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O servico de energia elétrica
é de interesse publico.

Esta € a hora de saber que
tem alguém ao seu lado.
Qualidade é o que conta
para a ARCE.




APRESENTACAO

A ARCE é a Agéndia Reguladora de Senvigos Plblicos Delegados do Estado do
Ceara. Foi criada em 30 de dezembro de | 997, através da Lein @ 12,786, para
fiscalizar os servigos publicos de Energia. Saneamento Basico e Transportes.
Esses servicos sdo prestados por empresas que tém concessio ou permissao
do poder publico, como € o caso da Companhia Energética do Ceard -
COELCE, a Companhia de Agua e Esgoto do Ceard — CAGECE e as empresas
de Transporte Rodovidrio Intermunicipal de Passageiros.
Com relagao ao fornecimento de energa elétrica, sabemos que & um servigo
publico que deve chegar ao consumidor de forma adequada, efidente, segura
e continua, de acordo com as leis que regulam o assunto. E nesse momento
que a ARCE participa, fiscalizando os servigos prestados pela COELCE e cuidando
para que as normas sefam respeitadas, de modo a facilitar a solucao de conflitos
e garantir a oferta de energia necassana ao desenvolvimento do Estado e o
bem-estar da populagio.
Porém, vocé também pode contribuir para zelar por esses compromissos.
Quanto mais consciente estiver sobre seus direitos, mais qualidade podera exigir
do seu fornecamento de energia elétrica que, por sua vez, s6 podera ser
satisfatonamente prestado se vocé tambérmn cumpnr seus deveres de consurmidor.
Assim, a ARCE preparou este pequeno manual onde vocé conhecerd seus
principais direitos e obrigagdes sobre a prestagio deste servigo. Sio informages
basicas, do dia-a-dia do consumo, fundamentadas na Resolucao n @ 456, de 29
de novembro de 2000, editada pela ANEEL - Agéncia Nacional de Energia
Elétrica, E uma contribuicio da ARCE para esclarecer suas dividas e aperfeicoar
as relacdes entre o prestador do servigo publico e seus consurnidores,
Agora, lembre-se:

Problemas com energia elétrica, ligue para a COELCE (0800.85.0196)

Problemas com a COELCE, ligue para a ARCE (0800.85.3838)



O QUE E?

Para que vocé entenda bem esta cartilha conhega o significado de algumas
palavras.

Consumidor de energia elétrica: € qualquer pessoa que contrata
o senvico publico de fornecimento de energia elétrica, para atender
suas necessidades.

Concessionaria: & a empresa que recebeu do Governo Federal a
atnbuigdo de prestar o servigo de fomeamento de energia elétrica,
de forma adequada, eficiente, segura e continua. de acordo com

as normas e leis aplichveis. No estado do Ceard. a concessionana
& a COELCE.

Unidade consumidora: é o conjunto de instalagbes e equipamentos
elétricos caracterizado pelo recebimento de energia elétrica em
um sé ponto de entrega, com medicao individualizada e
correspondente a um Unico consumidor. Uma unidade consurmidora
pode estar representada por uma residéncia, um comércio, uma
industria, ou uma propriedade rural. Cada unidade consumidora
possui um ndmero de inscrigdo que & exibido na parte supenor
direita da conta de energia elétrica

Carga instalada: € o conjunto de equipamentos elétnicos exastentes
na unidade consumidora. O seu valor & a soma das poténcias dos
equipamentos, expressa em quilowatts (kW).

Baixa tensio: no Ceard, uma unidade consumidora atendida em
baixa tensio recebe energia elétrica em 220 Volts

Alta tensdo: unidades consumidoras com carga instalada elevada,
a exemplo dos grandes comércios, supermercados, indlstrias e
hospitais, que receberm energia elélrica em tensdes muilo maiores
€ pracisam de uma subestacao particular,

Fatura: conta mensal contende informagbes da energla elétrica
consumida, multas, juros e outros encargos.




