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1. IDENTIFICACAO DA ARCE

ARCE: Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Estado do Ceara.
Endereco: Av. Santos Dumont, 1789 — 14.° andar — Aldeota — CEP 60150-160. Fortaleza — CE.
Telefone: (85) 3101-1027 Fax: (85) 3101-1000

2. IDENTIFICACAO DO PRESTADOR DE SERVICOS

CAGECE - Companhia de Agua e Esgoto do Estado do Ceara
Endereco: Rua Lauro Vieira Chaves, 1030 — Aeroporto — CEP 60420-280. Fortaleza — CE.
Telefone: (85) 3101-1719 Fax: (85) 3101-1718

3. CARACTERISTICAS DA FISCALIZACAO

Tipo de Auditoria Fiscalizacao X Acompanhamento

Unidade Auditada | Unidade de Negdcio da Bacia do Baixo Jaguaribe (UN-BBJ)

End.: Rua Raimundo Joaquim de Santiago Lima, s/n — Alto S&o Joéo -
CEP: 629000-000. Russas — CE.

Telefone: (88) 3411-8570
Contato: Francisco Célio Vital

Escopo Servicos e Informagdes Comerciais

Comunicacao a | OF/CSB/0033/2010 de 15 de margo de 2010
Empresa sobre a

Auditoria

Data da Inspecao|16 a 18 de marco de 2010

de Campo

Legislagao Resolugdo ARCE n° 130/2010;

Lei Federal n211.445/2007;
Lei Estadual n214.394/2009;

AV. Santos Dumont, 1789 — 142 andar — 60150-160 — Fortaleza — CE 5
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4. INTRODUCAO

Este relatério detalha acdo de fiscalizagdo direta realizada pela ARCE, de acordo com a
localidade e escopo selecionados, em cumprimento aos termos estabelecidos na Lei Federal
N¢ 11.445/07 e Lei Estadual N° 14.394/09.

O objetivo desta acdo de fiscalizagdo é verificar e avaliar os procedimentos adotados nas
atividades relacionadas ao segmento comercial, com relagdo a classificagdo e cadastro de
usuarios, o desempenho dos servicos de atendimento ao usuario (pregcos e prazos), a
arrecadacdo e o faturamento e determinar o grau de conformidade do sistema auditado,
levando-se em consideragcdo os requisitos de qualidade que o servigo deve oferecer, em
concordancia com as legislagdes pertinentes, com énfase naquelas expedidas pela ARCE.

AV. Santos Dumont, 1789 — 142 andar — 60150-160 — Fortaleza — CE 6
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5. METODOLOGIA

A metodologia para desenvolvimento das agées compreendeu os procedimentos de inspec¢des
de campo, vistoria técnica, entrevistas com chefes de nucleos e operadores dos sistemas
comercial e de atendimento, analise e avaliagdo documental, obtencao de informacdes e dados

gerais do sistema comercial, identificacao e frequéncia de ocorréncias.

As vistorias foram acompanhadas pelo Coordenador Comercial e de Servicos a Clientes,
Francisco Célio Vital, os Agentes Comerciais Il, Paloma Marilia e Josineudo Moreira, e pelos
gestores dos nucleos visitados responsaveis pelos escritorios locais da CAGECE, que se

encarregaram de explicar a operacionalidade dos sistemas comercial e de atendimento.

Vale destacar que esta fiscalizacao € direcionada a Unidade de Negdcio responsavel por varios
sistemas e que a inspegdo direta em alguns deles ocorreu por amostragem, mediante os
seguintes critérios: Russas e Aracati, pois possuem o maior numero de ligagdes reais; Palhano,
por possuir numero pequeno de ligagdes; e Serra do Félix, por ndo possuir acesso ao sistema
comercial on-line.

5.1. Cronograma de Trabalho

32 Feira 42 Feira 52 Feira
Local DIA 16/03 DIA 17/03 DIA 18/03
M T M T M T

Sede da UNBBJ - Russas X X X
Escritorio e Loja de atendimento - Russas X
Escritério - Palhano X
Escritdrio - Serra do Felix X
Escritorio e Loja de atendimento - Aracati X

AV. Santos Dumont, 1789 — 142 andar — 60150-160 — Fortaleza — CE 7
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5.2. Areas e Segmentos Auditados

No Quadro 1 estd apresentada a area auditada com os itens e respectivos segmentos
auditados, os quais orientaram os trabalhos de auditoria.

Quadro 1 — ltens e segmentos da area comercial auditados

Area Auditada ltem Auditado Segmento Auditado

Escritério / loja de .

_ - Instalagdes fisicas e estrutura de
atendimento / ,
_ atendimento
almoxarifado

- Atendimento de prazos na
prestacao de servigos

Atendimento ao usudrio | — Entrega de protocolo

— Disponibilizagdo da Resolug¢éo da
ARCE

- Débitos pendentes em nome de
terceiros
- Pagamentos em duplicidade
- Intervalos de leituras
- Hidrometracao
e Faturamento , Co
_ — Consumo de agua para ligacdes
Comercial ) _
nao medidas
- Informagdes na fatura
- Fatura minima
- Prazo minimo de vencimento

- Opcodes de datas de vencimento

- Prazo de comunicagao prévia
Corte para suspensao do fornecimento
ou interrupcao da coleta

— Cadastro
— Combate a fraude

e OQutras - Atendimento de grandes
responsabilidades consumidores
- Preenchimento das Ordens de
Servicos
AV. Santos Dumont, 1789 — 142 andar — 60150-160 — Fortaleza — CE 8
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6. DESCRICAO DA UNIDADE DE NEGOCIO

6.1. Area de Abrangéncia

A UN-BBJ abrange 14 (quatorze) municipios, operando sistemas de abastecimento de agua e
esgotamento sanitario em um total de 24 (vinte e quatro) localidades, gerenciados através de
16 (dezesseis) nucleos (escritérios locais). No Quadro 2 estao relacionados todos os sistemas
pertencentes a UN-BBJ e na Figura 1 o mapa de sua area de abrangéncia.

Quadro 2 — Relagao de sistemas operados pela UN-BBJ

Sistemas gerenciados pela UN-BBJ
Alto Santo - SAA
Aracati - SAA e SES
Tabuleiro do Cabreiro (Aracati) - SAA
Canoa Quebrada - SAA e SES
Ereré - SAA
Fortim - SAA
Iracema - SAA
Ema (Iracema) - SAA
Itaicaba - SAA
Boca do Forno (ltaigaba) - SAA
Jaguaruana - SAA
Nova Jaguaribara - SAA e SES
Palhano - SAA
Pereiro - SAA
Crioulas (Pereiro) - SAA
Potiretama - SAA
Quixeré - SAA
Russas - SAA e SES
Bonhi (Russas) - SAA
Flores (Russas) - SAA
Jardim S&o José (Russas) - SAA
Sao0 Jodo de Deus (Russas) - SAA
Serra do Felix - SAA
Tabuleiro do Norte - SAA e SES
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Figura 1 — Area de abrangéncia da UN-BBJ
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6.2. Estrutura Organizacional

A UN-BBJ segue o modelo de gestao definido no planejamento estratégico da CAGECE. O
modelo de estrutura organizacional de uma Unidade de Negdcio esta apresentado na Figura 2.

A UN-BBJ da suporte de servigos e técnicos a clientes em todos os nucleos (escritérios locais),
os quais desenvolvem as atividades de atendimento aos usuarios

Figura 2 - Estrutura da Unidade de Negécio da Bacia do Baixo Jaguaribe.

Suporte
Técnico

Servigos a

Clientes Administrativo

NUCLEOS
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Dados da Unidade de Negodcio Fiscalizada

CAGECE: Municipio de Russas — Unidade de Negdcio da Bacia do Baixo Jaguaribe — UNBBJ
Endereco: Rua Raimundo Joaquim de Santiago Lima, s/n — Alto Sao Jodo — Russas-CE.

Dados Fisicos da UNBBJ - referente ao més de fevereiro de 2010 (fls 04 a 11 do Processo
PCSB/CSB/0014/2010):

Populacao real de agua: 146.230 habitantes;
Numero de ligacdes reais de agua: 58.164;
Numero de ligacdes ativas de agua: 52.956;
Numero de ligacdes medidas de agua: 52.057;
Numero de ligagdes reais de esgoto: 7.084;
Numero de ligagdes ativas de esgoto: 6.278;
Volume produzido de 4gua: 942.005,53 m?;
Volume distribuido de 4gua: 897.303,34 m?;

Volume faturado de agua: 756.186 m°.

Composicao da Geréncia da Unidade:

0

Gerente da Unidade de Negécio da Bacia do Baixo Jaguaribe — Domingos Savio
Cardoso;

Coord. da Area Comercial e de Suporte a Clientes — Francisco Célio Vital Pereira;
Supervisor de Servigos ao Cliente — Wendell Macatrao;

Coordenadores das Equipes de Combate a Fraude — Onilton Girdo e Tarcilene
Magalhées;

Coordenadora da Equipe de Cadastro — Tyara Milene.

AV. Santos Dumont, 1789 — 142 andar — 60150-160 — Fortaleza — CE 12
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7. DESCRICAO DOS FATOS LEVANTADOS

Sao listados neste capitulo os fatos apurados por meio da andlise das informac6es enviadas
previamente pela CAGECE e/ou coletadas na inspe¢cdo de campo, bem como das
constatacbes feitas in loco pela equipe de fiscalizacdo, na sede da UN-BBJ e nucleos
selecionados (Russas, Aracati, Palhano e Serra do Félix).

Na analise foram apreciados os itens e segmentos da area comercial relacionados no item 5.2.

Ressalte-se que as constatacées de ndao conformidades observadas serdo direcionadas a toda
UN-BBJ, inclusive para os outros nucleos pertencentes a unidade e que nao foram visitados
nesta inspecao.

7.1.Escritorio/loja de atendimento/almoxarifado

7.1.1. Instalacoes fisicas e estrutura de atendimento

Para a analise deste item, foram inspecionados o0s escritérios operacionais/lojas de
atendimento de 4 (quatro) nucleos: Russas, Aracati, Palhano e Serra do Félix.

7.1.1.1 Sede da UNBBJ - Russas

- A sede da UNBBJ esté localizada em Russas, sendo composta de:

Portaria (Foto 1);

= Prédio do Controle de Qualidade (laboratério) (Foto 2);

= Prédio da copa, banheiros e auditério (Foto 3);

= Prédio da sala de reunido, da geréncia, sala técnica e coordenadoria de servigos
comercias (Fotos 4 a 8);

= Prédio da oficina eletromecanica e almoxarifado (Foto 9).

AV. Santos Dumont, 1789 — 142 andar — 60150-160 — Fortaleza — CE 13
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' . Foto 2 — Prédio do Controle de Qualidae m
Foto 1 — Portaria na sede da UNBBJ. (Laboratério) na sede da UNBBA.

Foto 4 - Prédio da sala de reunido, da

E:tsoege_dzrleﬁ\;%gi copa, banheiros e auditorio geréncia, sala técnica e coordenadoria de

servigos comercias na sede da UNBBJ.

Foto 5 — Recepcdo do prédio da sala de
reunido, da geréncia, técnica e coordenagao de| Foto 6 — Sala de Reuniao.
Servigos comercias.

