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Arce: 20 anos

Em 30 de dezembro de 1997, por meio da Lein® 12.786,
nascia a Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Dele-
gados do Estado do Ceard — Arce, hoje com a missao de
promover a exceléncia dos servigos publicos regulados,
equilibrando os interesses dos usuarios, dos poderes
concedentes e dos prestadores de servicos. Ao come-
morarmos duas décadas de existéncia da Arce, é preciso
compartilharmos nossa alegria e satisfagdo. Chegar a esta
data significa ter histdria de conquistas, de compromisso,
de sucesso e de orgulho. E poder olhar para tras e ter o
sentimento de dever cumprido, mesmo que o futuro se
faca presente e nos chame a realidade para novos e gran-
des desafios.

Para celebrar este momento histdrico, necessario se faz
ressaltar essa travessia feita de maneira comprometida
com o equilibrio, com a equidade e com a eficiéncia. Assim,
gueremos parabenizar todos os conselheiros e o corpo
funcional por sua dedicagao e capacidade produtiva, ver-
dadeiramente indissocidveis dos representativos resulta-
dos alcancados nessa trajetoria vintenaria, sobretudo na
melhoria da qualidade dos servicos publicos e dos marcos
regulatoérios, sempre com a finalidade Ultima de atender ao
interesse publico e ao bem-estar da sociedade cearense.

Como parte desta prestacao de contas ao povo cearense,
desejamos, ainda, agradecer ndo apenas aos usuarios dos
servigos publicos regulados, mas também aqueles parcei-
ros que nos ajudaram a cumprir nossa missao institucional.
No cenario federal, a Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(Aneel) e o Ministério das Cidades. No ambito estadual, a
Procuradoria Geral do Estado; a Assembleia Legislativa do
Estado do Cear3d; o Ministério Publico do Estado do Cear3;
as Secretarias da Infraestrutura, das Cidades e do Meio
Ambiente; o Departamento Estadual de Transito; e, ainda,
a Superintendéncia Estadual do Meio Ambiente - Semace.
A Arce também estende seus agradecimentos ao governa-
dor do Estado do Ceard, Camilo Sobreira de Santana, pela
acoes em prol do fortalecimento da atividade reguladora

e pelos esforgos envidados que resultaram em grandes
contribuicdes a Agencia e suas atividades.

No decorrer dessas duas importantes décadas, tendo



como base os feitos, as parcerias, as conquistas e reali-
zacgOes, por questao de justica e gratiddo, temos que, por
fim, citar cada um dos dirigentes que passaram e regis-
traram suas marcas ao exercerem a presidéncia do Con-
selho Diretor da Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Delegados do Estado do Ceara, engrandecendo a Arce e
lutando pela qualidade e melhoria dos servigos. Nosso
reconhecimento aos ex-presidentes:

Hugo de Brito Machado (31/03/1998 a 11/04/2000),
José Bonifacio de Souza Filho (12/04/2000 a 08/04/2001
e 15/04/2002 a 05/06/2003), Jurandir Maraes Picanco
Junior (09/04/2001 a 14/04/2002), José Bonifacio de
Souza Filho (15/04/2002 a 05/06/2002), Marfisa Maria
de Aguiar Ferreira Ximenes (06/06/2003 a 27/10/2004 e
30/10/2005 a 30/10/2007, 03/11/2009 a 03/11/2010),
Lacio Correia Lima (28/10/2004 a 28/10/2005 e
30/10/2007 a 30/10/2008), José Luiz Lins dos Santos
(29/10/2005 a 28/10/2006 e 31/10/2008 a 31/10/2009
e 31/10/2011 a 31/10/2012), Haroldo Rodrigues de Albu-
querque Junior (29/10/2010 a 27/10/11); Guaracy Diniz
de Aguiar (01/11/2012 a 01/11/2013), Fabio Robson
Timbo Silveira (04/11/2013 a 04/11/2014) Adriano Cam-
pos Costa (02/01/2015 a 02/01/2017).

Aproximar a Arce da sociedade sempre foi e sera dever
precipuo da Agéncia. Se no inicio essa aproximacao era
mais dificil, atualmente, com a populagdo tendo os mais
diferentes e &4geis meios de comunicacdo, mais facil esta
para se exercitar essa interagdo, buscando esclarecer e di-
vulgar, com a maxima transparéncia, o trabalho regulador.
Sem duvida, foi a escolha de tal conduta que nos permitiu
construir essa singular e bem-sucedida histéria, que a
seqguir repartimos um pouco.

Ouvidoria

1. Publicacdo de Relatérios

Os Relatdrios Mensais de Quvidoria sdo considerados
importantes por serem instrumentos de controle interno e
social. Com base nas atividades, nos nimeros da demanda
e nas analises das solicitacbes, a Ouvidoria elabora men-
salmente relatérios quantitativos e qualitativos, referin-
do-se a cada &rea regulada, indicando as solicitacBes mais
frequentes e/ou graves. Ressalte-se que esses relatérios
sdo divulgados no sitio da Agéncia para o publico em geral,
versando sobre os nUmeros e indicadores das atividades
desenvolvidas pela Ouvidoria da Arce nas areas de energia
elétrica, saneamento basico, transporte intermunicipal

e gas canalizado. Tais relatérios mensais fornecem uma
visdo panoramica das solicitacdes registradas e do tra-
tamento dispensado, més a més, inclusive indicando os
prazos médios de encerramento das solicitagdes, visando
a solucao dos conflitos.

2. Forum de Regulacdo e Cidadania

0 Férum Regulacdo e Cidadania foi criado em 2012 e ja
estd em sua décima sétima edicdo. O evento, que tem
carater permanente, propde estabelecer um didlogo com a
sociedade e incentivar a populagao em buscar a melhoria
e qualidade dos servicos publicos oferecidos. O publico-
-alvo sao pessoas e entidades que, direta ou indiretamen-
te, possam tornar-se multiplicadores das boas praticas
regulatérias, colaborando, dessa forma, para a ampliacao
dos conhecimentos sobre o papel da agéncia reguladora e
sua importancia para o desenvolvimento socioecondmico
do Estado.

3. Pesquisa de Satisfacdo

A Pesquisa de Satisfacdo da Ouvidoria da Arce comecou
como um projeto a ser implementado em 2011, entre-
tanto, diante dos beneficios e positividade da realizacao,
passou a ser atividade constante do setor. A Pesquisa visa
avaliar o trabalho da Quvidoria junto aos consumidores,
possibilitando aprimorar as atividades do setor, levando
em consideracao os pontos fortes e fragilidades apon-
tadas pelos entrevistados que sao consumidores com
atendimento finalizado. O método adotado sdo ligacbes
efetuadas por colaboradores da Agéncia aos consumi-
dores, requerendo opinido e respostas a partir de um
questionario padrdo. Assim, a Ouvidoria mede o nivel de
satisfacdo dos consumidores, oportunizando a obtencao
de um feedback de suas atividades e, consequentemente,
o melhoramento das questdes por acaso apontadas como
deficientes e 0 aprimoramento daquelas consideradas
exitosas.

4. Prémio de Melhor Ouvidoria

A Ouvidoria da Arce, por cinco anos consecutivos, recebeu
0 prémio por ter sido a melhor entre as OQuvidorias Publi-
cas da Rede de Ouvidorias do Estado do Ceara. O prémio
é concedido por meio de uma avaliagdo de desempenho,
realizada de acordo com critérios definidos no decreto n°
30.938, de 10 de julho de 2012. Na oportunidade, sao
coletados e analisados os dados no Sistema de Ouvido-
ria (SOU) e extraidas informacdes do relatorio periddico,
além de efetuadas visitas técnicas as setoriais. Na referida
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avaliagdo, sao observados a resolutividade das demandas,
a pontualidade no envio do relatério, a infraestrutura e a
composicao da equipe, além de acbes inovadoras execu-
tadas por cada Setorial. A obtencao dos prémios por cinco
anos consecutivos reveste-se de grande relevancia, tanto
para equipe da Ouvidoria, por favorecer o reconhecimento
e servir de estimulo a qualidade do atendimento, quanto
para a imagem da Arce perante 0 governo e sociedade.

Transportes

1. Formalizacdo de contratos (2002)

A Arce promoveu, em 2002, um recadastramento de
todas as linhas de transporte em operacao no Ceara.

A partir da solicitacdo de documentacdo as empresas
operadoras e pesquisa no acervo histérico do Depar-
tamento Estadual de Rodovias (DER), verificou-se a
situacao legal de cada permissionério. A diversidade de
instrumentos de delegacao vigentes trazia inseguranca
juridica para uma atuagao mais efetiva da Agéncia, o
que suscitou o esforco de elaboragao de um instrumen-
to chamado Termo de Rerratificacdo e na convocacao
de todos os operadores para sua assinatura. Neste
Termo, ficaram pactuadas cldusulas basicas de direitos e
deveres dos operadores, regras para defini¢ao e reajus-
tamento de tarifas e a inclusdo da responsabilidade de
recolhimento a Arce de uma parcela da arrecadacdo que
torna possivel o financiamento das atividades da Agén-
cia Reguladora e do Orgdo Gestor, se for o caso.

2. Processo Licitatorio para a Permisséo do Servico Regular
Complementar (Edital de Concorréncia Publica 06/2003)
Desenvolvimento de atividades para a realizacdo no Ceard
do primeiro processo licitatério para permissdo da pres-
tacao do Servico Regular Complementar de Transporte
Rodoviario Intermunicipal de Passageiros. Tal licitacao

foi pioneira no Brasil para esta categoria de transporte.
As atividades compreendem: elaboracdo, publicacao e
divulgacdo do Edital; recebimento, compilagao, analise e
divulgacdo das solicitagdes de esclarecimentos; analise e
emissdo de pareceres sobre pedidos de impugnacdo, em
apoio a Procuradoria Geral do Estado do ceara (PGE-Ce);
suspensdo de liminares junto ao Tribunal de Justica do
Ceara (TJ-Ce) e Superior Tribunal de Justica (STJ-Brasilia);
recebimento e abertura de propostas; e, ainda, andlise de
documentos de habilitacdo de cooperativas e cooperativa-
dos.

A licitacao foi realizada em 10 lotes, envolvendo a delega-
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¢do de um conjunto de 237 vagas que deveriam operar em
67 linhas. O certame teve a participacao de 12 cooperati-
vas.

3. Aprimoramento dos mecanismos de definicdo e revisdo
de tarifas

Todos os contratos de delegac¢do dos servicos de trans-
porte vigentes estabelecem a necessidade de revisdes
tarifarias periddicas. Para realizar estes procedimentos,
vém sendo, a cada ciclo, aprimorados 0s mecanismos

que definem as tarifas técnicas. Os estudos permitam a
remuneracdo adequada dos servigos, sem abrir mao da
modicidade tarifaria. J& foram realizadas analises técni-
cas para elaborac¢do de quatro revisdes ordinarias e para
homologacao de trés revisdes extraordinarias, incluindo

ai os servicos Regular Interurbano, Regular Metropolitano
e Regular Complementar. Todos estes processos prezam
pela transparéncia nas decisdes. A Arce sempre faz uso de
Audiéncias Publicas e reunides técnicas especificas para
discutir a matéria com os interessados, tanto por ocasiao
da elaboracao de resolu¢des que irdo determinar como se
dardo os procedimentos de calculo, guanto nos momentos
de definicdo das tarifas resultantes dos referidos estudos.
4. Novo modelo de sistema de transporte metropolitano
(2013)

O estudo elaborado pela Arce, com apoio do Departamen-
to Estadual de Transito - Detran, e Companhia Cearense de
Transportes Metropolitanos - Metrofor, teve como objetivo
propor um novo modelo de operacdo e de delegacdo para
0 sistema de transporte publico rodoviario metropolitano.
0 estudo contemplou as seguintes etapas: Mobilizacdo

de recursos (fase de preparagao dos recursos humanos

e materiais necessarios); planejamento e realizacdo de
pesquisas; definicdo de cenarios para tomada de decisao
(elaboracao de alternativas dos diversos aspectos para

a tomada de decisdo pelo Governo); delimitar a politica
tarifaria (explicar os aspectos relativos a remuneragdo, as
tarifas, as formas de cobranca, a divisdao de mercado, entre
outros, associados a politica tarifaria de transporte a ser
proposta para a Regiao Metropolitana de Fortaleza - RMF);
e, por ultimo, esclarecer a modelagem do sistema atual e
futuro. Este estudo foi formalmente apresentado a socie-
dade em Audiéncia Publica conduzida pelo entao gover-
nador Cid Gomes, no auditério do Palacio da Abolicdo em
agosto de 2014.

5. Sistema de Informacoées de Transportes — SIT
A Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do



Estado do Ceara esta promovendo estudos na area de
engenharia de transportes e de informatica no sentido de
conceber, detalhar e implementar um Sistema de Informa-
¢Bes de Transportes — SIT para o Sistema de Transporte
Rodoviario Intermunicipal de Passageiros do Ceard — STIP-
-CE. Este novo sistema propiciard uma evolugao na regula-
cdo e gestao do STIP-CE e serd de suma importancia para
0 acompanhamento da qualidade do servigo prestado aos
usudrios, contemplando, entre outras coisas, a coleta re-
mota de dados operacionais, comunicagdo com o usuario e
automacao de algumas atividades dos 6rgdos envolvidos.

Um dos principais desafios da regulagdo e gestdo de siste-
mas de transporte intermunicipal de passageiros esta no
que, costumeiramente, se chama de “assimetria de infor-
macdes”, situacdo que se configura quando as informagdes
sdo colhidas e compiladas pelos proprios prestadores do
servigo, para s entao serem repassadas ao 6rgao regula-
dor e ao 6rgao gestor, ou quando 0s 6rgaos publicos ndo
detém essas informac¢des. Como forma de reduzir a assi-
metria de informacdes, os 6rgaos reguladores e gestores
de transporte em suas diversas esferas - em especial as
agéncias reguladoras - devem buscar mecanismos siste-
matizados de coleta direta de informac8es operacionais,
econdmico-financeiras e cadastrais, de maneira mais inde-
pendente possivel das empresas operadoras.

Os mecanismos tecnoldgicos disponiveis, ligados a infor-
matica e a comunica¢do, abrem uma série de alternativas
para coleta e tratamento destes dados, reduzindo ou elimi-
nando barreiras anteriormente existentes a implemen-
tacao de sistemas de informacdo. O objetivo do sistema
sera proporcionar a Arce e ao Detran meios eficientes de
monitoramento e controle do STIP-CE por intermédio da
compilacao das informacoes, tratamento dos dados, de-
senvolvimento de indicadores e automatizacdo de procedi-
mentos. Nesse contexto, propde-se o desenvolvimento de
um sistema de informac&es, como forma de dar suporte

a Arce nas atividades de regulacao técnica e econdmica,
bem como ao érgdo gestor do sistema nas suas atividades
de gestdo.

Saneamento Basico

1. Sistema de Informacées Requlatérias de Agua e Esgoto
(Sirae):

A Arce empreendeu, em 2005, uma iniciativa pioneira,
contando com a assessoria do Programa de Modernizagao

do Setor de Saneamento (PMSS) do Ministério das Cidades,
que foi referéncia a nivel nacional. Trata-se do desenvol-
vimento do Sistema de Informacdes Regulatdrias de Agua
e Esgoto — Sirae. De forma totalmente informatizada, a
partir da coleta de dados técnicos do setor, e posterior
transformacdo desses dados em informagdo significativa,
a Arce disponibilizava em sua pagina na internet (www.
arce.ce.gov.br) o acesso de qualquer pessoa a um conjunto
de indicadores de desempenho referentes a cada um dos
149 municipios operados pela Companhia de Agua e Es-
goto do Ceard - Cagece, o que possibilitava a cada usuario
acompanhar a qualidade com que o servico era prestado
pela Concessionaria na sua cidade. Além disso a andlise
desses indicadores por parte dos técnicos da Agéncia per-
mitia focar as a¢Oes de fiscalizacdo, resultando em ganhos
de eficiéncia e eficacia nesse processo.

Até o ano de 2010, o Sirae manteve uma base de dados
com uma grande quantidade de indicadores, para cada
municipio operado pela Cagece, muitos deles de carater
extremamente técnico. Desta forma a Arce disponibilizava,
para consulta via internet, aqueles de maior representati-
vidade e de facil entendimento:

« Indice de Coliformes totais

- Indice de Escherichia Coli (coliformes fecais)

« Indice de Transparéncia da dgua (auséncia de turbidez)

« Indice de Cloro residual

+ Percentual da populacdo urbana atendida pela rede de
abastecimento de agua

+ Conformidade de prazo para o atendimento a pedidos de
conserto de vazamento

+ Conformidade de prazo para o atendimento a pedidos de
ligacao de agua

+ Conformidade de prazo para o atendimento a pedidos de
desobstrucdo de rede e de ligagao de esgoto.

Os indicadores do Sirae forneciam uma medida de um
aspecto particular da prestacao dos servicos, expressando
o nivel atingido em relacdo a um determinado objetivo,
proporcionando, assim, uma avaliacdo direta da prestacao
dos servigcos. Embora tenha sido desativado, a experiéncia
do Sirae ensejou convite da CSB/Arce pela Secretaria das
Cidades — SCidades, para participar do desenvolvimento do
Sistema de Informacdes de Saneamento do Estado do Ce-
ara - Sisance, previsto na Lei Complementar n® 162/2016
que instituiu a Politica de Abastecimento de Agua e de
Esgotamento Sanitério no Ceara.

2. Publicacéo de Materiais Técnicos e Informativos
A Arce elaborou varias publicagdes técnicas, contribuindo
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para a disseminag¢do da regulagdo da prestac¢do do servigo
publico de saneamento basico, editando os seguintes li-
vros, em parceria com a Associacdo Brasileira de Agéncias
de Regulacdo — Abar:

+ Regulac¢do: Procedimentos de Fiscalizacdo em Sistema de
Abastecimento de Agua (2006)

+ Regulacdo: Indicadores para a Prestacao dos Servicos de
Agua e Esgoto (2006)

+ Regulacdo: Controle Social da Prestacao de Servicos de
Agua e Esgoto (2007)

+ Regulacdo: Normatizacao da Prestacao de Servigos de
Agua e Esgoto (2008)

+ Regulagao: Normatizagdo da Prestagdo de Servigos de
Agua e Esgoto — Vol Il (2009)

0 objetivo dessas publica¢des é difundir a cultura da
regulagao de servigos publicos e conscientizar os leitores
acerca da importancia e dos aspectos envolvidos com o
controle social da presta¢do desses servigos.

3. Marco Regulatério

Em 9 de julho de 2009 foi promulgada a Lei Estadual n°®
14.394/09 que definiu a atuagdo da Arce,

relacionada aos servicos publicos de saneamento basico.
Por meio desta lei, a Agéncia exerce atividades de regu-
lagao e fiscalizagdo da presta¢do dos servicos de agua

e esgoto, através de auditorias técnicas, sistematicas e
periédicas, em 149 municipios operados pela Cagece no
interior do Estado. A Promulgagdo dessa referida Lei, fruto
da compreensao do Governo do Estado do Ceard sob a
questdo do saneamento basico, trouxe maior estabilidade
para as atividades desempenhadas pela Agéncia no setor,
culminando na recente publicagdo da Lei Complementar
n°®162/2016, que instituiu a Politica Estadual de Abasteci-
mento de Agua e de Esgotamento Sanitario no Estado do
Ceara.

4. Convénio Arce/Aprece/Cagece

No sentido de apoiar a elaboracao dos Planos Municipais
de Saneamento Basico - PMSB, a Arce, juntamente com a
Associa¢do dos Municipios do Estado do Ceara — Aprece,
Cagece e SCidades, firmou, em 2011, convénio de coope-
racao técnica para auxiliar os municipios com populacao
até 20 mil habitantes. Coube a Arce, a coordenacdo técnica
e desenvolvimento da metodologia, bem como estar a
frente de todas as audiéncias publicas para discussao
destes instrumentos de planejamento. Em 2012, a Arce
apoiou a elaboragao dos PMSB dos municipios de Aratu-
ba, Barreira, Caridade, General Sampaio, Graca, Granjeiro,

10

Hidrolandia, Ibicuitinga, Ipaumirim, Monsenhor Tabosa,
Morrinhos, Mucambo, Quiteriandpolis, Saboeiro Poranga,
Palhano, Paramoati, Croata, Mulungu e Sao Luis do Curu.
Ademais, conforme as leis municipais jé aprovadas, que
instituiram esses Planos Municipais de Saneamento Basico
a Arce é responsavel pela regulagao do setor e verificagdo
do cumprimento dos referidos planos. Essa experiéncia
metodoldgica continua sendo aplicada na elaboragao dos
mais diferentes PMSB, a partir de convénio firmado entre
0 municipio interessado e a Cagece, com a interveniéncia
nao compulsoria da Arce.

4. Regulacdo Sunshine

A Arce desenvolveu o Manual de Indicadores de Desem-
penho do Setor de Saneamento e publicou a Resolu¢do no
167, de 5 de abril de 2013, que dispde sobre procedimen-
tos de prestacao de informagdes periddicas e eventuais, e
institui o sistema de avaliagdo de desempenho dos ser-
vicos publicos de abastecimento de dgua e esgotamento
sanitario. O Manual de Indicadores, anexo a Resolucdo Arce
167/2013, é o instrumento fundamental para a do modelo
de Regulacao Sunshine, que consiste na determinacao,
comparacao, publicacdo e divulgacao da avaliacdo de de-
sempenho dos prestadores de servicos, com uso de indica-
dores e relatérios de avaliacao, além da emissdo de cartas
de desempenho direcionadas aos usuarios dos servicos,
com linguagem acessivel a todos os niveis de escolaridade.
Este modelo regulatério, como a experiéncia internacional
demonstra, tem apresentado um sucesso consideravel,
sobretudo na regula¢do da qualidade do servigo presta-
do, por representar o primeiro passo para a introducao

de mecanismos de incentivo a melhoria da prestac¢do dos
servicos.

5. Residuos Sélidos — Consultoria e Preparacéo

A Lein®16.032, de junho de 2016, institui a Politica
Estadual de Residuos Sélidos, dispondo sobre os princi-
pios, objetivos, instrumentos, diretrizes e gerenciamento.
No campo de aplicacdo, referida lei trata da promogdo da
responsabilidade partilhada com setores das sociedade,
modernizac¢do e otimiza¢do dos processos na questdo do
tratamento dos residuos. O setor de saneamento basico
da Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do
Estado do Ceara — Arce, passara, muito em breve, a tam-
bém regular essa area. Sobre a lei de residuos sélidos, esta
se encontra em conformidade com a Lei n.° 11.445/2007
que define o conjunto de servicos, infraestruturas e
instalacGes operacionais relativos as quatro vertentes



principais: abastecimento de dgua potavel; esgotamento
sanitario; manejo de residuos solidos e drenagem e mane-
jo de aguas pluviais urbanas.