Pedido de ligacao e desligamento
de energia eletrica

Atencao para as instalacoes de sua unidade consumidora.

Quando vocé redliza o pedido dealgagéo. é sua obrigagdo providenciar para que
as instalagbes elétricas de sua unidade consumidora estejam de acordo com as
normas e padroes exigidos pela COELCE (Art. 3%, da Resolugio Aneel n2 456/2000)

Realizagao de vistona.

A COELCE fard uma vistoria na sua unidade corsumidora antes de atender o seu
ido de ligagio.
ra que seu pedido de ligacao seja atendido, vocé devera adotar as medidas
corretivas necessanias indicadas pela COELCE, caso as instalaghes de sua unidade
consumidara tenham sido reprovadas na wistoria (Ar. 26, da 456).
A COELCE tem 3 (trés) dias uteis para fazer a vistoria da sua unidade consurmidora,
a partir da data do pedido de ligagao (Art. 26, da 456).

Atencao!
Vocé ndo serd cobrado(a) pela primeira vistonia realizada (Art. 109, da 456),
Prazo e condicdes para ligacdo da energia.

Se a vistonia aprovar as instalagdes, o prazo para a ligagio depende de haver ou
nao rede de energia em frente A sua unidade corisumidora, Se ja existir rede de
energia, a COELCE deve fazer a ligagio nos seguintes prazos: Hﬁu‘ls 27e28,da
456).
3 (trés) dias (teis para ligagbes em baixa tensdo ern zona urbana;
5 (dnco) dias (teis para ligagdes em baixa tensdo em zona rural;
10 (dez) dias Uteis para ligagtes em alta tensdo.



Se nao existir rede de energia elétrica em frente a sua unidade
consumidora.

Se nao existir rede de energia em frente & sua unidade consumidora, a COELCE
tem 30 (trinta) dias para elaborar projeto e orgamento das obras necessinas e
informar a vocg, por escrito, © prazo para a respectiva condlusao (Art. 28, da 456),

Medidor de consumo de energia elétrica.

Vocé deverd instalar em locl apropriado, um quadro ou painel para colocagao do
medidor de consumo.

A COELCE deverd fomecer ao interessado as informagtes relativas a instalagao
de medidor de consumo. (Art. 32, da 456).

Os equipamentos elétricos existentes em sua unidade consumidora.

Quando o seu pedido de ligagio for efetuado, a COELCE solictara que vocé
informe a carga instalada na sua unidade consumidora e quais as atividades que
serdo exerddas no local, ou seja, a finalidade do uso da energia elétrica (residencial,
comercal, industrial, etc.) (Art. 32, da 456).

Faca o pedido de desligamento quando desocupar o imovel.

Se vocé desocupar um imével e ndo fizer o pedido de desligamento a COELCE,
serao emitidas faturas mensais cobrando o consumo minime durante todo o
perfodo em que o imdvel permanecer fechado, e essa divida & de responsabilidade
de quem a unidade consumidora esta cadastrada, ou seja, se estiver erm sel nome,
voce & o responsavel. Neste caso, o encerramento da relacio contratual entre
vocé e a COELCE acontecerd quando for feito um novo pedido de ligacao por
outro interessado para a mesma unidade consumidora, ou quando vocé pedir o

desligamento (Art. | 13, da 456),
Atencao!

A COELCE deverd atender seu pedido de ligagao, mesmo que exista débito
pendente em nome de terceiros (Art. 49, da 456),

Saiba o que € o “"Contrato de Adesao”.

E o documento que estabelece, de forma padronizada, direitos e deveres da
COELCE e do usudrio de energia elétrica. Ele & importante e deve ser conhecido
por todos os consumidores. O contrato de adesdo é adotado para aqueles
cuja energia elétrica é fornecida em baixa tensdo. (Arts, 22 e 3%, da 456),



A classificacao de sua

unidade consumidora

Por que classificar?

A COELCE deve
dlassificar a unidade
consumidora de forma

a oferecer a tarifa mais
vantgjosa a que vocs tver
direito (Art. 1 8, da 456).