AV. Santos Dumont, 1789 — 142 andar — 60150-160 — Fortaleza — CE
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Foto 7 — Sala técnica e da coordenagcédo de
servigos comercias na sede da UNBBJ.

Foto 8 — Sala da geréncia na sede da UNBBJ.

Foto 9 — Oficina eletromecéanica e almoxarifado
na sede da UNBBJ.
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7.1.1.2 Russas

Estrutura Administrativa Local:

ltem Quantidade Funcao

Pessoal 22 1 pessoa para gerenciamento administrativo do escritério;

3 (trés) operadores de ETA (terceirizados);

10 (dez) operadores de rede de abastecimento de &gua
(terceirizados);

2 (dois) operadores na captagao de agua (terceirizados);
trés) operadores de esgoto (terceirizados);

3(
1 (um) almoxarife (terceirizado);
2 (duas) atendentes (terceirizadas).

Veiculos:

Tipo de Veiculo | Quantidade

Caminhonetes 2

Moto 2

O sistema dispde de um escritério operacional e uma loja de atendimento (Foto 10) que
funcionam no mesmo prédio, localizado na Av. Dom Lino, 540 — Centro, com as fungdes

operacionais e de atendimento aos usuarios;

A loja de atendimento funciona de segunda a sexta, no horério de 08:00 as 17:00 horas
ininterruptamente (Foto 11), contando com 2 (duas) funcionarias exclusivas para o
atendimento aos usuarios (Fotos 12 e 13);

Na loja de atendimento, os servigos de regulacado e fiscalizacdo da ARCE séao divulgados
através de banner (Foto 13);

Durante a inspecao, na loja de atendimento de Russas, verificou-se:

* Nao existéncia de senhas para os usuarios em atendimento;

*» Que atabela de precos dos servicos cobraveis ndo se encontrava exposta em local de

facil visualizagdo para consulta do usuario.
Durante a inspecao, no escritério operacional de Russas, verificou-se que:

AV. Santos Dumont, 1789 — 142 andar — 60150-160 — Fortaleza — CE 16
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» A area encontrava-se desorganizada, apresentando caixas de arquivos dispostas em
uma area de circulagdo, em meio a motos e bicicletas (Foto 14);

» Segundo informagdes do Gestor do Nducleo, Jodo Adriano da Silva, faltam
equipamentos de uso individual como fardas e crachas para os funcionarios do antigo
SAAE, que hoje trabalham na CAGECE. No momento da inspecao, o gestor do nucleo

nao utilizava cracha de identificacao.

- Na loja de atendimento, escritério operacional e almoxarifado ndo existiam extintores de

incéndio.

Horario de Funcionamento

Segunda a Sexta
8h as 17h ’

operacional em Russas. Russas.

Fotos 12 e 13 — Interior da loja de atendimento em Russas.
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desorganizada.

7.1.1.3 Aracati

- Estrutura Administrativa Local:

ltem | Quantidade Funcao

Pessoal 16 1 (uma) pessoa para gerenciamento administrativo do escritorio;
3 (trés) operadores de ETA (2 terceirizados);

8 (oito) operadores de rede de abastecimento de agua (7
terceirizados);

1 (um) operador de esgoto (terceirizado);

1 (um) operador responsavel pela rede de agua de Tabuleiro do
Cabreiro (terceirizado);

1 (uma) agente administrativa (terceirizada);
1 (uma) atendente (terceirizada).

- Veiculos:

Tipo de Veiculo | Quantidade

Caminhonetes 2

Moto 1

- O sistema dispde de um escritério operacional localizado na Rua Duque de Caxias, 1859 -
Centro (Foto 15) e uma loja de atendimento situada na edificagdo onde funciona a casa do
cidad4o, a qual possui estrutura para varios atendimentos direcionados a populagéo, como
DETRAN, Junta Militar, Correios, entre outros (Foto 16). No local, ha uma sala exclusiva
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para atendimento aos usuarios da CAGECE, com 1(uma) atendente, onde os servigos de
regulacao e fiscalizacdo da ARCE sao divulgados através de banner (Foto 17);

- A loja de atendimento funciona de segunda a sexta-feira, no horério de 8:00 as 12:00 e
14:00 as 17:00;

- As tabelas de precos, prazos e tarifas encontravam-se expostas em local de facil

visualizacdo para consulta do usuario na loja de atendimento;

- Durante a inspecao verificou-se no escritorio operacional e almoxarifado de Aracati:
= Extintor de incéndio com prazo de validade expirado (Foto 18);

» Condi¢des inadequadas de organizagao, manutengao e limpeza, demonstrando:

e No interior do escritrio, auséncia de limpeza, materiais armazenados em locais
impréprios e de maneira desorganizada (Fotos 19 a 23), e pintura danificada nas
paredes da sala e teto do banheiro (Fotos 24 e 25);

e No almoxarifado, auséncia de limpeza, manutencdo e organiza¢do, além do nao

funcionamento das instalagdes de iluminacao (Fotos 26 a 28).

Foto 15 — Escritério operacional em Aracati.

Foto 16 — Casa do Cidadao onde se
encontra a loja de atendimento do
nlcleo de Aracati.
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Foto 18 — Extintor de incéndio apresentando
Foto 17 — Loja de atendimento em Aracati. prazo de validade expirado no almoxarifado de
Aracati.

.

Foto 19 — Hidrometros dispostos na area de
entrada do escritério operacional em Aracati.

Foto 20 - Materiais de limpeza e operacao
dispostos desorganizadamente na copa, no
interior do escritério de Aracati.

Fotos 21 e 22 — Equipamentos e arquivos armazenads desorgizadamente,
e porta danificada, no interior do escritdrio de Aracati.
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Foto 23 — Auséncia de limpeza e organizago Foto 24 - Pintura danificada da parede do
no interior do escritério de Aracati. escritorio operacional de Aracati.

Cimento sem |
acondicionamento.

Foto 25 - Pintura danificada do teto do|Foto 26 — Falta de higiene cimento sem
banheiro do escritério operacional de Aracati | acondicionamento no almoxarifado de Aracati.

Foto 28 — Pintura e estrutura danificadas no
almoxarifado de Aracati.

Foto 27 - Materiais dispostos
desorganizadamente no almoxarifado
de Aracati.
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7.1.1.4 Palhano

- Estrutura Administrativa Local:

ltem Quantidade Funcao

Pessoal 6 1 (uma) pessoa para gerenciamento administrativo do escritério e
atendimento ao publico (terceirizado);

4 (quatro) operadores de ETA (terceirizados);
1 (um) operador de rede de abastecimento de agua (terceirizado).

- Veiculos:

Tipo de Veiculo | Quantidade

Moto 1

Bicicleta 1

- O sistema dispde de um escritério operacional localizado na Rua Joaquim Rodrigues do
Nascimento, 443 - Centro, com fungdes operacionais e de atendimento aos usuarios e onde
esta localizado o almoxarifado do SAA de Palhano (Fotos 29 e 30);

- O escritorio/loja de atendimento funciona de segunda a sexta-feira, no horéario de 8:00 as
12:00 e de 14:00 as 18:00;

- No escritério/loja de atendimento e almoxarifado de Palhano verificou-se:

* Que o atendimento é executado pelo gerente, que ocasionalmente necessita ausentar-

se para auxiliar na operagao do sistema;
» Nao existéncia de placas identificando o escritério operacional da CAGECE (Foto 29)
» Nao existéncia de extintores de incéndio;

= De acordo com o gestor, as trés cadeiras existentes no escritério ndo sao suficientes

para os usuarios em atendimento e em espera;

* Que o almoxarifado do SAA de Palhano encontra-se inacabado, apresentando auséncia
de instalagdes de iluminacgéo e paredes sem revestimento (Foto 31);

* Que os servicos de regulacao e fiscalizagdo da ARCE néo sao divulgados através de

banner.
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Foto 29 - Fachada do escritorio operaciona e|Foto 30 — Interior do escritério operaci

bnalde
almoxarifado em Palhano. Palhano.
Palhano.
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7.1.1.5 Serra do Félix

- Estrutura Administrativa Local:

ltem Quantidade Funcao

Pessoal 6 1 (uma) pessoa para gerenciamento administrativo do escritério e
atendimento ao publico (terceirizado);

3 (trés) operadores de ETA (terceirizados);

1 (um) operador de rede de abastecimento de agua do Setor | no
Boqueirao do Cesario (terceirizado);

1 (um) operador de rede de abastecimento de agua do Setor Il em
Serra do Félix (terceirizado).

- Veiculos:

Tipo de Veiculo | Quantidade

Moto 1

- O sistema dispde de um escritério operacional localizado na Rua do Trafo, 45, (Foto 32)
com as funcdes operacionais e de atendimento aos usudrios € onde esta localizado o

almoxarifado;

- O escritorio/loja de atendimento funciona de segunda a sexta-feira, no horario de 8:00 as
12:00 e de 14:00 as 18:00;

- No escritorio/loja de atendimento de Serra do Félix verificou-se a nao disponibilizacdo de
estrutura adequada para atendimento aos usuarios:

= O atendimento é executado pelo gerente, que ocasionalmente necessita ausentar-se

para auxiliar na operagao do sistema;
= Na3ao existe acesso ao sistema comercial on-line e telefone no escritoério;

= De acordo com o gestor, as duas cadeiras existentes ndo sdo suficientes para os

usuarios em atendimento e em espera;
» Foi detectado desconforto térmico e a necessidade de melhoria da ventilagdo ambiente;
» Parte do forro do teto encontra-se danificado (Foto 33);

» Nao existe agua disponivel para os funcionarios e usuarios;
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* Nao existem informagdes sobre o horario de atendimento, tabela de pregos dos servigos
cobraveis e aviso de atendimento prioritario as pessoas deficientes, idosos, gestantes e
lactantes, expostos em local de facil visualizagéo do usuario;

» Os servicos de regulacdo e fiscalizacdo da ARCE nado séo divulgados através de

banner;

»= O banheiro existente ndo se encontra em boas condi¢gdes de higiene (Foto 34).
- Com relagdo ao almoxarifado, este apresenta:
» Cobertura com telhas quebradas e agao de cupins (Fotos 35 e 36);

» Falta de higiene no ambiente;

* Armazenamento inadequado de material, de forma desordenada em caixas de papelao
e diretamente no piso (Fotos 37 a 39);

= Bancada com estrutura inacabada apresentando tijolos expostos (Fotos 38 e 39).

- No escritério operacional e almoxarifado nao existem extintores de incéndio e cavaletes ou

cones para a sinalizagéao de rua.

o~

Foto 32 — Fachada do escritério operacional de|Foto 33 - Teto do escritério com forro
Serra do Félix. danificado.
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Foto 35 - .Coberta do almoxarifado
apresentando telhas quebradas.

Foto 34 — Banheiro do escritorio de
Serra do Félix.

. Foto 37 Materiais  armazenados
:Ort:sen?:n do_a ag?jt;eéba insdo almoxarifado desordenadamente em caixas de papeldao e
P ¢ pins. diretamente no piso do almoxarifado.