Com o intuito de organizar para regular essa area, a
Agéncia realizou estudo, feito em parceria com a empresa
portuguesa RPG Consultoria (Regulation, Performance and
Governance Ltda) e analisou, em profundidade, os mode-
los de regulacao que melhor se ajustam as formas juridico-
-institucionais, dentro da realidade do Ceara. Os trabalhos
de consultoria tiveram duragdo total de sete meses, sendo
que 0S recursos para as pesquisas realizadas foram oriun-
dos do Programa para Resultados - PforR, projeto que tem
por objetivo promover um crescimento econdmico que
privilegie a inclusdo social e a sustentabilidade ambiental.
F a Agéncia Reguladora ampliando sua acdes e atividades!

Distribuicao de Energia Elétrica

1. Convénio de Cooperacdo

No dia 19 de agosto de 1999, teve inicio o Convénio de Coo-
pera¢do n.° 06, firmado com a Agéncia Nacional de Energia
Elétrica — Aneel. O citado convénio delegou a Arce a execucao
de atividades passiveis de descentraliza¢do, como as fisca-
lizagBes técnicas, operacionais e comerciais da entao Coelce
(atual Enel Distribuicdo Ceard). Até hoje, foram mais de 170
processos de fiscalizacdo abertos nos mais diversos temas.
A atuacao da Arce tem contribuido para que a Enel tenha
sido reconhecida diversas vezes pela Associacao Brasileira de
Distribuidores de Energia Elétrica (Abradee), como a melhor
distribuidora de energia elétrica do Brasil.

2. Ficalizacées

A partir do ano de 2010, a Coordenadoria de Energia Elétri-
ca da Arce (CEE) intensificou a fiscalizacao das condi¢des
técnicas das instalagdes elétricas da Enel, em decorréncia de
acidentes de trabalho envolvendo funcionarios. Foram 26
fiscalizacOes entre os anos de 2010 e 2012. Como resultado,
a Enel modificou uma série de procedimentos de segurancga,
reduzindo, significativamente, a quantidade de ocorréncias
de acidentes com funcionarios em suas redes elétricas.

3. Edlica, termelétrica e fotovoltaica

Inicio do Convénio de Cooperacdo n® 014/2010, firmado
com a Agéncia Nacional de Energia Elétrica — Aneel, em
julho de 2010, delegando a Arce as atividades de fisca-
lizacdo dos servicos de gera¢do no Estado do Ceara. A
fiscalizagdo de usinas de geracao edlica, termelétrica e
fotovoltaica visa acompanhar o andamento das obras de

expansdo do sistema elétrico brasileiro, implantadas no
Ceard, e verificar o atendimento da legislacao por parte
dos agentes, bem como os procedimentos de operagdo e
manutencdo de usinas ja operacionais. De 2010 até hoje,
foram realizadas mais de 130 fiscalizagfes em usinas em
obras e em operagdo em nosso estado, com a qualidade
que coloca a Arce entre as trés melhores Agéncias Regu-
ladoras Estaduais do Brasil, sequndo critério de avaliacao
dos produtos entregues a Superintendéncia dos Servicos
de Geracdo da Aneel.

Distribuicao de Gas Canalizado

1. Contrato de Concesséo

Em 30 de dezembro de 1993, a Cegds adquiriu a con-
cessdo para distribuicdo de gas canalizado para todo o
Estado, mediante Contrato de Concessdo celebrado com
o Governo do Estado do Ceara. As atividades de fiscali-
zacao da Arce no segmento de Gas Canalizado tiveram
inicio a partir de 01 de marc¢o de 2004, com a celebracao
do primeiro Aditivo ao Contrato de Concessao supraci-
tado.

2. Resolucées e Procedimentos

Destacam-se como fundamentais para as atividades

e resultados da Arce no setor: a elaboragao e publica-
cao das Resolugdes Arce 59/2005; 60/205; 88/2007,
92/2008 e

170/2013, que tratam, respectivamente, das condi-
¢Oes gerais de fornecimento de gas;

da garantia da qualidade dos servicos concedidos; dos
procedimentos para regular a imposi¢cao de penalida-
des; do modelo de contrato de adesdo para usuarios
dos

segmentos residenciais, comerciais e industriais; e dos
procedimentos de comunicacdo de incidentes ocorri-
dos nos servicos de distribuicao de gas canalizado.
Nesse sentido, foi determinante a eficacia regulatdria
a implantacdo pela concessionaria dos procedimen-
tos para coleta, apuracdo e apresentacao a Arce dos
indicadores que avaliam a prestacdo dos servicos da
concessionaria nos aspectos de qualidade do produto,

atendimento comercial e seguranca operacional.
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A reestruturagdo do setor elétrico alterou o papel do Esta-
do neste setor, que assumiu a fungao regulatdria e de con-
trole, em substituicao as atividades de agente empreende-
dor. Deixando de intervir diretamente, o Estado tornou-se

AT U A g }"i 0 responsavel pela regulagao, fiscalizagao e controle dos
servigos publicos concedidos de energia elétrica, sendo

que o fortalecimento do marco regulatoério se deu com a
criagdo da Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), em

1996.

Com a publicacao da Lein® 9.427, de 26 de dezembro de
1996, que criou a Aneel, foi facultada a Unido descentrali-
zar para os estados e Distrito Federal, mediante convénio
de cooperacao, a execugao das atividades complemen-
tares de regulacao, controle e fiscalizagao dos servicos e
instalacdes de energia elétrica de competéncia da Aneel.
Tal delegacdo é conferida desde que o Distrito Federal ou o
estado interessado possua servigos técnicos e administra-
tivos competentes, devidamente organizados e aparelha-

dos para execugdo das respectivas atividades.

Valendo-se dessa prerrogativa que Ihe foi conferida por lei,
a Aneel tomou a decisdo estratégica de descentralizar suas
atividades por meio do estabelecimento de parcerias com
as agéncias estaduais de regulagao de servigos publicos.
Esse mecanismo de descentralizagao foi adotado pela
agéncia reguladora federal, visando principalmente os

seguintes fatores:

E N E R G | A - Aproximar as agdes de regulacdo, fiscalizagdo e mediagdo
dos usuarios, agentes regulados e da sociedade em geral;
« Agilizar os processos de regulacdo, fiscalizagdo, media¢do
e outorgas;
+ Adaptar as a¢bes de regulagao, fiscalizacao e media¢do

E |_ E T R | c A as circunstancias locais; e

« Trazer a solugao do problema para o seu local de origem.

17




Dessa forma, por intermédio do Convénio de Coo-
peracao N° 006/1999 celebrado com a Aneel, a Arce
iniciou as atividades de regulacao e fiscalizagao dos

servigcos de geracao e distribuicdo de energia elétrica

no Estado do Cearda em agosto de 1999, como tam-

et

oy

%

mh

1.1 GERACAO DE ENERGIA EL

bém a mediacao administrativa setorial de conflitos
(Quvidoria). Essas atividades sao realizadas com
recursos financeiros provenientes da Taxa de Fiscali-
zacao do Setor de Energia Elétrica — TFSEE recolhida

pelos agentes setoriais.

o

-

. Agéncias Conveniadas (10)
@ Acordo de Interesse (3)
@ Estados sem convénio (14)

TRICA

A matriz elétrica brasileira é fundamentalmente hidrotérmica, visto que esses tipos de fonte correspondem a quase de

90% da geragdo de eletricidade no pais. A participacao de cada tipo de fonte na matriz brasileira pode ser observada na

tabela abaixo.

Matriz Elétrica Brasileira (% GW)

UFV « Central Geradora Solar Fotovoltaica 0,02%
CGH « Central Geradora Hidrelétrica 10,32%

UTN ¢ Usinas Termonucleares

PCH « Pequenas Centrais Hidrelétricas
EOL - Usinas Eolioelétricas

UTE - Usinas Termelétricas

UHE » Usinas Hidrelétricas

™ 1,32% ‘
- 3,29%/0
—6173%
— 45

#‘116036%

O%

Grafico 1 — Participacdo das fontes de energia na matriz brasileira.
Fonte: Aneel
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Evolucao da Poténcia Instalada (GW)
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Grafico 2 — Poténcia instalada (GW).

Fonte: Aneel

Segundo o Banco de Informag8es de Geragao da Aneel,
em 2016 o Ceara representou 2,44% da matriz de ge-
racao de energia elétrica nacional, com mais de 3.702
MW de capacidade instalada distribuidos entre usinas
em operacao comercial, em sua maioria fontes limpas
e renovaveis, e empresas autoprodutoras de energia
elétricas como a Companhia Siderdrgica do Pecém que
iniciou a producdo de energia elétrica em 2016. Tal
performance tende a ser alterada nos préximos anos,
pois estd prevista para os proximos anos uma adi¢ao
de 1.279 MW na capacidade de geragao do Estado,

proveniente dos 24 empreendimentos atualmente em

construgdo e mais 34 em construcdo ndo iniciada.

Mediante autorizagao especifica concedida pela Aneel,
empreendedores habilitados recebem permissao para
estabelecer centrais geradoras de energia e realizar a
comercializagao dessa energia produzida nos ambien-
tes de contratacao livre e regulado. A tabela abaixo
lista os tipos fontes de geracdo de energia explorados
por produtores independentes autorizados, autopro-
dutores, concessionarias e geradores com capacidade
reduzida no estado do Ceara e a situagao do empreen-

dimento.

N° de Empreendimento L :

25/edlica Construgao ndo iniciada
24/ edlica Em construcao
57/ edlica Em operacao

2/ termelétrica Construgao nado iniciada

35/ termelétrica Em operacao
6/ solar fotovoltaica Construgao nao iniciada
Em operacao
Em operacao

Construgao nao iniciada

1/ solar fotovoltaica
3/hidrelétrica
1/maré

531,7

561

1.544,2

6

2.151,8

= Tabela 1 — Resumo dos em-

1 preendimentos de Produtores
Independentes no Cears,

563 segundo fonte de energia e
0,05 situacao.
Fonte: Aneel
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E conveniente destacar que, em concordancia com

a LeiN29.427, de 23 de dezembro de 1996 (Lei de
criacdo da Aneel), ndo podem ser descentralizadas as
agéncias estaduais conveniadas as atividades com-
plementares de regulacdo, controle e fiscaliza¢do dos
servigos e instalacdes de geracao de energia elétrica
de interesse do sistema interligado e os de trans-
missdo de energia elétrica integrante da rede basica.
Segundo a Resolucdo Normativa da Aneel N2 425, de
01 de fevereiro de 2011, as instala¢bes de geracdo de
energia elétrica de interesse do sistema elétrico inter-
ligado sdao aquelas com poténcia instalada superior a
200 MW, que nao possuam Contrato de Prestagao de
Servicos Ancilares (CSPA) assinado com o Operador
Nacional do Sistema (ONS) e, no caso de instalagdes
de geracao hidrelétrica, ser classificada como “fio

d’agua”.

A fiscalizagcao da produc¢do de energia elétrica, do an-
damento das obras de novas usinas, conforme o tipo,
a serem inseridas no parque gerador estadual, bem
como de encargos e das obrigag8es contratuais estao
entre as competéncias desempenhadas pela Coorde-
nadoria de Energia (CEE). A CEE realiza, continuamen-

te, fiscalizagBes in loco e a distancia das usinas em

Eolloeletrlca Eolioelétrica

Termelétrica

operacao comercial e das obras de implantagao das
centrais geradoras, contando, para isso, com o auxilio
de consultorias especializadas. Dessa forma, a Arce
contribui para o acompanhamento da expansao de
oferta da geracao de energia elétrica no pais. Nas fis-
calizagBes sao analisados os procedimentos de ope-
racao, manutencdo, a conservacao das instalacdes,

a seguranca operacional da usina, o atendimento a
legislagao e as normas vigentes. Nas fiscalizacBes de
empreendimentos em obras de implantacdo ou modi-
ficacdo sdo verificados o cumprimento do cronograma
de implantacdo autorizado, os contratos de forneci-
mentos de produtos, materiais e servigos firmados,

0 avanco do processo de licenciamento ambiental,

dentre outros pontos.

O Ceard é um dos estados com maior nimero de
usinas edlicas autorizadas pela Unidao em razdo do
potencial energético disponivel para geragdo de ener-
gia elétrica a partir da energia dos ventos. A tabela a
seguir apresenta, de forma resumida, o municipio e a
situacdo que se encontram esses empreendimentos
autorizados, na modalidade Producao Independente

de Energia no Ceard, ou seja, usinas constituidas ex-

clusivamente a comercializagdo de energia elétrica.

M

Total

Eolioelétrica | Fotovoltaica

Acaraud 4

Amontada 7 2le

Aquiraz 1 10

Aracati 5 99 6 178 1
Banabuiu

Baturité 1
Beberibe 3 80
Camocim 1 105

20

212

1 10

11 12 288
1 30 1 30
11 1 11
3 80

1 105



Eolloeletrlca

Eolioelétrica

Eolioelétrica | Fotovoltaica

Total

Caucaia

Crato

Fortim

Ibiapina

Icapui 4
Iguatu

Itapipoca

Itarema 2

Juazeiro do
Norte

Maracanau
Massapé
Pacatuba
Paracuru

Quixeré

Sdo Gongalo
do Amarante

Tiangua

Trairi 2
Ubajara 2
Total 20

Tabela 2 — Localizagdo dos empreendimentos de gera¢do de energia no Ceara, segundo situa¢do da usina em 2016.

Fonte: Aneel
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3
15

2
60

23

237

67

78

78
381
52
1.629
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O Plano Anual de Metas da Arce para os servigos de

geracdo de energia elétrica realizou em 2016 de 30

fiscalizagbes em campo para usinas em implantagdo

ou operacdo. As usinas fiscalizadas foram:

560
13
5 115
34
2 33
15
6 109
15
168
1
6
4
1.100
4 120
1 15

1.899 24 528 6

Ubatuba

Goiabeiras

Santa Catarina

Ventos de Horizonte

Edlica Quixaba

Ventos do Morro do Chapéu
Ventos de Tiangua Norte
Ventos de Tiangua

Vento Formaoso

Ventos do Parazinho

560
13
115
57
131
15
109
12 285

O R OO W U =R W

=

15

168
30 30
67
120

AN R R R
o

120

8 1.178

7 198
17 440
5 109
180 123 4.709

Usinas em Operacao

Cajucoco

Coqueiros

Faisa |

Fafsa ll

Faisa lll

Faisa IV

Faisa V

Santo Antdnio de Padua
Sdo Cristovao

Sao Jorge

el



Usinas em Operacao

Volta do Rio Trairf
Praia do Morgado Guajird
Buriti Dunas de Paracuru

Estrela
Cacimbas |

Ouro Verde

Santa Monica




Nas fiscalizagbes foram constatadas 69 irregularidades que estdo resumidas no grafico abaixo.

Atraso de Cronograma | 3
Gestao da Operagao e Manutencdo da Usina Insatisfatéria |sessss— 0 |
Gestdo do Sistema Anemométrico Insatisfatéria m 1
Documentos e Informacdes das Instalagoes Inconsistentes _ 15
Descumprimento de Determinacdo de Orgdos Publicos —— ]
Construcdo em Desacordo com a Qutorga | 4

Contratos Nao Celebrados |mms 4

Grafico 3 - Irregularidades constatadas.
Fonte: Arce

Qito fiscalizagBes redundaram em abertura de
processos punitivos, sete processos administra-
tivos abertos em decorréncia das fiscaliza¢des
estavam no encerramento do ano na etapa de
analise de manifestacbes dos agentes. Os demais
processos administrativos foram arquivados por
nao terem sido constatadas quaisquer irregulari-
dades nas usinas fiscalizadas, ou ap6s a Arce ter

considerado satisfatérias as manifestacbes das

respectivas empresas aos Termos de Notificacao

emitidos.

Nenhum processo punitivo foi concluido em 2016.
Ao final do ano, sete estavam na etapa de instru-
¢ao para subsidiar a decisdo do conselho diretor

da Arce, e um processo estava na etapa de analise
de recurso impetrado pela empresa contra decisao

do conselho diretor da agéncia.
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1.2 DISTRIBUICAO DE ENERGIA ELETRICA

Uma das principais atividades da Arce é fiscalizar os servicos publicos de distribuicdo de energia elétrica. Tais servicos
sdo prestados pela Companhia Energética do Ceara. As acbes das Arce buscam verificar o cumprimento da legislagdo e
regulamentacao do setor elétrico pela distribuidora. Em caso de descumprimento, a concessiondria pode ser advertida ou

até penalizada com multas.

A atuacdo da Arce contribui para o aperfeicoamento dos indicadores de qualidade do fornecimento de energia elétrica. Os
indicadores evidenciam, dentre outras informac&es, o tempo médio, em horas, e a quantidade média de vezes que cada
consumidor da distribuidora permaneceu sem energia elétrica ao longo de um ano. Tais indicadores sao, respectivamente,
o DEC (Duracao Equivalente de Interrupcdo por Unidade Consumidora) e o FEC (Frequéncia Equivalente de Interrupgao por

Unidade Consumidora). Quanto menores forem esses indices, melhor serd a qualidade de energia distribuida a sociedade.

Qualidade do Fornecimento de Energia (FEC)

. FEC Apurado - |imite Aneel FEC

Grafico 4 — DEC (Duracdo Equivalente de Interrupcao
por Unidade Consumidora).
Fonte: Aneel
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Qualidade do Fornecimento de Energia (DEC)

. DEC Apurado (horas)

=g | imite Aneel DEC (horas)

Gréfico 5 — FEC (Frequéncia Equivalente de Interrupcdo por Unidade Consumidora).

Fonte: Aneel

As atividades de fiscalizagao dos servigos publicos de dis-
tribuicao de energia elétrica realizadas pela Arce em 2016

foram:

« Fiscalizacao do plano de novas ligagdes apresentado pela
distribuidora;

« Fiscalizacdo dos indicadores de continuidade individuais;

« Fiscalizacao de cumprimento de determinagdes da Aneel
em processos fiscalizatérios anteriores;

« Fiscalizacdo dos indicadores de teleatendimento.

A fiscalizacdo do Plano de Novas Liga¢des de Energia Elé-
trica consiste em acompanhar a evolucdo do Programa
de Acdo elaborado pela Enel, e aprovado pela Aneel, para
atender a todos os pedidos de conexdes ao sistema de dis-

tribuicao da empresa que estavam pendentes por atraso na

realizacao de obras de ampliacdo ou reforco dessa rede elé-
trica. Trimestralmente, a concessiondria apresenta um rela-
torio com o avanco do Programa, e a Arce realiza auditoria
dos dados apresentados, além de verificar as informacgdes

obtidas em campo.

A fiscalizagdo dos Indicadores de Continuidade Individuais
consiste em verificar o cumprimento dos procedimentos de
coleta, apuracdo, registro, armazenamento e informacdo
dos indicadores de continuidade do servico de distribuicao
de energia elétrica, assim como, averiguar a correcao do
célculo dos valores correspondentes as compensagdes por
violacdo dos limites de continuidade individual, com base
no que dispdem os Procedimentos de Distribuicdo de Ener-
gia Elétrica no Sistema Elétrico Nacional — PRODIST, relati-

vOos ao ano de 2015.
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A fiscalizacdo de cumprimento de determinacBes da
Aneel em processos fiscalizatérios anteriores consistiu
de verificar se as determinagdes oriundas do processo
48500.007193/2013-48, referente ao Auto de Infracdo
Al n°® 21/2013, e do processo 48500.000764/2014-02,
referente ao Auto de Infracdo Al n° 12/2012, haviam sido
cumpridas. Na ocasiao constatou-se o descumprimento de
determinacao de restituir valores pagos por consumidores

referentes a obras de eletrificacdo.

A fiscalizacao dos indicadores de teleatendimento consiste
na verificagdo das condi¢des gerais do atendimento tele-
fonico e dos indicadores de desempenho da qualidade do
atendimento telefénico, conforme especificado na Resolu-
¢ao Normativa n® 414/2010. Dentre as a¢Oes da fiscaliza-
¢do sao realizadas analises dos indicadores e de registros
de reclamac@es de consumidores e de instituicdes de defe-

sa e representacao dos interesses da sociedade.

A partir dessas fiscaliza¢Bes, dois Processos Administrati-
vos Punitivos foram abertos que resultaram na emissao de
dois Autos de Infracdao com penalidades de multas que
totalizaram R$ 8.919.970,57. Cabe destacar que sempre

é facultada a ampla defesa e o direito ao contraditério ao

26

agente, previstos em lei, podendo o mesmo ainda recorrer

junto a Aneel das decisdes da Arce.

As demais fiscaliza¢cdes estdao em fase de analise das ma-
nifestacdes aos Termos de Notificagcdo, podendo culminar
em abertura de processos administrativos punitivos, caso

as irregularidades apontadas sejam confirmadas.

CONSIDERACOES FINAIS

A atuacdo da Arce tem por objetivo a maxima adequa-
¢cdo do servico prestado pela concessionaria de dis-
tribuicdo as Clausulas do Contrato de Concessao e as
demais normas aplicaveis, de forma a assegurar que
sejam atendidas as necessidades de seus consumido-

res.

0 incremento das atividades da Arce na fiscalizacdo
dos servicos de geracdo foi motivado pelo crescimento
dos empreendimentos do setor, exigindo a continua e
criteriosa atuacdo do 6rgao regulador estadual no am-
bito de fiscalizagdo desses servicos. Nas atividades de
distribuicdo a agéncia mantém seu foco e eficiéncia,

permitindo assim melhorias na qualidade dos servicos.















A INDUSTRIA Em 2016, segundo dados do o Balango Energético Nacio-
nal (BEN 2016), a média diaria de produ¢do do ano foi de
96,2 milhées de m3/dia, e o volume de gas importado foi
de 50,4 milhdes de m3/dia. Assim, a participacao do gas

» B8 natural na matriz energética nacional atingiu o patamar de
13,7%. Considerando os dados do periodo entre janeiro e
dezembro de 2016, 50,5% do volume total de gas natu-

A S N A T U R A L ral produzido no pais foi ofertado ao mercado (Boletim
Mensal de Acompanhamento da IndUstria de Gas Natural -
edicdo N° 118 - MME).
A Infraestrutura de movimentagao de gas natural no

N U B R A S I L E pais compreende os modais de transporte atualmente

disponiveis, envolvendo: gasodutos de transporte, redes

de distribuicdo de gas canalizado estaduais e unidades de

D q S E R V | C U S processamento de gas natural. Em termos de infraestrutu-

ra de transporte, merece destacar o gasoduto da inte-

gracao Sudeste-Nordeste (Gasene), que é um sistema de

“ gasodutos que interliga os estados da regiao Sudeste com

U B L I t 0 5 a regiao Nordeste, possibilitando uma maior seguranca no

fornecimento de gas natural no pais.

