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Caro usudrio,

A Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do
Estado do Ceard (Arce) preparou este pequeno manual para que
vocé conheca seus principais direitos e deveres como usudrio dos
servicos de dgua e esgoto. Conhecendo as normas, vocé poderd

exigir servigos de qualidade e conscientizar-se das suas obrigagées.

Esta é mais uma importante contribuicdo da Arce para
que a sociedade participe no controle dos servigos publicos,
como consequéncia da informagdo prestada aos usudrios e da

transparéncia das agdes regulatdrias.



Conheca a Arce

A Arce é uma autarquia especial, dotada de autonomia
or¢amentadria, financeira, funcional e administrativa. Foi
criada em 30 de dezembro de 1997, através da Lei n° 12.786,
para promover e zelar pela eficiéncia econdmica e técnica
dos servicos publicos, propiciando aos seus usuarios as
condi¢bes de regularidade, continuidade, seguranga,
atualidade, universalidade e modicidade tarifaria dos

servicos por ela regulados.

A Arce exerce a regulacdo dos servicos publicos prestados
pela Cagece (Companhia de Agua e Esgoto do Ceara). Por ser
uma agéncia multissetorial, a Arce regula ainda os servicos
prestados pela Coelce (Companhia Energética do Ceard),
Cegés (Companhia de Gés do Ceard) e pelas operadoras
do Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de
Passageiros. A Arce também atua na mediacdo dos possiveis
conflitos existentes entre as prestadoras dos servicos e os

usuarios, visando o equilibrio entre as partes.



Missao

Servir a sociedade com transparéncia, mediando os

interesses dos usuarios, do Poder Concedente e dos

prestadores de servigos publicos delegados, a fim de

garantir a exceléncia desses servicos no Estado do Ceara.
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Principais objetivos

® Promover a estabilidade nas relagdes entre o Poder

Concedente, entidades reguladas e usudrios;

® Promover e zelar pela eficiéncia econdmica e técnica dos
servicos publicos delegados submetidos a sua competéncia

regulatoria;

® Estimular a expansao e a modernizacdo dos servicos
delegados, de modo a buscar a sua universalizacédo e a

melhoria nos padroes de qualidade;

® Estimular a livre, ampla e justa competicdo entre
as entidades reguladas, bem como corrigir os efeitos da

competicdo imperfeita;

® Fixar regras procedimentais claras, inclusive em relacéao
ao estabelecimento, revisao, reajuste e aprovacao de tarifas,
que permitam a manutencdo do equilibrio econémico-
financeiro dos contratos de concessdes e termos de permissoes

de servigos publicos.



O setor de
saneamento bdsico

A atuacdo da Arce

A atuacdo da Arce nos servicos publicos de saneamento
basico é definida por meio da Lei estadual n° 14.394, de 9 de
julho de 2009. Por meio desta lei, a Agéncia exerce atividades
de regulacao e fiscalizacdo da prestacao dos servicos de
agua e esgoto, através de auditorias técnicas, sistematicas e
periédicas, em 150 municipios operados pela Cagece no interior
do Estado. Realiza, também, julgamento e mediacao de conflitos

entre usudrios e Concessiondria, edicdo de resolugdes e

analise de propostas de reajuste e de revisao tarifaria.







Principais direitos

dos usudrios de
saneamento bdsico

® Receber da Cagece os servicos de abastecimento de
adgua e/ou esgotamento prestados de forma adequada,
nos padrdes de qualidade e continuidade estabelecidos na

legislacdo e normas vigentes;

® Escolher uma data para o vencimento da fatura de dgua
e/ou esgoto entre as 6 opgoes ofertadas pela Cagece ao

longo do més;

® Receber a fatura pelo menos 5 dias Uteis antes da data

do vencimento;

® Ser informado, na fatura, sobre a existéncia de faturas

nao pagas;

® Ser informado sobre reajuste e revisao das tarifas da
Cagece pelos meios de comunicacdo, com antecedéncia

minima de 30 dias de sua aplicacéo;
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® Receber da Cagece declara¢do anual de quitacdo de

débitos relativos aos servicos prestados no ano anterior;

® Receber na fatura informacoes relativas a qualidade da

agua fornecida;

® Ser ressarcido em dobro por valores cobrados e pagos

indevidamente, salvo nas hipéteses de engano justificavel;

® Ter a dgua religada ou a coleta de esgoto restabelecida
em até 4 horas no caso de suspensdo indevida, a partir da
constatacdo da Cagece ou da reclamagao do usudrio, o que

ocorrer primeiro, sem nenhum custo adicional;

