, fiscalizagao, julgamento de in-
fracOes e de recursos e aplicacdo de penalidades;

e exercer as demais atribuicdes conferidas pelo Cédigo de Transito Brasileiro — Lei 9.503/97
— aos 6rgdos ou entidades executivos rodoviarios integrantes do Sistema Nacional de Tran-
sito, relativamente ao transito nas rodovias estaduais do Cear3;

e proceder a operac¢des em periodos especiais dos Servicos de Transporte Rodovidrio Inter-
municipal de Passageiros do Estado do Cear3;

e elaborar manual técnico de gerenciamento e operagdo de Servigo de Transporte Rodovia-
rio Intermunicipal de Passageiros;

e elaborar estudos para implantacdo de novas linhas, de hordrios adicionais e de localizagao
e necessidade de pontos de parada e terminais;

e estruturar e manter os cadastros de transportadoras, permissiondrios autobnomos, veicu-
los, tripulacdo e seguradoras;
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e emitir a Carteira Padrao;

e emitir o Selo de Registro dos veiculos operantes vistoriados;

e administrar os servigos rodoviarios de fretamento;

e emitir autorizacdes para fretamento;

e controlar a realiza¢do de vistorias regulamentares e periddicas dos veiculos operantes por
parte do DETRAN;

e gerenciar a frota de veiculos operantes quanto a: itens de seguranca, idade, itens de con-
forto, caracteristicas, frota reserva e seguro de responsabilidade civil;

e realizar o acompanhamento, controle e programacgdo operacional dos servi¢cos através de
modificagdes de linhas regulares (prolongamento, alteracdo de itinerdrio, inclusdo e exclu-
sdo de seccionamentos, alteracdo de horérios e encurtamento);

e estabelecer padrao técnico-operacional dos servigos e gerenciar a operagdo com relagao
aos itens: atrasos, pontos de parada e terminais, duracao de viagem, interrup¢ao da viagem
e definicdo de horarios;

e efetuar controle de acidentes;

e coletar, tratar e controlar dados estatisticos sobre o sistema: dados operacionais, quadro
demonstrativo de movimento de passageiros, bilhetes de passagem, livro de ocorréncias e
registrador instantaneo inalteravel de velocidade e tempo (Tacégrafo);

e administrar, manter, conservar e fiscalizar o funcionamento dos terminais rodoviarios de
passageiros;

e fiscalizar as transportadoras e permissiondrios autbnomos em terminais, garagens, pontos
de paradas e ao longo de itinerario de linhas, incluindo vistoria dos veiculos operantes;

e impor Autos de Infragdo e Notificagdo por infragdes previstas nos Regulamentos dos Servi-
¢os de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros do Estado do Cear3, relativo as
transportadoras e permissiondrios autbnomos;

e prestar apoio logistico a ARCE para a execuc¢do das atribui¢Bes relativas a fiscalizagdo indi-
reta das transportadoras e permissionarios autbnomos.
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DETRAN: entidade responsdvel pela vistoria regulamentar e periddica dos veiculos operan-
tes no STRIP-CE e pela realizagdo regular e periddica dos cursos necessarios para a obtencdo
da Carteira Padrdo. Tais atribuicdes decorrem dos termos do Convénio 01/SEINFRA/DERT/DE-
TRAN/ARCE-2002, que vigorou de 12 de outubro de 2002 a 30 de setembro de 2007, sendo-lhe
preservadas suas atribui¢des originarias.

SEINFRA: entidade responsdvel pelo planejamento estratégico e tadtico do STRIP-CE.

!
E i




3. Permissionarios

N~
([@»)
8 Em 31 de dezembro de 2007, o Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passa-
D geiros era composto por 280 linhas do Servico Regular e 31 linhas do Servico Regular Comple-
< mentar, distribuidas de acordo com o quadro a seguir:
=)
=
Quadro 1 — Composi¢ao do sistema de transporte rodoviario intermunicipal de passageiros
(@]
(=1 ~
o SERVICOS LINHAS ._OPERAhDORES
O INTERURBANAS METROPOLITANAS EMPRESAS COOPERATIVAS
|_
< Regular 205 75 47
|
& Regular Complementar 19 12 5
8 Fonte: ARCE
—

4. Atividades da ARCE no
STRIP-CE

As atividades realizadas pela ARCE no ambito do Sistema de Transporte Rodovidrio Intermu-
nicipal de Passageiros do Estado do Ceard - STRIP-CE, em 2007, foram:

e Acompanhamento das atividades de fiscalizagao direta do DERT e do DETRAN através do
Convénio n2 01 / SEINFRA / DERT / DETRAN / ARCE — 2002;

e Realizacdo de Acdes de Fiscalizacdo Indireta no Servico Regular Interurbano e Metropo-
litano nos principais pdlos concentradores de viagens: Regido Metropolitana de Fortaleza e
CRAJUBAR (Regidao formada pelos municipios de Crato, Juazeiro e Barbalha);

¢ Elaboracao de Resolucdes;

e Analise de Processos na area de Transportes.
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5. Convénio n2 01/SEINFRA/
DERT/DETRAN/ARCE - 2002

A Cldusula Segunda do Convénio n? 01/SEINFRA/DERT/DETRAN/ARCE estabelece que seu
objeto é a distribuicdo de atribuicGes na area do Sistema de Transporte Rodoviario Intermuni-
cipal de Passageiros no Estado do Cear3, inclusive mediante delegacdo de direitos e obrigacdes
do DERT para a ARCE, SEINFRA e DETRAN.

5.1. Acompanhamento das Atividades do DERT em 2007, no Ambito do Convénio n.2 01/
SEINFRA/DERT/DETRAN/ARCE

No ambito do plano de trabalho estabelecido no Convénio, a ARCE acompanhou as ativida-
des do DERT conforme descritas nos tdpicos abaixo.

Atividade 1: Inspecdo operacional diaria de todos os veiculos operantes, antes do inicio da
operacdo diaria, do Sistema de Transporte Intermunicipal dos Passageiros do Estado do Ceara
gue operam no Terminal Rodovidrio Engenheiro Jodo Tomé. Nessas inspec¢les, sdo verificadas
as condicOes internas e externas dos veiculos. Foi realizada uma média de 3.600 inspecdes por
més (Grafico 1);

Grafico 1 - Quantidade de inspeg¢des realizadas 2007
4500
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Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez §
Fonte: ARCE

AnuAL 2007

ORIO

ol RELAT



ANuAaL 2007

P

ORIO

S RELAT

Atividades 2 e 3: Equipes que realizam diariamente ac¢des de fiscalizagcdo nas viagens iniciadas
e/ou finalizadas no Terminal Rodoviario Engenheiro Jodo Tomé (24 horas) e no Terminal Rodovi-
ario Antonio Bezerra (8:00 as 18:00). Essas agdes compreendem os registros do hordrio real de
partida e do nimero de passageiros, bem como a inspecdo de itens de seguranca e conservagao
dos veiculos, além de outros aspectos relacionados ao cumprimento do regulamento;

Atividade 4: Ac¢Oes de fiscalizagdo semelhantes as realizadas nas atividades 2 e 3, porém
executadas nos Terminais Rodoviarios dos Municipios localizados fora da Regido Metropolitana
de Fortaleza;

Quadro 2 - Quantidade de ag¢des - atividade 4: DERT - Convénio

Terminal JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET TOTAL

lguatu 25 22 22 18 2! 20 el 22 23 204
Juazeiro do

Norte 25 22 22 22 21 19 30 22 23 206
Acopiara 25 22 22 15 17 16 24 22 23 186
Aracoiaba oL 28 31 i i 28 Z5 30 Ji 23 244
Sobral 25 22 22 19 21 18 26 22 23 198
Baturité 18 22 22 14 v 15 18 16 16 158
Canindé 0 0 0 15 12 10 pial 22 10 92
Mombaca 22 22 i 16 19 A 24 i 23 187
Crato 18 16 16 13 16 15 19 1o 14 142
Ico 22 22 22 18 18 A5 23 22 23 187
Itapajé 22 22 22 - - - - - - 66
Pacajus 22 22 it 20 1 19 26 22 - 174