Fotos 38 e 39 — Bancada no almoxarifado e materiais armazenados desordenadamente
diretamente no piso.
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7.2. Atendimento ao usuario

7.2.1. Atendimento de prazos na prestacao de servico

Neste item foram observados os prazos de atendimento dos servigos prestados pela CAGECE
e andlise do atendimento, ou néo, dos prazos estabelecidos nas Resolu¢cdes da ARCE e na
Tabela de Prazos e Servicos da prépria CAGECE (fls 49 a 52 do Processo
PCSB/CSB/0014/2010) para execucao dos servicos solicitados. Foram analisadas, de forma
aleatéria, ordens de servicos (Anexo l) e processos de solicitagdo de ampliagdo de rede
(Anexo IlI). A abordagem levou em conta se o0 nucleo possuia, ou ndo, acesso ao sistema
comercial on-line.

7.2.1.1 Nucleos com acesso on-line ao sistema comercial

Todos 0s nucleos possuem acesso on-line ao sistema comercial, excetuando-se Serra do
Félix.

- Ordens de Servicos

Analisando ordens de servigos selecionadas, expedidas nos meses de janeiro e fevereiro de
2010, distribuidas aleatoriamente entre as localidades atendidas pela UNBBJ (Quadro 3),
conclui-se que, das 61 (sessenta e uma) ordens de servico executadas, possiveis de serem
analisadas, 8 (oito) ndo cumpriram o prazo, resultando em 13,1% de ndo conformidade.

Quadro 3 — Andlise do prazo de atendimento de servicos solicitados através de uma amostra
de ordens de servigos.

Quantidade de 0.S.’s

Servico idade de 0.S.'s Quantidade de 0.S.’s Quantidade de 0.S.'s  impossibilitadas % ded midade Locali das 0.S.s Localidades das 0.S.’s
< analisadas dentro do prazo fora do prazo quanto a analise do quanto ao prazo auditadas fora do prazo
prazo "
Alto Santo, Aracati, Ema,
Fortim, Iracema, ltaigaba,
075 - Conserto vaz. na 20 14 4 2 22.2% Jardim S&o José, Nova  Aracati, Russas e

rede Jaguaribara, Palhano, Tabuleiro do Norte.
Potiretama, Russas e

Tabuleiro do Norte.

Alto Santo, Aracati, Canoa
Quebrada, Ema, Ereré,
Fortim, Iracema, ltaigaba,

18 17 1 0 5,6% Jaguaruana, Nova Aracati.
Jaguaribara, Palhano,
Quixeré e Tabuleiro do

095 - Conserto vaz.no
cavalete

Norte. _

Alto Santo, Aracati, Canoa
Quebrada, Crioulas, Ema,
Flores, Fortim, Iracema,

262 - Ligagéo de dgua Itaigaba, Jaguaruana,

com instalagdo de 26 22 3 1 12,0% . Fortim, Iracema e Russas.
. Nova Jaguaribara,
hidrémetro h -
Palhano, Pereiro, Quixeré,
Russas e Tabuleiro do
Norte.
TOTAL 64 53 8 3 13,1%

(1) 0.5 s abertas e executadas no sistema em datas divergentes da real execugao, impossibilitando a identificacao da real data de solicitacao do Servico.
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Observando o Quadro 3, verifica-se ainda que das 64 (sessenta e quatro) ordens de servico
analisadas, 3 (trés) delas, SS 17546730, 17400552 e 17271008, dos nucleos de ltaicaba, Nova
Jaguaribara e Tabuleiro do Norte, respectivamente, apresentaram sua abertura e fechamento
no sistema efetuados em data posterior a sua execugao, e em virtude do sistema comercial ndo
reconhecer datas retroativas, o tempo de execucao registrado foi irreal, prejudicando a anélise
dos prazos de atendimento dos servicos.

7.2.1.2 Nucleos sem acesso on-line ao sistema comercial
Somente o nucleo de Serra do Félix ndo possui acesso on-line ao sistema comercial.

- Ordens de Servicos

Analisando as 6 (seis) ordens de servigos selecionadas nos meses de janeiro e fevereiro de
2010, referentes a localidade de Serra do Félix (Anexo 1), constatou-se que os prazos, entre a
abertura e a concluséo das OS’s, registrados no Sistema de Informacées Comerciais — SIC da
CAGECE, nao correspondem a realidade, uma vez que, este nicleo, por ndo possuir acesso
on-line ao Sistema Comercial, acumula suas OS’s abertas para quando ja tiverem sido
executadas, registrad-las de uma s6 vez no Sistema Comercial, e como este Sistema nao
reconhece datas retroativas, a OS é emitida e executada em data posterior. Conclui-se que as
datas das OS’s registradas no sistema nao devem ser consideradas na analise de atendimento

de prazos para 0s nucleos sem acesso on-line ao Sistema Comercial.

Entretanto, em inspecao local no nucleo de Serra do Félix, solicitou-se 5 (cinco) ordens de
servicos registradas manualmente, sendo 3 (irés) ligagbes de agua com instalagdo de
hidrémetro e 2 (dois) consertos de vazamento no cavalete (Anexo l), constatando-se que todas

cumpriam o prazo determinado para execugao.
7.2.1.3 Processos de solicitacao para ampliacéo de rede

Com relagcédo ao prazo para ligacao de agua, quando inexistir ou necessitar de alteracdes na
rede de distribuicdo ou coletora, foi verificado o cumprimento do prazo de 30 dias, contados da
data do pedido da ligagéo, para elaborar os estudos, orcamentos e projetos, e de 45 dias para
inicio das obras, satisfeitas pelo interessado as condicdes estabelecidas na legislagao vigente.
Com essa finalidade, foram analisados os processos de solicitacdo para ampliagdo de rede
(Anexo Il) descritos no Quadro 4.
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Quadro 4 — Processos de solicitacées de ampliaces de rede para atendimento de ligagdes.

Tempo entre
Tempo entre s .
= L Autorizacao autorizagdo e
o ... Conclusdo solicitacdo e = s .
Processo n? Interessado Solicitagao 2 da Conclusao inicio da Sistema
dos estudos concluséo dos = ~
" execucao execugao
estudos (dias) .
(dias)
0148.001207/2008-01  Maria Leudimar da Silva Alves ~ 07/08/2008  09/09/2008 33 01/10/2008  12/03/2009 162 SAA de Nova Jaguaribara
0148.001721/2008-57  Francélio de Lima Costa 19/12/2008  20/01/2009 32 06/07/2009  08/08/2009 33 SAA de Russas
0148.000486/2009-04 Edemar Ledo Lima 06/04/2009  13/06/2009 68 07/07/2009  08/09/2009 63 SAA de Russas
0148.000894/2009-10  Francisco Eudes da Silva 27/07/2009  02/09/2009 37 13/10/2009  07/11/2009 25 SAA de Pereiro

De acordo com o Quadro 4, verifica-se 0 ndo cumprimento dos artigos 32 e 33 da Resolugéao
130/2010 da ARCE, constatando-se que decorreram periodos superiores a 30 dias entre a data
da solicitacdo da ampliacdo e a data de conclusao do projeto, e periodos superiores a 45 dias
entre a autorizagao da parceria e o inicio das obras.

7.2.2. Entrega de protocolo

Neste item foi observado se o usuario recebe protocolo informando o prazo maximo de
atendimento da sua solicitagdo. Na inspecao foram visitados 4 nucleos da UNBBJ (Russas,
Aracati, Palhano e Serra do Félix). De acordo com os encarregados (gestores e atendentes), o
usuario no momento da solicitagdo do servico é informado sobre o prazo de atendimento,
através da entrega de Protocolo de Solicitacdo de Servigcos padrao da CAGECE (fl. 48 do
Processo PCSB/CSB/0014/2010), contendo os numeros da solicitacdo de servico e da
inscricao, codigo do servico, prazo de execucgao, data e assinatura do atendente. Entretanto, no
nucleo de Serra do Félix, foi constatado que no escritério ndo havia formulario de Protocolo,

nao sendo utilizado ha aproximadamente 5 meses.

7.2.3. Disponibilizacao da Resolucao da ARCE

Neste item foi observado se a CAGECE tem disponibilizado nos escritérios e lojas de
atendimento, em locais de facil visualizagdo e acesso, exemplares das Resolugbes da ARCE
para conhecimento e consulta. Com essa finalidade foram visitados 4 nucleos j& mencionados,
verificando-se que em Russas e Palhano, as Resolugbes, apesar de encontrarem-se nos
estabelecimentos, ndo se apresentavam expostas para consulta do usuario nos locais de

atendimento.
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7.3.Faturamento

7.3.1. Débitos pendentes em nome de terceiros

A CAGECE - UNBBJ vem seguindo a norma interna SCO-005 nos casos de transferéncias de
débitos para cadastro de inadimplentes, como pode ser verificado pelo processo protocolado
através do numero 0148.001355/2009-71 (Anexo lll), apresentando transferéncia de débito
entre proprietarios, validado pela a apresentagdo de contrato de compra e venda de imével

com firmas reconhecidas.

7.3.2. Pagamentos em duplicidade

A CAGECE - UNBBJ, com relagédo a devolucao de valores pagos em duplicidade pelo cliente,
segue o0 procedimento operacional POPCOM042 (fls 44 e 45 do Processo
PCSB/CSB/0014/2010), somente realizando o ressarcimento caso O usuario apresente
reclamacdo. De acordo com o Assistente Administrativo Onildo Jorge de Sousa, os valores
pagos em duplicidade ndo séo ressarcidos caso o cliente ndo reclame, nem mesmo nos casos

da ocorréncia ser detectada ao acaso pela prépria empresa.

7.3.3. Intervalos de leituras

Na visita a CAGECE - UNBBJ solicitou-se lista de usuarios que pediram o servico 021-
Verificacdo de Consumo Medido, nesta, foram selecionadas aleatoriamente 50 inscri¢cdes
(Anexo 1V), distribuidas entre 16 nuacleos gerenciados pela UNBBJ, para verificagdo do
histérico de leituras, totalizando 296 intervalos de leitura analisados.

Os intervalos analisados sao pertinentes ao periodo de 07/2009 a 03/2010. O intervalo minimo
foi de 26 (vinte e seis) dias, detectado no nucleo de Canoa Quebrada (inscricdes 80989993 e
80954324), e o maximo de 52 (cinquenta e dois) dias, detectado no nucleo de Aracati
(inscricao 48223913). O Grafico 1 apresenta uma distribuigdo dos intervalos quanto ao
atendimento do Art. 91 da Resolucao n® 130/2010 da ARCE.
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Grafico 1 — Distribuicdo dos intervalos de leituras observados na UNBBJ pertinentes ao
periodo de 07/2009 a 03/2010.

Distribuigao dos intervalos de leituras observados

B 27 dias

027 - 33 dias

95,6%
0> 33 dias

0,7% 3.7%

Conclui-se que, 4,4% dos intervalos observados estavam fora da faixa de prazo estabelecido
no Art. 91 da Resolucdo n® 130/2010 da ARCE, e se apresentaram fora do prazo por até 19
dias (no caso dos intervalos de 52 dias), portanto, é necesséario que a CAGECE se adeque e

cumpra os prazos para intervalos de leituras

7.3.4. Hidrometracao

Para avaliar o nivel de hidrometracdo atual da UNBBJ, solicitou-se informacbes sobre os
indicadores de desempenho da unidade, existentes no Sistema de Informacdes Gerenciais
(SIG) para o periodo de setembro/09 a fevereiro/10 (fls 34 a 39 do Processo
PCSB/CSB/0014/2010 e Quadro 5). O indice nominal de hidrometragdo da UNBBJ foi
analisado sob os aspectos estatico e dindmico, conforme descrito a seguir:

7.3.3.1 Estatico

Verificou-se que, as localidades de Aracati, Jaguaruana, Quixeré, ltaicaba, Iracema, Sao Joao
de Deus, Flores e Tabuleiro do Norte apresentaram os menores indices, considerando
fevereiro de 2010, com valores de 93,3%, 94,0%, 94,2%, 94,2%, 94,4%, 95,0%, 95,3% e
95,7%, respectivamente (Quadro 5).