No mercado cearense, a Companhia de Gas do Ceara

D E (Cegas) é a responsavel por explorar os servigos locais de

distribuicdo de gas canalizado no Estado do Ceard, pelo

prazo de 50(cinquenta) anos. A demanda média de gas

natural da Cegas em 2016 foi 1,36 milhdes de m3/dia, de

D | S T RASERINSCRARE

um total consumido nas distribuidoras de 61.43 milhdes
de m3/dia. Dentro desse contexto, a Cegas € a quarta na
regido Nordeste em distribui¢do de gas canalizado.

As fontes de suprimento de gas natural para o estado do
Ceara tém como origem as Unidades de Processamento

de Géas Natural (UPGN) do Polo Industrial de Guamaré-RN,
ANALIZAD 0 com capacidade nominal de 5,8 milhdes de m3/dia de
processamento do gas natural produzido no Brasil. O outro
ponto de suprimento é o Terminal de Regaseificacdo de
Gas Natural Liquefeito (GNL), com capacidade maxima de

O [: EARA regaseificacao de 7 milhdes de m3/dia, com volume aproxi-
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mado de armazenamento de 127 mil m3 de GNL.

A atividade de distribuicdo de gas canalizado da Cegas é realizada em um sistema de gasodutos com extensdo aproxi-
mada de 380 Km, compreendendo dois tipos de materiais: Ago Carbono e Polietileno de Alta Densidade (PEAD). A maior
parte do gasoduto esta localizada no municipio de Fortaleza. A concessionaria também atende aos municipios de Cau-
caia, Maracanad, Pacajus, Horizonte, Aquiraz, Sao Gongalo do Amarante (Pecém), Euzébio, Pacatuba e Aracati.

No ano de 2016, houve um acréscimo no nimero de unidades usuarias da Cegas em cerca de 18% em rela¢do ao ano de
2015, totalizando 652 unidades. O volume de gas comercializado pela Cegas, considerando o segmento térmico e ndo
térmico, foi de 496.100.000 milhdes/m3.

Referente a qualidade dos servigos e do produto oferecidos pela concessionaria, podemos citar que em 2016 houve uma
significativa reducao nas perdas e um aumento no poder calorifico superior do gas distribuido, o que significa ter um

energeético capaz de gerar uma maior quantidade de energia térmica na sua combustdo.

2. ATUACAO DA ARCE NA REGULACAO DO SETOR DE GAS CANALI-
ZADO EM 2016

Compete a Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Estado do Ceara (Arce) regular os servicos
locais de distribuicao de gas canalizado, exercendo essa atividade sobre a concessionaria local. Essa regulagdo
tem como objetivo o acompanhamento e monitoramento da concessionaria em relacdo a qualidade e a seguran-
ca dos servicos prestados.

A atividade de regulagao é realizada por meio de fiscalizagbes programadas ou eventuais e do monitoramento
mensal dos indicadores de desempenho da concessionaria. As acdes tém como objetivo fiscalizar os servicos
prestados pela Cegas, utilizando auditoria documental e avaliacdo de resultados dos métodos e sistemas adota-
dos, incluindo as condicdes e as instalagdes empregadas na prestacdo dos servigcos publicos de distribuicao de

gas canalizado

2.1 Monitoramento dos Indicadores de Desempenho dos Servicos
Prestados pela Concessionaria

A avaliacao dos indicadores tem como objetivo demonstrar a eficiéncia da concessionaria na prestacdo dos
servicos de distribuicdo de gas canalizado. O estudo de analise dos indicadores é realizado permanentemente,
através da coleta e apuracdo executada pela Cegas. Como esse monitoramento, envolvendo 13 indicadores, po-
demos verificar a evolucdo da qualidade dos servicos prestados pela concessionaria, em que é possivel identifi-
car, por exemplo, variacbes no prazo de atendimento de novas ligacdes, 0 sistema de seguranc¢a que envolve a
rede de dutos, como também o poder energético do gas fornecido aos usudrios. A seguir, temos a representa¢ao

grafica de alguns desses indicadores apurados no ano de 2016.
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Gréfico 1 - Indice de Vazamento - IVAZ/2016
Fonte: Cegas
0 padrdo é 0,15 vazamento por quildmetro de rede ao ano, conforme disp&e a tabela IV do art. 16 da Resolu¢do Arce 60/2005
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Grafico 2 - Tempo de Atendimento de Emergéncia - TAE /2016
Fonte: Cegéas (2016)
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Tempo Médio de Elaboracao de Estudos e Orcamentos « TMEO
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Grafico 3 - Tempo Médio de Elaboracdo de Estudos e Orcamentos — 2016
Fonte: Cegéas (2016)
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Grafico 4 - Poder Calorifico Superior — PCS (Kcal/m3)
Fonte: Cegas (2016)
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Grafico 5 - Porcentagem de Perdas Totais de Gas — PPTG - 2016
Fonte: Cegas (2016)

2.2 FISCALIZACAO DOS SERVICOS DE DISTRIBUICAO DE GAS
CANALIZADO

Em 2016, a Arce realizou duas acdes de fiscalizagcdo programadas, visando aferir o cumprimento, por parte da
Cegds, do contrato de concessdo e dos demais procedimentos normativos vigentes. Outras atividades relevan-
tes exercidas no ano, foram a analise dos investimentos da Cegds para composicdo da Revisdo Ordinaria da
Margem Bruta de Distribuicao de 2016, analise do Plano Quinquenal de Exploracdo dos Servicos de Distribuicao
de Gas Canalizado, atendimento as solicitacdes da Ouvidoria da Arce e acompanhamento e prosseguimento de
processos de fiscalizagfes anteriores, através de emissao de pareceres.

Referente as ac¢bes de fiscalizacdo 01/2016 e 02/2016, foram emitidos os Termos de Notificacdo TN/
CEE/0020/2016 e TN/CEE/0040/2016. Nas fiscalizag8es, foram identificadas irregularidades que originaram
Nao Conformidades, Determinacdes e Recomendacdes, que tém como objetivo a correcdo das inconformidades
constatadas.

A Tabela 1 apresenta os produtos resultantes das fiscalizagdes executadas pela Arce, em 2016, com relagdo aos

servicos publicos de distribuicdo de gas canalizado.
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PROCESSO DE DESCRICAO

FISCALIZACAO

Fiscalizacao do servico
publico de distribui¢do

TERMO DE
NOTIFICACAO

TN/

RELATORIO DE

FISCALIZACAO RES

RF/

PGAS/CEE/  de gas canalizado 2 5 2
' CEE/0020/2016 (EE/0012/2016
0001/2016  referente aos aspectos
da qualidade na dis-
tribuicao do produto e
do atendimento comer-
PGAS/CEE/ cial prestado pela Com- cE/ TN// RF/LEE/0033/ 2 3 2
0002/2016  panhia de Gas do Esta- (EE/0040/2016 2016

do do Ceara — Cegas.

Tabela 1 - Produtos das ac¢8es de fiscalizacdo executadas pela Coordenadoria de Energia no ano de 2016. (NCs - Ndo conformidades; DTs -

Determinacg6es; RCs — Recomendaces).
Fonte: Arce

2.2.1. ACAO DE FISCALIZACAO
01/2016

No periodo de mar¢o a junho, foi realizada a primei-
ra Acdo de Fiscalizacdo de 2016, que resultou em 12
Constatacdes, constantes no Relatério de Fiscalizacao
RF/CEE/0012/2016, originando 02 Na&ao Conformida-
des, 05 Determinacbes e 02 Recomendacdes.
Destacam-se nesta acao de fiscalizagao alguns pontos
importantes, como o investimento realizado pela Ce-
gas nas instalagbes que compreendem o sistema auto-
matizado de monitoramento do gas canalizado distri-
buido, com a aquisi¢ao e instalagdo de:

a) cromatdégrafos de linha em suas 06 Estagbes de
Transferéncia de Custddia (ETC), localizadas nos muni-
cipios de S3ao Gongalo do Amarante (Pecém), Caucaia,
Pacajus, Aquiraz, Fortaleza e Aracati, possibilitando a
medicdo, em tempo real, do Poder Calorifico Superior
(PCS);

b) sistema para a coleta do indicador Caracteristicas

Fisico-Quimicas (CFQ) do gas natural. Com efeito, a sis-
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tematica apuragao desses indicadores permite a corre-
ta determinag¢do do volume e da qualidade do gas re-
cebido e distribuido pela concessionaria. Outro ponto
importante a salientar é o da implantacdo da coleta e
apurac¢ao do indicador de seguranca Concentracdo de
Odorante do Gas (COG), face sua relevancia na identifi-
cacao de vazamentos na rede da concessionaria, bem
como na rede interna do usuario, possibilitando que se
tome as providéncias para eliminar os riscos corres-
pondentes.

Importante salientar, na realizagao desta acdo de fis-
calizagdo, a visita técnica de campo nas instalacdes do
Centro de Controle Operacional (CCO) e do Patio de Du-
tos da Cegas, localizados no municipio de Maracanad.
No Patio, a concessionaria concentrara o estoque de
seus dutos de aco e PEAD (foto 1). O CCO terd como
funcao principal o monitoramento de todas as ETCs da
concessionaria, compreendendo desde a medicdo de
pressdo até as caracteristicas fisico-quimicas do gas
natural originario da empresa supridora. Esse nova ati-
vidade da Cegas permitird que ela exerca um maior

controle na qualidade e seguranca do gas distribuido.



Bk o D | OO
Foto 1 - Patio de Dutos — Estoque de dutos tipo ago e PEAD

2.2.2. ACAO DE FISCALIZACAO
02/2016

Durante os meses de outubro e dezembro foi realizada a
segunda acao de fiscalizacdo do ano de 2016. Além dos
itens regularmente verificados, também foram analisa-
dos os procedimentos de faturamento unificados para
as unidades usudrias residéncias e comerciais localiza-
das em condominios, a capacitacdo de pessoal préprio
ou contratado para a realizacao de servigos em espagos
confinados e o atendimento ao envio do Relatério Preli-
minar de Incidente.

A acdo foi realizada em trés etapas, consistindo a pri-
meira em visita técnica de campo. A segunda, na avalia-
¢do de documentos requeridos a Concessionaria, sendo a
terceira constituida por reunido técnica na sede adminis-
trativa da Companhia. Esta a¢do de fiscaliza¢do analisou
um total de 11 itens, sendo registrado no Relatério de
Fiscalizagao RF/CEE/0002/2015, 05 Nao Conformidades,
01 Determinagdo e 01 Recomendacao.

Do que foi verificado, tivemos indicios de irregularidades
no Indicador TAE — Tempo de Atendimento de Emergén-
cia; no Indicador FONE - Atendimento telefénico, referen-

te as chamadas atendidas decorrentes de emergéncia

Foto 2 - Centro de Controle
Operacional (CCO)

Foto 3 - Unidade de Transmissao Remota (UTR),
localizada na ETC.

ou ndo; na apuragao dos valores dos indices de correcdo
relativos ao Poder Calorifico Superior (FPCS); no cumpri-
mento de prazo para instalar instrumentos eletronicos
que facam a correcdo do volume medido nas condi¢des
de entrega para os padroes de medi¢gdo em todas as uni-
dades usuarias que possuem consumo mensal igual ou
superior a 50.000 m3, e na apuracdo da solicitacdo de
ouvidoria n® 209364, com relagao ao faturamento da uni-

dade usuaria.
3. CONSIDERA(;@ES FINAIS

A Arce tem atuado na regulagao dos servicos de dis-
tribuicdo de géas canalizado no Estado do Ceard por
meio do monitoramento dos aspectos técnicos, opera-
cionais e econdmico-tarifarios, contribuindo para que
esse mercado se desenvolva adequadamente em rela-
¢do ao usuario, o poder concedente e a concessionaria.
Nesse contexto, é fundamental que, cada vez mais, a
Agéncia Reguladora acompanhe ativamente o desem-
penho da concessionaria, quer na frequente avaliacao
da qualidade dos servicos prestados ou na observacdo
dos investimentos de expansdo do mercado estadual

de distribui¢cdo de gas canalizado.
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A regulacdo e fiscalizagao dos servigos publicos de abas-
tecimento de dagua e esgotamento sanitario do Estado do
Ceara tiveram inicio com o Convénio n°® 20, de outubro de
2001, entre a Secretaria de Infraestrutura do Estado do

AT WU A C A U Ceard - Seinfra, a Arce e a Companhia de Agua e Esgoto do

. oL o R L

Ceara - Cagece, o qual transferiu as atribuicdes de audito-
ria do Governo do Estado para a Arce. Com a criagao da Se-
cretaria das Cidades, este Convénio foi prorrogado até 30
de junho de 2009. Em 9 de julho de 2009, foi promulgada
a Lei Estadual n® 14.394/09, que define a atuacao da Arce,
relacionada aos servigos publicos de saneamento basico e,
em 20 de junho de 2016, foi aprovada a Lei Complementar
n® 162/2016, que instituiu a Politica Estadual de Abasteci-
mento de Agua e de Esgotamento Sanitario no Estado do
Ceara. Por meio dessas leis, a Agéncia exerce atividades de
regulacado e fiscalizagdo da prestacao dos servicos de agua
e esgoto, através de auditorias técnicas, sistematicas e
periddicas, em 150 dos 151 municipios operados pela Ca-
gece. Realiza, também, julgamento e mediacao de conflitos
entre usuarios e Cagece, edicao de resolugbes e andlise de

propostas de reajuste e de revisdo tarifaria.

A Cagece é uma sociedade de economia mista de capital
aberto, cuja participagdo societaria esta representada
pelo Governo do Estado de Ceara (88,20%), Prefeitura de

Fortaleza (11,79%) e outros (0,01%). A gestao operacional

da Cagece é estruturada por meio de Unidades de Neg6-

S A NEAMENTDO

cios, sendo 4 Unidades na area Comercial e 9 Unidades na
area Operacional, correspondendo aproximadamente as
bacias hidrograficas dos principais rios do Ceara. Presente
em 151 municipios, a Cagece atua em 304 localidades com
B A S | C 0O sistemas de abastecimento de dgua e em 86 localidades

com sistemas de esgotamento sanitario.
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Este relatdrio apresenta a avaliacdo dos principais aspectos dos servicos prestados pela Cagece em 2016, tendo como
referéncia os dados e informacdes obtidos pela Coordenadoria de Saneamento Basico da Arce (CSB), a partir das seguin-
tes fontes:
- AcBes de Fiscalizacdo nos Sistemas de Abastecimento de Agua e de Esgotamento Sanitario municipais operados

pela Cagece; e

« Informacdes das solicitacdes de Usuarios da Cagece dirigidas a Arce por meio da Ouvidoria da Agéncia.

O presente relatdrio destaca os resultados obtidos diretamente pela Arce, sendo possivel estabelecer uma avaliagao da
prestacdo dos servicos da Cagece em cada municipio regulado, com os resultados do acompanhamento das a¢des de
fiscalizagdo no decorrer do exercicio de 2016. Entretanto, vale destacar que, como os dados e informacdes das fiscaliza-
cBGes de 2016 foram referenciadas a nivel de municipio, ao contrario do Relatdrio Anual de 2015, ndo se realizou compa-
rativos com os valores dos indicadores de desempenho calculados em anos anteriores, cuja referéncia era o sistema de

abastecimento de agua e de esgotamento sanitario.

A fiscalizagdo técnica é o conjunto de etapas e procedimentos, mediante os quais, a Arce verifica o cumprimento de as-
pectos que envolvem o atendimento comercial da Cagece aos usuarios, além da producdo, tratamento, aducgao, reserva-
o, distribuicdo, controle e qualidade da agua, assim como coleta, tratamento, disposicao final e a qualidade do esgoto
tratado, com base nas leis, normas e regulamentos aplicaveis a prestagao dos servigos.

A metodologia utilizada para o desenvolvimento dessas fiscalizagdes compreende inspe¢des de campo, levantamentos
e avaliagdes documentais, obtencdo e analise de informacg8es de dados gerais das areas técnica e comercial, e identifica-
cdo e frequéncia de ocorréncias operacionais.

Os principais procedimentos fiscalizados sdo o controle e qualidade da dgua, pressao e continuidade do abastecimento,
adequacdo dos servicos técnicos operacionais e qualidade do esgoto tratado.

Ademais, as atividades da Arce compreendem a fiscalizagao comercial, considerada como o conjunto de etapas e de
procedimentos cujo cumprimento envolve a atividade de comercializagao e a qualidade de atendimento aos usuarios.
Tais aspectos abrangem a infraestrutura, o atendimento aos usuarios e os procedimentos comerciais, com base nas leis,
normas e regulamentos aplicaveis a prestacdo dos servigos.

No ano de 2016, a CSB fiscalizou 44 municipios, compreendendo a sede municipal e distritos ou localidades. No total,
foram 51 localidades fiscalizadas que possuiam apenas Sistemas de Abastecimento de Agua, 1 localidade fiscalizada que
possui apenas Sistemas de Esgotamento Sanitario e 27 localidades fiscalizadas com ambos os servicos implantados,
totalizando 79 localidades fiscalizadas® . O Grafico 1 traz o histérico das quantidades anuais de fiscalizacdes realizadas

pela Arce e os municipios fiscalizados no periodo 2012-2016

44



1. Existe acdo de fiscalizacdo que envolve mais de um
municipio ou mais de uma ac¢do de fiscalizacdo ao ano
no mesmo municipio. Neste Ultimo caso, s é contabi-
lizada uma fiscalizagao.

Numero de Fiscalizacdes e de Municipios Fiscalizados

20 |
10

2012 2013 2014 2015 2016

@ Fiscalizades Realizadas —@—— Municipios Fiscalizados

Grafico 1 - Fiscalizagdes realizadas pela CSB e municipios fiscalizados — periodo: 2012 a 2016.
Fonte: CSB/Arce

Em 2016, as a¢des de fiscalizacdo da CSB identificaram ndo-conformidades na prestacdo dos servicos de abastecimento
de dgua e de esgotamento sanitario, que resultaram em determinac@es e/ou recomendacbes. Estas constatacdes de
nao-conformidades, determinac8es e/ou recomendacfes sdao destacadas em seis componentes principais, a saber: Pro-
visdo dos Servicos, Gestdao Comercial e Faturamento, Relacionamento com os Usuéarios, Protecao Ambiental, Qualidade
da Agua e Gestdo de Emergéncias e Contingéncias. Cada um destes componentes resultou em varias infracdes relativas
aos principais aspectos da prestacdo dos servicos, constantes no Anexo | da Resolugao Arce n°® 147/20102, e que sao

discutidos nos itens a seguir, tendo por base os dados e informagdes das fiscalizacbes realizadas no ano de 2016.

2. http://www.arce.ce.gov.br/index.php/legislacao/category/11-resolucoes?start=60
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A Provisao dos Servicos compreende: atender a solicitacdo
do usuario de conexdo a rede publica, encontrando-se sa-
tisfeitas as condi¢Oes para realizacao da ligagao; respeitar
os limites de precos estabelecidos pela Arce para a presta-
¢do de servigos; ndo interromper indevidamente a pres-
tacdo dos servicos ou ndo restabelecer o servico quando
exigido pela legislacao; realizar as expansdes planejadas
dos servigos para universaliza¢cdo do atendimento; forne-
cer 4gua com pressao de acordo com os limites estabele-
cidos pela Arce; cumprir as normas técnicas e os procedi-
mentos estabelecidos para a implantagdo das instalacbes
dos sistemas de abastecimento de dgua e de esgotamento
sanitario; realizar opera¢do e manutencao adequada das
unidades integrantes dos sistemas de abastecimento

de &gua e/ou esgotamento sanitdrio; cumprir os prazos
estabelecidos para execugao de servigos, nao deixar de
estipular prazos ou deixar a fixacao de seu termo inicial a
exclusivo critério do prestador de servicos; divulgar com
antecedéncia, na forma exigida pela legislacdo, as inter-
rupgdes programadas dos servigos.

Destacamos na sequéncia a analise da fiscalizacao sobre
dois subcomponentes da Provisao dos Servicos: a Opera-
¢do e Manutencdo dos Sistemas e o Prazo para Execugdo
dos Servicos Especificos. Desta vez, optou-se por excluir o
subcomponente “Pressdo e Continuidade” da avaliagao de
desempenho, na medida em que este aspecto da presta-
cdo do servico teve seu desempenho impactado direta-
mente pela situacao de escassez hidrica (Figura 1), invia-
bilizando sua verificagdo em varios municipios fiscalizados.
Inclusive, em 2016, a escassez hidrica levou a Cagece a
desenvolver planos de racionamento em varios municipios

(Figura 8), assunto discutido no item 3.6.






3.1.2. OPERACAO E MANUTENCAO

A percepcao da populacdo, quanto a qualidade dos servicos prestados, é funcdo da percepcdo da qualidade, continuida-
de e pressao do fornecimento do abastecimento de &gua no ponto de entrega de dgua. Do mesmo modo, a avaliacdo da
populacdo da qualidade dos servicos de esgotamento sanitdrio esta diretamente associada a eficiéncia do seu afasta-
mento desde o ponto de coleta.

De fato, as condi¢des adequadas da infraestrutura instalada e as boas praticas de operacdo e manutencao, além de se-
rem fundamentais para a obten¢ao da qualidade desejével pelos usuarios, impactam sobre a garantia e a seguranca dos
sistemas, aspectos importantes na prestacdo de servicos essenciais como de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario.

Uma das principais interfaces de contato com os usudrios é o atendimento comercial prestado pela Empresa, fonte
direta de relacionamento entre o prestador de servicos e a populacdo, cujo resultado indicard como estar a imagem da

Cagece frente a sua clientela (Figura 2).

indice de Conformidade da Operacdo e Manutencao (IROPER): relacéo,

em %, entre a quantidade de municipios fiscalizados em 2016, e que ndo
constataram irregularidades na adequacdo da infraestrutura instalada, da
operacdo e manutencdo, e a quantidade total de municipios fiscalizados
em 2016.

IROPER = 0%

Em um total de 35 municipios fiscalizados.

Nao regulado pela Arce.
@ o fiscalizado em 2016.

. Fiscalizado em 2016
- acdes para corre¢do em andamento.

Fiscalizado em 2016
- irregularidade constatada
e nao corrigida no prazo determinado.

Fiscalizado em 2016
- segmento ndo avaliado.

Figura 2 - Mapa do Resultado das Fiscalizagbes de 2016 em relacao a
Adequacdo da Infraestrutura, da Operagdo e Manutencdo de Sistemas
Fonte: CSB/Arce de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario.
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3.1.3. PRAZO PARA EXECUCAO DE SERVICOS

Quando se trata de atendimento comercial, o cumprimento de prazos é um dos elementos mais relevantes para os
usuarios, na medida em que representa a prontidao do atendimento das solicitacdes de servigos efetuadas como, por
exemplo, nos pedidos de execucao de ligagdes de agua ou de esgoto, de reparos de vazamentos de dgua ou de extrava-
samentos de esgoto nas vias publicas, entre outros.