242 245 187 | 211 191 274 238 201

Fonte: ARCE

Atividade 5: AcGes de fiscalizacdo em rodovias em locais servidos pelos servigos do Sistema
de Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros do Estado do Cear3, fiscalizando os
Servigcos Regulares e por Fretamento. Nessas ac¢Oes sdo verificados: (1) Servigcos Regulares: o
excesso de passageiros, a utilizacdo ou ndo de bilhetes, o cumprimento do itinerario, seccio-
namentos e a existéncia de cobrador; (2) Fretamento: porte da autorizagdo para circulagéo,
condigcdes do veiculo, lotagdo dos veiculos;

Quadro 3 - Quantidade de a¢des - atividade 5: DERT - Convénio

LOCAL / MUNICIPIO J F M A M J J A S TOTAL
CE 040 — Aquiraz / Cascavel 10|16 | 12 | 40| 43| 39| 36| 29| 33 258
BR 222 — PREVCON / BR.—OZO(AneI Viario) — ) ) ) 19123l 16l 26| 22| 27 133
Caucaia

CE 060 — Ceasa / Guaiuba 34 |40 | 27 | 42 | 49| 41| 48| 11| 16 308
CE 065 — CE-251(Cagado) / Ladeira Grande —

T251701s 9 TN ZONSTSNSZEAN2a 22 161

Maranguape

AC 518 — Iparana (Pedagl.o)/ CE — 090(lcarai) — o o o 19| 22| 14| 24 6 0 85

Caucaia

BR 222 — Conjuntos (N.Met Arat/Poti/Tab) —

J A i b

Caucaia
CE 085 — CE 090 (Caucaia) / 4 Bocas p i e i S ! 3 0 47291 87
BR 116 — Messejana / Pacajus 0 0 0 o 7 4 8 0 0 24

CE 025 — Beach Park/ Prainha — Aquiraz 0 0 0 0 3 2 0 0 0 5
TOTAL 67 82 70 152 179 135 181 131 112 1.109

Fonte: ARCE
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Atividade 6: AcSes de fiscalizagcdo em vias federais, estaduais e/ou municipais localizadas
na Regido Metropolitana de Fortaleza com o objetivo de fiscalizar transportadoras ou qualquer

pessoa fisica ou juridica que estiver operando sem regular concessdo, permissao ou autoriza-
¢do do Poder Concedente, descumprindo o Art. 73 da Lei 13.094/2001.

Quadro 4 - Quantidade de a¢des - atividade 6: DERT - Convénio

LOCAIS / MUNICIPIOS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET TOTAL
BR 222 — Km 04 (Prevcon) — Caucaia / Croata| 25 | 21 | 31| 25| 23| 22| 20| 23| 20 210
BR 116 — Km 25 ao 69 — ltaitinga 0 0 5 0 0 0 1 8 14 28
CE 040 — Km 31 Catd — Aquiraz 252 2 T ST ST 0 3 9 132
CE 060 — Volante — Fortaleza / Pacatuba 25 | 2T 297 RN [T 14 6 8 13 151
CE 060/ 292 — Juazeiro/Crato/Barbalha ol il |5 ol o 0 0 0 0 118
CE 138 - Cristais bl sl 7 o et =l L . i il 0 2 125
CE 065 — Pau Serrado — Maranguape 29| 2L | P22 24N 2 20 0 5 143
CE 341 — Faz. Mastruz com Leite — 0 0 0 18| 16| 12 1 2 0 a9
Pentecoste
CE 354 - Itapipoca g o =l e =l e il e i 5 s 9 5 108
Corredores de Fortaleza 19114 17| 0 0 0 0 0 0 50
BR 222 — Sobral/ Tiangua 0 0 0 16 | 17 S 0 0 0 42
CE 085 — Girador — Paracuru a0 i ol s 8 7 10| O 0 0 50
CE 090 — Cumbuco — Caucaia 5 K 4 6 8 2 0 0 0 26
CE 371 — Palhano/Russas 2 0 0 0 0 2 0 0 0 4
CE 060 — Km 031 — Guaiuba 0 0 0 5 2 7 0 0 0 14
| TOTAL 202 171 204 186 187 149 39 48 64 1250 |

Fonte: ARCE
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Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Fonte: ARCE

Quadro 5 - Quantidade de apreensdes de veiculos por local - atividade 6: DERT - Convénio

LOCAIS / MUNICIPIOS JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET TOTAL
Corredores de Fortaleza 28 | 26 5 0 0 0 0 0 0 59
CE 040 — Km 31 Catu — Aquiraz 5 12 5 9 0 0 0 3 5 39
BR 222 — Km 04 (Previcon) — Caucaia /Croata | 0 0 S 4 0 2 0 2 9 22
BR 116 — Km 25 ao 69 — Itaitinga 0 0 0 0 0 0 1 i 23
CE 060 — Volante — Fortaleza / Pacatuba g 4 7 6 6 6 6 8 13 65
BR 222 — Sobral/ Tiangua 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
CE 354 - Itapipoca 1 1 4 2 0 0 10 4 5 27
CE 060/ 292 — Juazeiro/Crato/Barbalha 7 0 3 0 0 0 0 0 0 10
CE 065 — Pau Serrado — Maranguape 0 0 1 0 0 2 0 0 5 8
CE 138 - Cristais 0 i 10 | 12 0 3 1 0 2 29
CE 341 — Faz. Mastruz com Leite — Pentecoste | 3 5 5 10 2 6 1 2 0 34
CE 371 — Palhano/Russas 0 0 0 0 0 0 0 0 6 6
TOTAL 53 49 45 43 8 19 19 27 | 59 322

Fonte: ARCE

6. Fiscalizacao Indireta

Uma das atribuicdes da ARCE no servigo de transportes rodovidrios intermunicipais de
passageiros é a realizacdo de atividades de fiscalizacdo indireta (art. 63 §12 Inc. | da Lei n?
13.094/01). Por meio dessa atividade, a ARCE elabora analises e diagndsticos acerca da presta-
¢do do servigo, recomendando e determinando, quando for o caso, as providéncias necessarias
a solucdo do problema. Em 2007 foram realizadas as seguintes acdes de fiscalizacdo indireta:
1) Sistema Rodoviario Intermunicipal de Passageiros em localidades da RMF; e 2) Sistema de
Transporte Intermunicipal na regido do CRAJUBAR. A primeira a¢do foi concluida e os resulta-
dos e recomendacdes informados as instituicGes e autoridades pertinentes. Vale ressaltar que
a segunda acdo de fiscalizacdo encontrava-se em andamento ao final do exercicio de 2007,
devendo ser finalizada em 2008. A seguir descrevemos resumidamente os principais aspectos
dessas agdes.



6.1. Primeira Agdo de Fiscalizagdo: Sistema Rodoviario Intermunicipal de Passageiros em

Localidades da RMF

Quadro 6 - Dados sobre a agao de fiscalizagao

TIPO DE AGAO FISCALIZAGCAO INDIRETA

Sistema Fiscalizado Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros
Servico Fiscalizado Servico Regular Interurbano e Metropolitano
Localidades Fortaleza, Caucaia, Itaitinga, Horizonte, Pacajus, Casca
Euzébio
Escopo Transporte Clandestino
Periodo Observado 11 de Julho e 17 de Agosto de 2007
Legislacdo Lei Estadual 13.094/2001;
Decretos Estaduais 26.103/2001 e 26.803/2002;
Convénio N°01/SEINFRA/DERT/DETRAN/ARCE 2002
Fonte: ARCE

Esta acdo de fiscalizagdo foi motivada pela identificagdo de um aumento no numero de
processos sobre reclamacgdes relacionadas a operacgao de transportadores clandestinos.Os pro-
cessos deste tipo vém sendo abertos desde o ano de 2004, mas em 2007 o numero cresceu
bastante, conforme demonstra no quadro a seguir.