7.3.3.2 Dindmico
Tomando Russas, Aracati, Tabuleiro do Norte e Jaguaruana, que sao as maiores € mais

representativas localidades, com maiores quantidades de ligagdes reais, e Quixeré, ltaicaba,
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Iracema, Sao Jodo de Deus e Flores, que estdo entre as de indices mais baixos, montou-se o
Grafico 2 mostrando a evolugdo do indice Nominal de Hidrometracdo por localidade, no
periodo de setembro/09 a fevereiro/10. Verifica-se que os indices praticamente nao se
alteraram ao longo do periodo, apresentado os maiores crescimentos em Jaguaruana: 1,1%,
Aracati: 0,7% e Tabuleiro do Norte: 0,7%. O Grafico ainda mostra a evolugéo do indice Nominal
de Hidrometragao total da UNBBJ, considerando as 24 localidades, percebe-se que a evolugao
do indice foi de 0,4% no periodo, podendo ser considerado constante. Em fevereiro de 2010, o
indice apresentou o valor de 96,5%.

Conclui-se assim, que os esforcos tomados pela CAGECE-UNBBJ nao tém sido suficientes
para aumentar o indice nominal de hidrometracao para o valor de 100%.

Quadro 5 — indice Nominal de Hidrometragdo por localidades da UNBBJ para o periodo de
setembro/09 a fevereiro/2010.

Nome da Localidade / Indice de Hidrometracao (%)
Competéncia set/09 out/09 nov/09 dez/09 jan/10 fev/10
Alto Santo 99,6 99,6 99,6 99,6 99,6 99,6
Aracati 92,6 92,7 92,8 92,9 93,1 93,3
Boca do Forno (ltaigaba) 99,4 99,4 99,4 99,4 99,4 99,4
Bonhu (Russas) 99,1 99,1 99,1 99,1 99,1 99,1
Canoa Quebrada 100,0 99,9 99,9 99,9 99,9 99,9
Crioulas (Pereiro) 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Ema (Iracema) 99,5 99,5 99,5 99,5 99,5 99,5
Ereré 99,4 99,4 99,4 99,4 99,4 99,4
Flores (Russas) 95,1 95,2 95,2 95,2 95,3 95,3
Fortim 99,8 99,8 99,9 99,9 99,9 99,9
Iracema 94,2 94,3 94,3 94,4 94,4 94,4
ltaicaba 94,2 94,1 94,2 94,2 94,2 94,2
Jaguaruana 92,9 93,0 93,1 93,5 93,9 94,0
Jardim S&o José (Russas) 97,1 97,1 97,1 97,1 97,1 97,1
Nova Jaguaribara 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Palhano 99,6 99,6 99,6 99,6 99,6 99,6
Pereiro 99,1 99,1 99,1 99,1 99,1 99,1
Potiretama 99,5 99,4 99,4 98,3 99,4 99,4
Quixeré 93,8 93,9 94,0 94,0 94,1 94,2
Russas 98,2 98,2 98,3 98,3 98,3 98,4
S&o Joado de Deus (Russas) 95,3 95,3 94,9 95,0 95,0 95,0
Serra do Felix 99,8 99,8 99,8 99,8 99,8 99,8
Tabuleiro do Cabreiro (Aracati) 97,2 97,2 97,2 97,2 97,2 97,2
Tabuleiro do Norte 95,0 95,3 95,5 95,6 95,6 95,7
UN-BBJ 96,14 96,21 96,29 96,34 96,45 96,53
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Grafico 2 — Evolugcdo do indice de hidrometracdo nominal por localidade da UNBBJ, no
periodo de setembro/09 a fevereiro/2010.
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7.3.5. Consumo de agua para ligacoes nao medidas

Na visita a CAGECE - UNBBJ solicitou-se relatério de usuarios ndo-medidos cobrados pelo
consumo médio presumido, com base em atributos fisicos do imével, superior a 20 m® (fls 29 a
32 do Processo PCSB/CSB/0014/2010). A relacdo demonstra que em toda a UNBBJ existem
166 usuarios com consumo médio presumido superior a 20 m®, distribuidos nas localidades de
Tabuleiro do Norte (50), Aracati (40), Jaguaruana (32), Russas (25), Iracema (13) e Quixeré (3).

Observando o Grafico 3, em marco de 2010, constata-se que a localidade mais desconforme
da UNBBJ é Aracati, apresentando um consumo médio de 33,5 m® considerando os 40
usudrios que sdo faturados através de consumo presumido acima de 20 m®. Enquanto
Tabuleiro do Norte, Russas, Jaguaruana, Quixeré e Iracema, apresentaram consumo médio de
29,3, 28,4, 28,1, 26,2 e 25,2 m® respectivamente, considerando todos os usuérios que sdo

faturados através de consumo presumido acima de 20 m°.

O consumo médio dos 166 usuarios faturados através de consumo médio presumido superior a
20 m® foi de 29,5 m®, conforme Grafico 3.
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Grafico 3 — Médias dos consumos presumidos acima de 20 m® por localidade desconforme da
UNBBJ.
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7.3.6. Informacoes na fatura

Neste item foi observado se a fatura contém todas as informagdes obrigatérias constantes dos
incisos | a XVII do artigo 102 da Resolug¢do n® 130/2010 da ARCE. Com essa finalidade, foram
solicitadas algumas contas de agua para analise, incluindo o modelo de faturamento imediato
(fls 40 a 43 do Processo PCSB/CSB/0014/2010), verificando que estas apresentavam auséncia
de algumas informagbes obrigatorias, como: numero do lacre, data da leitura anterior, histérico
do volume consumido nos ultimos 6 (seis) meses e média atualizada, descricdo dos tributos

incidentes sobre o faturamento e endereco eletrénico da ARCE.

7.3.7. Fatura minima

Neste item foi observado se a CAGECE vem utilizando a estrutura tarifaria de agua e esgoto de
acordo com o estabelecido no artigo 112 da Resolugéo n® 130/2010 da ARCE, que fixa para a
fatura minima da categoria comercial o valor equivalente ao volume de 10 m3. Constatou-se
que a CAGECE - UNBBJ vem utilizando os valores das tarifas de agua de acordo com a
Resolucdo n? 047/09/DPR (fl. 28 do Processo PCSB/CSB/0014/2010) que apresenta a
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categoria comercial dividida em duas classes, Comercial | e Comercial Il, adotando como taxas

minimas os valores fixados para faixas de consumo de 10 ms.

7.3.8. Prazo minimo de vencimento

Neste item foi observado se o prazo minimo para vencimento das faturas, contados da data da
respectiva apresentacdo, tem sido de 5 dias uteis. Com essa finalidade, observou-se o
cronograma mensal de faturamento do periodo de outubro/09 a margo/10 (fls 16 a 27 do
Processo PCSB/CSB/0014/2010), verificando-se que, os periodos entre as datas de entrega de
contas e seus vencimentos variaram entre 0 minimo de 5 e o maximo de 12 dias corridos,
constatando-se que no més de outubro/09 no Grupo 39, a UNBBJ disponibilizou aos usuarios,

periodo inferior a 5 dias Uteis entre o recebimento de contas e seus vencimentos.

7.3.9. Datas de vencimento de faturas

Neste item foi observado se sao oferecidas e divulgadas 6 (seis) datas de vencimento de fatura
para a escolha do usuario. Na inspecao foram visitados 4 nucleos da UNBBJ, de acordo com
os encarregados (gestores e atendentes), no nucleo de Palhano, no ato do pedido da ligacao
sempre sao oferecidas 6 (seis) datas de vencimento de fatura para a escolha do usuario, sendo
divulgadas no quadro de avisos (Foto 40). Contudo, nos nucleos de Russas, Aracati e Serra do

Félix, o usuario ndo é orientado sobre a opgao de escolha das datas.

Divulgagao da opcéo de 6 datas de

vencimento da fatura

Foto 40 — Quadro de avisos no escritério de
Palhano.
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7.4.Corte e Religacao

7.4.1. Prazo de comunicacao prévia para suspensao do fornecimento de agua e
interrupc¢ao da coleta

Na data da inspecao, a CAGECE - UNBBJ realizava a comunicagao de corte de ligagao através
da fatura, apresentando um prazo de 7 (sete) dias corridos apd6s a comunicagdo para a
regularizagdo do deébito, caso contrdrio, o corte seria efetuado (fl. 42 do Processo
PCSB/CSB/0014/2010). Tal procedimento encontrava-se em desacordo com o que estabelece
o artigo 79 da Resolugao n® 130/2010 da ARCE.

Contudo, através do processo PADM/CSB/0039/2009 sobre Critérios Diferenciados para Corte
por Débitos, ja encerrado, a CAGECE, em 22 de mar¢o de 2010, se comprometeu em alterar o
sistema comercial da empresa para cumprimento do prazo sobre a nova sistematica de corte,

guando somente sera executado o corte, 30 (trinta) dias apds o aviso.
7.5.Outras responsabilidades
7.5.1. Cadastro
7.5.1.1 Organizagéao e atualizagdo cadastral

Neste item foi observado se a CAGECE organiza e mantém atualizado cadastro relativo as
unidades usuarias de acordo com o artigo 75 da Resolugao n®130/2010 da ARCE.

Segundo os Agentes Comerciais Il, Paloma Marilia e Josineudo Moreira, as atualizagbes
cadastrais sdo realizadas por uma equipe da unidade que periodicamente visita os nucleos,
quando o usuario solicita, ou € detectada alguma alteragéo pelos operadores.

Analisando documentos fornecidos pela unidade (fl. 15 do Processo PCSB/CSB/0014/2010),
constata-se que, a UNBBJ possuia 1.245 usuarios cadastrados (2,14%) sem numero de CPF
ou CNPJ em dezembro/09. O Grafico 4 mostra a quantidade de clientes cadastrados com CPF
ou CNPJ e que porcentagem do total de clientes reais esse valor representa, para o periodo de
janeiro a dezembro/09.

Verifica-se que no periodo analisado a CAGECE-UNBBJ n&o tem realizado uma atualiza¢do
cadastral significante de seus clientes, pois houve somente um pequeno aumento da
porcentagem de clientes com CPF cadastrados. No fim dos 12 meses observados chegou-se a
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um aumento de 0,62%, notando-se uma maior eficiéncia (0,12%) entre os meses de

fevereiro/marco e outubro/novembro.

Grafico 4 — Evolucdo do numero de clientes reais com CPF ou CNPJ no periodo de janeiro a
dezembro/2009.
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Na hipétese de manutencdo do mesmo ritmo de atualizacdo dos 12 meses observados
(0,62%), a CAGECE somente alcangara o indice de 100% ao término de um periodo de quase
3,5 anos, aproximadamente 42 meses. Caso tenha a possibilidade de repetir a mesma
eficiéncia mensal apresentada entre os meses de fevereiro/margo e outubro/novembro (0,12%),
0 periodo necessario seria de aproximadamente 18 meses para se alcancar os 100% de
clientes cadastrados com CPF.