Como classificar?

Em geral, a classificacio da unidade consumidora depende da atividade nela
exercida, se & residencial, comercial, rural ou industral,

Diferentes atividades numa mesma unidade consumidora.

Quando for exerada mais de uma atividade na mesma unidade consumidora,
por exemplo, um imével onde funciona um ponto comercial e serve também
como residéncia do comerdante, a dassificacdo serd determinada pela atividade
que apresentar a maior carga instalada, ou seja, se a soma das poténdas dos
equipamentos elétricos instalados no ponto comercial € maior do que a dos
equipamentos instalados na residéncia, entdo a classficagdo da unidade
consumidora serd a comercial (Art. | 8, da 456).

Atencao!

As unidades consumidoras com fim residencial, sab responsabilidade de
trabalhador rural, devem ser classificadas como rural (Art. 20, da 456).

Residencial Baixa Renda

Se vocé tem apenas uma unidade consumidora e esta é atendida através de
uma ligacdo monofdsica (aquela em que a entrada de energa é feta com
apenas dois fios), com meédia de consumo mensal nas Ultimos doze meses
menor que 80 kWh, e consumo mensal ndo superior a | 20 kWh em pelomenos
dois meses, vocé tem direito a tarifa social de bana renda, que é
significativamente inferior & tarifa normal e isenta de varios encargos.

Vocé podera ter esse mesmo direito ainda que a referida meédia de consumo
seja de até 220 kWh, desde que atenda cumulativamente acs seguintes itens:

. Seja inscrito no Cadastramento Unico para Programas Sodiais do
Governo Federal, ou seja beneficidrio dos programas "Bolsa Escola” ou
"Bolsa Alimentacdo’, ou esteja cadastrado como potencial beneficidrio
destes programas.

Il. A familia do responsével pela unidade consumidora possua renda
mensal "per capita” maxima equivalente a meio salirio minimo,



A medicao

A instalagao do medidor de energia elétrica. P —

A COELCE deve fomecer e instalar o medidor podendo
denar de fazé-lo quando o consumo mensal previsto
para sua unidade consumidora for inferior ao “valor
minimo faturdvel” (Art. 32 e 33, da 456).

A substituicio do medidor.

Caso seja necessdno substituir o medidor de sua unidade
consumidora, a COELCE deve realizar o servico e. no
momento da troca, entregar a voce um comunicado
contendo as leturas do medidor retirado e do medidor instalado
(Art. 33, da 456).

Nao rompa os lacres, isto pode custar caro.

Ox lacres instalados nos medidores, caixas e cublculos, somente poderdo ser rompidos
por representante da COELCE (Art. 36, da 456?.
Sea COELCE constatar o rompirnento ou a violagao dos lacres da caixa de medicio
ou medidor, mesmo que ndo provogue reducdo do faturamento, podera cobrar custo
administrativo cormespondente a 10 96 do valor da sua primeira fatura apds a constatacao,

Quando necessanio, peca uma afericdo do medidor.

Vocé pode exigir que a COELCE ver'rFx%ue seu medidor para saber se o equipamento
esta funcionando corretamente. A COELCE ¢ obrigada a informar, com trés dias de
antecedéncia, a data da afericio para permitir que vocé acompanhe o servigo. Persistindo
dinida quanto ao resultado apresentade pela COELCE, voceé pode solictar a alericio
do medidor pelo INMETRO (Instituto Nacional de Metrologia, Normalizacio e
Qualidade Industnal), que é o orgao federal encarregado de fiscalizar e vericar os
instrumentos de medir. Neste caso, a COELCE deve informar previamente os custos
dos servicos de alencao e everitual transporte do medidor. Mas lembre-se: se o
INMETRO verificar que seu medidor apresentou diferengas fora dos padres técnicos,
a COELCE é que assume os custos dos servicos de afenigdo e transporte, caso contrario,
vocé deverd pagar por esses custos (Art. 3B, da 456).

Sua responsabilidade.