Quadro 7 — Processos relacionados a operacao de transportadores clandestinos

Fonte: ARCE

A metodologia utilizada nesta Agdo de Fiscalizagao foi, inicialmente, definir uma regido prio-

ANO N2 DE PROCESSOS ABERTOS
2004 i
2005 2
2006 4
2007 2T

ritaria a ser objeto de uma pesquisa de campo visando:

e |dentificar a presenga de operadores clandestinos na prestagdo do servico de transporte

rodoviario intermunicipal de passageiros;
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e Caracterizar os operadores clandestinos quanto aos veiculos utilizados e forma de organi-
zagao;

e |dentificar os pontos de concentragao e as rotas utilizadas na operacdo;

e Avaliar a presenca da fiscalizacdo nas regides percorridas.

Analisando-se os processos de ouvidoria, verificou-se que a Regido Metropolitana de For-
taleza — RMF concentrava a maior parte das reclamagdes, principalmente no que se refere aos
corredores de acesso a capital (BR-222, BR-116 e CE-040).

Definida a regido de estudo, adotou-se a estratégia de percorrer as vias nos horarios de
maior movimentacdo de passageiros, utilizando um veiculo da ARCE, buscando registrar por
meio de fotografias e anotacgdes as ocorréncias relevantes observadas. Os percursos compre-
enderam também a passagem por pontos onde historicamente se observava a concentracdo de
operadores clandestinos do transporte intermunicipal de passageiros.

Com base nos levantamentos realizados foi possivel concluir que houve em 2007 um re-
crudescimento do transporte clandestino. Conforme dito anteriormente, a analise detalhada
dessa situagdo foi informada ao 6rgao gestor, a época o DERT, e a SEINFRA, bem como dado
conhecimento as demais autoridades pertinentes.

6.2. Segunda Ag¢do de Fiscalizacao: Servico Regular Interurbano: Linhas Regionais na Re-
gidao do CRAJUBAR

6.2.1. Objetivos

A acdo de fiscalizacdo realizada no pélo CRAJUBAR teve como objetivos: coletar dados ope-
racionais e verificar, através de inspecdes e vistorias, as condi¢des dos veiculos que operam o
Servigo de Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros, do tipo Interurbano; visitar os
terminais rodoviarios dos municipios de Missdo Velha, Brejo Santo e Barro, além de relatar a
prestacdo do servico nos municipios (Aurora e Abaiara) que ndo possuem terminal de passagei-
ros e nao sdo atendidos por linhas regulares.

6.2.2. Caracterizacao da Regiao

A Macro-regido de Planejamento denominada Cariri Centro Sul, retine 28 municipios das
RegiGes Administrativas RA 18, RA 19 e RA 20, localizadas no sul do Estado do Ceard. Nestes
municipios residem cerca de 11% da populagdo estimada do Estado em 2006.

A Regido é fortemente polarizada pelos municipios de Crato, Juazeiro do Norte e Barbalha
(CRAJUBAR). Nesses trés municipios concentra-se 45,6% da populagao de toda a regido. A pro-
ximidade geografica, o maior grau de desenvolvimento desses municipios e a facilidade das vias
de acesso gera um grande intercambio entre eles refletido na demanda por transporte publico
neste tri-pdlo, com caracteristicas de viagens urbanas.

Dos 28 municipios que compdem a regido de estudo, seis deles — Abaiara, Aurora, Granjeiro,
Jardim, Salitre e Santana do Cariri, ndo sdo atendidos por qualquer linha do Servico Regular de
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Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros, compreendendo uma populagdo residen-
te (2006) de 101.201 habitantes. Verifica-se, também, a grande influéncia exercida, na regido,
pelos municipios de Crato e Juazeiro do Norte. Das 30 linhas radiais ou regionais que servem
a regido, 25 passam ou terminam em Juazeiro do Norte e 23 no Crato. Das sete empresas que
operam na regido, apenas a Vale do Jaguaribe ndo atua em Crato e em Juazeiro do Norte.

Com relagdo aos terminais, apenas 8 municipios aparecem como dispondo desse equipa-
mento urbano. Sdo eles: Barro, Brejo Santo, Campos Sales, Crato, Juazeiro do Norte, Jati, Mi-
lagres e Missdo Velha. Em Barbalha, a antiga estacdo ferroviaria foi recuperada pela Prefeitura
para servir como terminal rodoviario.

6.2.3. Descricao do Sistema Existente

O servico regular interurbano de transporte intermunicipal de passageiros na regido do CRA-
JUBAR é composto de 30 (trinta) linhas, considerando linhas radiais e regionais, com origem ou
destino na regido. Estas linhas sdo operadas por 7 (sete) empresas, utilizando veiculos do tipo
Onibus e micro-6nibus, sendo 21 linhas regionais e 9 linhas radiais.

O quadro resumo a seguir apresenta a quantidade de linhas radias e regionais operadas por
empresa e a freqliéncia de viagens por semana.

Quadro 8 - Quantidade de linhas e freqiiéncia de viagens

AS— LINHAS FREQUENCIAS
RADIAIS REGIONAIS viagens/semana
Viacao Itapemirim S.A. 0 3 12
Empresa Gontijo de Transportes Ltda. 1 2
Expresso Guanabara S.A. 6 3 324
Expresso Vale do Jaguabribe 3 0 41
Viacdo Azul Ltda 0 1 401
Viacdo Brasilia Transporte e Turismo
oy 0 = 2.399
Transceara — Transporte e Turismo Ltda. 0 10 226
TOTAL 9 21 3.517
Fonte: ARCE

O quadro abaixo apresenta a posicao da frota cadastrada pelas empresas em novembro de
2007.

Quadro 9 - Frota cadastrada

EMPRESA Ne ONIBUS N2 MICROONIBUS
Viacdo Itapemirim S.A. 7 0
Empresa Gontijo de Transportes Ltda. 4 0
Expresso Guanabara S.A. 44 0
Expresso Vale do Jaguaribe 10 0
Viacdo Azul Ltda. 43 3
Viacdo Brasilia Transporte e Turismo Ltda. 12 0
Transceara — Transporte e Turismo Ltda. 12 2

Fonte: ARCE
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6.2.4. Terminais Rodoviarios

A cidade de Juazeiro do Norte dispde de dois
terminais rodovidrios, (Terminal Rodovidrio In-
terestadual Orlando Bezerra e Terminal Rodovi-
ario Intermunicipal Padre Cicero). O municipio
do Crato esta equipado com um terminal, o Ter-
minal Rodovidrio Wilson Roriz.

A Praca Cristo Rei, no centro do Crato, fun-
ciona, em um de seus lados, como terminal intermedidrio, operado pelas empresas Viagdo Azul
e Viacdo Brasilia, nas linhas entre cidades de curta distancia da regido. Outro lado da Praca
Cristo Rei, onde fica a estacdo ferroviaria, é ocupado por veiculos que realizam transporte clan-
destino, conforme descrito nos préximos itens.

No municipio de Missdo Velha, o Terminal Rodoviario Dr. José Lima Ribeiro estd as margens
da rodovia estadual CE-293 que atravessa a cidade. Os guichés das empresas, além das reduzi-
das dimensdes, sdo divididos por mais de uma empresa. As instala¢ces do local, principalmente
os sanitdrios, mostram-se precarias quanto a limpeza e manutencdo. Segundo informacdes lo-
cais, os veiculos que fazem transporte ilegal na regido chegam a disputar espago com os 6nibus
no ambiente de embarque e desembarque.