Segundo Wendell Macatrdo, supervisor de servicos ao cliente, as principais dificuldades
encontradas para se realizar uma atualizagcao cadastral significante, sdo a falta de colaboragéo
dos usuarios em situagao de ligagao cortada, que relutam em fornecer o nimero do CPF, e a
existéncia de grande quantidade de imdéveis fechados em horario comercial, pertencentes a

operarios de industrias locadas em alguns municipios gerenciados pela unidade.

7.5.2. Combate a fraude

Neste item foram verificados os procedimentos utilizados pela CAGECE em caso de
identificacao de irregularidades, constatando-se que, a UNBBJ dispde de 2 (duas) equipes de
cobranca e combate a fraude, com programacgdes de atividades ja definidas até junho/2010
(Anexo V).
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Verificou-se que na realizagdo de inspegdes, ao identificar irregularidades ou qualquer outra
pratica infringente, a CAGECE - UNBBJ tem lavrado o Termo de Ocorréncia — TO, conforme
solicitado no inciso | do Art. 116 da Resolucdo n? 130/2010 da ARCE. Entretanto, constatou-se
que seu preenchimento esta sendo feito de modo incompleto, faltando informagdes sobre
lacres encontrados, leitura do hidrémetro e identificagdo (nome) do responsavel pela unidade
usudria ou do usuario presente, como pode ser visto no Anexo V.

7.5.3. Atendimento de grandes consumidores

Neste item foi verificado se a CAGECE cumpre os artigos 25 e 29 da Resolucao n®130/2010 da
ARCE, com relacdo ao atendimento a grandes consumidores. Primeiramente, foi constatado
que na UNBBJ existem grandes consumidores, apresentando consumos médios entre 209 a
663m?® (fls 12 a 14 do Processo PCBS/CSB/0014/2010). Contudo, segundo o coordenador de
servicos comerciais, a CAGECE nao cumpre os artigos 25 e 29 da Resolugdo n?130/2010 da
ARCE.

7.5.4. Preenchimento das Ordens de Servicos

Neste item foi verificado o correto preenchimento das ordens de servicos. Analisando uma
amostra de 61 (sessenta e uma) ordens de servicos (Quadro 3), identifica-se que 4 (quatro)
0.S.’s, das localidades de Canoa Quebrada, Flores, Palhano e Russas, apresentavam-se com
o campo Prazo incorretamente preenchido (Anexo ).
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8. CONSTATACOES, NAO CONFORMIDADES E DETERMINACOES.

8.1. Instalagoes fisicas e estrutura de atendimento

CONSTATACAO

C1 - Durante a inspegéo, na loja de atendimento de Russas, verificou-se:
- Nao existéncia de senhas para os usuarios em atendimento;

- Que a tabela de precos dos servigos cobraveis ndo se encontrava exposta em local de
facil visualizag&o para consulta do usuario.

C2 - Durante a inspecao, no escritério operacional de Russas, verificou-se que:

- A area encontrava-se desorganizada, apresentando caixas de arquivos dispostas em
uma area de circulagcao, em meio a motos e bicicletas;

- Segundo informagdes do Gestor do Nucleo, Jodo Adriano da Silva, faltam
equipamentos de uso individual como fardas e crachas para os funcionarios do antigo
SAAE, que hoje trabalham na CAGECE. No momento da inspecao, o gestor do nucleo
nao utilizava cracha de identificacao.

C3 - Na loja de atendimento, escritorio operacional e almoxarifado de Russas nado existiam
extintores de incéndio.

C4 - Durante a inspecao verificou-se no escritorio operacional e almoxarifado de Aracati:
- Extintor de incéndio com prazo de validade expirado;
- Condigdes inadequadas de organizagao, manutengao e limpeza, demonstrando:

e No interior do escritrio, auséncia de limpeza, materiais armazenados em locais
impréprios e de maneira desorganizada, e pintura danificada nas paredes da sala e
teto do banheiro;

e No almoxarifado, auséncia de limpeza, manutengcdo e organiza¢do, além do nao
funcionamento das instalagcbes de iluminacao.
C5 - No escritério/loja de atendimento e almoxarifado de Palhano verificou-se:
- Nao existéncia de placas identificando o escritério operacional da CAGECE;
- Nao existéncia de extintores de incéndio;

— De acordo com o gestor, as trés cadeiras existentes no escritério ndo séo suficientes
para os usuarios em atendimento e em espera;

- Que o almoxarifado do SAA de Palhano encontra-se inacabado, apresentando auséncia
de instalacdes de iluminacao e paredes sem revestimento.

C6 - No escritorio/loja de atendimento de Serra do Félix verificou-se a ndo disponibilizacdo de
estrutura adequada para atendimento aos usuarios:

— Nao existe acesso ao sistema comercial on-line e telefone no escritério;

- De acordo com o gestor, as duas cadeiras existentes ndo sao suficientes para os
usuarios em atendimento e em espera;

- Foi detectado desconforto térmico e a necessidade de melhoria da ventilagdo ambiente;
- Parte do forro do teto encontra-se danificado;
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C7 -

C8 -

Nao existe agua disponivel para os funcionarios e usuarios;

Nao existem informagdes sobre o horario de atendimento, tabela de pregcos dos servigos
cobraveis e aviso de atendimento prioritario as pessoas deficientes, idosos, gestantes e
lactantes, expostos em local de facil visualizagao do usuario;

O banheiro existente ndo se encontra em boas condi¢des de higiene.
Com relagéo ao almoxarifado em Serra do Félix, este apresenta:

Cobertura com telhas quebradas e acao de cupins;

Falta de higiene no ambiente;

Armazenamento inadequado de material, de forma desordenada em caixas de papelao
e diretamente no piso;

Bancada com estrutura inacabada apresentando tijolos expostos.

No escritorio operacional e almoxarifado de Serra do Félix ndo existem extintores de
incéndio e cavaletes ou cones para a sinalizacao de rua.

Nao Conformidade

NC1 - A CAGECE-UNBBJ nao esta cumprindo os artigos 146, 149, 150 e 154 da Resolugao n®
130/2010 da ARCE, transcritos a seguir:

Resolucao ARCE n2 130/2010

“Art. 146 - O prestador de servigcos devera dispor de estrutura de atendimento propria ou
contratada com terceiros, adequada as necessidades de seu mercado, acessivel a todos os
seus usuarios e que possibilite, de forma integrada e organizada, o recebimento de suas contas
e de suas solicitacées e reclamacoées.

§1° - Por estrutura adequada entende-se aquela que, inclusive, possibilite ao usuario ser
atendido em todas suas solicitacbes e reclamacbes, e ter acesso a todos 0s servicos
disponiveis, sem se deslocar do municipio onde reside.

§2° - Nos locais em que as instituicoes prestadoras do servico de arrecadacdo das faturas de
dgua e esgoto ndo propiciarem atendimento adequado, o prestador de servigos devera implantar
estrutura propria para garantir a qualidade do atendimento.

§3° - O prestador de servigcos devera dispensar atendimento prioritario, por meio de servigos
individualizados que assegurem tratamento diferenciado e atendimento imediato, a pessoas
portadoras de necessidades especiais, idosos com idade igual ou superior a 65 (sessenta e
cinco) anos, gestantes, lactantes e as pessoas acompanhadas por criangas de colo, nos termos
da Lei n®10.048, de 8 de novembro de 2000.”

“Art. 149 - O prestador de servigos devera prestar todas as informacoées solicitadas pelo usuario
referentes a prestacdo do servigo, inclusive quanto as tarifas em vigor, o0 numero e a data da
Resolugéo que as houver homologado, bem como sobre os critérios de faturamento.

Paragrafo unico - A tabela com os valores dos servigos cobraveis, referidos no §6° do art.113,
devera estar acessivel nos postos de atendimento proprios e terceirizados, em local de facil
visualizagdo, devendo o prestador de servicos adotar, complementarmente, outras formas de
divulgacdo adequadas.”

“Art. 150 - O prestador de servigcos deve possuir, em seus escritorios locais, empregados e
equipamentos, em quantidade suficiente, necessarios a adequada prestacdo dos servicos aos
usuarios.”
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“Art. 154 - O prestador de servicos é responsavel pela prestacdo de servicos adequada a todos
0s usuarios, satisfazendo as condigcbes de regularidade, generalidade, continuidade, eficiéncia,
seguranca, atualidade, modicidade das tarifas, cortesia na prestacdo do servigo, e informagdes
para a defesa de interesses individuais e coletivos.

§19- Para os fins previstos no caput deste artigo, considera-se:

| - regularidade - a prestacédo dos servicos em padrées satisfatorios de quantidade e qualidade e
demais condicbes estabelecidas no termo de delegagcdo e em outras normas técnicas
pertinentes;

Il - continuidade - a manutencdo, em carater permanente e ininterrupto, da prestacdo dos
servigos e de sua oferta a populacao;

Il - eficiéncia - a execugdo dos servicos de acordo com as normas técnicas aplicaveis e em
padrbes satisfatorios estabelecidos no termo de delegagcao e nas normas técnicas pertinentes;

IV - segurancga - a execugdo dos servicos sem causar prejuizos materiais ou pessoais a usuarios
e/ou terceiros, bem como a garantia de qualidade e continuidade do servigo prestado;

V - atualidade - modernidade das técnicas, dos equipamentos e das instalagbes, sua
conservagdo e manutengdo, com incorporacdo de inovagées tecnolégicas que assegurem a
melhoria e expansdo dos servicos na medida da necessidade dos usudrios e visando cumprir
plenamente com os objetivos e metas estabelecidas;

VI - generalidade - universalidade da prestagcdo dos servigos, ou seja, servicos publicos de
saneamento basico prestados a todos as categorias de usuarios;

VIl - cortesia na prestacdo dos servigos - tratamento aos usuarios com civilidade e urbanidade,
assegurando o amplo acesso para a apresentacdo de reclamagbes e solicitacdo de
esclarecimentos e servigos;

VIl - modicidade - a justa correlacdo entre os encargos da delegacdo, a remuneracdo do
prestador de servigos e a contraprestacdo pecunidria paga pelos usuarios.

§2° - Nao se caracteriza como descontinuidade do servico a suspensdo do abastecimento
efetuada por motivo de manutengdo e nos termos dos arts.78 e 79 desta Resolugéo.”

Determinacao

D1 - A CAGECE-UNBBJ deve tomar providéncias para dispor de estrutura de atendimento
adequada e acessivel a todos 0s seus usuarios para a apresentagao de suas reclamacoes,
solicitagcdes e execugao de servigos solicitados, organizando o processo de atendimento e
de prestacdo de informagbes, providenciando em seus escritérios operacionais,
almoxarifados e locais de atendimento:

Identificacao;
Divulgagéao sobre horarios, precos, prazos, tarifas e atendimento prioritario;
Extintores de incéndio;

Y

Empregados e equipamentos, em quantidade suficiente, necessarios a adequada
prestacao dos servicos aos usuarios;

Condigbes adequadas de organizagao, manutengao e limpeza;
Agua para os funcionarios e usuarios;
Ventilagédo e o conforto térmico do ambiente.