Vocé é responsavel por prejuizos causados ao medidor ou ao sisterna elétrico da
COELCE, quando:

l. cometer qualquer irregulandade que venha a causar danos ao equipamento de
medigio;

II. for verificada deficiéncia técnica das instalagbes elétricas internas da sua
unidade consumidora (Art. | 04, da 456),



Leitura e Faturamento

Os prazos.

A COELCE realizard a leitura e o faturamento de sua
unidade consumidora em intervalos de no minimo 27
dias e no maximo 33 dias, de acordo com um calendario
predefinido. Qualquer mudanca nesse calendano devera
ser comunicada a vocé, por escrito, com antecedéncia
minima de um més (Art. 40, da 456),

Casos especiais.

A COELCE podera realizar a leitura e o faturamento de sua unidade consumidora
em intervalos de até 3 (trés) meses consecutivos, nos seguintes casos:

l. Se sua unidade consumidora estiver localizada em drea rural;

I, Se vocé residir numa localidade com até 1.000 unidades consumidoras;
I1l. Se sua unidade consumidora apresentar consumo médio mensal igual ou
inferior a 50 kWh (anquienta quilowatts-hora).

Atencao!

Para realizar esse tipo de leitura, a COELCE deverd avisé-lo antecipadamente.
(Art. 41, da 456).

A COELCE poderi realizar as leituras de unidades consumidoras localizadas
em zona rural e alimentadas em baixa tensdo em intervalos de até |2 (doze)
meses, desde que haja a sua concordancia e Ihe sejam transmitidas as instrucdes
necessdnas para que vocé mesmo faca mensalmente a leitura. (Art. 43, da 456).

O valor minimo faturavel - “taxa minima”.

Sendo consumidor em baixa tensdo, vocé devera pagar um consumo minime,
mesmo que ndo venha a consumir energia alguma no més. O consumo minimo
(comumente chamado de taxa minima) depende do tipo de i:%as;:m da sua
unidade consumidora. Veja a seguir, a taxa minima iue Ihe sera cobrada

correspondente a cada tipo de ligacao (Art. 48, da 456):

|. Ligagdo monofdsica (aquela em que a entrada de energia é feita com dois
fios): valor equivalente a 30 kWh;

Il Ligacdo bifasica (aguela em que a entrada de energa é feita com trés fios):
valor equivalente a 58 kKWh;

lll. Ligacdo trifasica (aquela em que a entrada de energia é feita com quatro
fios): valor equivalente a 100 kwWh.

Atencao!

A maior parte dos consumidores tem ligagao monofasica.




O acerto de faturamento

O consumo pela media.

Se a COELCE for impedida de ter acesso ao medidor para realizar a leitura,
o valor do seu consumo de energia elétnica serd a média dos 3 (trés) dltimaos
faturamentos, Este procedimento sé podera ser utilizado por trés meses
seguidos, devendo a COELCE resolver com vocé a questao do impedimento
do acesso ao medidor (Art. 70, da 456)

Se ficar comprovado um defeito no medidor, que ndo seja resultado de alguma
iregulanidade, & nao for possivel determinar © consumo por meio de avaliagio
técnica, a COELCE adotard como valor do seu consumo de energia elétrica
a média dos trés Ultimos faturamentos. Se nao for possivel calcular a média dos
trés (itimos meses, podera ser utilizado o mesmo valor do primeiro faturamento
apos a substituicdo do medidor (Art. 71, da 456).

Faturamento inferior ao correto causado por irregularidades.

Constatado qualquer procedimento irregular que nio seja de responsabilidade
da COELCE, e tenha provocado faturamento inferior ao correto, a COELCE
adotara, entre outras, as seguintes providéncias (Art. 72, da 456):

|, Emitir o “Termo de Ocorréncia de Irregularidade”, contendo as informagdes
necessanias ao registro do procedimento irregular;

Il. Promover pericia técnica, a ser realizada pelo Instituto de Criminalistica da
Secretana de Seguranga Publica do Estado, quando solicitada pelo consumidor;



lll. Proceder a uma revisdo dos faturamentos ocorridos durante o periode em
que se verificou a irregulandade, com base na diferenca entre os valores que
foram faturados e os valores que deveriam ser corretamente apurados.