O Terminal Rodovidrio Napoledo de Araujo
Lima, situado em Brejo Santo, tem acesso pela
rodovia BR-116, que corta a localidade. As agén-
cias das empresas sao individualizadas em boxes
bastante espacosos. Os banheiros, apesar do as-
pecto de antigos, mantém um nivel de higiene
aceitavel. Quanto a concorréncia com o trans-
porte clandestino, os freqientadores do lugar
dizem que no terminal ndo ha problema, mas
que, em outros pontos da cidade, ha uma gran-
de concentragao de veiculos realizando este servigo.

O servico de transporte na cidade de Barro estd aparelhado com o Terminal Rodoviario
Raimundo Inacio de Sousa, também margeado pela BR-116. O grande espaco do terminal estd
dividido entre boxes das agéncias, pequenos comércios, lanchonetes e restaurantes. Os sanita-
rios sdo bastante higiénicos, contando com funciondrios para realizar as limpezas.

Os municipios de Abaiara e Aurora ndo dispdem de terminal rodovidrio e ndo sao atendidos
por linhas regulares do servigo de transporte rodovidrio intermunicipal. Os usudrios (grande
parte produtores rurais que negociam seus produtos em outras cidades) quando necessitam se
deslocar, utilizam os veiculos que oferecem transporte informal.

6.2.5. Vistorias e Inspe¢des

As vistorias foram focadas em itens basicos de seguranca e trafegabilidade tais como: extin-
tor de incéndio, cinto de seguranca, limpador de para-brisa, idade média dos veiculos, limpeza
e higiene dos sanitarios, estado dos pneus e de conservagdo geral do veiculo. A escolha da
amostra de Onibus foi feita tendo por base a frota cadastrada, junto ao DERT, no Sistema Inte-
grado da Gestdo de Transportes (SIGET).

7. Elaboracao de Resolucoes

Em 2007, foram elaboradas as seguintes resolugdes pela Coordenadoria de Transportes:
e Resolugdo n? 79: Procedimentos referentes a disponibilizacdao de informagdes necessdrias
a emissdo da autorizagdo prevista no art. 135 do CTB para possibilitar o registro, licenciamento
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e respectivo emplacamento de caracteristicas comercial dos veiculos de aluguel, destinados ao
transporte individual ou coletivo de passageiros de linhas regulares do STRIP-CE;

e Resolu¢do n? 81: Procedimentos relativos a cobrancga e a inclusdo na Divida Ativa da ARCE
dos débitos dos prestadores de servigos de transporte, em funcdo do disposto nos termos que
regem as permissdes ou concessdes contratadas;

® Resolugdo n? 87: Disciplina os procedimentos gerais a serem adotados pela ARCE nas re-
clamacgdes de usuarios dos servicos prestados pelo delegatarios STRIP-CE.

8. Analise de Processos
na Area de Transportes

Segundo o art. 72 da Lei Estadual n2 12.786, de 30 de dezembro de 1997, sem prejuizo de
outros poderes de direcdo, regulacdo e fiscalizagdo sobre os servicos publicos que possam vir a
ser delegados a ARCE, é atribuicdo basica de sua competéncia, o atendimento ao usuario, com-
preendendo o recebimento, processamento e provimento de reclamagdes relacionadas com a
prestacdo de servigos publicos.

Na mesma linha, encontra-se o texto do art. 20 do Decreto Estadual n? 25.059, de 15 de
julho de 1998, que regulamenta a lei citada acima, ao estabelecer que a atua¢do da ARCE na
solucdo de divergéncias sera exercida de forma a:

| — dirimir as divergéncias entre o Poder Concedente, entidades reguladas e usudrios, inclu-
sive ouvindo diretamente as partes envolvidas;

Il — resolver os conflitos decorrentes da acdo regulatorio no ambito dos servigos publicos,
nos termos legais;

Il — prevenir a ocorréncia de novas divergéncias;

IV — decidir sobre conflitos entre o Poder Concedente, entidades reguladas e usudrios, ser-
vindo como instancia administrativa definitiva nas questdes referentes a servicos publicos re-
gulados de competéncia originaria do Estado ou quando tal competéncia for outorgada a ARCE
pelo Poder Concedente;

V — utilizar os casos mediados como subsidios para as atividades de regulagao.

O grafico a seguir mostra o nimero de processos recebidos na Coordenadoria de Transpor-
tes (CTR) em 2007.

Grafico 4

Qutros - 2,91%

Coordenadoria de Transportes - 15,70%

Ouvidoria - 58,14%
—— Conselho Diretor - 18,60%

— Geréncia Administrativo-Financeira - 4,65%

Fonte: ARCE
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O grafico a seguir mostra o nimero de processos que sairam da Coordenadoria de Transpor-
tes em 2007.

Grafico 5

Outros - 3,88%

—— Coordenadoria de Transportes - 23,79%

Ouvidoria - 51,46%

Conselho Diretor - 15,53%

. Geréncia Administrativo-Financeira - 5,34%

Fonte: ARCE

9. Regulacao Econdmica

Cabe a ARCE homologar as alteracdes tarifarias realizadas pelo érgao gestor do sistema.
Todavia, o DERT, em 2007, ndo demandou a ARCE para esse fim.

Além de analises com vistas a homologacdo das tarifas, a ARCE monitora aspectos econémi-
cos e financeiros dos operadores do servigco de transporte rodoviario intermunicipal de passa-
geiros, nos termos das Resolugdes ARCE n2 55/2005 e n? 66/2006:

10. Diagnostico da
Situacao Atual

10.1. Diagnostico Técnico

O atual modelo operacional do Sistema de Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Pas-
sageiros do Estado do Ceara (STRIP) tem-se revelado inadequado para o momento atual. Fe-
ndmenos, como o transporte dito clandestino, por um lado tém colocado a prova o equilibrio
do sistema. Por outro lado, revelado a sua inadequac¢do. Nos ultimos anos foi contratado pelo
DERT um estudo visando definir um novo modelo. Esse estudo, o PDOTIP — Plano Diretor e
Operacional do Transporte Intermunicipal de Passageiros, concebeu vdrias mudancas no siste-
ma atual. Com a mudanca de governo, uma equipe da SEINFRA e do DETRAN vem trabalhando
de forma a analisar esse estudo, e se for o caso, adequa-lo conforme a visdo e o planejamento
da nova gest3o sobre o tema. E fundamental que esse processo seja concluido para balizar a
licitacdo do sistema que deverd ser conduzida em 2008, haja vista o encerramento das atuais
permissdes.

O recrudescimento do transporte clandestino tem preocupado bastante. Tanto pelo poten-
cial de desequilibrar o sistema, como pelos requisitos de seguranca e conforto que em geral
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sdo negligenciados, e também por constituir-se em uma operacgao ilegal. A ARCE realizou em
2007 um amplo trabalho de diagndstico dessa situagao, e enviou as conclusdes para o érgao
gestor, a época o DERT, para o DETRAN, recomendando providéncias no sentido de reverter
essa situacdo. Além disso foi dado ciéncia da situacdao a SEINFRA, Secretaria vinculante do or-
gdo gestor. Todavia, entende-se que a solucdo também passa pela mudanga no atual modelo
de operagdo do sistema, o que reforca a necessidade dessa mudanca, conforme ja descrito no
paragrafo anterior. Outro ponto recomendavel é a necessidade de tornar mais claro os papéis
dos entes publicos que atuam no sistema, notadamente o drgao gestor e o 6rgdo regulador,
uma vez que a legislagdo atual apresenta algumas superposicoes e indefinigdes das atribui¢des
desses entes.

A seguir, um resumo dos pontos criticos, principais problemas apresentados, deficiéncias
recorrentes, progressos alcangados e sugestdes de melhoria, abordando os aspectos técnicos e

institucionais do setor. Esses elementos sdao apresentados no Quadro 10.