® Em caso de corte indevido do fornecimento, o usudrio
tem o direito de receber o dobro do valor estabelecido para
religacdo de urgéncia ou 20% do valor total da primeira
fatura emitida ap0s a religacdo da unidade usuaria, o que for

maior;

® Ter a 4gua religada e a coleta de esgoto restabelecida
em até 48 horas apds o pagamento ou renegociacao dos

débitos, multa, juros e atualizagao de fatura pendente;




® Ser informado, com pelo menos 72 horas de
antecedéncia, sobre interrup¢ées programadas no
fornecimento de 4gua, que devem ser amplamente

divulgadas pela Cagece;

® Ter o servico de atendimento telefonico gratuito
disponivel 24 horas por dia para o registro de problemas
operacionais e emergenciais, inclusive sdbados, domingos

e feriados;

® Ser comunicado, por escrito (por carta, SMS ou outro
meio acessivel ao usuario), no prazo de 30 dias, sobre as
providéncias adotadas para a solucdo das solicitacdes ou

reclamacdes recebidas;

® Ter realizada uma afericao gratuita dos medidores a cada

trés anos;

® Ter realizada a afericdo dos medidores sempre que
houver indicios de erro de medi¢do ou por solicitagao do

usuario, sendo a afericdo gratuita se confirmado o erro de

medicao;
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® Encerrar a relacdo contratual entre a Cagece
e o usudrio, mediante pedido de desligamento
da unidade usuaria, observando o cumprimento
das obrigagbes previstas nos contratos de

abastecimento, de uso do sistema e de adesao;

® Ser beneficiado pelas tarifas sociais da Cagece,

desde que atenda aos requisitos estabelecidos pela

Concessionaria e aprovados pela Arce.
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Principais deveres

dos usudrios de
saneamento bdsico

® Nas instalagdes internas, manter as tubulagbes,
equipamentos e caixa d'agua dentro dos padrdes técnicos

e de seguranca;

® Guardar em integridade os equipamentos de medicdo,

os componentes do padréao de ligagao e os lacres;

® Comunicarimediatamente a Cagece qualquer avaria no

medidor, ou rompimento involuntario dos lacres;

® Permitir o livre acesso de empregados e representantes
da Cagece, desde que devidamente identificados, para

leitura dos medidores e realizacao de inspecoes;

® Informar corretamente e manter sempre atualizados os

seus dados cadastrais junto a Cagece;

® Informar a Cagece quando deixar de ser usuario dos

servicos, solicitando o encerramento da relacdo contratual;



® Pagar em dia a fatura dos servicos de abastecimento de

4dgua ou esgoto;

® N3o desviar as instalagdes de tubulacdes de agua ou

esgoto para atender outro imével;

® Ndo despejar dguas de chuva na rede coletora de
esgoto, e ndo lancar residuos na rede coletora que exijam
tratamento prévio e adequado, conforme os padroes

estabelecidos em contrato especifico com a Cagece.



Regras para

o atendimento aos
usudrios - Resolucdo
Arce n° 130/2010

A Cagece obriga-se a:

® Atender as solicitagdes e reclamacgdes das atividades
de rotinas recebidas, de acordo com os prazos e condi¢des
estabelecidas na tabela de prestacao de servicos, aprovada

pela Arce;

® Dispor de estrutura de atendimento propria ou
contratada com terceiros, adequada as necessidades de seu
mercado, acessivel a todos os seus usudrios e que possibilite,
de forma integrada e organizada, o recebimento de suas

contas e de suas solicitagdes e reclamacoes;

® Dispensar atendimento prioritario, por meio de servicos
individualizados que assegurem tratamento diferenciado
e atendimento imediato, a pessoas portadoras de

necessidades especiais, idosos com idade igual ou superior
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a 65 (sessenta e cinco) anos, gestantes, lactantes e as pessoas
acompanhadas por criancas de colo, nos termos da Lei n°

10.048, de 8 de novembro de 2000;

® Dispor de sistema para atendimento aos usuarios por
telefone durante 24 (vinte e quatro) horas por dia, inclusive
sdbados, domingos e feriados, devendo a reclamacao
apresentada ser convenientemente registrada e numerada

em formulario préprio;

® Comunicarao usuario, por escrito, no prazo de 30 (trinta)
dias, sobre as providéncias adotadas quanto as solicitacdes e

reclamacdes recebidas do mesmo;

® Informar o respectivo numero do protocolo de
atendimento quando da formulacdo da solicitacdo ou
reclamacdo, sempre que o atendimento ndo puder ser

efetuado de imediato;