Segundo o indicador de conformidade para este quesito, 54,29% do total de 35 municipios fiscalizados onde tiveram
esse segmento avaliado apresentaram-se em conformidade.

0 resultado acerca do atendimento dos prazos para execuc¢do dos servicos da Cagece é apresentado na Figura 3.

indice de Conformidade de Prazos (IRPRAZ): relacdo, em %, entre a
quantidade de municipios fiscalizados em 2016 , e que ndo constataram
irregularidades quanto a agilidade do atendimento a solicitacdes de servi-
cos da Cagece, e a quantidade total de municipios fiscalizados em 2016.
IRPRAZ = 54,29%

Em um total de 35 municipios fiscalizados.

( Nao regulado pela Arce.
@ Nio fiscalizado em 2016.

. Fiscalizado em 2016
- prazo de atendimento regular.

@ Fiscalizado em 2016
- irregularidade constatada e corrigida.

(@ Fiscalizado em 2016
- agdes para corre¢do em andamento.

@ Fiscalizado em 2016

- irregularidade constatada e ndo corrigida
no prazo determinado.

@ Fiscalizado em 2016
- segmento ndo avaliado.

Figura 3 - Mapa do Resultado das Fiscaliza¢c8es de 2016 em relacdao ao
Fonte: CSB/Arce Atendimento de Prazo para Execuc¢do de Servicos da Cagece.
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3.2. COMPONENTE DE GESTAO COMERCIAL E FATURAMENTO

A Gestdo Comercial e Faturamento compreende: prestar servico de abastecimento de agua ou esgotamento sanitario sem
contrato ou com contrato em desacordo com o exigido pela legislagdo; realizar a medicdo do consumo de agua tratada, a esti-
mativa do volume de esgoto coletado e o faturamento em conformidade com as disposi¢Oes legais aplicaveis; restituir valores
recebidos indevidamente na forma estabelecida pela legislacdo aplicavel; ressarcir os danos causados aos usuarios em fungao
do servico prestado; oferecer no minimo seis datas opcionais de vencimento das faturas, distribuida conforme a legislagao;
fazer constar na fatura todas as informac6es exigidas na legislacdo aplicavel. Destacamos, a seguir, a avaliacdo da infraestru-

tura de medicdo do consumo, por meio da hidrometragao das liga¢des de agua.

3.2.1. HIDROMETRACAO

A instalacdo de micromedidores (hidrémetros) é acdo fundamental de programa de gestdo de perdas, estando associados
com macromedidores instalados nos sistemas de abastecimento, os micromedidores possibilitam avaliar os volumes trans-
portados e a identificacdo das perdas em trechos do sistema, e ao mesmo tempo, contribuem para que 0s usuarios promo-
vam o uso racional da dgua, combatendo desperdicios. Nos Ultimos anos, a Cagece tem executado a¢des de gestdo de perdas
com resultados de destaque, como cobertura adequada de hidrometracado. De fato, 69,44% dos 36 municipios fiscalizados em

2016 que tiveram esse segmento avaliado, apresentaram hidrometra¢do regular (100% das ligagdes ativas hidrometradas).

indice de Conformidade da Hidrometrac&o (IRHIDR): relacdo, em %, entre
a quantidade de municipios fiscalizados em 2016, e que ndo constataram
irregularidades no nivel de hidrometracao, e a quantidade total de muni-
cipios fiscalizados em 2016 com sistemas de abastecimento de agua.
IRHIDR = 69,44%

Em um total de 36 municipios fiscalizados.

Nao regulado pela Arce.
' N&o fiscalizado em 2016.

Fiscalizado em 2016
- hidrometracdo regular.

@ Fiscalizado em 2016
- irreqularidade constatada e corrigida.

@ Fiscalizado em 2016
- irreqularidade constatada e nao
corrigida no prazo determinado.

Fiscalizado em 2016
- segmento nao avaliado.

& Figura 4 - Mapa do Resultado das Fiscalizagbes de 2016 em relagdo a
Hidrometracdo dos Sistemas de Abastecimento de Agua.

Fonte: CSB/Arce

50



3.3. COMPONENTE DE RELACIONAMENTO COM 0S USUARIOS

O Relacionamento com os Usudrios compreendem: dispor de estrutura adequada para atender as solicitacbes e reclamacdes
dos usuarios; realizar o atendimento telefonico adequado aos usuarios, na forma exigida pela legislacao; realizar procedimen-
tos adequados nos postos e locais de atendimento, e realizar o atendimento com cortesia, por meio de pessoal devidamente
identificado, capacitado e atualizado; fornecer informacées a Arce, na forma e nos prazos estabelecidos, e ndo restringir de
qualquer forma o acesso as instalacdes, documentos e quaisquer outras fontes de informacgdes pertinentes as atividades de
regulacdo da Arce; manter a disposicdo dos usudrios, nos escritérios e locais de atendimento, em local de facil visualizagao e
acesso, exemplares da legislacao pertinente e do regulamento dos servicos publicos de abastecimento de dgua e esgotamen-
to sanitario do prestador de servicos, para conhecimento ou consulta; comunicar ao usuario, na forma e nos prazos estabe-
lecidos, as providéncias adotadas quanto a formulagdo da solicitagdo ou reclamagdo; manter organizada e atualizada toda a
informacao na forma exigida pela legislacao; dar acesso aos usuarios a informagdes arquivadas sobre ele e informagdes sobre

0s servi¢os prestados na forma e condi¢des previstas na legislagao.

3.3.1. ATENDIMENTO AOS USUARIOS

0 atendimento aos usuarios da Cagece, conforme pode se observar no item anterior, envolve varios aspectos para além da
simples execuc¢do dos servicos, como, por exemplo, a cortesia no atendimento.

Observa-se que 70,00%, correspondendo a 28 dos 40 municipios fiscalizados em 2016 que tiveram esse segmento avaliado
(Figura 5), apresentaram condi¢des adequadas de atendimento as reclamacdes dos usudrios, destacando-se, também, que a

maior parte das irregularidades constatadas foram corrigidas pela Cagece.

indice de Conformidade do Atendimento de Reclamacdes (IRRECL):
relacao, em %, entre a quantidade de municipios fiscalizados em 2016,
e que ndo constataram irregularidades na adequacdo da infraestrutura
instalada e nos procedimentos para atendimento de reclamacdes, e a
quantidade total de municipios fiscalizados em 2016.

IRRECL = 70,00%

Em um total de 40 municipios fiscalizados.

(@ Nao regulado pela Arce.
. N&o fiscalizado em 2016.

@ Fiscalizado em 2016
- atendimento de reclamacdes regular.

@ Fiscalizado em 2016
- irregularidade constatada e corrigida.

Fiscalizado em 2016
- acdes para correcao em andamento.

@ Fiscalizado em 2016
- segmento nao avaliado.

Figura 5 - Mapa do Resultado das Fiscaliza¢c8es de 2016 em relacdo ao
Atendimento de Reclamagdes dos Servicos Prestados pela Cagece.
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3.4. COMPONENTE DE PROTE-
CAO AMBIENTAL

A Protecao Ambiental compreende: langar efluentes de
acordo com as condi¢Bes e padrbes das normas ambien-
tais; desenvolver o monitoramento e controle de efluentes
do sistema sanitario nos termos da legislacao; desenvolver

0 monitoramento de langamentos ou descargas nas redes

de esgoto; realizar a gestao do manejo, condicionamento,
transporte e disposi¢ao adequada de lodos e subprodutos do
tratamento de agua ou de efluentes; cumprir as normas de
gestdo dos mananciais e das respectivas areas de protecdo.
A seguir, destacamos a andlise da qualidade dos servicos de

Esgotamento Sanitario.

3.4.1. ESGOTAMENTO
SANITARIO

A adequada gestao ambiental é requisito fundamental, tanto
da prestacao dos servicos de esgotamento sanitario, quanto
dos servigos de abastecimento de agua. Outrossim, consi-
derando a relevancia especial do tema para o0 esgotamento
sanitario, inerente aos objetivos principais do servico, desta-
cam-se, na Figura 6, os resultados do acompanhamento da
fiscalizacdo direta da Arce sobre os sistemas de esgotamento
sanitario.

A primeira analise que merece destaque, a partir da observa-
¢ao do mapa, é a predominancia de municipios sem atendi-
mento pelos servicos de esgotamento sanitario. Isso se deve,
em maior parte, a auséncia de cobertura do servico.
Ademais, apenas 33,33% dos 18 municipios fiscalizados em
2016, com sistema de esgotamento sanitario, apresentavam
condi¢des adequadas de prote¢do ao meio ambiente, eviden-
ciando a necessidade de maiores cuidados na gestao desses

servigos.
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indice de Conformidade de Protecdo Ambiental (IRAMB): relacdo, em

%, entre a quantidade de municipios fiscalizados em 2016, e que ndo
constataram irregularidades na protecao ao meio ambiente por parte dos
sistemas de esgotamento sanitario, e a quantidade total de municipios
fiscalizados em 2016 nos sistemas de esgotamento sanitario.

IRAMB = 33,33%

Em um total de 18 municipios fiscalizados com sistemas de esgotamento
sanitario.

N&o regulado pela Arce.

@ Néo fiscalizado em 2016.

. Regulado pela Arce - sem atendimento do servico pela Cagece.
Fiscalizado em 2016 - regular quanto a prote¢cdo ambiental.
Fiscalizado em 2016 - a¢Bes para correcao em andamento.

. Fiscalizado em 2016 - irregularidade constatada e ndo corrigida
no prazo determinado.

@ Fiscalizado em 2016 - segmento ndo avaliado.

Figura 6 - Mapa do Resultado das Fiscaliza¢des de 2016 em relacdo a
Protecdo Ambiental dos Sistemas de Esgotamento Sanitario.

Fonte: CSB/Arce



3.5. COMPONENTE DE QUALI-
DADE DA AGUA

Os requisitos para avaliacdo da Qualidade da Agua compre-
endem: fornecer agua dentro dos padrdes de potabilidade
estabelecidos pela legislacdo; desenvolver o controle da
qualidade da agua, bruta e tratada, de acordo com o disposto
na legislacdo; dar publicidade a qualidade da agua distribuida

nos termos da legislagao.
3.5.1. QUALIDADE DA AGUA

O controle e a qualidade da agua sdo regidos pelo Ministé-

rio da Saude, por meio da Portaria MS n® 2.914/2011, que

Fonte: CSB/Arce

define os padrées minimos de potabilidade e a quantidade e
frequéncia minima de amostragem para analise dos padrées
de qualidade da agua. Segundo a Portaria MS n® 2.914/2011,
os indicadores de qualidade e de controle devem ser apura-
dos para cada sistema publico de abastecimento de dgua e
comparados individualmente aos padroes estabelecidos.

A Figura 7 traz os resultados da avaliagdo feita pela Arce nas
a¢des de fiscalizagdo.

Dos 44 municipios fiscalizados em 2016 com sistemas de
abastecimento de dgua, em 37 a qualidade da agua do
sistema de abastecimento foi avaliada, em apenas 4, corres-
pondendo a 10,81%, apresentaram controle e qualidade da
agua satisfatdrios, 20 apresentaram problemas bacterioldgi-
cos (colimetria) e fisico-quimicos e, em 13, apenas problemas

fisico-quimicos.

indice de Conformidade da Qualidade da Agua (IRQUAL): relagdo, em %,
entre a quantidade de municipios fiscalizados em 2016, e que ndo cons-
tataram irregularidades no controle e qualidade da agua, e a quantidade
total de municipios fiscalizados em 2016 com sistemas de abastecimento
de agua.

IRQUAL =10,81%

Em um total de 37 municipios fiscalizados.

( N3o regulado pela Arce.

@ Néo fiscalizado em 2016.

. Fiscalizado em 2016 - controle e qualidade da dgua regulares.
( Fiscalizado em 2016 - irregularidade constatada e corrigida.
. Fiscalizado em 2016 - a¢des para correcdo em andamento.

() Fiscalizado em 2016 - irregularidade constatada
e ndo corrigida no prazo determinado.

Fiscalizado em 2016 - segmento ndo avaliado.

Figura 7 - Mapa do Resultado das Fiscalizagbes de 2016 em relagao
ao Controle e Qualidade da Agua.
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Com o objetivo de promaver a identificacdo dos riscos aos
quais os sistemas de abastecimento de agua ou esgotamen-
to sanitdrio estdo expostos e respectivas a¢des que visam fa-
zer com que eles ndo se tornem eventos ou, caso acontecam,
gue seus impactos sejam os minimos possiveis, em beneficio
da qualidade dos servicos, da sustentabilidade empresarial e
ambiental, da seguranca dos usuarios, de empregados e de
terceiros, e considerando o contexto de uma das maiores se-
cas da histéria do Ceard, em 2016 foi publicada, apés submis-
sdo do tema a audiéncia publica na qualidade de intercambio
documental, a Resolu¢do Arce n°® 206, de 6 de abril de 2016,
que dispde sobre a gestdo de riscos dos servicos publicos de
abastecimento de dgua e esgotamento sanitario, as medidas
de contingéncias e de emergéncias, inclusive racionamento.
Em 2016, a Arce avaliou 39 (trinta e nove) Planos de Racio-
namento apresentados pela Cagece, ja com base na Reso-
lugdo Arce n° 206/2016. Na apreciacao, foram verificados o
carater operacional dos planos e alguns requisitos minimos
exigidos pela resolucado citada, como, a identificacdo as prin-
cipais caracteristicas do sistema, os objetivos e prioridades
do plano, sua abrangéncia, a data de inicio do plano ou de
sua Ultima revisao, se for o caso, o responsavel pelo acompa-

nhamento e analise do plano de racionamento, bem como, a
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periodicidade para revisao (artigo 6°, 1); a analise dos riscos e
vulnerabilidade, fazendo sua descricao, mapeamento e classi-
ficacdo quanto a gravidade (artigo 6°, 11); as medidas preventi-
vas e mitigadoras, descrevendo detalhadamente as a¢des que
deverao ser tomadas, observando o disposto no artigo 13; a
compatibilidade e articulagdo com demais planos e normas
(artigo 21); e o periodo de andlise e revisao ( § 1°, artigo 16).
A avaliacao da CSB reconheceu a maioria dos planos como
satisfatdrios, a saber: Capistrano, Itapilina, Mombaca e Piquet
Carneiro (UNBBA); Ema/lracema, Pereiro, Fortim, Iracema, Pa-
Ihano, Potiretama e Serra do Félix/Beberibe (UNBBJ); Apuiarés
e Sao Luis do Curt (UNBCL); Carnaubal, Guaraciaba do Norte,
Pires Ferreira, Reriutaba, Varjota e Vicosa do Ceara(UNBSI);
Granjeiro, Ipaumirim e Umari (UNBSA); Forquilha e Hidrolandia
(UNBAC); Amanari/Maranguape, Beberibe, Chorozinho, Guara-
miranga, Mulungu, Pacoti, Palmacia, Sapupara/ Maranguape e
Maranguape (UNBME). J& os planos de racionamento de Ara-
ripe e Campos Sales (UNBAJ); Triangulo/Chorozinho (UNBME);
Catunda, Cratels e Monsenhor Tabosa (UNBPA) foram dados
como insatisfatorios.

Os parametros estabelecidos pela Resolucao Arce n°
206/2016 pautarao, no futuro, até a sua plena implantacao
que demandara até 2 anos, a avaliacao das ac¢bes da Cagece,

inclusive em situacdes de escassez hidrica.



(@ N&o regulado pela ARCE.
@ Sem planos de racionamento

. Com planos de racionamento SATISFATORIOS (Res. ARCE n° 206/2016)
. Com planos de racionamento INSATISFATORIOS (Res. ARCE n° 206/2016)

Fonte: CSB/Arce

Figura 8 - Mapa dos Planos de Racionamento apresentados
pela Cagece em 2016.
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A atividade de ouvidoria é um dos mais importantes papéis do agente regulador, tornando-se de grande relevancia para
aqueles Usuarios que, de alguma forma, ndo conseguiram resolver seus problemas junto a Cagece e recorrem a instancia
administrativa da Arce.

A Coordenadoria de Saneamento Bésico, junto a Procuradoria Juridica e a Coordenadoria Econémico-Tariféria da Agéncia, atu-
am como suporte para a solucao desses conflitos, através da analise e da fundamentacao técnica e normativa das questdes,
servindo de apoio as decisdes do Conselho Diretor da Arce. No ano de 2016, a Ouvidoria da Arce recebeu 933 contatos prove-
nientes de usuarios de todos os municipios do Estado, onde a Cagece atua, exceto Fortaleza. O Grafico 2, a seguir, apresenta a

evolugdo dos ultimos anos da quantidade de atendimentos prestados na ouvidoria da Arce.

Ouvidoria da Arce * Quantidade de Solicitacoes
35,000

30000 T

25000 oyiend N
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10.000 | 7440 ~Er11 N
D

3.155
so00 / o N_ L 3 2361, op
OI:|:l 1041 | | | | | | U g

2001 2003 2005 2007 2009 2011 2013 2015

Grafico 2 - Quantidade de Solicitaces Relacionadas aos Servicos de Saneamento Basico Dirigidas a Ouvidoria da Arce.
Fonte: Ouvidoria/Arce

Do total de contatos realizados no exercicio, 340 foram reclamacdes. O Grafico 3, a seguir, mostra os tipos de reclamagdes
mais frequentes (teleatendimento, e-mail, carta, presencial e SOU) por tipo de ocorréncia em 2016. Nota-se que a maioria das

reclamacdes (28,53%) é relacionada a falta de agua ou baixa pressao.
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Grafico 3 - Reclamacdes Mais Frequentes em 2016
Fonte: Ouvidoria/Arce

5. OUTRAS ATIVIDADES

5.1. CONVENIO ARCE
E MINISTERIO PUBLICO

Em 2016, a Coordenadoria de Saneamento Basico da Arce,
por solicitagdo do Ministério Publico, realizou 3 A¢des de
Fiscalizacdo abrangendo os seguintes municipios: Barro,
Groairas e Redencdo.

Como resultado das fiscalizaces, foram emitidos 2 Termos
de Notificacao, dos quais ambos estdo em acompanhamento

para verificagdo do cumprimento por parte da Cagece.

5.2. REGULACAO DOS SAAES

De acordo com a Lei no 11.445/2007, todos os servicos de

\(I;' @ Falta de 4gua ou baixa de presséo

ol Pedido de ligacdo de dgua

Obstrucao de ligagdo/Rede de esgoto

Cobranca indevida em conta
Vazamento na ligacdo predial/Rede de dgua

Outros

saneamento basico deverao ser regulados, independente da
natureza do prestador de servicos, se estadual, municipal ou
privado. Ademais, de acordo com o paragrafo Unico do art.
20 da referida Lei, cabem as agéncias reguladoras a verifica-
¢do do cumprimento dos planos de saneamento por parte
dos prestadores de servicos, na forma das disposicOes legais,
regulamentares e contratuais. Existem 33 (trinta e trés) mu-
nicipios, no Ceara, cujos servicos de abastecimento de agua e
de esgotamento sanitario nao sao operados pela Cagece.

Em 2016, a Arce iniciou tratativas para regulacdo dos servi-
¢os municipais de abastecimento de agua e de esgotamento
sanitario do municipio de Sobral, uma vez que o mesmo de-
monstrou interesse de que a agéncia assuma a regulagdo dos
servicos. Na ocasido, a agéncia colocou-se a disposi¢ao do
municipio, orientando que o primeiro passo seria a aprovacao

de lei municipal, viabilizando a delegagdo da regulacao a Arce.
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Ap6s concluir, no ambito do Projeto de Apoio a Inclusao So-
cial e ao Crescimento Econdmico no Ceara (Projeto SWAp 1),
com apoio financeiro do Banco Mundial, o Manual de Indica-
dores de Desempenho do Setor de Saneamento, a Coorde-
nadoria de Saneamento Bésico da Arce revisou 0s estudos

e a Arce publicou a Resolugao n® 167, de 5 de abril de 2013,
que dispde sobre procedimentos de prestacao de informa-
¢Oes periddicas e eventuais, e institui o sistema de avaliagdo
de desempenho dos servicos publicos de abastecimento de
agua e esgotamento sanitario.

0 Manual de Indicadores, anexo a Resolugdo Arce n°
167/2013, é o instrumento fundamental para a introducao
do modelo de Regulagao Sunshine, que consiste na deter-
minac¢do, comparagdo, publicacdo e divulgacao da avaliagao
de desempenho dos prestadores de servicos, com uso de
indicadores de desempenho. Este modelo regulatdrio, como
a experiéncia internacional demonstra, tem tido um sucesso
consideravel, sobretudo na regula¢do da qualidade do servigo
prestado, além de representar o primeiro passo para a intro-

ducdo de mecanismos de incentivo a melhoria da prestagao

dos servicos.

A estratégia de implementag¢do deste modelo de regulagdo
deverd ser gradual e em cooperacdo com a Cagece, de forma
a possibilitar a incorpora¢do adequada dessa ferramenta

na melhoria da gestao da Empresa, preferencialmente, em
sinergia com outras a¢des de gestao da Cagece. Nos anos de
2013, 2014, 2015 e 2016 foram realizados trabalhos de cole-
tas, validagdo e calculos de alguns dos indicadores relaciona-
dos no Manual, de forma piloto e para discussao entre a Arce
e Cagece, cujo principal produto foi a elaboragao das Cartas
de Desempenho, apresentando, para cada municipio operado
pela Cagece, os resultados dos indicadores de forma acessi-
vel ao publico. Estas cartas, no momento, com producao em
fase de testes, no futuro, deverdo ser divulgadas por meio da
internet de modo a prover maior transparéncia e fomentar a
participacdo social na gestao dos servicos de saneamento.
Em 2016 foi produzida a proposta de revisao da Resolucao
Arce n° 167/2013, conforme previsto na fase de testes, que
devera ser submetida a audiéncia publica no inicio de 2017,
e, caso aprovada a proposta, as cartas de desempenho da
Regula¢do Sunshine deverao ser divulgadas ao publico até o

final do ano de 2017.