Quadro 10 - Diagnéstico do STRIP-CE 2007

PONTOS CRITICOS / PRINCIPAIS
PROBLEMAS / DEFICIENCIAS

RECORRENTES

Transporte Clandestino operando
na Regido Metropolitana de
Fortaleza (RMF) e no Interior, o
que dificulta a implementagdo
das atividades de regulagdo sobre
as delegatarias.
Encerramento do Convénio
Transporte Seguro que integrava
as acoes de fiscalizacao dos
diversos orgaos publicos, a nivel
federal, estadual e municipal,
atuantes sobre o Sistema de
Transporte Intermunicipal de
Passageiros.

PROGRESSOS ALCANCADOS EM 2007

Realizagdo de concurso publico para
provimento de 70 vagas de fiscais de
transportes no DERT, o que reforga a
capacidade de fiscalizacdo daquele
orgdo.

Transferéncia das atribuigdes
relacionadas a transito e transportes
do DERT para DETRAN.
Realizacdo de 410 vistorias em Onibus
operantes no servigo regular de
transporte de passageiros.
Realizacdo de acoes de fiscalizacao
indireta nos acessos de Fortaleza e no
polo Crato-Juazeiro do Norte-Barbalha,
com a realizacdo de inspec¢do da frota
das empresas operantes desta regido.

SUGESTOES DE MELHORIA PARA
2008

Estruturar o setor de
transportes no DETRAN.
Incrementar as agbes de

fiscalizacdo direta sobre os
operadores de transporte,
buscando inibir a operacdo
clandestina e, no caso dos
operadores regulares, fazer
cumprir o regulamento e as
normas vigentes.

A rede de transporte estadual é
fruto de planejamento antigo,
ndo refletindo as necessidades

atuais da populacao.

A falta de otimizagdo na
operacao gera ineficiéncia
economica, culminando com a
suspensdo da prestacdo do
servico em determinadas regides
do estado.

A mudanca de governo gerou a
necessidade de reavaliar as
solugdes em curso e os modelos
propostos, atrasando sua
implementacao.

Dispor de um plano diretor e
operacional para o transporte
intermunicipal de passageiros,
propondo medidas de carater
organizacional e operacional que
fornecem, no curto e médio prazos,
instrumentos adequados e eficazes
para planejamento, administracdo e
controle do servigco regular de
transporte rodoviario itermunicipal de
passageiros no Estado, servindo ainda
de instrumento para tomada de
decisdes no ambito governamental,
com vistas a melhoria do padrdo de
atendimento e da eficiéncia dos
servicos.

Finalizar os procedimentos
técnicos, legais e
institucionais para a
implantagdo da nova rede de
transporte intermunicipal de
passageiros do Estado do
Ceara.
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PONTOS CRITICOS / PRINCIPAIS
PROBLEMAS / DEFICIENCIAS
RECORRENTES

Assimetria de informagdes entre
os operadores, orgao gestor e
agéncia reguladora, dificultando
a atuacdo no setor.
Dificuldade dos operadores em
implantar e atender, nos prazos
determinados, as disposi¢oes
estabelecidas nas resolugdes da
ARCE.

PROGRESSOS ALCANCADOS EM 2007

Publicacdo das Resolugdes n2 78,79 e
80, e elaboragdo da Resolugdo n? 87.

SUGESTOES DE MELHORIA PARA
2008

Desenvolver um Sistema de
Informacoes para o setor de
transportes.

Desconhecimento, por parte dos
usuarios, do papel da ARCE sobre
o Sistema de Transporte
Intermunicipal de Passageiros.

Divulgacdo da ARCE através
dos diversos meios de
comunicacgdo.

Conflitos entre os operadores do
Servigo Regular e do Servigo
Regular Complementar e deles
com o DERT, principalmente em
relagdo a programacao
operacional.

Realizacdo de mediagOes entre os
envolvidos em conflitos.

Implantar o novo modelo de
transportes visando diminuir
a concorréncia predatoria
entre os operadores.

Superposigdes e lacunas na
divisao dos papéis entre os
diversos orgaos que atuam no
setor.

Reforma do marco
regulatorio do setor visando
melhor definicdo e
distribuicao de atribuicoes.
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1. Aproximando a
Sociedade da Regulacao

A eficdcia operacional de uma agéncia reguladora tem forte relagdo com a efetiva participa-
¢do da sociedade no controle dos servigos publicos regulados. Nesse sentido, o atendimento
ao interesse publico e a qualidade da prestacdo de servicos essenciais dependem de agdes
orientadas a um permanente dialogo com a sociedade.

Por meio de campanhas educativas, publicacGes técnicas, audiéncias publicas e atividades
de ouvidoria, a ARCE proporciona as informagdes fundamentais sobre os servicos publicos re-
gulados, fortalecendo e estimulando a participa¢ao dos usudrios na melhoria desses servigos.

A e AN

2. Informacao aos Usuarios

A ARCE realiza campanhas educativas divulgando publicacdes sobre diversos temas relacio-
nados aos servicos publicos que regula. Dentre os assuntos estdo direitos e deveres do consu-
midor, informacgdes técnicas, uso responsdvel dos servigos publicos e relatérios sobre as ativi-
dades da Agéncia.

Através de uma abordagem acessivel, todas as camadas da sociedade sdo beneficiadas com
as informacgdes prestadas, colaborando para um conhecimento cada vez mais claro sobre a re-
gulacdo e os servicos regulados.

Ailustragdo a seguir demonstra algumas publica¢es elaboradas pela Agéncia e distribuidas
no ano de 2007.
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3. Audiéncias e
Consultas Publicas

Sdo meios de realizar consultas a sociedade, obtendo-se subsidios e informac¢Ges que po-
dem ser utilizados na elaboracdo ou aprimoramento dos regulamentos da ARCE, com impacto
sobre direitos dos consumidores e dos agentes setoriais. E uma importante acdo para ampliar
a transparéncia dos processos decisérios da Agéncia, estimulando a participagdo dos consumi-
dores e contribuindo para o controle social dos servicos prestados.

As audiéncias publicas podem ser realizadas nas modalidades “Intercambio Documental” e
“Presencial”. Na modalidade intercambio documental, a audiéncia publica é realizada via In-
ternet. No sitio da ARCE (www.arce.ce.gov.br), as informacdes técnicas submetidas a consulta
sdo disponibilizadas por um determinado periodo, de modo que os interessados em participar
enviem suas consideragdes para um enderecgo eletrénico previamente divulgado.

Na modalidade presencial, ha a necessidade de uma sessao solene realizada em local espe-
cifico. Os interessados podem participar inscrevendo-se, como espectadores ou apresentando
sua contribuicdo durante o espago que é aberto a manifestacdo das pessoas.

Foram as seguintes as audiéncias e consultas publicas realizadas pela Arce em 2007.

N2 MODALIDADE SETOR OBIJETO MES DE VIGENCIA

Obter subsidios e informacgdes adicionais
para o aprimoramento do parecer

e . opinativo a ser expedido pela ARCE sobre
Intercambio Econdmico- o SEFe g
01/2007 i a Revisao Tarifaria da Concessionaria de Margo

Documental Tarifaria X 5
Abastecimento de Agua e Esgotamento

Sanitario, CAGECE, no Municipio de
Juazeiro do Norte.

Divulgar e obter contribui¢cdes para o
" .| aperfeicoamento da Nota Técnica que
02/2007 (iereEnab Eco-n'ﬁr:nu:o fundamentara a decisdo da ARCE sobre a Abril
Documental Tarifaria o .
revisdo da Margem Bruta da Companhia
de Gas do Ceard — CEGAS.
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03/2007

N2 MODALIDADE

Intercdmbio
Documental

SETOR

Econémico-
Tarifaria

OBIJETO

Divulgar e obter contribuicdes para o
aperfeicoamento da Nota Técnica que
fundamentara a decisdo da ARCE sobre a
revisdo extraordinaria da Tarifa Média da
Companhia de Gés do Ceard — CEGAS.