Prazo determinado para cumprimento: 60 dias.
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8.2. Atendimento de prazos na prestacao de servicos

CONSTATACAO

C9 - Analisando ordens de servigos selecionadas nos meses de janeiro e fevereiro de 2010,
distribuidas aleatoriamente entre as localidades atendidas pela UNBBJ, conclui-se que,
das 61 (sessenta e uma) ordens de servico executadas, possiveis de serem analisadas, 8
(oito) ndo cumpriram o prazo, resultando em 13,1% de nao-conformidade.

C10 - Analisando-se processos referentes a solicitacdo de ampliagbes de rede de agua para
atendimento de ligagdes, verificou-se o0 nao cumprimento dos artigos 32 e 33 da
Resolugédo 130/2010 da ARCE, constatando-se que decorreram periodos superiores a 30
dias entre a data da solicitagdo da ampliacdo e a data de conclusdo do projeto, e
periodos superiores a 45 dias entre a autorizagdo da parceria e o inicio das obras.

Nao Conformidade

NC2 - A CAGECE-UNBBJ nao esta cumprindo os artigos 31, 32, 33 e 35, transcritos a seguir,
e 0 154, ja apresentando anteriormente, da Resolucédo 130/2010 da ARCE:

Resolucao ARCE n2 130/2010

“Art.31 - Os pedidos de vistoria e de ligagdo, quando se tratar de abastecimento de dgua e/ou de
esgotamento sanitario em rede publica, serdo atendidos dentro dos seguintes prazos, ressalvado
o disposto no art.32:

| - em drea urbana:

a) 3 (trés) dias Uteis para a vistoria, orientagdo das instalagées de montagem do padréo e, se for
caso, aprovacgdo das instalagcbes;

b) 5 (cinco) dias uteis para a ligagcdo, contados a partir da data de aprovacdo das instalagées e
do cumprimento das demais condi¢cées regulamentares;

Il - em area rural:

a) 5 (cinco) dias uteis para a vistoria, orientagdo das instalagées de montagem do padrdo e, se
for o caso, aprovacgéo das instalagbes;

b) 10 (dez) dias uteis para a ligacdo, contados a partir da data de aprovagdo das instalacées e
do cumprimento das demais condi¢bes regulamentares.”

“Art.32 - O prestador de servigos tera o prazo de 30 (trinta) dias, a partir da data do pedido de
ligacéo, para elaborar os estudos, orcamentos, projetos e informar ao interessado, por escrito, 0
prazo para conclusdo das obras de redes publica de abastecimento de dgua e/ou esgotamento
sanitario destinadas ao seu atendimento, bem como a eventual necessidade de sua participacao
financeira, nos termos do art.7°, quando:

I - inexistir rede publica de abastecimento de agua e/ou esgotamento sanitario em frente ou na
testada da unidade usudria a ser ligada;

Il - a rede publica de abastecimento de dgua e/ou esgotamento sanitario necessitar alteragoes ou
ampliagbes”

“Art.33 - Satisfeitas pelo interessado as condicbes estabelecidas na legislagdo vigente, o
prestador de servigos tera o prazo maximo de 45 (quarenta e cinco dias) dias para iniciar as
obras, desde que exista viabilidade técnica e financeira, e capacidade orgcamentaria para a
realizag&o do empreendimento.
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Paragrafo tnico - Caso a obra esteja dentro do plano de investimentos da concesséo, a falta de
capacidade orcamentaria ndo devera ser invocada.”

“Art.35 - O prestador de servigos devera estabelecer prazos para a execugdo de outros servicos
solicitados ou disponibilizados, ndo definidos nesta Resolugéo.

§1° - Os prazos para a execugdo dos servicos referidos no caput deste artigo deverdo constar da
“Tabela de Precos e Prazos de Servigos”, homologada pela ARCE e disponibilizada aos
interessados de forma visivel e acessivel pelo prestador de servicos.

§2° - Os servigos, cuja natureza ndo permitam definir prazos na “Tabela de Pregos e Prazos de
Servicos”, deverdo ser acordados com o interessado quando da solicitacdo, observando-se as
variaveis técnicas e econémicas para sua execu¢ao”

Determinacao

D2- A CAGECE-UNBBJ deve tomar providéncias para o cumprimento dos prazos
estabelecidos para execucao dos servicos em todos 0s seus nucleos.

Prazo determinado para cumprimento: imediato.
CONSTATACAO

C11 -Das 64 (sessenta e quatro) ordens de servico analisadas, 3 (irés) delas, SS 17546730,
17400552 e 17271008, dos nucleos de ltaicaba, Nova Jaguaribara e Tabuleiro do Norte,
respectivamente, apresentaram sua abertura e fechamento no sistema efetuados em
data posterior a sua execucao, e em virtude do sistema comercial ndo reconhecer datas
retroativas, o tempo de execugao registrado foi irreal, prejudicando a analise dos prazos
de atendimento dos servigos.

C12 - Analisando as 6 (seis) ordens de servigos selecionadas nos meses de janeiro e fevereiro
de 2010, referentes a localidade de Serra do Félix, constatou-se que os prazos, entre a
abertura e a conclusdo das OS'’s, registrados no Sistema de Informagdées Comerciais —
SIC da CAGECE, néao correspondem a realidade, uma vez que, este nucleo, por nao
possuir acesso on-line ao Sistema Comercial, acumula suas OS’s abertas para quando ja
tiverem sido executadas, registra-las de uma s6 vez no Sistema Comercial, e como este
Sistema nao reconhece datas retroativas, a OS é emitida e executada em data posterior.

Nao Conformidade

NC3 - A CAGECE-UNBBJ nao esta cumprindo os artigos 148, transcrito a seguir, € 0154, ja
apresentado, da Resolucédo n® 130/2010 da ARCE.

Resolucao ARCE n.2 130/2010
“Art. 148 - O prestador de servigos devera comunicar ao usudrio, por escrito, no prazo de 30

(trinta) dias, sobre as providéncias adotadas quanto as solicitagbes e reclamagdes recebidas do
mesmo.

§1° - Sempre que o atendimento ndo puder ser efetuado de imediato, o prestador de servigos
devera informar o respectivo numero do protocolo de atendimento quando da formulacdo da
solicitagcao ou reclamacao.

§2° - O prestador de servigos devera manter registro atualizado das reclamagdes e solicitagcbes
dos usudrios, com anotacdo da data e do motivo.”

Determinacao

D3 - A CAGECE-UNBBJ deve providenciar para que as informagdes registradas no Sistema
de Informagdes Comerciais - SIC sejam reais, coerentes e consistentes.
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Prazo determinado para cumprimento: imediato.

8.3.Entrega de protocolo

CONSTATACAO

C13 -Na inspecao foram visitados 4 nucleos da UNBBJ (Russas, Aracati, Palhano e Serra do
Félix). De acordo com os encarregados (gestores e atendentes), o usuario no momento
da solicitagdo do servigo é informado sobre o prazo de atendimento através da entrega
de Protocolo de Solicitagdo de Servigos padrao da CAGECE, contendo os numeros da
solicitacdo de servico e da inscrigdo, cédigo do servigo, prazo de execugdo, data e
assinatura do atendente. Entretanto, no ndcleo de Serra do Félix, foi constatado que no
escritorio ndo havia formulario de Protocolo, ndo sendo utilizado ha aproximadamente 5
meses.

Nao Conformidade

NC4 - A CAGECE-UNBBJ nao esta cumprindo os artigos 146, 148 e 154 da Resolugdo n®
130/2010 da ARCE, ja apresentados.

Determinacao

D4 - A CAGECE-UNBBJ deve informar por escrito o prazo de atendimento dos servigos
solicitados pelo usudrio através de entrega de protocolo ou documento equivalente.

Prazo determinado para cumprimento: imediato.

8.4. Disponibilizacdao da Resolucédo da ARCE
CONSTATACAO

C14 -Em visita a 4 ndcleos, verificou-se que em Russas e Palhano, as Resolugdes, apesar de
se encontrarem nos estabelecimentos, ndo se apresentavam expostas para consulta do
usuario nos locais de atendimento.

Nao Conformidade

NC5 - A CAGECE-UNBBJ nao esta cumprindo o §1° do artigo 147 da Resolugdo n® 130/2010
da ARCE, transcrito a seguir.

Resolucao ARCE n.2 130/2010

“Art. 147 - O prestador de servicos devera dispor de sistema para atendimento aos usuarios por
telefone durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, inclusive sabados, domingos e feriados,
devendo a reclamacgéo apresentada ser convenientemente registrada e numerada em formulario
proprio.

§1° - Os usuarios do prestador de servicos terdo a sua disposicdo, nos escritorios e locais de
atendimento, em local de facil visualizacdo e acesso, exemplares desta Resolucdo e do
regulamento dos servigos publicos de dgua e esgotos sanitarios do prestador de servigcos, para
conhecimento ou consulta.”

Determinacao

D5- A CAGECE-UNBBJ deve providenciar a disposicdo nos escritérios e locais de
atendimento, em local de facil visualizagdo e acesso, exemplares da Resolugdo n°
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130/2010 da ARCE, para consulta do usuario.

Prazo determinado para cumprimento: imediato.

8.5. Pagamentos em duplicidade

CONSTATACAO

C15 -A CAGECE - UNBBJ, com relagdo a devolucédo de valores pagos em duplicidade pelo
cliente, segue o procedimento operacional POPCOMO042, somente realizando o
ressarcimento caso o usuario apresente reclamagdo. De acordo com o Assistente
Administrativo Onildo Jorge de Sousa, os valores pagos em duplicidade nao sao
ressarcidos caso o cliente ndo reclame, nem mesmo nos casos da ocorréncia ser
detectada ao acaso pela prépria empresa.

Nao Conformidade

NC6 - A CAGECE-UNBBJ nédo esta cumprindo o artigo 107 da Resolugdo n® 130/2010 da
ARCE, transcrito a seguir.

Resolucao ARCE n.2 130/2010

“Art.107 - Os prestadores de servico deverdo dispor de mecanismos de identificacdo de
pagamento em duplicidade, impondo-se que as referidas devolugdes ocorram obrigatoriamente
até o préximo faturamento.

§19 - Os valores pagos em duplicidade pelos usuarios, quando ndo houver solicitagdo em
contrdrio, deverdo ser devolvidos automaticamente nos faturamentos seguintes em forma de
credito.

§2° - Sera considerado um erro ndo justificavel a ndo efetivacdo da devolugdo a que se refere
este artigo, ensejando o pagamento em dobro do valor recebido pelo prestador, além das
corregdes a que se refere o artigo 105.

§3° - Caso o usuario tenha informado o pagamento em duplicidade ao prestador, este devera
efetuar a devolucdo no prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados da informacdo do usuario, a
menos que o usudrio manifeste preferéncia pela insergcdo do crédito no faturamento seguinte.”

Determinacao

D6 - A CAGECE deve desenvolver mecanismos de deteccdo de pagamentos indevidos,
realizados pelos usuarios, e providenciar a devolucdo dos mesmos, de acordo com o artigo
107 da Resolugao n® 130/2010 da ARCE, estando passivel de devolugdo em dobro do valor
recebido em caso de descumprimento.