Atencao

Mo caso de procedimento irregular, se ndo for possivel a COELCE determinar
o seu periodo de duragdo e as respectivas diferencas nao faturadas, ela poderd
solicitar a autondade paolicial que determine quem o cometeu, nos termaos da
lei aplicavel:

Fique ligado!

Constatando-se que as irregularidades que provocaram faturamento incorreto
nao sao de responsabilidade da COELCE, esta podera cobrar o custo
administrativo correspondente a até 30% do valor liquido da fatura relativa a
diferenca entre o valores que foram faturados e os valores que devenam ser
corretamente apurados (Arts, 72, 73 e 75, da 456),

A responsabilidade da COELCE.

Caso a propria COELCE tenha motivado a cobranga de valores incorretos ou
mesmo nao efetuado qualquer faturamento, ela deverd observar os seguintes
procedimentos (Art. 76, da 456):

I. faturamento a menaor ou auséncia de faturamento: niao poderd efetuar
cobranca complementar;

ll. faturamento a maior: providenciar a devolugdo ao consumidor das quantias
recebidas indevidamente, correspondentes ao periodo faturado incorretamente,
observado o prazo de prescrigio de 5 (cinco) anos estabelecido no Cédigo de
Defesa do Consurmidor;

Il a devolugdo deverd ser efetuada em moeda corrente até o primeiro
faturamento postenior a constata¢ao da cobranga a maior, ou, por opgao do
consumidor, por meio de compensagao nas faturas subseglientes,

A COELCE deve informar.

Quando houver diferencas a cobrar ou a devolver, a COELCE deve informar
a vocé, por escrito, a irregularidade verificada, a descricio dos cdlculos, os
critérios adotados, as tarifas aplicadas e o seu direito de contestar a cobranga
ou os respectivos valores (Art. 78, da 456).



Fatura e Pagamento
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Quando receber.

A sua fatura (conta) de energia deve ser entregue a vocé até 5 (cinco) dias (iteis
antes da respectiva data de vencimento.

O vencimento.

Vocé pode escolher o venamento de sua fatura entre 6 (seis) datas oferecidas
pela COELCE (Arts. B5 e 86, da 456).

Pagamento em duplicidade.

Caso a mesma fatura seja paga duas vezes, a COELCE deve devolver, em
moeda corrente, o valor pago indevidamente até o primeiro faturamento
posterior & constatagao do erro ou, se vocé preferir, compensar nas faturas
seguintes (Art. B8, da 456).

Atencao!

Ao pedir a emissdo da segunda via de fatura, vocé devera pagar por este servigo
(Art. 109, da 458).



Sem aviso.

A COELCE podera cortar o fornecimento sem aviso prévio quando verificar a
ocorréncia das seguintes situacoes (Art. 90, da 456):

|. ocorréncia de procedimento irregular (fraude) na medicao,

Il. revenda de energia sem autorizagao;

lll. ligagdo clandestina ou religagdo por conta propria;

IV deficiéncia nas instalagdes que ofereca risco as pessoas, bens ou a rede da

COELCE

Com aviso.

A COELCE podera cortar o seu fornecimento de energia elétrica, com aviso
prévio de |5 dias, quando verificar, entre outras, as seguintes situagoes (Art, 91,
da 456):



|. Atrasos:

no pagamento de fatura relativa a prestacao do servigo piblico de energia
elétrica;

no pagamento de servigos vinculados ao formecmento de energia elétrica,
autorizados pelo consumidor; e

no pagamento de prejuizos causados nas instalagdes da COELCE, associados
a prestagdo do servigo publico de energia elétrica, cuja responsabilidade foi
atribuida ao consumidor.