MES DE VIGENCIA

Junho

04/2007

Intercambio
Documental

Gas
Canalizado

Divulgar e obter contribuicbes para o
aperfeicoamento da Minuta de Resolucdo
que dispde sobre a aprovacao do modelo
de Contrato de Prestacdo de Servico
Publico de Distribuicdo de Gas Canalizado,
na forma de Contrato de Adesao, para
usuarios do servico publico de distribuicao
de gds canalizado, atendidos em volumes
mensais inferiores a 5.000 m3 .

Setembro/Outubro

05/2007

Intercambio
Documental

EconOmico-
Tarifaria

Divulgar e obter contribuigdes para o
aperfeicoamento da Nota Técnica que
fundamentara a decisdo da ARCE sobre a
revisdo extraordinaria da Tarifa Média da
Companhia de Gas do Ceard — CEGAS.

Setembro

06/2007

Intercambio
Documental

Econdémico-
Tarifaria

Divulgar e obter contribuicdes para o
aperfeicoamento da Nota Técnica que
fundamentara a decisdo da ARCE sobre a
revisdo extraordinaria da Tarifa Média da
Companhia de Gas do Ceara — CEGAS

Dezembro

01/2007

Presencial

Energia
Elétrica

Ouvir a sociedade e colher subsidios e
informagdes no que se refere a qualidade
dos servicos prestados a populacdo pela
Companhia Energética do Ceara — Coelce,
nas areas de comercializacdo e
distribui¢do de energia elétrica, visando
orientar o escopo do processo de
fiscalizagdo a ser efetuado pela
Aneel/Arce, com base no Contrato de
Concessao e na legislacdo vigente.

Outubro

4. Quvidoria

A Ouvidoria da ARCE é o principal meio para promover a intera¢do entre a Agéncia e os
usudrios dos servicos publicos. A Ouvidoria recebe e processa as solicitacdes dos consumidores
e dos agentes setoriais, com objetivo de propor alternativas de superagdo e solucdo de suas
controvérsias, da forma mais rapida e harmoniosa possivel, respeitada a legislagdo vigente.

O atendimento pode ser feito pessoalmente na sede da ARCE ou através do telefone
0800.853838. Em func¢do do problema relatado pelo reclamante, os técnicos da Ouvidoria po-
dem agir de varias formas, que vao desde as sessOes de conciliacao até a instauracao de pro-
cesso administrativo, julgado pelo Conselho Diretor da Agéncia.

O grafico seguinte mostra a evolu¢cdo do nimero de solicitagGes dos usudrios a Ouvidoria da
Agéncia, no periodo de 2001 a 2007, considerando os setores de Energia Elétrica e Saneamento

Basico.
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Grafico 01 - Nimero de solicitacdes de ouvidoria - saneamento basico e energia elétrica
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Grafico 02 - Decis6es da ARCE

Energia Elétrica Saneamento Basico

- A favor do usudrio A favor da concessionaria . A favor do usuario em parte

Fonte: ARCE

5. Eventos Técnicos e de
Divulgacao Institucional

Para a discussdo de aspectos técnicos relacionados a regula-
¢do, a prestacdo dos servicos publicos, ou ainda a divulgacdo de
suas atividades, a ARCE realizou, em 2007, os seguintes eventos:

e Regulacdo a Servigo da Cidadania - A¢dao apoiada por Con-
vénio firmado entre a ARCE e a Universidade de Fortaleza para
a divulgac¢do das atividades de regulagdo, constituindo-se de um
estande itinerante que se fez presente na Assembléia Legislativa
do Estado do Ceara, no Forum da Justica Estadual, e na Univer-
sidade de Fortaleza. Cabe ressaltar a repercussao bastante posi-
tiva do evento no meio institucional e na populacao, justificada
pelo valor da informacdo prestada e pela transparéncia alcanca-
da com a iniciativa.
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e | Semana de Conciliacdo da ARCE — No periodo de
05 a 10 de fevereiro de 2007, a Agéncia mobilizou-se
para realizar um evento que teve como principal objeti-
vo oferecer alternativas a solucdo de conflitos entre as
partes envolvidas na prestacdo dos servicos de Energia
Elétrica. Dessa forma, a ARCE criou mais uma oportuni-
dade para a superacdo de controvérsias através da me-
diagdo. O evento foi considerado um sucesso devido ao
grande numero alcancado de concilia¢Ges.

e Prestacdo de Contas a sociedade (Apresentacdo do
Relatério Anual da ARCE) — O evento foi realizado na Assembléia Legislativa do Estado do Cear3,
com o objetivo de prestar contas a sociedade sobre as agdes realizadas no ano de 2006, tendo
por base o Relatério Anual de Atividades. Inicialmente, foi feita uma apresentacdo informativa
aos convidados. Logo apds, foi aberto o espaco para de-
bates e esclarecimento de duvidas sobre a Agéncia. Foi
também distribuido aos deputados e convidados um kit

com o material institucional da Agéncia, o que comple- |
mentou a exposi¢cdo sobre a ARCE. .Jl ,h I "l
i~ L. ~ - r i ‘

e Reunido com a participa¢do de representantes da
Associagdo Brasileira de Ouvidores — Esse evento teve
como objetivo apresentar o trabalho que vem sendo re-
alizado pela ARCE, especialmente na area de mediacdo
de conflitos. O publico alvo era formado por ouvidores
de diversas instituicdes publicas e privadas do Estado do (4 it
Ceard. Dada a representatividade dos membros da ABO, esse evento tornou-se uma excelente
oportunidade de divulgacdo, troca de experiéncias e fortalecimento institucional da ARCE.

e ARCE/DECON (PROCON) nos bairros — A ARCE foi convidada a participar, com o PROCON,
de um projeto itinerante que percorre diversos bairros da cidade de Fortaleza, atendendo a
reclamacgdes e esclarecendo duvidas dos usuarios acerca dos servi¢os prestados por diversos
agentes publicos, inclusive reguladores. Sendo a atividade de regulacdo ainda bastante des-
conhecida, principalmente com relagdo aos controles
existentes para a prestagdo de um servico publico com
gualidade, eventos como o ARCE/DECON nos bairros
sdo meios interessantes para divulgacdo, informacdo e
relacionamento com a sociedade em geral.

¢ || Semana de Conciliagdo da ARCE — Segunda edi-
cdo da exitosa articulacdo da ARCE na solugdo dos con-
flitos entre consumidores e concessionaria de energia
elétrica. O evento ocorreu no periodo de 05 a 09 de
novembro de 2007. A exemplo da primeira experiéncia,
a Il Semana de Conciliagdo também alcancou expressi-
vos resultados.

e Consulta Publica sobre a qualidade dos servicos prestados pela COELCE — Em parceria com
a ANEEL, e no esforco para ampliar a transparéncia de seus processos decisérios, a ARCE reali-
zou uma consulta publica para ouvir os consumidores sobre a qualidade dos servigos prestados
pela COELCE. O objetivo dessa consulta foi receber contribuicGes que orientassem as acdes da
fiscalizacdo da ARCE, visando garantir o cumprimento das obrigacGes legais e contratuais pela
empresa concessiondria e assegurar a qualidade dos servigos prestados. O evento ocorreu em
03 de outubro de 2007, demandando ampla mobilizacdo da sociedade, convidada a participar
e a atuar na defesa de seus interesses.
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1. Gestao por Resultados

A Resolugcao ARCE n? 50, de 22 de abril de 2005, dispde sobre o processo de planejamento
da Agéncia. O processo estd definido em dois niveis: Planejamento Estratégico e Planejamento
Tatico-Operacional.

O Planejamento Estratégico é o principal instrumento de macroplanejamento da ARCE, com
abrangéncia de cinco anos, e devendo ser revisado anualmente consubstanciando-se em um
documento intitulado “Plano Estratégico Quinqlenal”. O Plano Estratégico leva em considera-
¢do as macrodiretrizes e orienta¢des expressas nos planos de governo e no Plano Plurianual do
Estado.