Ao longo de 2016, a Arce participou de varias atividades no sentido de contribuir para a construgdo das politicas publicas da

componente residuos soélidos no estado do Ceard, entre as quais:

+ Participacao das discussdes e aprovacao do Plano Estadual de Residuos Solidos;

+ Acompanhar e apoiar os trabalhos da Consultoria no desenvolvimento de modelos de regulacao dos servigos de Residuos

Sélidos: a CSB ja concluiu varias etapas desse projeto, como o dimensionamento das necessidades da Arce, inclusive pessoal

e financiamento, para a regulacao desse setor, fundamental para a implantacao do modelo de regulagao concebido para o

setor, também foi iniciada a organizacdo do evento que devera ocorrer no dia 30 de janeiro de 2017, para apresentacdo dos

resultados do trabalho, sendo esta a Ultima etapa do projeto;

+ Outra etapa concluida foi sobre os instrumentos regulatérios, com destaque para aprovagao do projeto de Lei Estadual para

a regionalizacao dos servicos (Lei N° 16.032 DE 20/06/2016).
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Com o objetivo de estabelecer normas para melhor desempenho do Setor do Saneamento Basico, nos termos da Lei Federal
N° 11.445/2007, a Arce por meio de sua Coordenadoria de Saneamento Basico, iniciou em 2016 as seguintes atividades:
- Elaboracdo do Relatério de Anélise de Contribuices do processo de Audiéncia Publica da Resolucao de Emergéncia
e Contingéncia;
+ Elaboragao da minuta de revisao da Resolugcao Arce n® 167/2013 (Sunshine);
« Elaboragdo da minuta de revisdo da Resolugdo Arce n® 147/2011 (procedimentos de fiscalizacdo);
« Elaboracdo do Relatdrio de Impacto Regulatorio da revisao da Resolucao Arce n® 147/2011 (procedimentos de fiscaliza¢do);

« Elabora¢do do Relatério de Impacto Regulatério da revisao da Resolucdo Arce n® 167/2013 (Sunshine).

A Arce por meio de sua Coordenadoria de Saneamento Basico, iniciou em 2014 as atividades de acompanhamento e verifica-
¢ao do cumprimento de 28 Planos Municipais de Saneamento Basico (PMSB) nos municipios em que a Cagece € responsavel
pela prestacdo dos servicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario.

Como ja ocorrido em 2015, para dar continuidade a atividade de verificacdo do cumprimento dos PMSB, em 2016, a Arce
visitou 12 (doze) municipios com planos de saneamento basico, cujo resultado foi a elaboracao de relatérios circunstanciados
acerca da conducao da gestao do saneamento basico pelo titular dos servicos que é o municipio. Além de avaliar os munici-
pios individualmente, buscou-se fazer um cdmputo geral da situacao. Os municipios acompanhados foram: Barro, Caridade,
Crateus, Granjeiro, Ibicuitinga, Ipaumirim, Mauriti, Monsenhor Tabosa, Novo Oriente, Quiteriandpolis, Saboeiro e Taua.

Este trabalho gerou relatério conclusivo, cuja constatacao principal foi que a gestdo do saneamento basico, tendo o PMSB
como seu instrumento orientador, continua sendo o grande desafio que se impde aos municipios, na medida em que perma-
necem as dificuldades de gestdo, agravadas pela constatacao de varias caréncias municipais, entre elas, a falta de interlocu-
¢ao entre municipios e prestadores de servicos, e auséncia de equipes técnicas nos municipios para administragao dos PMSB.
Ainda, em 2016, a Arce participou de audiéncias publicas referentes a apresentacao do Diagndstico e Prognéstico do Plano
Municipal de Saneamento Basico no municipio de Cascavel.

A Arce também estéd apoiando a SCIDADES na elaboracdo de 14 PMSB para municipios localizados no Vale do Jaguaribe (Ara-
cati, Russas, Icapufi, Jaguaretama, Jaguaribe, Jaguaruama, Quixeré e Tabuleiro do Norte) e no Vale do Acarau (Coread, Cariré,

Forquilha, Irauguba, Massapé e Santana do Acarau).



5.7. APOIO A REGULACAO ECONO-
MICA

A Coordenadoria de Saneamento Basico (CSB) em parceria
com Coordenadoria Econdmico Tarifaria (CET), ambas perten-
centes a Arce, avaliaram o Plano de Redugdo de Perdas de
Agua que foi desenvolvido como exigéncia para aplicacdo dos
valores arrecadados pela Cagece com a tarifa de contingén-

cia, conforme disposto na Resolu¢do Arce n® 201/2015.

5.8. APOIO A POLITICA ESTADUAL
DE SANEAMENTO BASICO OU AM-
PLIACAO DAS RELACOES INSTITU-
CIONAIS

A Arce participou da elabora¢do da Politica Estadual de Abas-
tecimento de Agua e Esgotamento Sanitéario, Lei Complemen-
tarn® 162/2016, que foi aprovada em 20 de junho de 2016.
Apoio ao desenvolvimento pela Secretaria das Cidades atra-
vés de Grupo de Trabalho, do sistema estadual de informa-
¢Oes em Saneamento Basico, 0s requisitos do sistema estdo
em estudo na Secretaria das Cidades.
A Arce participou de 57 eventos em geral sobre saneamento
basico (audiéncias, semindrios, féruns, entre outros), por
demanda solicitada de diversos entes publicos (Prefeituras,
Cagece, MP, Assembléia, Camaras e outros), entre os quais
podemos citar:
« Participacao em Workshop de avaliagdo climatica;
+ Reunido do projeto Fortaleza 2040;
+ Reunido sobre Plano Municipal de Saneamento Basico

na Secretaria das Cidades;
+ Reuniao do comité da Politica Estadual de Residuos Sélidos;
+ Reunido sobre a carteira de projetos de possiveis

concessdes e parcerias publico-privadas;
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* Reunido Ordinaria do CONERH;

« Participacao no Recicla Nordeste.

5.9. DESENVOLVIMENTO REGULA-
TORIO

Uma das atividades da Arce ao longo de 2016 foi apoiar

a contratacdo da consultoria para elaboracdo de guias e
manuais de auditoria e certificacdo de informacbes do SNIS,
conforme demanda da ABAR.

Recebida a ndo objecao do Banco Mundial sobre o relatério
de avaliagdo técnica que foi elaborado com participagdo de
técnicos da CSB, a proposta financeira foi aberta, o relatério
de avaliagdo combinada foi concluido e a empresa Deloitte foi
a melhor qualificada para negociar o contrato.

O Ministério das Cidades e a ABAR em conjunto com as
agéncias afiliadas, entre as quais a Arce, ARSAEMG e ARIS
discutiram um acordo de cooperagdo técnica para gestdo do
projeto. A primeira fase (diagndstico) foi a visita da consul-
toria as agéncias reguladoras e as empresas de saneamento
(inclusive Arce e Cagece). A consultoria apresentou a minuta
de guias de certificacdo de informacdes preliminares, pro-
posta debatida com o Grupo de Indicadores da Camara Téc-
nica de Saneamento da ABAR em reunides por Skype (varios
estados, incluindo Sao Paulo, Minas Gerais, Espirito Santo e
Mato Grosso do Sul), a mesma devera apresentar o produ-
to, que deverd incluir as consideracbes encaminhadas pela
equipe técnica da ABAR, com a participacao da Arce, no dia 6
de janeiro de 2017. A conclusdo ficara para 2017, conforme

previsto no PAM.
6. CONSIDERACOES FINAIS

A analise de dados e informacdes, das 79 a¢des de fiscaliza-

cdo realizadas, em 2016, em 44 municipios, demonstra a ne-



cessidade de melhoria na prestacao dos servicos pela Cagece.

De fato, os indicadores de conformidades para os segmentos
de Operagdo e Manutencao (0,00%), Prazo para Execu-

¢do dos Servicos (54,29%), Protecdo Ambiental (33,33%)

e Qualidade da Agua (10,81%), calculados com base nas
fiscalizacbes de 2016, estao aquém do desejavel. Porém, vale
destacar que a estiagem prolongada pode ter contribuido
substancialmente para esse desempenho, em funcdo das
dificuldades de se obter agua, tanto em quantidade quanto
em qualidade, para fornecer a populacao, na medida em que
a Cagece teve que elaborar vérios planos de racionamento
para enfrentar as dificuldades geradas pela seca.

Neste ponto, ha que se destacar a entrada em vigor da
Resolucao Arce n° 206/2016 que trata da gestdo de riscos
em situagdes de emergéncias e contingéncias, inclusive
racionamento, além da revisao de duas de suas resolucdes
em vigor, relativas a Regulagao Sunshine ( Resolugdo Arce

n°® 167/2013) e de procedimentos de fiscalizacao (Resolu-
¢ao Arce n® 147/2011), como passos dados pela agéncia no
aperfeicoamento do seu marco regulatério e de sua atuacgao.
Por fim, merece destaque, novamente, o empenho da Arce
no desenvolvimento de politicas publicas setoriais, cuja
participagdo contribuiu para a aprovagdo dos marco regula-
térios das componentes manejo de residuos sdlidos (Lei N°
16.032/2016), e de abastecimento de agua e esgotamento
sanitario (Lei Complementar n® 162/2016), além de contri-
buir para o desenvolvimento de planos de saneamento, com
vistas a impulsionar a universalizacdo dos setor. O estabeleci-
mento destes marcos regulatérios impos novos desafios para
a Arce, como a regulacdo do saneamento rural, dos SAAE e,
principalmente, dos residuos sélidos, para os quais a agéncia
estd desenvolvendo modelos de atuac¢do para que sua inser-

¢d0 nestas novas areas seja exitosa.
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REATNSSEPEOERIT E S

0 Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de
Passageiros do Estado do Ceara (STIP) é regido pelas Leis
Estaduais n® 13.094/01 e suas alteracGes e pelo Decreto
Estadual n® 29.687/09 e suas alteragdes.

Os Servigos Regulares sdo divididos em: Servico Regular
Interurbano e Servico Regular Metropolitano. No Servi-
¢o Regular Interurbano, o transporte de passageiros é
realizado entre dois ou mais municipios, sendo que, pelo
menos um deles ndo pertence a Regido Metropolitana

de Fortaleza (RMF). No Servico Regular Metropolitano, o
transporte de passageiros é realizado entre os municipios
pertencentes a RMF, ou entre municipios vizinhos quais-
quer quando a linha atravessa regido com elevada densi-
dade populacional, a critério do Poder Concedente.
Dentro deste contexto, existem dois entes publicos que
atuam diretamente sobre o sistema, Arce — ente regulador
e DETRAN - ente gestor, cujas atribuicdes foram estabe-
lecidas pela Lei Estadual n°® 14.024, que altera a redacdo
das Leis Estaduais n® 13.875, de 7 de fevereiro de 2007,
n° 13.474, de 30 de marco de 2006 e n® 13.045, de 17 de
julho de 2000.

Desta forma, de forma resumida, ficaram assim definidas
as atribuicbes da Arce:

« Fiscalizar indiretamente os 6rgaos e entidades privadas
e publicas envolvidos na prestagao do servico, através

de auditagem técnica de dados fornecidos por estes ou
coletados pela Arce;

+ Atender e dar provimento as reclamacgfes dos usuarios
do servico, decidindo inclusive sobre indenizagdes ou repa-
racBes a serem pagas pelas transportadoras, independen-
temente de outras san¢des a estas aplicaveis;

+ Expedir normas regulamentares sobre a prestagao do
servico;

+ Responder a consultas de 6rgaos e entidades publicas e
privadas sobre a prestacdo do servigo;

« Encaminhar ao érgdo ou entidade responsavel pela apli-

67



cacdo de penalidades a constatacdo, através de decisdo definitiva proferida pela Arce, de infragdo cometida por trans-
portadora, caso ndo tenha sido delegada a Arce tal aplicagao;

« Exercer regulagao técnica e econémica, compreendendo as atividades de analisar a correlagdo entre as estruturas
tarifarias e os padroes de qualidade dos servigos publicos regulados, fixar critérios para o estabelecimento, reajuste, re-
visdo e homologagdo de tarifas, preservar o equilibrio econdmico-financeiro dos contratos, zelar pelo cumprimento das
normas de defesa da concorréncia, zelar pelo fiel cumprimento da legisla¢do, dos contratos de concessao e termos de
permissdo e acompanhar as condicdes de prestacdo do servico através da apuracdo do Indice de Desempenho Operacio-

nal.

2. SISTEMA DE TRANSPORTES RODOVIARIO INTERMUNICIPAL DE
PASSAGEIROS DO ESTADO DO CEARA —STIP

2.1 SERVICO INTERURBANO

2.1.1 SERVICO REGULAR INTERURBANO

No Servico Regular Interurbano, em virtude da Concorréncia Pdblica Nacional n® 002/2009/DETRAN, ha cinco transportadoras

operando oito areas de operacao, conforme demonstrado no quadro a seguir.

S50 Benedito 1 Aracati/Russas/Morada 31 0,137003
Nova/Limoeiro do Norte
Fretcar 2 Baturité/Quixada o 0,139796
Pillficesaiuas 3 Canindé/Crateds 30 0,130608
Inhamuns
Guanabara 4 Sobral 24 0,132876
Fretcar 5 Itapipoca 28 0,121064
Guanabara 6 lguatu 8 0,124775
Guanabara 7 Crato/ Juazeiro do Norte 8 0,117693
Viametro 8 CRAJUBAR 4 0,133585
Total 155

Quadro 1 - Concessionarias do Servico Regular Interurbano
Fonte: Arce e Detran/CE
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2.1.2 SERVICO REGULAR COMPLEMENTAR INTERURBANO

Atualmente o Servigo Regular Complementar Interurbano conta com 23 cooperativas e cerca 213 linhas. Os quadros 2 e 3
apresentam as cooperativas com as informagdes das areas que operam, municipio-polo, quantidade de linhas e o coeficiente

tarifario vigente.

COOTACE 1 Aracati
COOPTRATER 2 Baturité 10
COOPSERTAO 3 Quixada 7 O Arees
COOTTRECE 4 Itapipoca 10
Total 35

Quadro 2 — Permissiondrias do Servico Regular Interurbano - Linhas radiais
Fonte: Detran/CE

Transportadora m Coeficiente tarifario

COOPSOLNASCENTE Aracati/Russas
COOTRALIN 2.1 Quixada 24
COOPTRANSCRAT 3.2 Cratels 9
COOPTRANSCRAT 3.3 Crateus/Taua 6
COOPFORNORTE 4.1 Sobral 3
COOPFORNORTE 4.2 Sobral 5
COOTMAM 4.3 Sobral 6
COOPITRACE 4.4 Sobral 11
COOTRANSVACE 4.5 Sobral 11
COOPITRACE 4.6 Sobral 15 0.157764
COOPROVAR 4.7 Sobral 7
ROTA NORTE 4.8 Sobral 6
COOPERITA 51 Itapipoca 1e
COOPRECENSUL 6.1 lguatu 6
COOPRECENSUL 6.2 lguatu 7
COOPRECENSUL 6.3 lguatu 7
COOPRECENSUL 6.4 lguatu 5
COOTRAVS 7.1 Juazeiro no Norte 10
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Crato/Juazeiro do

COOPATARC e
Crato/J d 0,144262
CRAJUA 7 4 rato/Juazeiro do 3
Norte
COOTAC 7.5 Juazeiro no Norte 3
COOPERVARZEA 76 Crato/Juazeiro do .
Norte
Crato/Juazeiro do
COOPERFAB 7.7 e 1 S
COOPERTASC 78 Crato/Juazeiro do 4
Norte
COOTRAPE 79 Crato/Juazeiro do 5
Norte
Total 186

Quadro 3 — Permissionarias do Servico Regular Interurbano - Linhas regionais
Obs: alguns lotes tiveram licitagao deserta/fracassada
Fonte: Detran/CE

2.2 SERVICO METROPOLITANO

0 Servico Metropolitano é composto por 74 linhas do Servigo Regular e o Servico Regular Complementar é realizado por 21
cooperados da Coopercauc e 20 cooperados da Cooptrater. Este servico esta sendo reestudado e, em breve, passara por

processo licitatorio.

s | s e

Vitoria Caucaia 2l
ViaMetro Maracanau, Maranguape 14
Sao Paulo Maranguape 3

Fretcar Sao Gongalo do Amarante, Pacatuba,- 1>

Guailba, Maranguape

Anfrolanda Maracanau, Maranguape 7

Eusébio, Aquiraz, Itaitinga, Horizon-
te,Pacajus, Chorozinho

Total 74

Sao Benedito 16

Quadro 4 - Linhas do Servico Regular Metropolitano
Fonte: Arce/SIGET-Detran
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2.2.1 TARIFAS PRATICADAS

Com relagao a questdes econdmico-tarifarias, a Arce possui 3 (trés) atribuicbes principais:

1) realizar o acompanhamento do setor, mediante analises de demonstracdes contabeis e de dados operacionais apresenta-
dos pelas transportadoras;

2)homologar os célculos de reajustes e revisdes extraordinarias realizadas pelo Departamento Estadual de Transito do Ceara
(Detran-CE); e

3) proceder a analises e pesquisas com fins de revisdo ordinaria das tarifas.
A seguir segue as tarifas vigentes no ambito do transporte metropolitano.

Anéis Tarifarios “

Anel | 3,20
Anel I 3,95
Anel Il 5,40
Anel IV 7,15
Anel V 8,30 Quadro 5 - Tarifas do Servico
Anel VI 11 45 de Transporte Metropolitano
! Fonte: Arce
, Mapa com os Limites dos anéis Tarifarios
’
/ .
/ )

Anel ll

,~ Anellll
L2, AnellV

< .7 _-" Anel V

4
’ ’
-~ .7 AnelVI
rd

-
-

----- Limite anel tarifario

Figura 1 — Anéis tarifarios metropolitanos
Fonte: Arce
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Salienta-se que, para o calculo da tarifa (valor da passagem) do servigo interurbano, deve-se multiplicar o valor do coeficiente

tarifario (apresentado quadro 1, 2 e 3) pela extensao do trecho.

Dentre as atividades realizadas pela Coordenadoria de Transportes, no ano de 2015, destacam-se:

+ Acompanhamento da Operacdo do Sistema de Transporte Intermunicipal de Passageiros, através da analise dos Relato-
rios de Estatisticas Operacionais (REQ) enviados pelas Transportadoras, seguindo o formato determinado pela Resolugdo n®
145/2010;

+ Revisdo tarifaria do servico regular interurbano;

+ Acompanhamento da construgdao e modelagem do SIT;

« Fiscalizacdo do STIP;

+ Reedicao da Resolucao 87/2007;

+ Andlise de Processos e Solicitagdes de Ouvidoria na area de Transportes.

A Resolugdo-Arce n° 145/2010 exige que além dos dados operacionais, a operadora mantenha registro das informacoes rela-
tivas aos custos dos servicos prestados, especialmente quanto a consumo ou aquisicdo de combustivel, éleos e lubrificantes,
pecas e acessorios, pneus e recapagens, e emprego de mao de obra (motoristas e cobradores).

As informacdes e graficos a seguir mostram alguns resultados relativos ao ano de 2015. As analises completas sao consolida-
das nos relatdrios elaborados para cada trimestre e resumidas no anuario. Salienta-se que as operadoras que Ndo enviaram

os dados operacionais nos termos da Resolugao/Arce n® 145/2010 estdo sendo alvo de processo administrativo.

- Total de passageiros transportados: 17.957.746
« Total de quilometragem percorrida: 56.581.586,40 km
* Receita: R$ 207.857.791
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Passageiros Transportados ¢ Servico Regular Interurbano
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Grafico 1 — Passageiros Transportados — Servico Regular Interurbano

Quilometragem Percorrida ¢ Servico Regular Interurbano
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Grafico 2 — Quilometragem percorrida — Servico Regular Interurbano
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Receita * Servico Regular Interurbano
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Area de operacdo

Gréfico 3 — Receita — Servico Regular Interurbano

3.1.2 SERVICO REGULAR METROPOLITANO

- Total de passageiros transportados: 43.623.788
- Total de quilometragem percorrida: 31.266.413 km
+ Receita declarada: R$ 139.084.275

Passageiros Transportados * Servico Regular Metropolitano

11.903.273

3.709.198 3.857.527

2.179.419 1.942.304
VITORIA VIAMETRO* FRETCAR SAO BENEDITO  ANFROLANDA SAO PAULO

Empresa

Grafico 4 — Passageiros transportados — Servico Regular Metropolitano
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Quilometragem Percorrida ¢ Servico Regular Metropolitano

12.215.512

4.759.403
3.517.425

1.544.59¢2 1.465.833

VITORIA VIAMETRO* FRETCAR SAO BENEDITO ~ ANFROLANDA SAO PAULO
Empresa

5 — Quilometragem percorrida — Servico Regular Metropolitano

Receita * Servico Regular Metropolitano

VITORIA VIAMETRO* SAQ BENEDITO FRETCAR ANFROLANDA SAQ PAULO

Empresa

Grafico 6 — Receita - Servico Regular Metropolitano
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0 Governo do Estado do Ceara firmou contratos com 5 (cinco) empresas vencedoras de certame licitatorio, cujo objeto era a
execucao.

Nos contratos do Servico Publico Regular de Transporte Rodoviario Interurbano de Passageiros do Ceard, constam nas Clau-
sulas 10.6 e 10.7;

10.6 O valor da tarifa podera ser modificado para mais ou para menos, mediante Revisdo Ordindria a ser realizada pela Arce, na periodicidade esta-
belecida no item 10.7, caso estudos técnicos indiquem que os critérios utilizados para defini¢do do coeficiente tarifario constante no Anexo | do Edital

ndo mais refletem a realidade dos dados mensurados em decorréncia de ganhos de produtividade, inovag¢des tecnoldgicas ou outros fatores que
repercutam na fixacdo da tarifa.

10.7 A primeira Revisdo Ordinaria de tarifa sera procedida apds os 02 (dois) primeiros reajustes anuais concedidos. A partir desta primeira Revisdao
Ordinéria, as subsequentes serdo realizadas a cada periodo de 03 (trés) anos.

Nos anos anteriores, j& foram realizados 5 reajustes e 1 revisao, conforme apresentado a seguir.

1° Reajuste 2011
2° Regjuste 2012
1° Revisao 2013
3° Reajuste 2014
4° Reajuste 2015
5° Regjuste 2016
2° Revisao 2017

0 procedimento de revisdo ordinaria envolve questdes relacionadas a varias areas: operacionais, econdmico-tarifarias, juridi-
cas etc. As etapas realizadas para a realizacao da revisao ordinaria foram:

« Coleta e catalogacdo de dados;

+ Calculo das varidveis mencionadas acima de acordo com a Resolucao da Arce n® 208/2016;

+ Andlise das propostas dos operadores, no que se refere aos métodos, fontes de dados, calculos realizados pela Arce e de
acordo com outros estudos (sejam académicos ou praticos); e

+ Recomendacao de valores.

Para cada area de operacao foi elaborada uma tabela que contém: os valores propostos, os valores atuais, 0 método de cdlcu-
lo proposto, analises e recomendacdes da Arce. Por elas, possibilita-se uma andlise pormenorizada e objetiva de cada item a
ser recomendado pela Arce.