Prazo determinado para cumprimento: 30 dias.

8.6.Intervalos de leituras

CONSTATACAO

C16 -Foram selecionadas aleatoriamente 50 inscricbes, distribuidas entre 16 nucleos
gerenciados pela UNBBJ, para verificagdo do histérico de leituras, totalizando 296
intervalos de leitura analisados. Os intervalos de leituras observados, pertinentes ao
periodo de 07/2009 a 03/2010, variaram entre 26 (vinte e seis) dias, detectado no nucleo
de Canoa Quebrada (inscricoes 80989993 e 80954324), e 52 (cinquenta e dois) dias,
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detectado no nucleo de Aracati (inscrigdo 48223913), concluindo-se que, 4,4% dos
intervalos observados estavam fora da faixa de prazo estabelecido no Art. 91 da
Resolugédo n? 130/2010 da ARCE, e se apresentaram fora do prazo por até 19 dias (no
caso dos intervalos de 52 dias).

Nao Conformidade

NC7 - A CAGECE-UNBBJ nao esta cumprindo o artigo 91 da Resolugdo n® 130/2010 da
ARCE, abaixo transcrito:

Resolucao ARCE n.2 130/2010
“Art.91 - O prestador de servigos efetuara as leituras, bem como os faturamentos, em intervalos

de aproximadamente 30 (trinta) dias, observados o minimo de 27 (vinte e sete) dias e 0 maximo
de 33 (trinta e trés) dias, de acordo com o calendario.”

Determinacao

D7 - A CAGECE-UNBBJ deve tomar providéncias para cumprir as exigéncias da Resolugéao
ARCE n® 130/2010, art. 91, no que diz respeito ao intervalo de leitura para a determinacao
do consumo em todos os seus nucleos.

Prazo determinado para cumprimento: 30 dias.

Determinacao

D8 - A CAGECE-UNBBJ deve apresentar estudo técnico mostrando as provaveis alteragoes
nos valores das faturas dos usudrios em fungdo do nao cumprimento do art. 91 da
Resolucdo n? 130/2010 da ARCE, no periodo de julho/2009 a fevereiro/2010. E caso sejam
detectados prejuizos aos usuarios, a CAGECE deve providenciar os respectivos
ressarcimentos.

Prazo determinado para cumprimento: 30 dias.

8.7.Hidrometracao

CONSTATACAO

C17 - Verificou-se que, as localidades de Aracati, Jaguaruana, Quixeré, ltaicaba, Iracema, Séao
Jodo de Deus, Flores e Tabuleiro do Norte apresentaram os menores indices,
considerando fevereiro de 2010, com valores de 93,3%, 94,0%, 94,2%, 94,2%, 94,4%,
95,0%, 95,3% e 95,7% respectivamente.

C18 -0 indice Nominal de Hidrometracdo total da UNBBJ, considerando as 24 localidades,
mostrou uma evolugdo de 0,4% no periodo de setembro/09 a fevereiro/10, podendo ser
considerado constante. Em fevereiro de 2010, o indice apresentou o valor de 96,5%.

Nao Conformidade

NC8 - A CAGECE-UNBBJ nao esta cumprindo os artigos 65 e 66 da Resolugdo n® 130/2010,
abaixo transcritos:

Resolucao ARCE n2 130/2010

“Art.65 - O prestador de servicos controlara o consumo de agua utilizando-se do hidrémetro e,
em casos especiais, por meio do limitador de consumo.
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§1° - A critério e as custas do interessado (prestador ou usuario), poderdo ser instalados nas
unidades usuarias medidores para o controle do volume de esgotos.

§2° - Todos os medidores, de agua ou esgoto, serdo aferidos e devem ter sua produgcdo
certificada pelo INMETRO ou outra entidade publica por ele delegada;

§3° - Toda ligacdo predial de agua devera ser provida de um registro externo, localizado antes
do hidrémetro, de manobra privativa do prestador de servigos.”

“Art.66 - O prestador de servigos é obrigado a instalar hidrémetro nas unidades usuarias, exceto
quando a instalacdo do hidrémetro ndo puder ser feita em razdo de dificuldade transitéria,
ocasionada pelo usudrio, limitado a um periodo maximo de 90 (noventa) dias, situacdo em que
este deve providenciar as instalagées de sua responsabilidade.”

Determinacao

D9 - A CAGECE-UNBBJ tome providéncias para aumentar o nivel de hidrometracao de todos
0s seus nucleos para 100%.

Prazo determinado para cumprimento: 120 dias.

8.8. Consumo de agua para ligacées nao medidas

CONSTATACAO

C19 - Verificou-se a existéncia de 166 usuarios com consumo médio presumido superior a 20
m?®, distribuidos nas localidades de Tabuleiro do Norte (50), Aracati (40), Jaguaruana (32),
Russas (25), Iracema (13) e Quixeré (3).

C20 -Em margo de 2010, a localidade mais desconforme da UNBBJ é Aracati, apresentando
um consumo médio de 33,5 m°, considerando os 40 usuéarios que so faturados através
de consumo presumido acima de 20 m°®. Enquanto Tabuleiro do Norte, Russas,
Jaguaruana, Quixeré e Iracema, apresentaram consumo médio de 29,3, 28,4, 28,1, 26,2
e 25,2 m® respectivamente, considerando todos os usuarios que so faturados através de
consumo presumido acima de 20 m®.

C21 -O consumo médio dos 166 usuérios faturados através de consumo médio presumido
superior a 20 m* foi de 29,5 m°.

Nao Conformidade

NC9 - A CAGECE-UNBBJ nao estd cumprindo o artigo 93 da Resolugdo n® 130/2010 da
ARCE, abaixo transcrito:

Resolucao ARCE n.2 130/2010

“Art.93 - Para as ligagbes ndo medidas, o consumo de dgua sera fixado por estimativa em
fungcdo do consumo médio presumido, com base em atributos fisicos do imdvel, o qual ndo
podera ser superior a 20m? (vinte metros cubicos) por cada economia.”

Determinacao

D10 -A CAGECE-UNBBJ tome providéncias para atender ao disposto no artigo 93 da
Resolugcdo ARCE n? 130/2010, quanto ao volume maximo para cobranga pelo consumo
médio presumido com base em atributos fisicos do imével para todos os seus nucleos.

Prazo determinado para cumprimento: 30 dias.
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8.9.Informacées na fatura

CONSTATACAO

C22 - Analisando algumas contas de agua, incluindo o modelo de faturamento imediato,
verificou-se que estas apresentavam auséncia de algumas informagdes obrigatérias,
como: numero do lacre, data da leitura anterior, histérico do volume consumido nos
ultimos 6 (seis) meses e média atualizada, descricdo dos tributos incidentes sobre o
faturamento e endereco eletrénico da ARCE.

Nao Conformidade

NC10 -A CAGECE-BBJ nao esta cumprindo o Art. 102 da Resolugao n® 130/2010 da ARCE,
abaixo transcrito:

Resolucao ARCE n.2 130/2010

“Art.102 - A fatura devera conter obrigatoriamente as seguintes informacgdes:

I - nome do usuario;

Il - numero ou cédigo de referéncia e classificacdo da unidade usuaria;
Il - endereco da unidade usuaria;

IV - numero do medidor e do lacre;

V - leituras anterior e atual do hidrémetro;

VI - data da leitura anterior e atual;

VIl - data de apresentagéo e de vencimento da fatura;

VIl - consumo de dgua do més correspondente a fatura;

IX - histérico do volume consumido nos ultimos 6 (seis) meses e média atualizada;
X - valor total a pagar e data do vencimento da fatura;

X! - discriminacdo dos servicos prestados, com os respectivos valores;
XII - descricdo dos tributos incidentes sobre o faturamento;

Xl - multa e mora por atraso de pagamento;

XIV - os numeros dos telefones das Quvidorias e 0s enderecos eletrénicos do prestador de
servicos e da ARCE;

XV - indicagdo da existéncia de parcelamento pactuado com a prestadora;
XVI - identificacdo de faturas vencidas e ndo pagas até a data; e

XVII — aviso sobre a constatagéo de alta de consumo.”

Determinacao

D11 -A CAGECE-UNBBJ devera providenciar a adequacgao das informacdes contidas em suas
faturas (conta de agua) em conformidade com o artigo 102 da Resolugao n® 130/2010 da
ARCE.

Prazo determinado para cumprimento: 30 dias.
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8.10. Prazo minimo de vencimento

CONSTATACAO

C23 - Observando o cronograma mensal de faturamento do periodo de outubro/09 a margo/10,
verificou-se que, os periodos entre as datas de entrega de contas e seus vencimentos
variaram entre o0 minimo de 5 e o maximo de 12 dias corridos, constatando-se que no
més de outubro/09 no Grupo 39, a UNBBJ disponibilizou aos usuarios, periodo inferior a
5 dias uteis entre o recebimento de contas e seus vencimentos.

Nao Conformidade

NC11 -A CAGECE-UNBBJ nédo esta cumprindo o artigo 101 da Resolugdo n® 130/2010 da
ARCE, abaixo transcrito:

Resolucao ARCE n.2 130/2010

“Art.101 - A entrega da fatura devera ser efetuada até a data fixada para sua apresentagéo,
prioritariamente no endereco da unidade usuaria.

§1° - Os prazos minimos para vencimento das faturas, contados da data da respectiva
apresentacdo, serdo os seguintes:

I - 5 (cinco) dias uteis para todas as categorias de usuarios, ressalvada a mencionada no inciso
II;

I - 10 (dez) dias uteis para a categoria de usuario Publico;

Il - 1 (um) dia dtil nos casos de desligamento a pedido do usudrio exceto para as unidades
usuadrias a que se refere o inciso anterior.

§2° - Na contagem do prazo exclui-se o dia da apresentagdo e inclui-se o do vencimento, os
quais ndo poderéo ser afetados por discussées entre as partes.”

Determinacao

D12 -A CAGECE-UNBBJ tome providéncias para atender ao disposto no artigo 101 da
Resolugcdo ARCE n® 130/2010, disponibilizando um prazo para vencimento das faturas de
no minimo 5 (cinco) dias Uteis, para todas as categorias de usuarios, contados da data da
respectiva apresentagao.

Prazo determinado para cumprimento: 30 dias.

8.11. Datas de vencimento de faturas

CONSTATACAO

C24 -Na inspegéo foram visitados 4 nucleos da UNBBJ, de acordo com os encarregados
(gestores e atendentes), nos nucleos de Russas, Aracati e Serra do Félix, o usuario nao é
orientado sobre a opgéo de escolha de 6 (seis) datas de vencimento de fatura.

Nao Conformidade

NC12 -A CAGECE-UNBBJ nao esta cumprindo o artigo 104 da Resolugao n® 130/2010 da
ARCE, abaixo transcrito:
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Resolucao ARCE n.2 130/2010

“Art. 104 - O prestador de servicos devera oferecer 6 (seis) datas de vencimento da fatura para
escolha do usuario, distribuidas uniformemente em intervalos regulares ao longo do més.”

Determinacao

D13 -A CAGECE-UNBBJ tome providéncias para atender ao disposto no artigo 104 da
Resolucdo ARCE n? 130/2010, divulgando e orientando o usuario quanto a opg¢ao de
escolha dentre seis datas de vencimento de faturas, no ato do pedido de ligacdo, em todos
0s seus nucleos.