O Planejamento Tatico-Operacional é o principal instrumento de planejamento de curto
prazo da ARCE, com abrangéncia anual, perfazendo o documento intitulado “Programa de Ati-
vidades e Plano de Metas Anual”. Neste documento estao descritos os principais projetos e ati-
vidades a serem executados no periodo a que se refere, em termos de objetivos, cronogramas,
metas, produtos, pressupostos, equipes alocadas, indicadores (quando aplicaveis), etc.

1.1. Estratégia

As macrodiretrizes estratégicas da ARCE foram discutidas e aprovadas por ocasido da elabo-
racdo do Plano Estratégico ARCE 2005-2009. Abaixo, de forma resumida, a missdo, a visdo de
futuro, e os objetivos estratégicos descritos no Plano.

1.2. Missao

Servir a sociedade com transparéncia, mediando os interesses dos usudrios, do Poder Con-
cedente e dos prestadores de servicos publicos delegados, a fim de garantir a exceléncia destes
servicos no Estado do Ceara.

1.3. Visao de Futuro

Até 2020, a ARCE serda uma Agéncia de referéncia nacional, através de sua competéncia téc-
nica e do reconhecimento dos agentes participantes do ambiente regulatério, atuando plena-
mente em todos os setores passiveis de regulagdo, contribuindo, inclusive, para a formulacdo
de politicas publicas nas suas areas de atuacao.

A ARCE contard com instalagdes adequadas e com corpo funcional de alto nivel técnico e
motivado servindo como modelo de servidor publico.

A sociedade exercera um controle ativo no processo decisdrio da ARCE.

A ARCE tera plena autonomia administrativa, financeira e de regulacgao.

1.4. Objetivos Estratégicos

Desenvolver a ARCE como referéncia nacional na area tarifaria;

Consolidar a atividade de regulagdo técnica e tarifaria nos setores em que a ARCE atua;

Ampliar a interlocucdo com os poderes legislativo e judicidrio e érgaos representativos da
sociedade civil;

Fixar, em lei, as competéncias da ARCE, garantindo a estabilidade de sua atuacao;

Conquistar e manter a autonomia financeira e administrativa;

Conquistar e manter uma posi¢do de vanguarda e o reconhecimento pela sociedade;

Influenciar fortemente na definicdo de marcos regulatdrios ou de seus aperfeicoamentos e
em contratos de concessdo/delegacio;

Garantir e/ou aumentar a eficacia das decisGes da Agéncia;

Manter um quadro técnico capacitado, motivado e em nimero suficiente;

Buscar novas oportunidades de atuagdao em outros campos passiveis de regulacgdo.
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2. Plano de Acao

O plano de Acdo da ARCE para 2007 encontra-se descrito no documento Programa de Ativi-
dades e Plano de Metas 2007, ou Plano de Metas 2007.

No Plano de Metas 2007, estao descritos os principais projetos e atividades da ARCE para
2007, divididos por area funcional da Instituicdo e descritos em termos de objetivos, metas,
cronogramas de execugdo, equipes etc. Trata-se, portanto, de um plano operacional interno; um
plano complementar ao PPA. Vale ressaltar que todos os projetos e atividades guardam relagao
com o PPA, principalmente na area finalistica com o Programa 042 — Regulacdo e Fiscalizacao
dos Servigos Publicos Concedidos/Permitidos, e, no minimo, com uma das ag¢des referentes a
esse programa, garantindo, dessa forma, a compatibilidade de todos os projetos e atividades
do Plano de Metas 2007 da ARCE com as diretrizes, politicas e planos de governo.

No total, foram especificados 31 atividades e 19 projetos, distribuidos pelas varias coorde-
nadorias que compdem a Instituicdo. Deste total, uma parte é composta de projetos e ativida-
des finalisticas e outra parte é composta de projetos e atividades-meio.

No Quadro 1 abaixo, listamos os projetos e atividades do Plano de Metas 2007, indicando o
numero do Programa e a acdo do PPA a que ele estd ligado. Vale ressaltar, mais uma vez, que os pro-
jetos e atividades do Plano de Metas da ARCE sdo internos e, embora contribuam para que os obje-
tivos do PPA sejam alcangados, ndo podem ser confundidos com os projetos/atividades do PPA:

Quadro 1 - Lista de projetos e atividades do plano de metas da ARCE de 2007

AREA TIPO DESCRICAO
T Atividade F|~scaI|zagao'd.os Servigos de Distribui-
¢do de Eletricidade
A Atividade Apallse e Emissdo de Pare.cere.s e Deci-
soes em Processos de Quvidoria
Gas Canalizado Atividade F|:<,ca!|zNagao da, Conce§5|onar|a de Dis-
tribuicdo de Gas Canalizado
Saneamento Basico Atividade Fiscalizagcdo dos Servigos de Agua e
Esgoto
Saneamento Basico Atividade Andlise de Processos de Ouvidoria
Saneamento Basico Projeto Desenvolvimento do Sistema de Infor-
macdes Regulatérias de Agua e Esgoto
(SIRAE)
Saneamento Basico Projeto Guia de Indicadores de Desempenho
Saneamento Basico Projeto Normatizacdao do Controle e Redugdo
de Perdas
dovidri Acompanhamento das Atividades De-
Transport'e'RoI Zwarlo . Atividade sempenhadas pelo DERT relativas ao
Ak A R AR e Sl Convénio 01/SEINFRA/DERT/DETRAN/
ARCE-2002
Transporte Rodoviario Atividade Analise de Processos Administrativos
Intermunicipal de Passageiros na Area de Transportes
Normatizagdo de Procedimentos Ne-
Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Proi cessarios a Regulagdo Técnica da Pres-
. rojeto ~ . .
Passageiros tacdo do Servico de Transporte Rodovi-
ario Intermunicipal do Ceara
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DESCRICAO

Projeto de Fiscalizagdo Indireta sobre

';;a;;;p:ir:ssRodowarlo Intermunicipal de Projeto R e R e iR
g termunicipal de Passageiros do Estado
do Ceard
Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Projeto Contritagao € Acompanhamen:co par? E[a-
Passageiros boragdo de Estudo referente a Avaliagao
g de Desempenho Operacional no STRIP-CE
Econdmico-Tarifaria Atividade Andlise de Processos de Ouvidoria
Econdmico-Tarifaria Atividade Revisdo Tarifaria da CAGECE
Econémico-Tarifaria Atividade Revisdo Tarifaria da CEGAS
Analise das Informagoes Economico-
Econ6mico-Tarifaria Atividade Financeiras da CEGAS
Econdmico-Tarifaria Atividade Reajuste Tarifario (STRIP)
Econdmico-Tarifaria Atividade Anadlise das InformagGes Economico-
Financeiras da COELCE
Econdmico-Tarifaria Atividade Andlise das InformacgGes Financeiras do
STRIP
Econdmico-Tarifaria Projeto Contabilidade Regulatéria para o Setor
de Saneamento
Econdmico-Tarifaria Projeto Desenvolvimento de Proposta de Politi-
ca de Tarifas e Subsidios para o Setor
Econdmico-Tarifaria Projeto Implantacdo do Acompanhamento Eco-
nomico-Financeiro da CAGECE
Econdmico-Tarifaria Projeto Acompanhamento do Processo de Revi-
sdo Tarifaria da COELCE
Elaboracdo do Manual Descritivo do
Econdmico-Tarifaria Projeto Plano de Contas do Setor de Distribui-
cdo de Gas Natural
Ouvidoria Atividade Atendimento as Solicitacdes de Ouvidoria
Ouvidoria Atividade Realizacdo de Mediacbes
Ouvidoria Projeto Apurzj\(;éo e DISpOI’!IbIh.Za(;aO de Dados
Estatisticos da Ouvidoria
Administrativo-Financeira Atividade E!abora?ao R
Financeira
Administrativo-Financeira Atividade Contabilidade
Administrativo-Financeira Atividade Recursos Humanos
Administrativo-Financeira Atividade Gestdo da Tecnologia da Informagao
AdmiNistrativo-Financeira Atividade Gestdo do Almoxarifado e Patrimonio
Administrativo-Financeira Atividade Gestdo de Convénios
Administrativo-Financeira Atividade Administracao Geral
Administrativo-Financeira PTOIETe Elaboracdo do Plano Plurianual — 2008

a 2011




AREA TIPO DESCRICAO
Administrativo-Financeira Projeto Gestdo da Divida Ativa da ARCE
Assessoria do Conselho Diretor Atividade Gestdo de Relacionamentos
Assessoria do Conselho Diretor Atividade Audiéncias Publicas 2007
Assessoria do Conselho Diretor Atividade Assessoria de Imprensa
Assessoria do Conselho Diretor Atividade Elaboracdo do Planejamento Tatico-