A Arce tao logo recebeu as propostas de Revisdo Tarifaria apresentadas pelas transportadoras motivada pela Resolucao da
Arce n° 208/2016, realizou a checagem dos calculos de cada parametro operacional. Em alguns casos foi necessaria a com-
plementacdo de informacdes e recdlculo. Esses valores foram, entdo, comparados com outros derivados de diversas fontes:
Relatdrio de Estatisticas Operacionais, DETRAN/CE, estudos técnicos/académicos. Houve comparacao também com os valores

deliberados na Revisao Tarifaria ocorrida em 2013 e entre as empresas (benchmarking). As recomendacdes da Agéncia foram
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obtidas tendo por base o principio da eficiéncia, modicidade tarifaria e equilibrio econébmico-tarifario.

A revisdo ordinaria resultou na Resolu¢do n° 216, de 09 de dezembro de 2016.

A construcdo e modelagem do Sistema de Informagdes em Transportes (SIT) iniciou com contratacdo da empresa Cap-
gemini através de adesao a ata de registro de preco da Comissao Nacional de Energia Nuclear (CNEN) com contrato (CO/
PRJ/0017/2015) e assinado em 7 de julho de 2015, publicado no Diario Oficial do Estado do Ceara em 1 de outubro de 2015.
O objetivo do SIT é desenvolver uma solu¢do de Gestdo e Regulacao do Sistema de Transporte Rodoviario Intermunicipal de
Passageiros, devendo possibilitar o monitoramento e controle. Deve permitir também realizar a avaliacao de desempenho do
STRIP-CE e a automatizacao dos procedimentos do 6rgdo regulador, Arce, e do érgdo gestor, DETRAN.

No ano de 2016, foram dadas continuidade as reunides entre Arce e a empresa contratada. No periodo foi concluido pela Arce
o levantamento de requisitos do médulo de “Cadastro” do sistema, além de ser realizado o levantamento dos requisitos do
madulo de “Coleta de Estatisticas Operacionais”, sendo solicitado alteragdes na versdo apresentada. A finalizacdo do médulo
terd continuidade em 2017 para finalizagdo das discussdes e constru¢do e implantacao do madulo. O médulo Monitoramento

de Veiculos ainda esta em andlise dos locais onde ja tem implantado e a tecnologia utilizada.

No ano 2016, foram realizadas 2 fiscaliza¢des Servico Regular de Transporte Rodoviario Interurbano de Passageiros do Esta-
do do Ceara. A primeira fiscalizacao aborda a venda casada de seguros pelas transportadoras por meio de consulta as ope-
radoras e inspe¢do no terminal rodoviario no més de marco (Processo PCTR/CTR/0007/2016). Apos a conclusao e relatdrios,
foram expedidos os Termos de Notificagdo as operadoras em julho para ampla defesa e contraditério das nao conformidades
detectadas. O segundo processo de fiscalizacao (PCTR/CTR/0032/2016) trata de acao de Fiscalizacdo do direito da gratui-
dade do idoso, apds algumas requisi¢des do Ministério Publico. O relatério de fiscalizagdo gerado demonstra que, no periodo
analisado, o Servico Regular de Transporte Rodovidrio Interurbano de Passageiros do Estado do Cearad cumpriu a legislagdao
referente a gratuidade dos idosos, com base nos dados enviados pelas empresas no periodo analisado. Nao foi gerado ne-
nhum termo de notificagdo, sendo recomendado alteragdes na Resolu¢do de envio de dados pelas empresas, para considerar

a gratuidade de idosos.

O projeto teve como fazer revisao de normativo para disciplinar os procedimentos gerais a serem adotados pela Arce na apli-
cacao de sang¢des e nas agoes de fiscalizacao dos servigos prestados pelos delegatarios do Sistema de Transporte Rodoviario
Intermunicipal de Passageiros do Estado do Ceara.

Ap0s realizado a elaboracdo da minuta e analise juridica, o Conselho Diretor na Arce submeteu o pleito a realiza¢cdo de Audi-
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éncia Publica no periodo de 18 de maio a 01 de junho de 2016, com o objetivo de obter subsidios para aperfeicoamento da
Resolucdo.

A Resolucdo foi aprovada pelo Conselho Diretor e publicada no Didrio Oficial do Estado no 09 de agosto de 2016, RESOLUCAQ
N°211, de 28 de julho de 2016.

Segundo o art. 7° da Lei Estadual n® 12.786, de 30 de dezembro de 1997, sem prejuizo de outros poderes de diregao, regu-
lagdo e fiscalizagdo sobre os servicos publicos que possam vir a ser delegados a Arce, é atribuicdo basica de sua competéncia
o atendimento ao usuario, compreendendo o recebimento, processamento e provimento de reclamaces relacionadas com a
prestacao de servicos publicos.

Na mesma linha encontra-se o texto do art. 20 do Decreto Estadual n® 25.059, de 15 de julho de 1998, que regulamenta a lei
citada acima, ao estabelecer que a atuacao da Arce na solucao de divergéncias sera exercida de forma a: “IV — decidir sobre
conflitos entre o Poder Concedente, entidades reguladas e usuarios, servindo como instancia administrativa definitiva nas
questdes referentes a servicos publicos regulados de competéncia originaria do Estado ou quando tal competéncia for outor-
gada a Arce pelo Poder Concedente;”

0 quadro 6 apresenta o nUmero de solicitacdes de ouvidoria que foram analisadas na Coordenadoria de Transportes em 2016.

i i

Fretcar Coopercauc 3
Sao Benedito 28 Cootac 3
Guanabara 17 Coopstar e
Vitoria 8 Cootace 2
Cooptrater 7 Cooptranscrat 2
Coopitrace 6 Outros 23
Princesa 5
Viametro 5
TOTAL 149

Quadro 6 — NUmero de solicitagdes de Ouvidoria (2016)
Fonte: Arce

Os assuntos mais presentes nas solicitagdes foram: tarifa elevada, conduta inadequada dos funcionarios, ma conservagdo dos
veiculos, descumprimento de horario e elevado tempo de espera. Vale destacar que foram recebidas 10 solicitacbes de elogio,
totalizando 159 solicitacbes de transportes, em 2016.

Com base nas reclamagdes dos usuarios que sdo complementadas de informagdes do sistema que a Arce possui, busca a

mediagdo dos casos e a formacao de banco de dados para as atividades de regulacao.

80



As atividades desenvolvidas pela Coordenadoria de Transportes da Arce, tem como objetivo propiciar transporte publico
intermunicipal de qualidade através do acompanhamento dos dados operacionais dos operadores, construgao do Sistema de
Informac6es em Transportes (SIT) para tornar mais eficiente 0 acompanhamento, informacdes das solicitacdes de ouvidoria
dos problemas do sistema de transporte publico intermunicipal (servigos interurbano e metropolitano), dos estudos tarifarios

que visa a manutencao do equilibrio econémico-financeiro do contrato e a modicidade das tarifas, além da normatizacao de

resolucdes para melhorar a regulagdo no setor.
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A Coordenadoria Econémico-Tarifaria — CET é uma das
coordenadorias de regulacao da Agéncia Reguladora de
Servicos Publicos Delegados do Estado do Ceara — Arce,
cuja atribuicdo principal é o exercicio das atividades de
regulacdo econdmica dos servicos publicos submetidos a
competéncia reguladora da Arce (abastecimento de dgua e

esgotamento sanitario, transporte intermunicipal rodo-

viario de passageiros e distribuicdo de gas canalizado),
verificando sua aderéncia as normas legais, regulamenta-
res e pactuadas, bem como, aos requisitos de modicidade

D A A R C E e equilibrio econdmico-financeiro dos contratos de conces-
sdo ou termos de permissao.
Em razdo de suas atribui¢bes regulatorias, a CET assume
natureza multisetorial, que a diferencia das demais coor-
denadorias de regulacdo da Arce, com as quais atua em

N A conjunto, de modo a cumprir a missdo dada a esta Agéncia
Reguladora.
Em 2016, a CET implementou acBes com vistas a criar as
condi¢Bes necessarias e adequadas ao exercicio de suas
atribui¢bes de regulagdo econdmica. Entre tais acbes

R E G U L A (; ;i O cumpre destacar a producgao de andlises contabeis tri-
mestrais acerca da situagdo patrimonial e performance
financeira das empresas concessionarias e permissionarias
dos servicos publicos delegados, o aperfeicoamento dos
normativos referentes a forma de presta¢do de informa-

E C 0 N t‘] M | C O 3 ¢Ges de natureza contabil-financeira pelas empresas acima
mencionadas, essenciais a otimizacdo da eficiéncia das
decisdes regulatorias desta Agéncia, atuacao em grupos
de trabalho juntamente com outros entes reguladores
com o proposito de otimizar a agao regulatoria, e, por fim,
apresentacdo ao Governo do Estado de estudos e contri-
buicbes para subsidiar a formulacdo de politicas publicas
relativas aos setores regulados.
Ademais, esta Coordenadoria empreendeu estudos volta-
dos para o estabelecimento e aperfeicoamento dos crité-

rios e procedimentos aplicaveis aos processos de reajuste
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e de revisao tarifaria de interesse de todos os setores
regulados (abastecimento de agua e esgotamento sanita-
rio, transporte intermunicipal rodoviario de passageiros e
distribuicdo de gas canalizado).

Dadas as especificidades da atua¢do multissetorial da CET,
a sintese da atuacao da CET na regulacao econdmica de
cada setor objeto da atuagao desta Agéncia Reguladora

sera apresentado em se¢des especificas a seguir.

2. ENERGIA ELETRICA:

SINTESE DA ATUACAO DA COOR-
DENADORIA ECONOMICO-TARIFA-
RIA EM 2016

Setor elétrico no Ceard: dados
relevantes

A Companhia Energética do Ceard (Coelce) passou, a partir de
novembro de 2016, a se chamar Enel, marca corporativa da
empresa de energia que atua em mais de 30 paises em quatro
continentes.

As empresas de distribuicdo do grupo Enel no Brasil fornecem

energia a cerca de 7 milhdes de clientes nos estados do Cearg,
por meio da Enel Distribuicao Ceara, e no Rio de Janeiro, através
da Enel Distribuicao Rio. Apenas no Ceard, a empresa atende a
quase 4 milhdes de consumidores.

A Enel tem como area de concessao 184 municipios cearenses,
0 qual é regulado pelo contrato de Concessao de Distribuicao no
01/1998, com vencimento em dezembro de 2028.

A prestac¢do dos servigos publicos de distribuicdo e transmissao
de energia elétrica é regulada conforme regras definidas nos
contratos de concessao / permissao, celebrados entre as distri-
buidoras / transmissoras e a Unido, por intermédio da ANEEL.

A Enel encerrou 2016 servindo a um total de 3.889.762 con-
sumidores, correspondendo a incremento de 3,5% em relagdo
a0 nimero de consumidores registrado em 2015. O acréscimo
observado entre os periodos analisados esta concentrado na
classe residencial (convencional e baixa renda) e rural, com mais
20.114 e 19.866 novos consumidores, respectivamente. Essa
evolugdo reflete o crescimento vegetativo do mercado cativo da
Enel, impulsionado pelo crescimento econdmico do Estado do
Ceara.

Ao longo de 2016, de acordo com dados dessa concessionaria,
0s investimentos para conexao de novos clientes a rede da Com-

panhia totalizaram o montante de R$ 327 milhdes.

Sintese das Informacgdes Financeiras — Coelce (R$ mil)

ftem | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 _

Ativo Total
Patrimonio
Liquido
Receita
Bruta
de Ven-
das e/ou
Servicos
Lucro/
Prejuizo do
Perfodo

471.903 471.182 420.000

Tabela 1: Sintese das informagdes Financeiras - Coelce
Fonte: Arce/CET, com base em dados fornecidos pela Coelce
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3.075.933 3.352.968 3.560.488 3.371.127 4.028.141 4.609.720 4.923.865
1.356.814 1.471.022 1.560.330 1.566.323 1.715.844 2.005.047 2.313.456

2.849.706 2.627.212 2.893.720 2.849.743 3.621.915 4.130.164 4.097.446

156.556 251.559 363.070  393.057



No contrato de concessao firmado entre a Enel (Coelce) e a
Unido, por intermédio do ANEEL, foram definidos trés me-
canismos de alterac¢do tarifaria: revisdo tarifaria periodica,
reajuste tarifario anual e revisao tarifaria extraordinaria.

O processo de Revisao Tarifaria Periddica tem como princi-
pal objetivo analisar, apés um periodo previamente defi-
nido no contrato de concessdo (geralmente de 4 anos) o
equilibrio econémico-financeiro da concessdo, reavaliando
0s custos eficientes e investimentos prudentes. Os rea-
justes tarifarios ocorrem anualmente, exceto nos anos em
que ocorrem revisdes tarifarias periédicas. O mecanismo
de Reajuste Tarifario Anual tem como objetivo restabelecer
o poder de compra da receita obtida por meio das tarifas
praticadas pela concessionaria.

Por fim, além dos reajustes anuais e das revisdes perio-
dicas, a ANEEL também pode realizar a Revisao Tarifaria
Extraordinaria a qualquer tempo, quando algum evento
provocar significativo desequilibrio econémico-financeiro,
ou em casos de criagado, alteracdo ou extincdo de tributos
ou encargos legais, com impacto devidamente comprova-
do.

De acordo com seu contrato de concessao, a Companhia
teve o reajuste tarifario em 22 de abril de 2016. O reajus-
te tarifario médio foi de 12,97%, conforme homologado
na Resolu¢do Homologatoria no 2.065, de 19 de abril de

2016, com vigéncia até 21 de abril de 2017.

No setor de energia elétrica, no ambito da descentraliza-
cdo das atribuicdes da Aneel, realizada conforme a Lei n.
9.427, de 26 de dezembro de 1996, foi delegada a Arce,
entre outras atividades, a funcdo de monitorar as informa-

¢Bes relativas ao fornecimento de subsidios para os pro-

cessos de regulagdo econdmica da delegataria de energia
elétrica no estado do Ceara.

Em funcdo disso, no ambito das atribui¢des da Arce no
setor de distribui¢do de energia elétrica, em 2016, a Coor-
denadoria Econdmico-Tarifaria realizou a andlise orientada
para a determinacao do valor a ser aplicado, pela Enel, no
Estado do Ceara, nos termos dispostos no Programa de
Investimentos Especiais, conforme previsto no Contrato de
Concessao existente. O resultado dessa analise foi encami-
nhado a Secretaria de Infraestrutura do Estado do Ceara.
A regulacdo econdmico-tarifaria destina-se, em Ultima
analise, a contribuir para a definicao de forma técnica e
transparente dos pregos a serem praticados pelos presta-
dores dos servicos publicos. Portanto, ao longo de 2016,
as acbes empreendidas nesse segmento voltaram-se para
0 atendimento e implementacao desse objetivo maior. Ha
de ser observado, no entanto, que, no caso especifico dos
servigos de distribuicdo de energia elétrica, por razbes de
limitacBes legais, a atuacdo desta Agéncia na regulacao

econdmica desse setor apresente um menor alcance.
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3. GAS NATURAL: SINTESE DA ATUACAO DA COORDENADORIA ECO-
NOMICO-TARIFARIA EM 2016

Em 2016, a Companhia de Gas do Ceara (Cegas) atendeu a uma base de clientes constituida por 9.793 usuarios do servico de gas
canalizado regulado pela Arce, nos segmentos residencial (9.307), comercial (296), industrial (114), cogeracdo (7) e automotivo (68).
Além de tais clientes, deve-se destacar o atendimento, pela CEGAS, de uma usina de geracdo de energia elétrica abastecida por gas

natural que, como observado na Tabela 2, representa a maior parcela (67,3%) de gas natural distribuido por essa concessiondria.

Volume Faturado (m3) | Participacdo %

Termelétrico 335.057.494 67,3
Industrial 90.694.718 18,2
Automotivo 61.251.575 12,3
Autoproducao/Cogeragao 7.292.150 1,5
Comercial 2.693.830 0,5
Residencial 814.211 0,2
TOTAL 497.803.978 100,0

Tabela 2: Faturamento de Gas Natural por Segmento de Consumo em 2016
Fonte: Cegas

De acordo com informagdes prestadas pela concessionaria, ndo obstante a recessao econémica observada no Estado do Ceard e no
Brasil, a Cegas obteve crescimento nominal relevante no ano de 2016 em relagdo as principais variaveis financeiras: ativo total (R$

349,7 milhdes), patriménio liquido (R$ 166,2 milhdes), receita bruta (R$ 503,7 milhdes) e lucro (R$ 61,5 milhdes).

Informacdes Financeiras Relevantes — CEGAS (R$ mil)

Ativo Total |Patrimdnio Liquido RECEIEa Bruta c!e VETLEE Lucro
e/ou Servicos

2009 213.102 67.516 228.731 24.488
2010 248.791 93.094 330.021 35.637
2011 231.875 93.196 302.382 27.467
201e 224.608 107.062 337.588 37.850
2013 231.362 114.625 471.865 35.629
2014 248.895 127.175 508.787 33.690
2015 312.801 142.063 468.884 44931
2016 349.686 166.151 503.655 61.541

Tabela 3: Informagbes Financeiras Relevantes — Cegds
Fonte: Cegés
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Regulagdao econdmica: atividades
da Coordenadoria Econémico-Tari-
faria

A estruturacdo do setor de gas canalizado estadual teve
seu marco inicial com a criagao da Cegas, a qual possui a
exclusividade na prestacdo dos servicos de distribuicao

de gas canalizado no Estado do Ceara pelo prazo de 50
(cinquenta) anos, conforme estabelecido no contrato de
concessao firmado em 30 de dezembro de 1993.

Cabe destacar que a Constituicdo Federal e a Lei Federal n°®
9.478/97 determinam que a distribuicao de gas canalizado
com fins comerciais junto aos usudrios finais é atividade de
exploracdo exclusiva dos estados, exercida diretamente ou
através de concessao, cabendo a regulagdo das atividades
de exploracdo, producdo, comercializacdo e transporte do
gas natural a Agéncia Nacional do Petrdleo (ANP).

Dessa forma, o art. 21, da Constituicao do Ceara, com
redacdo alterada pela Emenda Constitucional n® 32, de 14
de outubro de 1997, determina a competéncia do Estado
na exploracdo direta, ou mediante concessao, dos servi-
cos de gas canalizado em seu territério. Nesse contexto, a
regulacao dos servicos de distribuicdo é de competéncia
dos estados-membros que podem delega-la as agéncias
reguladoras estaduais, o que foi o modelo adotado pelo
Ceara.

A regulagdo econémico-tarifaria no setor tem o proposito
de contribuir para que esse mercado se desenvolva com
equilibrio entre os agentes envolvidos (Estado, concessio-
naria e usuarios) em beneficio do bem-estar da sociedade.
As atividades de regulacdo da Arce compreendem aspec-
tos técnicos, comerciais, econdmico-financeiros, bem como
o cumprimento de obrigag6es vinculadas ao contrato de

concessao e ao termo aditivo a esse contrato assinado em

1° de mar¢o de 2004. No tocante a regulagdo econdmica,
compete a Arce “homologar reajustes e proceder a revisao
das tarifas”.

No que se refere ao servigo publico de distribuigdo de gas
natural, cabe destacar que a Arce realizou a revisao ordi-
naria anual do valor da margem bruta da Companhia de
Gas do Ceara (Cegas), resultando num aumento da ordem
de 19,1% (de R$ 56,7 milhGes para R$ 67,5 milhées) e,

no tocante a tarifa média, proporcionando uma elevagao
de cerca de 15,3% (de R$ 0,6949/m? para R$ 0,8008/
m3). No ambito dessa andlise, foi elaborada a Nota Técnica
CET/010/2016, a qual foi submetida ao procedimento de
audiéncia publica (modalidade presencial e intercambio do-
cumental) com o propésito de obter contribuicdes para a
manifestacdo final desta Coordenadoria. Cumpre ressaltar
que tais procedimentos reforgam o compromisso da Arce
com a transparéncia (accountability) das decisdes do ente

regulador.

Ao longo do ano de 2016, a tarifa média teve uma redu-
cao de aproximadamente 3,7% (de R$ 0,7706/m3 para R$
0,7421/m3) em decorréncia, principalmente, da desvalori-
zacao do délar frente ao real, que teve uma forte influén-
Cia no preco do gas natural fornecido pela Petrobras. No
ano, o preco médio da commodity passou de R$ 0,6714/
m3 para R$ 0,5750/m3, significando uma diminuicdo de
cerca de 14,4%. No sentido de fundamentar essas va-
riacoes de preco, a Arce realizou revisdes extraordinarias
que foram submetidas as respectivas audiéncias publicas.
Além disso, em todas as revisoes tarifarias, foram elabo-
rados os relatdrios de impacto regulatério pertinentes, os
quais tém o objetivo de analisar os impactos econémico-fi-

nanceiros das alteragcdes na tarifa média.
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Variacdes das Tarifas da Cegds - 2016

Preco da Commodity (A) Margem da Cegas (B) Tarifa Média (C) (C=A+B)

Dezem-

bro/15 0,6714 - 0,0992 - 0,7706 -
Janeiro 0,6613 -1,5 0,1671 68,4 0,8284 7.5
Fevereiro 0,6211 -6,1 0,1671 0,0 0,7882 -4,9
Marco 0,6203 -0,1 0,1671 0,0 0,7874 -0,1
Abril 0,5734 -7,6 0,1671 0,0 0,7405 -6,0
Maio 0,6269 9,3 0,1671 0,0 0,7940 7.2
Junho 0,5631 -10,2 0,1671 0,0 0,7302 -8,0
Julho 0,5838 3,7 0,1671 0,0 0,7509 2.8
Agosto 0,6211 6,4 0,1671 0,0 0,7882 50
Setembro 0,5903 -5,0 0,1671 0,0 0,7574 -3,9
Outubro 0,5867 -0,6 0,1671 0,0 0,7538 -0,5
Novembro 0,5943 1,3 0,1671 0,0 0,7614 1.0
Dezembro 0,5750 -3,2 0,1671 0,0 0,7421 -2,5
2016 - -14.4 - 68,4 - -3,7

Tabela 4: Variacdes da Tarifas da Cegas — 2016
Fonte: Cegas/Arce

Ainda no ano de 2016, a Coordenadoria Econdmico-Tarifaria (CET) procedeu a abertura dos seguintes processos administrativos:
- PGAS/CET/001/2016 - Revisdo Extraordinaria da Margem Bruta.

« PGAS/CET/002/2016 - Relatdrio de Indicadores da Cegas — 2009 a 2014.

« PGAS/CET/003/2016 - Plano Quinguenal de Negdcios da Cegas.

« PGAS/CET/004/2016 - Revisdo Ordinéria da Margem Bruta.

« PGAS/CET/005/2016 - Revisao Extraordinaria da Tarifa Média.

« PGAS/CET/006/2016 - Revisdo Extraordinaria da Tarifa Média.

« PGAS/CET/007/2016 - Revisdo Extraordinaria da Tarifa Média.