® Manter registro atualizado das reclamagbes e

solicitacdes dos usuarios, com anotagao da data e do motivo;




® Prestar todas as informacdes solicitadas pelo usudrio
referentes a prestacdo do servico, inclusive quanto as tarifas
em vigor, o numero e a data da Resolucdo que as houver

homologado, bem como sobre os critérios de faturamento;

® Possuir, em seus escritérios locais, empregados e
equipamentos, em quantidade suficiente, necessarios a

adequada prestacao dos servicos aos usuarios;

® Prestar o atendimento ao publico por meio de pessoal

devidamente identificado, capacitado e atualizado;

® Desenvolver, em carater permanente, campanhas com
vistas a informar ao usuério sobre os cuidados especiais
para evitar o desperdicio de agua, a utilizacdo da agua
tratada e o uso adequado das instala¢ées sanitarias, divulgar

seus direitos e deveres, bem como outras orientacdes que

entender necessarias.
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Procure a

Ouvidoria da Arce

A Ouvidoria da Arce é um agente viabilizador
de solugdes para os conflitos inerentes a relacdo
estabelecida entre os usudrios e as empresas que
prestam servicos regulados pela Arce. Além disso, a
Ouvidoria representa um instrumento de aproximacao
democrética da Agéncia em relacdo a sociedade, na
medida em que se propde a receber criticas e elogios
que visem ao aprimoramento do servico prestado aos

usuarios, de modo a atender as suas necessidades e

expectativas.

As reclamagbes dirigidas a Arce s&o inicialmente
tratadas como solicitagdes. Assim, antes de a Ouvidoria
instaurar um processo administrativo, é concedido
um prazo de 10 (dez) dias para a concessiondria se
manifestar a respeito da ocorréncia. Diante da resposta,
é verificado se o problema foi solucionado, informando-

se ao reclamante. Caso ndo haja solugdo, abre-se o



processo de ouvidoria. A partir desse momento, toda
e qualquer informacao, como por exemplo, nimero de
processo, esclarecimentos, decisdes etc., € comunicada
pela Arce ao reclamante através de correspondéncia ou

via internet.

Portanto, é de competéncia da Ouvidoria da Arce
receber, processar e solucionar as reclamagdes dos
usuarios relacionadas com a prestacdo de servigos
publicos de energia elétrica, dgua e esgoto, gas
canalizado e transporte intermunicipal de passageiros,
desde que exauridas as tentativas de acordo pelas

partes em conflito.

Assim, antes de encaminhar sua reclamacdo a
Arce, vocé deve primeiramente procurar a empresa
concessiondria, que tem a obrigacdo de manter um
sistema de atendimento ao consumidor de facil e amplo
acesso.

Para o servico de Transporte Intermunicipal, a Arce
atua em conjunto com o Detran/CE, que é o responsével

pelo acompanhamento direto da prestacao do servico.
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Detran




Se mesmo assim néo foi possivel a resolucao do problema,
vocé pode falar com a Ouvidoria da Arce, ligando:

» 0800.275.3838

(saneamento, gas e transportes)

» 0800.727.0167

(energia elétrica)

Estaremos sempre dispostos a atender sua reclamacao

nos termos da legislacdo vigente.

Ouvidoria da Arce

Av. Santos Dumont, 1789, térreo — Aldeota

(préximo a Av. Rui Barbosa),

Fortaleza - CE, CEP: 60150-160

Horario de atendimento: 8h as 17h, de segunda a sexta
Fax: (85) 3101.1042

e-mail: ouvidor@arce.ce.gov.br
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Quer ser mais participativo?

Venha para o programa
“Usudrio Voluntdrio”

Com o objetivo de estimular a participacdo dos usuarios
na melhoria da qualidade da fiscalizacdo dos servicos
publicos de saneamento basico, energia elétrica, gas
natural e transporte intermunicipal de passageiros, a Arce

desenvolve o programa “Usuério Voluntario”.

Cadastre-se e colabore na identificacdo e solugao dos

problemas relacionados a esses servicos.

Para informacdo e inscricdo, procure a Arce através dos

seguintes canais de acesso:

® Teleatendimento Arce:
0800-275-3838, ou dirigindo-se a Ouvidoria da Arce,

localizada na Avenida Santos Dumont, 1789, térreo, Fortaleza — CE.

® e-mail: usuariovoluntario@arce.ce.gov.br







AGENCIA REGULADORA
DESERVIGOS PUBLICOS GOVERNO DO ,
LEGADOS EstADO po CEARA

Procuradoria Geral do Estado
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e: (85) 3101.1027 - Fax: (85) 3101.1000
doria: 0800 275 3838
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