Operacional de 2008 (Programa de Ati-
vidades e Plano de Metas 2008)
Assessoria do Conselho Diretor Atividade Elaboragdo do Relatério Anual da ARCE
Assessoria do Conselho Diretor Atividade Publicidade Institucional
Assessoria do Conselho Diretor Atividade Gest3o do Convénio ANEEL/ARCE
Assessoria do Conselho Diretor Atividade Apoio as Atividades do Conselho Diretor
Assessoria do Conselho Diretor Projeto ARCE nos Bairros
Assessoria do Conselho Diretor Projeto Curso Novos Servidores da ARCE
Assessoria do Conselho Diretor Projeto ARCE na TV
Assessoria do Conselho Diretor Projeto Semana da Mediagao
Assessoria do Conselho Diretor Projeto Reestruturacdo Organizacional

2.1. Quadro de Pessoal

O quadro de pessoal autorizado para a ARCE é composto por 3 Conselheiros Diretores, 1
Diretor Executivo, 3 Procuradores Autarquicos e 33 Analistas de Regulacgdo, cuja especialidade
é definida pelo Conselho Diretor de acordo com a necessidade da Agéncia quando da vacancia
dos cargos. Todos os servidores da ARCE sdo concursados (com ingresso na instituicdo em mar-
¢co de 2001), excetuando-se os Conselheiros — que tém mandato — e o Diretor Executivo, que é
de livre escolha do Conselho Diretor. Além do quadro préprio da Agéncia, a ARCE conta também
com a colaboracdo de terceirizados que auxiliam no cumprimento das suas atividades-meio.

Isso posto, o quadro de pessoal préprio da Agéncia, ao final do exercicio 2007, foi o seguinte:

Quadro 2

1. Conselho Diretor

VAGAS OCUPADAS EM

31/12/2007

Conselheiros

Presidente do Conselho

2. Diretoria Executiva

Diretor Executivo

3. Assessoria

Assessor (Analista de Regulagdo — Administrador)
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SETOR VAGAS OCUPADAS EM
31/12/2007

F-9

4. Procuradoria Juridica

Procurador Chefe

Procuradores

Analista de Regulacao

5. Coordenadoria Econdmico-Tarifaria

Coordenador (Analista de Regulagdo — Economista)
Analista de Regulacdo — Economista

Analista de Regulacdo — Contador

6. Coordenadoria de Saneamento Basico
Coordenador (Analista de Regulacdo — Eng. Sanitarista)
Analista de Regulagao — Eng. Sanitarista

7. Coordenadoria de Energia

Coordenador (Analista de Regulacdo — Eng. Eletricista)
Analista de Regula¢ao — Eng. Eletricista

Analista de Regulagdo — Eng. de Gas Canalizado

8. Coordenadoria de Transportes

Coordenador (Analista de Regulacdo — Administrador)
Analista de Regulacdo — Eng. Civil

9. Geréncia Adm. - Financeira

Gerente (Analista de Regulacao — Contador)

Analista de Regulagdao — Administrador

Analista de Regulacdo — Contador

Analista de Regulacdo — Analista de Sistemas

10. Ouvidoria

Ouvidora Chefe (Analista de Regulacdo — Advogado)
Analista de Regulagdo — Eng. Eletricista

Analista de Regulagdo — Economista
Total quadro préprio
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3. Demonstrativos
Financeiros

Em 2007, o orcamento da ARCE foi da ordem de RS 12.700.000,00 (doze milhdes e setecen-
tos mil reais), custeado por 5 fontes de recursos:

e Tesouro Estadual;

e Recursos Proprios, através da arrecadac¢do proveniente do setor de transporte rodovidrio
intermunicipal de passageiros e do setor de gds canalizado. A primeira é decorréncia da taxa de
regulacdo, prevista no termo de permissdo, e devida pelos permissiondrios do servigo regular
(6nibus e micro-6nibus) e do servico regular complementar (vans). A segunda é proveniente
do repasse estabelecido no primeiro termo aditivo ao contrato de concessdo do gas, entre o
Estado do Ceara e a CEGAS;



e Convénio ANEEL/ARCE;

e Convénio CAGECE/SEINFRA/ARCE;
e Operagdes de crédito externas, através da Operagdo SWAP.
O grafico abaixo demonstra os montantes previstos e arrecadados no ano.

Grafico 1

8.000.000,00
7.000.000,00
6.000.000,00
5.000.000,00
4.000.000,00

3.000.000,00
100%

| 1% de valores
100% previstos
- 11 % de valores
100% recebidos
66,44% 140,39% |
2.000.000,00 I I 100% 100%
1.000.000,00 0,16%  100%
I I l51 31% 4097%
0,00

AR

AnuAL 2007

170,13%

ORIO

el RELAT

Energia Gas Saneamento  Tesouro Transportes Recursos
Elétrica Canalizado Basico Estadual Externos
Operacdo

SWAP

3.1 Receitas por Fontes de Recursos 2007

O custeio das atividades da ARCE representou, aproximadamente, 56% dos recursos execu-
tados em 2007, estando o restante distribuido entre recursos humanos préprios e investimen-
tos. O grafico 2, abaixo, demonstra de forma sintética os recursos executados no exercicio por
tipo de aplicagdo, enquanto o quadro 3 detalha essas informacdes por item de despesa.

Grafico 2 (valores em R$1,00)
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Quadro 3 - Despesas em 2007 (valores em R$1,00)

DESCRIGCAO 2007

Pessoal Proprio 3.016.749,31
Restituicao ao Tesouro Estadual 186.094,62
Pessoal Terceirizado Apoio 1.009.964,57
Serv. Terceiros - Fiscalizacdo Energia Elétrica 563.493,56
Serv. Terceiros - Consultoria 137.000,00
Serv. Terceiros - Consultoria Gas Canalizado 115.147,93
Serv. Terceiros - Consultoria Saneamento 1.053.511,34
Estagiarios 43.016,29
Transferéncia para Unifor (convénio) 23.540,00
Exames e Auditorias em Laboratdrio 11.420,00
Comunicacado e Divulgacao 35.255,90
Passagens, Diarias e Locacdo de Veiculos 125.311,81
Capacitacdo de Pessoal 26.267,00
Aluguel e Condominio 244.046,68
Telefonia 147.089,27
Energia Elétrica 62.085,20
Locagao de Equipamentos 15.150,00
Conservacao e Adaptacao de Imoveis 1.510,67
Conservacao de Moveis e Equipamentos 12.847,00
Correios e Comunicacao de Dados 58.292,31
Xérox, Impressdo e Encadernacao 8.292,87
Assinaturas de Jornais e Periddicos 6.760,00
Material de Consumo 90.037,23
Material de Tecnologia da In formagao 400,00
Combustiveis e Manutencdo de Veiculos 678,87
Material Didatico e Técnico

Outros 29.343,51
TOTAL 7.023.305,94
Veiculos e Equipamentos para Veiculos 57.900,00
Mobiliario em Geral 1.990,00
Equipamentos para Tecnologia da Informacao 3.559,96
Livros e Publicacdes Técnicas 9.860,00
Outros 889,00
TOTAL 74.198,96

TOTAL DAS DESPESAS 7.097.504,90
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0800.85.3838
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