4. SANEAMENTO BASICO: SINTESE DA ATUACAO DA COORDENADO-
RIA ECONOMICO-TARIFARIA EM 2015

Setor de Saneamento Basico no Ceara: dados relevantes

A presta¢do dos servicos de agua e de esgoto no Brasil tem sido caracterizada por uma forte intervenc¢do do Estado, o qual realiza o

papel de produtor e de controlador destes servigos. As Agéncias Reguladoras atuam como principais instrumentos da realizacdo do
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equilibrio na relagdo entre os Usuarios e as empresas concessionarias.

A Cagece presta 0s servigos publicos de abastecimento de agua e esgotamento sanitario em 151 municipios do Estado do Ceara,
alcancando 304 localidades com sistema de abastecimento de agua, na qual vivem 5,4 milhdes de habitantes, o que representa um
indice de cobertura de abastecimento de agua de 98,16% em todo o Estado (97,77% no interior do Estado). No que se refere aos
servigos de esgotamento sanitario, 86 localidades do Ceara sdo atendidas pela Cagece, cobrindo 40,11% da populagdo urbana do
Estado, ou seja, cerca de 2,2 milhdes de habitantes. No interior do Ceara, o percentual de cobertura alcanga 26,20%, corresponden-
te a 763 mil habitantes cobertos com sistema de esgotamento sanitario, na area de atuagdo da Cagece.

Os contratos de concessdo, apesar de firmados individualmente com cada municipio, apresentam-se bastantes similares em termos

de direitos e obrigag¢des do Concessionario e do Poder Concedente, estendendo-se por periodos que variam entre 10 e 30 anos.

Sintese das Informacgdes Financeiras — Cagece (R$ mil)

| ftem | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016

Ativo Total 2.027.204 2.227.092 2.379.246 °2.631.462 3.771.762 3.649.882 3.755.618
Patrimonio
Liquido
Receita
Liguida
de Ven- 639.785 644.718 748.506 845.164 962.831 942330 1.153.431
das e/ou
Servicos
Lucro/
Prejuizo do 18.468 46.425 74521 56.199 -251.678 -128.969 130.283
Periodo

1.226.551 1.263.180 1.200.208 1.598.081 2.463.932 2.243.786 2.358.640

Tabela 5: Sintese das Informac8es Financeiras — Cagece

Fonte: Arce/CET, com base em dados fornecidos pela Cagece

Iniciadas por meio do Convénio n.° 20, de outubro de 2001, entre a Secretaria da Infra-Estrutura do Estado - SEINFRA, a Compa-
nhia de Agua e Esgoto do Ceard — CAGECE e a Agéncia de Servicos Publicos Delegados do Estado do Ceard — Arce, as atividades de
regulacao e a fiscalizacdo dos servigos publicos de &gua e de esgoto no Estado do Cearad pela Arce, a partir de 2010, fundamenta-se
no disposto na Lei Estadual n® 14.394, de 07 de julho de 2009, a qual define a atuacao desta Agéncia Reguladora no ambito dos

servicos publicos de saneamento basico no Estado do Ceara. Especificamente, o artigo 4° da mencionada lei dispde, in verbis:

“Art.4° Ressalvadas as hipoteses definidas nos artigos anteriores, a Arce competird ainda a requlagdo, a fiscalizagéo e o monitoramento dos servicos publicos
de abastecimento de dgua e de esgotamento sanitdrio prestados pela CAGECE, exceto se observado o disposto no art. 9% inciso Il, da Lei Federal n°11.445,
de 5 de janeiro de 2007.

Pardgrafo Unico. A atuagdo da Arce prevista neste artigo se dard nos termos de suas atribui¢ées bdsicas e competéncias legais, definidas na Lei Estadual

n°12.786, de 30 de dezembro de 1997, requlamentada pelo Decreto Estadual n°25.059, de 15 de julho de 1998, observada a Lei Federal n°11.445, de 5 de
Jjaneiro de 2007

Complementarmente, a referida Lei Estadual n®12.786/97 estabelece, em seu artigo 7°, inciso |, o conjunto de atribuices basicas da

Arce em termos de regulacao tarifaria dos referidos servigos,entre as quais cumpre citar:
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"Art. 7° ..., as sequintes atribuicbes bdsicas serdo de sua competéncia:

Regulacdo econdémica dos servicos publicos delegados, mediante o estabelecimento de tarifas ou pardmetros tarifarios que reflitam o mercado e os custos
reais de producdo (grifo nosso), de modo a, concomitantemente, incentivar os investimentos privados e propiciar a razoabilidade e modicidade das tarifas

aos usudrios”

No setor de saneamento basico, a Arce, em 2016, deu con-
tinuidade ao processo de aperfeicoamento dos mecanismos

e procedimentos associados a regulagdo econdmico-tarifaria
desse setor no Estado do Ceara. Assim, em conformidade com o
disposto na Lei Estadual n°® 14.394, de 07 de julho de 2009, esta
Agéncia conduziu a¢bes voltadas para a implantacdo de critérios
e mecanismos técnicos aplicaveis a definicdo, de forma transpa-
rente, dos precos a serem praticados pelos prestadores desses

servicos publicos.

Em 2016, a escassez de dgua no Estado do Ceara apresentou-
-se de forma ainda mais aguda, confirmando-se como o quarto
ano consecutivo de estiagem, impondo desafios ainda maiores
a manutencdo das condi¢bes necessarias a prestacao equili-
brada, sob o ponto de vista econdmico-financeiro, dos servicos
de abastecimento de dgua. A despeito de contexto, coube a
Arce manter as iniciativas no ambito da regulacdo econdmico-
-tarifaria desses servicos, em especial, aguelas relacionadas a
implementacdo de um novo modelo conceitual para a regulagao
econdmico-financeira do setor de &gua e esgoto que garanta

a sustentabilidade dos contratos de concessao e a modicidade

tarifaria.

A despeito da ndo institucionalizacdo do novo modelo tarifario
ainda em 2016, elementos dos estudos realizados subsidiaram a
analise do pleito de revisdo tarifaria extraordinaria apresentado
pela Cagece em marco de 2016. Como resultado das analises

realizadas, foi autorizada a recomposicao da defasagem tarifa-
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ria, passando a tarifa média dos servicos de R$ 2,89 (dois reais
e oitenta e nove centavos) por metro cubico para o patamar

maximo de R$ 3,03 (trés reais e trés centavos) por metro cubico.

Ademais, no contexto do quadro de grave escassez hidrica no
Estado do Cear3, foi expandida meta de economia associada

a aplicacdo de mecanismo tarifario de contingéncia, com a co-
branca de adicional sobre os valores da tabela tarifaria vigente
daqueles consumidores que nao apresentem redugdo de consu-
mo de 20% sobre o volume médio consumido no periodo de 12
meses de referéncia (ante a meta de reducdo anterior da ordem

de 10% sobre o referido volume).

O relatdrio apresentado em janeiro/1998 pelo IFC e pela Maxwell
Stamp Inc., contratado pelo Governo do Estado do Ceard para
estudar a modelagem de uma agéncia multissetorial para o
estado, relativa a drea de transportes, traz recomendacdes para
seus dois segmentos especificos; Sistema de Transporte Rodo-
viario Intermunicipal de Passageiros do Estado do Ceara (STIP) e

Terminais Rodovidrios Intermunicipais de Passageiros.

Das atribui¢des originalmente previstas no mencionado estudo,



atualmente, encontra-se em implementacao ac¢des relacionadas
a regulagdo econdmica e técnica dos servigos de transporte
rodoviario intermunicipal de passageiros, postergando-se para
o futuro aquelas a¢des relacionadas ao segundo segmento

mencionado.

Os Servigos Regulares de transporte sdo divididos em Servico
Regular Interurbano e Servico Regular Metropolitano. No Servi-
¢o Regular Interurbano, o transporte de passageiros é realizado
entre dois ou mais municipios, sendo que pelo menos um deles
nao pertence a regiao Metropolitana de Fortaleza (RMF). No
Servigo Regular Metropalitano, o transporte de passageiros

é realizado entre os municipios pertencentes a RMF, ou entre
municipios vizinhos quaisquer quando a linha atravessa a regido
com elevada densidade populacional, a critério do Poder Conce-

dente.

0 transporte rodoviario intermunicipal de passageiros é um
servigo publico, de titularidade do Estado do Ceard, cuja presta-
¢ao vem sendo outorgada a iniciativa privada, apesar de ndo se
tratar de um monopalio natural e demandar baixos investimen-
tos de capital dado que a infra-estrutura viaria e de terminais

rodovidrios tem sido provida pelo poder publico.

A Agéncia Reguladora de Servicos Publicos Delegados do Ceara
(Arce), criada em 30 de dezembro de 1997, por intermédio da
Lei Estadual n® 12.786, tem entre suas atribuicbes promover e
zelar pela eficiéncia econdmica e técnica dos servicos publicos,
além de propiciar aos usuarios as condi¢des de regularidade,
continuidade, seguranga, atualidade e universalidade. No tocan-

te aos aspectos tarifarios, a Arce tem a atribui¢do de homologar

reajustes, bem como de realizar revisdes tarifarias, com vistas a
modicidade das tarifas e manutencdo do equilibrio econdmico-

-financeiro do contrato.

Compete a Coordenadoria Econdmico-Tarifaria, dentre outras,
as atividades de implementagao das clausulas tarifarias previs-
tas nos contratos de delegacao dos servigos. No ambito dessas

atividades, a CET, ao longo de 2016, realizou as seguintes a¢oes:

+ Homologacao do reajuste tarifario referente a prestacao do
Servico Regular Interurbano Complementar de Transporte Ro-
doviario de passageiros no Estado do Ceara foi realizado através
do processo PCTR/CET/002/2016. Com base nas informagdes
levantadas e na aplicagdo da formula de calculo contratual-
mente estabelecida, foi homologado o percentual de reajuste
da ordem de 8,32% (oito inteiros e trinta e dois centésimos

percentuais).

« Elaboracgdo de resolugao, disciplinando os procedimentos e

a metodologia aplicaveis na formulagdo e apresentacao de
propostas de revisdo ordinaria das tarifas dos servigos de
transporte rodoviario intermunicipal de passageiros do Estado
do Ceara - sistema interurbano - RESOLUCAQ N° 208, de 29 de
abril de 2016.

+ Revisao tarifaria ordinaria do Sistema de Transporte Intermu-
nicipal de passageiros do Estado do Ceara para as linhas da
modalidade servico regular interurbano, através do processo

PCTR/0001/2016.

+ Realizagdo de andlises contabeis trimestrais das empresas
delegatarias dos servicos regulados, acompanhando a situagdo
econdmico-financeira destas empresas, com a elaboragao dos

correspondentes relatorios.

+ Realizagdo de acompanhamento das informagdes contabeis
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semestrais enviadas pelas cooperativas permissionarias do ser-
vico regular complementar dos sistema de transporte rodoviario
intermunicipal de passageiros do Estado do Ceard, conforme

RESOLUCAQ N.° 179, DE 16 DE JANEIRO DE 2014.

Durante 0 ano de 2016, a Coordenadoria Econdmico-Tarifaria da
Arce, no cumprimento de suas atribuices regulatérias, elaborou
quinze (15) Notas Técnicas, onze (11) Relatorios, trinta e um

(31) Pareceres, sendo responsavel por oito (8) Audiéncias Publi-

cas, referentes a todos os servicos regulados pela Arce.

Tais nUmeros evidenciam a relevancia das atividades conduzidas
por esta Coordenadoria, destacando o carater multissetorial de
suas atribuicbes. Dadas as implicacdes econdmicas das deci-
sBes acerca de pregos publicos que afetam a vida de milhdes de
cearenses, 0 trabalho desenvolvido pela CET assume um papel
critico na percepcao da sociedade cearense acerca da atuacao
da Arce. A conjugacdo de qualificagdo técnica dos profissionais
da CET com o apoio institucional do Conselho Diretor, Diretoria
Executiva e demais coordenadorias de regulacao desta Agéncia
proporcionou, em 2016, as condigbes necessarias ao efetivo

alcance dos objetivos regulatorios desta Coordenadoria.
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1. PERFIL DOS SERVIDORES

Na execucdo das atividades da Arce durante o exercicio 2016, participaram 41 (quarenta e um) servidores —dos quais dois sao
origindrios de outros 6rgaos, cedidos temporariamente a Agéncia —e cinco Conselheiros, nomeados para o exercicio de mandato

de quatro anos, permitida uma reconducdo. Ha trés servidores da Arce cedidos para o exercicio temporario de cargos em outros
0rgaos.

A Arce mantém esforcos voltados para o incentivo a evolugdo continua e global de seus servidores, buscando o equilibrio entre
conhecimento técnico, de gestao e desenvolvimento comportamental.

Todos os cargos da Agéncia sdo de nivel superior, com elevado nivel de formagao, havendo 38% de especialistas, 45% de mestres
e 13% de doutores. A idade média dos servidores é de 45 anos, havendo uma prevaléncia de pessoas do sexo masculino, conforme

pode ser observado nos graficos abaixo.

FAIXA
ETARIA

ESCOLARIDADE

Até 40 anos * 28% Feminino » 21% Graduacdo * 4%
® Acima de 40anos+ /2% ® Masculino + /9% Especializacdo « 38%
® Mestrado * 45%
Doutorado + 13%

Previstos no Plano Estratégico 2014-2018, os indicadores abaixo sdo acompanhados continuamente a fim de monitorar as agdes
da Arce voltadas ao desenvolvimento de conhecimentos técnicos e gerenciais e habilidades comportamentais. Nesse escopo, obti-
veram-se 0s seguintes indicadores de desempenho para o exercicio 2016:
« Carga horaria média: 17,47 h/a por servidor capacitado;
« Percentual (h/a) quanto a natureza da capacitacdo:

- Técnica: 82,02%

- Gestdo: 17,98%

« Servidores capacitados / total de servidores (indice de universalizagao): 48,84%
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Os percentuais referentes as capacitagdes nas areas de gestdo e comportamental ficaram aquém da meta da Agéncia em razao da
limitagdo de recursos liberados pelo Governo do Estado do Ceara para a capacitacdo de servidores. Nesse contexto, em maio/2016,
0 Comité de Gestdo Fiscal e Gestao por Resultados (Cogerf) aprovou a Resolugdo n°® 17/2016, a qual, dentre outras determinagoes,
vedou a participacdo de servidores em congressos, conferéncias, seminarios, féruns e similares nos casos em que houvesse 6nus

para o Estado.

2. ORCAMENTO

A previsao orcamentaria da Arce para o exercicio 2016 foi de R$ 31 milhdes, dos quais foram executados 81%. Além do custeio da
infraestrutura da Agéncia, este montante trazia em sua estimativa o financiamento das aces finalisticas e dos investimentos da
Arce. Dentre as ag0es finalisticas, destaca-se a fiscalizacao dos servigos publicos de saneamento basico, de fornecimento de energia
elétrica e de gas canalizado; regulacao do servico de transporte intermunicipal de passageiros e divulgacdo das a¢des institucionais

da Agéncia. Em relagdo aos investimentos do exercicio, tiveram maior aporte a construcao de sede prépria, consultoria na drea de

saneamento basico (PforR) e consultoria para desenvolvimento do Sistema de Informacdes de Transporte (SIT).

Execucao Orcamentaria Anual

. Tpo RS

Orcamento Previsto 31.163.736
Em pen hado 25.317.280 Tabela 1 - Execu¢do Orcamentaria Anual — Jan/Dez 2016
Fonte: Sistema de Gestdo Governamental por Resultados
Pago 21.240.732 T S26PR (2016)

3. RECEITAS

O total da receita efetivamente arrecadada no exercicio 2016 correspondeu a 95% do valor inicialmente previsto e esta detalhado

no quadro a seguir:

Arrecadacao por Fonte

|_Fonte | Origem | RS | % _

Saneamento 6.258.121 31
Transporte 5.397.108 27
70 Energia 1.054.769 5
Rendimentos 1.482.013 7
Gas Canalizado 417.981 2
Outros 3.920 0
00 Tesouro 6.946.507 35 Tabela 2 - Arrecadagdo por Fonte —
Jan-Dez/2016 (Valores em R$1,00)
48 PforR 629.916 3 Fonte: Sistema de Gestdo Gover-
Total 19.996.018 100% ?s(;ri%r)]tal por Resultados - S2GPR
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A receita estimada — correspondente a previsdo orcamentdria destacada no item anterior, da ordem de R$ 23,3 milhdes — baseou-se
em trés fontes de recursos, a saber:
« Tesouro Estadual (fonte 00), cujo repasse foi destinado ao custeio parcial da folha de pessoal da Agéncia;
+ Repasse do Programa para Resultados - PforR, do Estado do Ceara com o Banco Mundial (fonte 48)* ; e
+ Arrecadacdo propria (fonte 70). A arrecadagao propria da Arce é composta pelas seguintes origens:
- taxa de regulacdo do servico de transporte intermunicipal de passageiros, conforme lei n° 14.024/2007, alterada pela lei
n°15.368/2013;
- taxa de regulagdo dos servicos de saneamento basico e esgotamento sanitario, nos termos da lei n°® 14.394/2009;
- repasse realizado pela Companhia de Gas do Estado do Ceara (Cegas), conforme clausula contratual prevista no primeiro termo
aditivo ao contrato de concessao do servico; e
- repasse realizado pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel), conforme previsto em contratos de metas, 0s quais pactuam

as a¢Bes relacionadas a regulagdo do servico de fornecimento de energia elétrica, descentralizadas pela Aneel.

4. DESPESAS

0 orgamento inicialmente aprovado teve um incremento, por meio de crédito especial, decorrente de superavit financeiro de exer-
cicios anteriores, da ordem de R$ 7,8 milhdes. Pela metodologia de elaboragdo da proposta orcamentaria, o superavit ndo pode ser
incluido na previsao do orcamento, devendo ser inserido no orcamento em execucao.

0 superavit em questao foi acumulado em mais de um exercicio e seu uso foi destinado ao financiamento da obra de construcao

da sede prépria da Arce, 0 que contribuira para a reducao das despesas de manutencao da Agéncia, dado que as instalagbes atuais
estdo em salas locadas.

Desta forma, analisando-se o0 orcamento autorizado, acrescido do crédito especial em comento, atingiu-se um percentual de execu-
cdo das despesas no exercicio da ordem de 81%.

No guadro que segue, pode ser observada a distribuicao das despesas empenhadas em 2016 a partir de trés categorias principais:
despesas de manutengdo, despesas finalisticas e investimentos. No primeiro grupo, constam as despesas relacionadas a infraestru-
tura da Agéncia, aqui incluidas as despesas com pessoal préprio e terceirizado. O grupo seguinte consolida 0 montante gasto com
as acoes especificas da Arce, que, de maneira geral, relacionam-se as ac¢bes de fiscalizacao dos servigos publicos de saneamento
basico, transporte intermunicipal de passageiros, fornecimento de energia elétrica e gas canalizado. Em relagdo aos investimentos,
0 total executado destinou-se, em sua maior representatividade, a construcdo da sede propria a consultoria na drea de saneamento

basico (PforR) e a consultoria para desenvolvimento do Sistema de Informagdes de Transporte (SIT).

1. Trata-se do Projeto de Apoio ao Crescimento Econémico com Redugdo das Desigualdades e Sustentabilidade Ambiental do Estado do Ceard - Pro-
grama para Resultados (PforR) do Ceard com o Banco Mundial. Especificamente para a Arce, diz respeito a contratacdo de consultoria para o desenvol-
vimento de um modelo de regulagdo da prestagdo dos servicos publicos de limpeza urbana e manejo de residuos sélidos no Estado do Ceara.
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Consolidado da Execucao por Categoria de Despesa

B

Manutencdo 16.938.890
Finalistico* 860.790 3
Investimentos 7.517.600 30
Total 25.317.280 100

Tabela 3 - Consolidado da Execucao por Categoria de Despesa — Jan/Dez 2016
Fonte: Sistema de Gestao Governamental por Resultados - S2GPR (2016)

*O Programa Finalistico abrange as ag8es com execu¢do orcamentdria nas areas de Saneamento, Energia, Gas e Transportes.

Sobre as despesas com manutenc¢do, destaque-se como itens de maior relevancia: gastos com pessoal e encargos (Regime Proprio
e Regime Geral da Previdéncia Social), respondendo por 72% do montante; dispéndios com terceirizados para apoio as atividades
de manutencdo e tecnologia da informacao (T1), 15%; despesas com aluguel, 5%; e matérias da Arce publicadas no Diario Oficial do
Estado do Ceara, da ordem de 3% do total gasto com manutenc¢do. O grupo mantém praticamente o mesmo valor executado no
exercicio 2015.

Do montante executado com os gastos finalisticas, 91% estao relacionados as consultorias nas areas de saneamento basico, trans-
porte, energia elétrica e gas canalizado, que dao aporte aos trabalhos desenvolvidos pela Arce.

No tocante aos investimentos, os valores mais representativos foram dispendidos com a construcao da sede prépria da Arce, da
ordem de R$ 6,037 milhdes, cujo término da obra é previsto para agosto/2017; consultoria para desenvolvimento do Sistema de
Informacdes de Transporte (SIT), no valor de R$ 778 mil; e Projeto de Apoio ao Crescimento Econémico com Redugao das Desigual-
dades e Sustentabilidade Ambiental do Estado do Ceara - Programa para Resultados (PforR) do Ceara com o Banco Mundial. Espe-
cificamente para a Arce, diz respeito a contratagao de consultoria para o desenvolvimento de um modelo de regulacdo da prestacao
dos servigos publicos de limpeza urbana e manejo de residuos sélidos no Estado do Ceara (R$ 630 mil).

Para uma analise sintetizada das principais despesas da Arce, no quadro a seguir, foram listadas as despesas de maior destaque
executadas durante o exercicio. Comparativamente com o exercicio anterior, quando fora executado um total de R$ 19,3 milhdes,
observa-se que houve um crescimento dos dispéndios em 319%, principalmente pela regular execugao da obra de construcao da

sede propria da Arce.
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Principais Despesas Empenhadas em 2016

—— Tpp | R | %

Pessoal e Encargos 12.162.327 48
Construgdo da Sede Propria 6.037.191 24
Terceirizagdo (Manutencao/Tl) 2.548.358 10
Locacdo de Imaveis 833.892 3
Sistema de Informacgdo de Transportes - SIT 778.075 3
PforR 629.916 °
Publicagcdo — Diario Oficial do Estado 484.623 °
Consultoria — CEE (Energia/Gas) 458.790 2
PASEP (Arrecadacao/Parcelamento) 234.805 1
Consultoria = CTR 211.776 1
Consultoria — CSB 114.682 0
Outros 822.845 3
Total 25.317.280 100

Tabela 4 - Principais Despesas Empenhadas — Jan/Dez 2016
Fonte: Sistema de Gestdo Governamental por Resultados - S2GPR (2016)
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1. OUVIDORIA DA ARCE: CON-
CEITO, OBJETIVOS E CANAIS DE
ATENDIMENTO

A Ouvidoria da Arce comp®e a estrutura organizacional da
Agéncia. Subordinada ao seu Conselho Diretor, figura como
principal meio de acesso para 0s usuarios que desejem
sugerir, criticar, questionar, reclamar ou mesmo elogiar a Arce
ou 0s servigos publicos por ela regulados (energia elétrica,
saneamento basico, gas canalizado e transporte intermunici-

pal de passageiros).