Prazo determinado para cumprimento: 30 dias.

8.12. Organizagao e atualizagao cadastral

CONSTATACAO

C25 - Constatou-se na UNBBJ a existéncia de 1.245 (2,14%) usuarios reais sem o numero de
CPF cadastrado, em dezembro de 2009, descumprindo assim o artigo 75 da Resolugcao
130/2010 da ARCE.

Nao Conformidade

NC13 -A CAGECE-UNBBJ nao esta cumprindo o artigo 75 da Resolugao 130/2010 da ARCE,
abaixo transcrito:

Resolucao ARCE n.2 130/2010

“Art.75 - O prestador de servigos devera organizar e manter atualizado o cadastro relativo as
unidades usuarias, no qual conste, obrigatoriamente, quanto a cada uma delas, no minimo, as
seguintes informagées:

| - identificagdo do usuario:

a) nome completo;

b) numero e 6rgdo expedidor da Carteira de Identidade, ou de outro documento de identificagdo
ou numero de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ ou no Cadastro de
Pessoa Fisica — CPF;

Il - numero de conta da unidade usuaria;

Il - endereco da unidade usuaria, incluindo o nome do municipio;

IV - numero de economias por categorias de usuario;

V - data de inicio da prestacdo dos servigcos de abastecimento de dgua e/ou de esgotamento
sanitario;

VI - histdrico de leituras e de faturamento referentes aos Ultimos 60 (sessenta) ciclos

consecutivos e completos;
VIl - cédigo referente a tarifa e/ou categoria de usuario aplicavel; e
VIl - numeracao dos lacres instalados e sua respectiva atualizacdo.”

Determinacao

D14 -A CAGECE-UNBBJ deverd inserir os dados complementares de identificagdo do usuario
referentes a Carteira de ldentidade ou CPF, segundo os termos do artigo 75 da Resolugao
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130/2010 da ARCE.
Prazo determinado para cumprimento: 30 dias.

8.13. Combate a fraude

CONSTATACAO

C26 -Quando da realizagcdo de inspegdes, ao identificar irregularidades ou qualquer outra
pratica infringente, a CAGECE - UNBBJ tem lavrado o Termo de Ocorréncia — TO,
conforme solicitado no inciso | do Art. 116 da Resolucdao n® 130/2010 da ARCE.
Entretanto, constatou-se que seu preenchimento esta sendo feito de modo incompleto,
faltando informagbes sobre lacres encontrados, leitura do hidrobmetro e identificagéo
(nome) do responsavel pela unidade usuéria ou do usuario presente.

Nao Conformidade

NC14 -A CAGECE-UNBBJ nao esta cumprindo o artigo 116 da Resolugao n® 130/2010 da
ARCE, abaixo transcrito:

Resolucao ARCE n.2 130/2010

"Art.116 - Verificado pelo prestador de servigos, através de inspegdo, que, em razao de artificio
ou de qualquer outro meio irregular ou, ainda, da pratica de violagdo nos equipamentos e
instalagées de medigdo, tenham sido faturados volumes inferiores aos reais, ou na hipdtese de
n&o ter havido qualquer faturamento, este adotara os seguintes procedimentos:

| - lavratura de “Termo de Ocorréncia de lIrregularidade”, numerado seqliencialmente, em
formulario prdprio do prestador de servigos, com as seguintes informagdes:

a) identificacdo do usuario;

b) endereco da unidade usuaria;

c) numero de conta da unidade usuaria;

d) atividade desenvolvida;

e) tipo de medigdo;

f) identificagao e leitura do hidrémetro;

g) selos e/ou lacres encontrados;

h) descricdo detalhada do tipo de irregularidade, de forma que a mesma fique perfeitamente
caracterizada, com a inclusdo de fotos e outros meios que possam auxiliar nesta
identificag&o;

i) assinatura do responsavel pela unidade usuaria, ou na sua auséncia, do usudrio presente e
sua respectiva identificacao; e

j) identificagéo e assinatura do empregado ou preposto responsavel do prestador de servigos.

Il - uma via do “Termo de Ocorréncia de Irregularidade” sera entregue ao usudrio, que deve
conter as informagdes que possibilite ao usudrio solicitar pericia técnica bem como ingressar
com recurso junto a ouvidoria da prestadora e a ARCE;

Il - caso haja recusa no recebimento do “Termo de Ocorréncia de Irregularidade”, o fato sera
certificado no verso do documento, que sera remetido posteriormente pelo correio ao
responsavel pela unidade usuaria, mediante aviso de recebimento (AR).
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IV - efetuar, quando pertinente, o registro da ocorréncia junto a delegacia de policia civil e
requerer os servigcos de pericia técnica do orgdo responsavel, vinculado a seguranga publica
ou do drgao metroldgico oficial para a verificagdo do medidor;

V - proceder a revisdo do faturamento com base nas diferencas entre os valores apurados por
meio de um dos seguintes critérios e os efetivamente faturados:

a) aplicacdo de fator de correcdo, determinado a partir da avaliacdo técnica do erro de medicdo;

b) na impossibilidade do emprego do fator de corregéo, identificagdo do maior valor de consumo
ocorrido em até 12 (doze) ciclos completos de faturamento de medicdo normal,
imediatamente anteriores ao inicio da irregularidade; ou

c) no caso de inviabilidade de aplicacdo dos critérios previstos nas alineas a e b, o valor do
consumo sera determinado através de estimativa com base nas instalagbes da unidade
usudria e nas atividades nela desenvolvidas.

VI - efetuar, quando pertinente, na presenca da autoridade policial ou agente designado, do
consumidor ou de seu representante legal ou, na auséncia destes dois ultimos, de 2 (duas)
testemunhas sem vinculo com o prestador de servigos, a retirada do hidrémetro, que devera
ser colocado em invdlucro lacrado, devendo ser preservado nas mesmas condicoes
encontradas até o encerramento do processo em questao ou até a lavratura de laudo pericial
por érgéo oficial.

Paragrafo dnico - Comprovado pelo prestador de servicos ou a partir de provas documentais
fornecidas pelo novo usuario, que o inicio da irregularidade ocorreu em periodo ndo atribuivel ao
responsavel pela unidade usudria, o atual usudrio somente sera responsavel pelas diferencas de
volumes de dgua e de esgoto excedentes apuradas no periodo sob sua responsabilidade, e sem
aplicagcéo do disposto de multa, exceto nos casos de sucessdo comercial”

Determinacao

D15 -A CAGECE-UNBBJ devera providenciar o preenchimento adequado e correto do Termo
de Ocorréncia — T.O., conforme o disposto no inciso | do artigo 116 da Resolugéao 130/2010
da ARCE.

Prazo determinado para cumprimento: imediato.

8.14. Atendimento de grandes consumidores

CONSTATACAO

C27 -Foi constatado que na UNBBJ existem grandes consumidores, apresentando consumos
médios entre 209 a 663m°,contudo, segundo o coordenador de servicos comerciais, a
CAGECE nao cumpre os artigos 25 e 29 da Resolucao n®130/2010 da ARCE.

Nao Conformidade

NC15 -A CAGECE-UNBBJ nao esta cumprindo os artigos 25 e 29 da Resolugao n°130/2010 da
ARCE, transcritos a seguir:

Resolucao ARCE n.2 130/2010

“Art.25 - Para atendimento a grandes consumidores, definidos pelo Prestador de Servigos e
homologado pela ARCE, os projetos das instalagcbes devergo:
| - ser apresentados para aprovacdo antes do inicio das obras;

Il - conter planta baixa e corte ou esquema vertical, copia do projeto de construgdo, aprovado
pelo érgdo municipal competente e registrado no CREA;
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Il - conter as assinaturas do proprietario, do autor do projeto e responsavel pela execugao da
obra; e

IV - informar a previsdo de consumo mensal de dgua e vazao de esgoto.”

“Art.29 - E obrigatdria a celebracdo de contrato de abastecimento de dgua e/ou contrato de
esgotamento sanitario entre o prestador de servicos e o usuario responsavel pela unidade
usudria a ser atendida, nos seguintes casos:

| - para atendimento a grandes consumidores;

Il - quando se tratar de abastecimento de dgua bruta conforme o §3° do art.55;

Il - para atendimento as entidades integrantes da Administracdo Publica de qualquer esfera de
governo e as reconhecidas como de utilidade publica;

IV - quando os despejos ndo domésticos, por suas caracteristicas, ndao puderem ser langados in
natura na rede publica de esgotamento sanitario.

V - quando, para o abastecimento de agua ou o esgotamento sanitario, o prestador de servigcos
tenha de fazer investimento especifico, desde que fora ou intempestivo em relacdo ao plano
de investimentos da concess&o.

VI - nos casos de medicdo individualizada em condominio, onde serdo estabelecidas as
responsabilidades e critérios de rateio; e

VIl - quando o usuario tiver que participar financeiramente da realizacdo de obras de extensao
ou melhorias da rede publica de abastecimento de agua e/ou esgotamento sanitario, para o
atendimento de seu pedido de ligacdo, no caso do art.7%, inciso Il.

Paréagrafo unico - A ARCE aprovara modelos de contratos previamente, como condi¢do para sua
validade.”

Determinacao

D16 -A CAGECE-UNBBJ deve providenciar o cumprimento dos artigos 25 e 29 da Resolugéao
n®130/2010 da ARCE, com relacéo ao atendimento de grandes consumidores.

Prazo determinado para cumprimento: 30 dias.

8.15. Preenchimento das Ordens de Servicos

CONSTATACAO

C28 - Analisando uma amostra de 61 (sessenta e uma) ordens de servicos, identifica-se que 4
(quatro) O.S.’s, das localidades de Canoa Quebrada, Flores, Palhano e Russas,
apresentavam-se com o campo Prazo incorretamente preenchido.

Nao Conformidade

NC16 -A CAGECE-UNBBJ nao esta cumprindo os artigos 146 e 154 da Resolugéao n® 130/2010
da ARCE, ja apresentados anteriormente.

Determinacao

D17 -A CAGECE-UNBBJ deve providenciar o correto preenchimento das ordens de servicos
em todos os seus nucleos.

Prazo determinado para cumprimento: imediato.
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9. EQUIPE TECNICA

Engenheiro Geraldo Basilio Sobrinho — ARCE
Engenheiro Marcio Gomes Rebello Ferreira — ARCE
Engenheiro Alexandre Caetano da Silva — ARCE
Engenheiro Marcelo Silva de Aimeida — ARCE
Engenheiro Igor Ramos Alves — RMS

10.RESPONSAVEL PELA AGCAO DE FISCALIZACAO

Economista Francisco Luiz Salles Gongalves
Analista de Regulagéo
Matricula: 26-1-5

Fortaleza — CE, 04 de maio de 2010.
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NUCLEOS COM ACESSO ON LINE AO SISTEMA COMERCIAL
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NUCLEOS SEM ACESSO ON LINE AO SISTEMA COMERCIAL
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ANEXO Il - PROCESSO DE SOLICITACAO DE
AMPLIACAO DE REDE
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ANEXO Il - PROCESSO DE TRANSFERENCIA DE
DEBITO E NORMA INTERNA SCO-05
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ANEXO IV - HISTORICOS DE LEITURA



ANEXO V - TERMOS DE OCORRENCIA - TO's