Il. Quiando o consumidor utilizar na unidade consumidora, a revelia da COELCE,
cargas que possam provocar distirbios ou danos ao sistema elétrico de
distribuigo ou nas instalagdes e/ou equipamentos elétricos de outros
consumidores; e

[Il. impedimento ao acesso de empregados e prepostos da COELCE
para fins de leitura e inspecdes necessarias.

Quando cortar, a COELCE deve justificar.

Ao efetuar o corte do formecimento, a COELCE deve avisar sobre o motivo
do corte e, quando for o caso, prestar informagGes das contas venadas (Art.
93, da 456).

A religacdo.

Constatada que a suspensdo do fornecimento foi indevida, a COELCE fica
obrigada a efetuar a refigagdo no prazo méximo de 4 horas, sem qualquer custo
para o consumidor (Art, 91, da 456),

Resolvidas as causas que motivaram o corte, a COELCE deve fazer a religacio
em um prazo de até 48 horas, apds a solicitag@o do consumidor ou a constatagio
do pagamento. Vocé consumidor tem ainda a op¢do da religagdo de urgéndia,
gue serd feita em 4 horas. As duas religagbes sdo pagas, sendo a de urgéndia
a mais cara (Arts. 107 e |08, da 456).



Atendimento

Atencao a qualidade.

A COELCE devera dispor de uma rede de atendimento adequada, possibilitando
a vocé ser atendido em todas as suas solicitacdes sem que tenha de se deslocar
do municipio onde reside (Art. 98, da 456).

O registro da reclamagao.

Sempre que o atendimento nao puder ser feito imediatamente, a COELCE
deve fornecer o nimero de protocolo da redamagio e comunicar ao consumidor,
no maximo em 30 (trinta) dias, as providéncias adotadas quanto as solicitagbes
e reclamacdes (Art. 97, da 456).

O direito a informacao.

A COELCE devera prestar todas as informagdes solicitadas por vocé referentes
a prestacio do servigo, inclusive quanto as tarifas em vigor e sobre os criténos
de faturamento. A tabela com os valores dos servigos cobraveis deverd estar
afixada nas agénaas de atendimento, em local de facil visualizagdo (Art. |19,
da 456),



Qualidade do servico

Lembre-se!

A COELCE é responsavel por prestar um senvico adequado aos consumidores,
de maneira regular, geral, continua, eficente, segura, atual e cortés no atendimento,
concedendo informagdes para a defesa de interesses indwiduais e coletivos e
obedecendo aos limites de quantidade e duracio de faltas de energia, bem
cormo aos limites de variagao de tensdo (Art, 95, da 456 e Contrato de
Concessio).

Voce pode solicitar o servigo de verificagdo do nivel de tensic que € fomecida
a sua unidade consumidora para saber como estd a qualidade da energia. Se
os valores de tensio estiverem fora dos limites permitidos, a COELCE deve
corngir o problema, Se estiverem dentro dos limites, vocé deve pagar o senvigo
de verificagao (o prego deve ser informado a vocé antes da realizagdo da
verificacdo) (Art. 109, da 456).

Emn caso de danos causados em funcdo do servico prestado, como por exemplo,
a queima de um eletrodorméstico, vocé tem direito a receber o ressarcdimento
dos prejuizos (anote a data e a hora que ocorreu o problema) (Art. 101, da
456).



Reclamacoes

Se vocé tem problemas com o fornecamento de energia
elétrica, ligue para a COELCE (0800.85.0196).

Se vocé tem problemas com a COELCE,
ligue para a ARCE (0800.85.3838).

Redamagbes relativas a prestagio do servigo de energia elétrica devem ser
feitas & propria COELCE. Se vocé nio ficar satisfeito com o atendimento ou
ndo concordar com as providéncias adotadas, fale com a ARCE - Agéncia
Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Estado do Ceard, que € o érgio
responsdvel pela fiscalizacio dos servigos prestados pela COELCE. Estaremnos
sempre dispostos a apurar e solucionar sua reclamagao, nos termos da lei
aplicavel,
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