0 objetivo fundamental da Ouvidoria da Arce é estabelecer
um canal de didlogo entre os prestadores de servicos e 0s
seus usuarios, de modo a viabilizar a solucdo dos conflitos,
procurando sempre pautar sua atuagao com base nos prin-
cipios da equidade, imparcialidade, independéncia, agilidade
e responsabilidade social, com o intuito de contribuir para a

melhoria geral dos servicos publicos regulados.

Diversos canais de atendimento sdo oferecidos aos usuarios,
tais como, telefone gratuito, internet, e-mail, correspondén-
cia, fax e atendimento pessoal. Os atendimentos telefénicos
e pessoal funcionam de segunda a sexta-feira, de 8h as

17h. Importante salientar também que a Ouvidoria da Arce
interage com o Sistema de Ouvidoria Estadual, processando
e respondendo as solicitagdes direcionadas a Agéncia, tendo
como principais objetivos buscar solu¢des para o atendimen-
to das demandas e propiciar ao cidadao formas de manifes-

tacdo céleres e desburocratizadas.

Qutra relevante missao da Ouvidoria da Arce é promover
iniciativas que fortalecam os controles interno e social, favo-

recendo a prestacdo de contas a sociedade.

110

2. CONTROLE INTERNO E CON-
TROLE SOCIAL

A Quvidoria da Arce também tem como preocupagao exercer de

forma eficiente e efetiva os controles interno e social.

No que se refere ao controle interno, objetivando fortalecé-lo,

a Ouvidoria da Arce realiza reunides quadrimestrais com as
areas de regulacao da Agéncia, elabora relatérios quantitativos
e qualitativos referindo-se a cada setor regulado, indicando as
solicitagdes mais frequentes e/ou graves, além de prazos médios
de atendimento. Esses relatorios sao enviados para o Conselho
Diretor da Arce, para a Diretoria Executiva e areas finalisticas

da Agéncia. Além disso, a Arce divulga, por meio do seu site, 0

referido relatdrio para a sociedade.

Em 2016, objetivando prestar um auxilio mais técnico e preciso
para as Coordenadoria de Energia, de Saneamento e de Trans-
portes, a Ouvidoria da Arce elaborou e apresentou o Relatério
de Inteligéncia Analitica, que tem por objetivo, com base em
estudo pormenorizado das reclamaces recebidas pela Ouvi-
doria, apresentar conclusdes técnicas e estatisticas, de forma a
aprimorar os processos internos e finalisticos da Agéncia e, por

consequéncia, melhorar a qualidade dos servigos regulados.

Para possibilitar a execucao dos referidos projetos a Ouvidoria
da Arce necessitou fazer diversas reunides com os setores da
Arce e com os prestadores de servigos, como por exemplo, DE-

TRAN e CGE para coleta de dados e finalizacdo dos Relatérios.

No tocante ao controle social, a Ouvidoria utiliza ferramentas
gue aproximam a sociedade e a Agéncia, como exemplos, pode-
mos citar o Forum Regulacao e Cidadania, o Programa Estadual

VAPT VUPT, o0 Manual de Ouvidoria, a Pesquisa de Satisfacao, a



Pesquisa de Conhecimento do Usuério de Transporte e os proje-
tos de interacdo e aproximagdo com os prestadores de servicos

regulados pela Arce. A seguir, a apresenta¢do de cada projeto.

3. FORUM REGULACAO E CIDADA-
NIA

0 Férum Regulagdo e Cidadania visa informar e ouvir a so-
ciedade, assim como prestar contas das atividades e acbes
relativas a atuacao da Arce. Participam do Férum cidadaos
comuns, sociedade civil, entidades de classes, universida-
des, 6rgdos publicos e representantes dos prestadores dos
servicos publicos. O Férum é realizado por meio de eventos
periédicos, com pautas previamente definidas, de forma a

oportunizar aos participantes a fala durante os eventos.

Em 2016, a Ouvidoria continuou inovando quando da
realizacao do referido Férum, ampliando as discussées e a
abordagem dos temas, incentivando a inser¢do de pontos de
vistas diferentes da propria Agéncia, por meio de convite a

palestrantes externos.

Dessa forma, em 2016, realizaram-se 4 (quatro) reunides do
Férum Regulacdo e Cidadania. As datas, pautas e palestran-

tes foram os seguintes:

1° Férum

Data: 26/04/16

Pauta: A Problematica do Lixo em Fortaleza: Diagndstico e
Proposicao.

Palestrante: Luiz Alberto Aragao Sabaia (Secretério Exe-
cutivo da Secretaria Municipal de Conservagdo e Servigos
Plblicos — Fortaleza-CE)

Local: Auditério da Arce

2° Férum

Data: 15/09/16

Pauta: O Problema Hidrico no Ceara

Palestrante: Francisco José Coelho Teixeira (Secretario de Recur-
sos Hidricos do Estado do Ceard)

Local: Auditério da Arce

3°Férum

Data: 27/10/16

Pauta: Regulacdo do Servico de Transporte Interurbano
Palestrante: Filipe Rangel (Coordenador de Transportes da Arce)
Secretdrio Adjunto da Secretaria dos Recursos Hidricos do Esta-
do do Ceara

Local: Auditério da Arce

4° Férum

Data: 02/12/2016 (integrado ao evento “Férum Multissetorial
de Responsabilidade Ambiental”)

Pauta: SolugBes Simplificadas para Destinacao Final dos Residu-
0s Soélidos Urbanos

Palestrante: Ramon Flavio Gomes Rodrigues (Secretario Adjun-
to da Secretaria dos Recursos Hidricos do Estado do Ceara)
Local: Auditério da Federagao das IndUstrias do Estado do Ceara

—FIES

4. PROGRAMA VAPT-VUPT

No ano de 2016, a Arce, por meio da Secretaria de Justica e
Cidadania do Estado do Ceara — Sejus, ampliou mais uma vez a
participa¢do no Programa de Atendimento Integrado ao Cida-
dao do Estado do Ceard — VAPT VUPT. Dessa forma, a partir de
agosto de 2016, além de ja participar das unidades de Messeja-
na, do Municipio de Juazeiro do Norte e do Municipio de Sobral,

a Ouvidoria da Arce iniciou os atendimentos de Ouvidoria na
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unidade do bairro Antonio Bezerra, em Fortaleza.

A implementacao desse programa e, por consequéncia, a
insercao da Ouvidoria da Arce proporcionam uma maior
divulgacdo do atendimento da Agéncia, levando a presenca
do regulador ao grande publico, beneficiando, portanto, a
sociedade e mais especificamente os cidadaos de Juazeiro do

Norte, Sobral, Messejana e do bairro Antdnio Bezerra.

Como consequéncia da implementacao dessa acao de aten-
dimento nas unidades do programa VAPT-VUPT, a Ouvidoria
da Arce coordenou a capacitagdo dos novos atendentes

e a criagdo e atualizacdo do Manual de Ouvidoria da Arce,
envolvendo a participacdo efetiva das areas-fim da Agéncia,
ou seja, as Coordenadorias de Energia Elétrica, Saneamento

Bésico e Transportes.

0O referido Manual teve como objetivo apresentar orienta¢des
sobre os atendimentos de Ouvidoria relacionados as quatro
areas reguladas pela Agéncia. Dessa forma, por meio de uma
iniciativa conjunta coordenada pela Ouvidoria, ap6s reunides
e estudos, foi consolidado o Manual de Ouvidoria da Arce,
introduzindo, além dos procedimentos basicos e orientacbes
sobre o proprio atendimento de Ouvidoria, as especificidades

atualizadas de cada éarea.

0 Manual sob comento foi atualizado e reestruturado em
2016, sob a Coordenagdo da Ouvidoria da Arce. Importante
registrar que a revisao do trabalho, além subsidiar o atendi-
mento realizado nas unidades do VAPT-VUPT, também pro-
porcionou a melhoria das atividades da propria Ouvidoria da

Arce, beneficiando os consumidores atendidos pela Agéncia.
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5. INTERACAO E APROXIMACAO
COM 0S PRESTADORES DE SER-
VICOS REGULADOS PELA ARCE

Ainda visando ao aprimoramento da atuacao da Arce junto
aos cidadaos usuarios dos servigos regulados pela Agéncia,
ao fortalecimento da imagem da Arce junto a sociedade e,
principalmente, melhorar a qualidade dos servicos publicos
regulados, em 2016, a Ouvidoria da Arce realizou reunifes e

visitas técnicas a Cagece.

Tais a¢bes ajudaram a aprimorar e integrar o relacionamento
entre as Ouvidorias da concessionaria e do regulador, permi-
tindo ampliar conhecimento sobre a area de atendimento do
operador e, por consequéncia, melhorar os servigos presta-

dos aos usuarios.

Com o mesmo objetivo, também foram realizadas visitas
técnicas relativas ao setor de transportes, abrangendo o
Terminal Rodoviario Jodo Thomé e prestadoras de servicos:

Fretcar, Sdo Benedito, Guanabara e Vitoria.

6. PESQUISAS DE SATISFACAO E
DE CONHECIMENTO DO USUARIO
DO SETOR DE TRANSPORTE IN-

TERMUNICIPAL DE PASSAGEIROS

A pesquisa de Satisfacdo visa aprimorar as atividades desen-
volvidas pela Ouvidoria da Arce, levando em consideracao
seus pontos fortes e fragilidades, detectadas com ajuda da
avaliacao dos consumidores j& atendidos pela Agéncia. Todos
0s anos, a cada semestre, a Ouvidoria mede o nivel de satis-

facdo dos usuarios, no tocante aos atendimentos realizados e



finalizados. Os resultados da pesquisa de satisfacdo de 2016

podem ser integralmente acessados no site da Arce.

A Pesquisa de Conhecimento do Usuario do Setor de Trans-
porte Rodoviario Intermunicipal de Passageiros foi um
projeto da Ouvidoria da Arce, com formato Presencial, sendo
executada por seu préprio pessoal e com apoio da Coordena-
doria de Transporte da Agéncia, no tocante a elaboracao do

questionario objeto do estudo.

A ac¢do ocorreu no Terminal Rodoviario Jodo Thomé, em
Fortaleza. O principal objetivo foi levantar o perfil do usuario
do servico de Transporte Pablico Intermunicipal quanto ao
seu conhecimento da legislagdo do setor e quanto ao seu
empenho em utilizar os meios de registros de reclamagdes

disponiveis, principalmente os da Arce.

A Pesquisa foi realizada de forma presencial por meio de um
questionario criteriosamente elaborado pela Ouvidoria com o
auxilio do setor de transportes. Inicialmente, realizou-se um
projeto piloto nos dias 07 e 08 de julho de 2016. A partir das
observagdes dos pesquisadores e da reagao dos usuarios, o

questionario foi aprimorado para sua versdo final.

0 tamanho da amostra foi definido com base na férmula
apresentada no trabalho “Como se Faz Pesquisa de Opinido”,
de Jodo Marques Branddo Neto (Revista Eletronica PRPE,
fev/2014), e, de acordo com os critérios ali apresentados,
optou-se por uma probabilidade de acerto dos resultados da
pesquisa de 95%, o que resultou em uma amostra de 470
usuarios, considerando uma média diaria de 11.000 passa-

geiros do Terminal Rodoviario Jodo Thomé.

Os pesquisadores foram selecionados entre os colaborado-

res da Quvidoria e receberam treinamento com orientacdes
quanto aos procedimentos de abordagem dos pesquisados e
quanto ao questionario de coleta de dados. Para isso, elabo-

rou-se um Manual do Pesquisador.

A Pesquisa em referéncia entrevistou 470 usuarios do servico
durante os meses de agosto e setembro de 2016. Para con-
solidar os resultados, destacou-se o perfil do entrevistado, o
seu conhecimento sobre a legislacao do setor, a sua caracte-
ristica como reclamante nos meios disponiveis, tanto do setor
de transportes como dos demais servicos que utiliza, o seu
grau de conhecimento sobre a Arce g, finalmente, quanto aos
itens que se destacam na sua insatisfagdo com a qualidade

do servico. A margem de erro da Pesquisa foi de 5%.

Dentre as constatagdes da Pesquisa, podemos destacar: 1)
Baixo nivel de conhecimento da legislacao do setor (53%) e

2) Baixo grau de conhecimento da Arce (12,55%).

Os demais dados da Pesquisa ajudaram a tracar o perfil do
usuario do setor que utiliza os servicos, que conhece a legis-
lagdo (maior porcentagem com aumento da escolaridade e
menor porcentagem entre jovens e idosos), que tem o habito
de registrar reclamacfes (mesma tendéncia) e onde registra
(alto grau de incidéncia para a ANATEL e 6rgao de defesa do

consumidor).
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7. 0S NUMEROS DA OUVIDORIA DA ARCE

7.1 QUANTITATIVO DE PEDIDOS DE INFORMACAO RECEBIDOS, RECLA-
MACOES ABERTAS E PROCESSOS ADMINISTRATIVOS INSTAURADOS
POR SETOR REGULADO.

Energia Elétrica
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® Informacao @® Reclamacdo @ Processo Administrativo

Gréfico 1 - N° de informacdes, reclamacdes e processos administrativos « Energia Elétrica
Fonte: Arce
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Grafico 2 - N° de informacgdes, reclamagdes e processos administrativos « Saneamento Basico

Fonte: Arce
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Transportes
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Grafico 3 - N° de informacgdes, reclamagdes e processos administrativos « Transportes

Fonte: Arce
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Grafico 4 - N° de informacgdes, reclamacdes e processos administrativos « Gas Canalizado
Fonte: Arce
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Energia, Gas, Saneamento e Transportes
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Gréfico 5 - N° de informacdes, reclamacdes e processos administrativos « Energia, Gs, Saneamento e Transportes
Fonte: Arce

7.2 PRINCIPAIS RECLAMACOES

Energia Elétrica
49

S

. Interrup¢do no Fornecimento - (Falta de Energia)

@ Ligacdo/Extensdo de Rede

% 0"

‘ Qualidade do Servico (interrupcdes frequentes)
Ressarcimentos de Danos Elétricos

. Flutuacdo/variacdo/oscilacao de tensao

Grafico 6 — Principais Reclamagbes — Energia Elétrica
Fonte: Arce
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Saneamento Basico

%o[o

°/08?«

@ ralta de 4gua ou baixa de presséo
. Obstrucao de ligagdo/Rede de esgoto
@ Pedido de ligagao de 4gua
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. Vazamento na ligacdo predial/Rede de agua

Gréafico 7 — Principais Reclamac¢des — Saneamento Basico
Fonte: Arce
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Transportes
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@ Descumprimento de horarios
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Grafico 8 — Principais Reclamacdes — Transportes
Fonte: Arce
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Gas Natural

1009

@ Vazamento de Gas

Grafico 9 — Principais Reclamacdes — Gas Natural
Fonte: Arce

7.3 DECISOES DA ARCE SOBRE RECLAMACOES
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Grafico 10 — DecisGes da Arce
Fonte: Arce
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8. AUDIENCIAS PUBLICAS

AUDIENCIAS PUBLICAS PROMOVIDAS PELA ARCE EM 2016

MODALIDADE INTERCAMBIO DOCUMENTAL
| N° | SETOR OBJETIVO VIGENCIA

01/2016

02/2016

03/2016

04/2016

05/2016

06/2016

07/2016

08/2016

Saneamento
Basico

Transportes

Saneamento
Basico

Saneamento
Basico

Gas Natural
Canalizado

Transportes

Transportes

Saneamento
Basico

Divulgar e obter subsidios e informac8es adicionais para o aperfeicoamento da Minuta
de Resolucéo, que dispde sobre a gestao de riscos dos servicos publicos de abasteci-
mento de agua e esgotamentao sanitario, as medidas de contingéncias e de emergén-
cias, inclusive racionamento, e da outras providéncias.

Divulgar e obter subsidios e informacdes adicionais para o aperfeicoamento da Minuta
de Resolucdo que altera o texto da Resolucao Arce n® 169/2013, que “Disciplina os pro-
cedimentos e a metodologia aplicaveis na formulacdo e apresentacdo de propostas de
revisao ordinaria das tarifas de transparte rodovidrio intermunicipal de passageiros do
Estado do Ceara - Servico Regular Interurbano”.

Divulgar, obter subsidios e informagdes adicionais para o aperfeicoamento da Minuta
de Resolucéo, que dispde sobre o Sistema de monitoramento da continuidade do for-
necimento de &gua nos servicos publicos de abastecimento operados pela Companhia
de Agua e Esgoto do Ceard - Cagece e o célculo de indicadores da continuidade do
abastecimento.

Divulgar, obter subsidios e informacgdes adicionais para o aperfeicoamento da Nota
Técnica 04/2016, que dispde sobre a Alteracdo do Plano de Contas da Companhia de
Agua e Esgoto do Ceard - Cagece.

Divulgar e obter subsidios para o aperfeicoamento da Nota Técnica CET/009/2016, que
dispbem sobre a Revisdo Extraordinaria da Tarifa Média da Companhia de Gas do Estado
do Ceara - Cegas.

Divulgar e obter subsidios para o aperfeicoamento da Minuta de Resolucdo que disci-
plina 0s procedimentos gerais a serem adotados pela Agéncia Reguladora de Servicos
Publicos Delegados do Estado do Ceara - Arce, na aplicacdo de sancdes e nas acoes de
fiscalizacdo dos servicos prestados pelos delegatarios do Sistema de Transporte Ro-
doviario Intermunicipal de Passageiros do Estado do Ceara e da outras providéncias.

Divulgar e obter subsidios para o aperfeicoamento das Notas Técnicas CTR/0001/2016
e CET/0012/2016, gque dispdem sobre a Revisdo Tarifaria Ordinaria do Servico Regular
Interurbano de Transporte Intermunicipal de Passageiras do Estado do Ceara/2016.
Reunido Publica no dia 27 de Julho de 2016, as 10h, no auditorio da Arce, na Avenida
Santos Dumont, 1789, Edificio Potenza, 2° Andar.

Divulgar e obter subsidios e informag¢Bes adicionais para o aperfeicoamento da minuta
de resolucao que propde alteracao do texto da Resolucdo Arce n°® 201/2015, que trata
de critérios aplicaveis a tarifacdo de contingéncia em situacdes criticas de escassez ou
contaminacao de recursos hidricos sobre 0s municipios regulados pela Arce, com base
na Nota Técnica CET/0013/2016.

Reunigo Publica no dia 09 de agosto de 2016, as 10h, no auditério da Arce, na Avenida
Santos Dumont, 1789, Edificio Potenza, 2° Andar.

15/02 a 29/02

01/03a17/03

14/03 a 28/03

11/04 a 25/04

18/05 a 01/06

18/05 a 01/06

25/07 a 03/08

04/08 a 13/08
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9. EVENTOS INSTITUCIONAIS

Tém o objetivo de promover uma maior divulgacao da Arce e de suas agdes junto a sociedade, além de discutir aspectos técnicos

relacionados a prestacao dos servicos regulados. A seguir, alguns eventos com a participacao da Arce em 2015.

« Lancamento da Politica Estadual de Saneamento Bésico

Figura 1 — Apresentacdo do Plano Estadual de Saneamento Basico, em 15/03/2016, na Assembleia Legislativa do Estado do Ceara.

« 22/03 - Premiacdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais do Estado

Figura 2 — Arce: Primeiro lugar na Avaliagdo de Desempenho das Ouvidorias Setoriais do Estado - Prémio concedido em 22/03/2016.

« Audiéncia Pablica - Politicas Estaduais de Saneamento Basico, de Residuos Sélidos e de Retiso de Agua

Figura 3 — Audiéncia Publica promovida pela Assembleia Legislativa do Estado do Cears, em 03/05/2017 - Politicas Estaduais de Saneamento Basico,
de Residuos Sélidos e de Relso de Agua.
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* Audiéncia Publica — Reajuste Tarifario da Companhia Energética do Ceara (Coelce)

.

Figura 4 — Audiéncia Publica promovida pela Assembleia Legislativa do Estado do Ceard, em 04/05/2017 - Reajuste da tarifa de energia no Ceard, apro-
vada pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica (Aneel).

+ Capacitacao — Assaciacao Brasileira de Agéncias de Regulagao — Abar

Figura 5 — Curso realizado pela Abar, em 04/05/2017 - “Regulacdo: Teoria e Pratica”.

« [l Workshop Inteligéncia Urbana em Fortaleza: Mabilidade Inteligente

——

Figura 6 — Workshop realizado pela Universidade de Fortaleza — Unifor, em 28/06/2016.
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* Férum Regulacao e Cidadania

Figura 7 — Férum promovido pela Arce, em 26/07/2016, abordando “A Problematica do Lixo em Fortaleza: Diagndstico e Proposicdo”

« Seminario Etica e Transparéncia na Gest&o Pablica

Figura 8 — Seminario realizado pelo Tribunal de Contas do Estado do Ceara, em 18/11/2016.

10. ASSESSORIA DE IMPRENSA E MIDIAS SOCIAIS

Destaques:

+ Apoio a 35 eventos de relacionamento da Arce;

« 72 releases produzidos;

* 74 entrevistas concedidas;

+ 603 citacbes na midia (98% positivas);

+ 321 inserc¢bes naticiosas No site e nas redes sociais (www.arce.ce.gov.br, Twitter e Facebook);

- 24.323 visitantes ao site da Arce;
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+ 64.133 visualiza¢des das publicacdes da Arce no Facebook (aumento de 116% em relacdo a 2015);

+ 1.413 curtidas na Fanpage (aumento de 19% em relacdo a 2015);

« Fanpage com maior nimero de fas no Brasil (categoria agéncia estadual);

+ 851 tweets e 1.515 seguidores no Twitter (aumento de 12% e 14%, respectivamente, em relacao a 2015).

>Fale com a Arce

Diversos canais de atendimento sao oferecidos aos usuarios, tais como:

« Telefone gratuito — 0800 275 3838;

* Internet — www.arce.ce.gov.br;

+ e-mail — ouvidor@arce.ce.gov.br;

+ Fax—(85) 3101.1042;

« Correspondéncia e atendimento pessoal — Av. Santos Dumont, 1789, térreo — Fortaleza-CE, CEP: 60150-160.

Os atendimentos telefénico e pessoal funcionam de segunda a sexta-feira, de 8h as 17h, sem interrupgdo para almocgo.
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