CEARA

OVERNO DO ESTADO

ARCE

RESOLUGAO N° 23, de 12 de setembro de 2024

Altera a Resolugado n°® 107, de 04 de fevereiro
de 2009, que disciplina os procedimentos
gerais a serem adotados pela Agéncia
Reguladora de Servigos Publicos Delegados do
Estado do Ceara - ARCE, nas acbes de
fiscalizagdo de concessionaria de energia
elétrica, nas reclamacbes de usuarios e da
outras providéncias.

O CONSELHO DIRETOR DA AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS
DELEGADOS DO ESTADO DO CEARA - ARCE, no uso das atribuicdes que lhe
conferem os arts. 8°, inciso X, 11 e 28 da Lei Estadual n° 12.786, de 30 de dezembro de
1997, e o art. 39, incisos Xl e XVI do Decreto Estadual n° 25.059, de 15 de julho de 1998;

CONSIDERANDO o Convénio e o Contrato de Metas entre a Agéncia Nacional de
Energia Elétrica — ANEEL e a Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do
Estado do Ceara — ARCE;

CONSIDERANDO o disposto na Lei Federal n° 9.784/99 e nas Resolugbes ANEEL
273/2007 e 846/2019, que regulam o processo administrativo;

CONSIDERANDO a alteragao por parte da ANEEL dos procedimentos de tratamento das
solicitagdes de Ouvidoria junto as Agéncias Estaduais; e

CONSIDERANDO a necessidade de se atualizar e unificar a disciplina interna de
tramitacdo de processos relativos as agdes de fiscalizagdo da Concessionaria de Energia
Elétrica, as consultas e as reclamacgdes de usuarios, inclusive o processamento dos
recursos a ANEEL, no ambito da ARCE;

RESOLVE:

Art. 1° Ficam alterados os dispositivos da Resolucdo n° 107, de 4 de fevereiro de 2009,
0S quais passam a vigorar com a seguinte redacao:

Art. 1° A reclamacéo referente a prestagdo do servigo publico de energia elétrica,
denominada Solicitagcdo de Ouvidoria, sera formulada pelo interessado diretamente
a Ouvidoria da Agéncia Reguladora do Estado do Ceard — ARCE ou por meio da
Superintendéncia de Mediagdo Administrativa da Agéncia Nacional de Energia
Elétrica - ANEEL.

[...]

§2° As Solicitagdes de Ouvidoria, se necessario, a critério da Ouvidoria, também
poderao ser registradas no Sistema de Ouvidoria da ARCE — SOA.

[...]

Art. 2° As Solicitacbes de Ouvidoria poderdao ser registradas como informacao,
consultas, reclamacgdes, denuncias, sugestao/criticas ou elogios.

Paragrafo unico. Se a consulta formulada se referir a situagéo concreta, devera ser
recebida como reclamacgao.

Art. 3° Em regra, as solicitagdes serao tratadas pela Superintendéncia de Mediagao
Administrativa, Ouvidoria e Participagdao Publica - SMA da ANEEL, cabendo a
Ouvidoria da ARCE o recebimento e o registro no SGO quando o usuario utilizar um
dos canais de atendimento da Agéncia Estadual.

§1° As reclamacgdes serao enviadas por meio do sistema SGO a distribuidora de
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energia pela ANEEL.

§2° A Ouvidoria da ARCE podera, caso autorizado pela ANEEL, tratar as Solicitagbes

de Ouvidoria.

[..]]

§5° A Ouvidoria encaminhara ao Conselho Diretor os casos em que n&o acatar as

justificativas apresentadas pela reclamada para o nao atendimento, nos prazos

estabelecidos, das suas solicitagdes e determinacdes, bem como, os casos em que

tenha verificado possiveis inconformidades por parte da distribuidora.

§6° Caso a reclamada ndo apresente, nos prazos estabelecidos, justificativa para o

ndo atendimento das suas solicitagbes e/ou determinagbes, a Ouvidoria

encaminhara o caso para o Conselho Diretor.

[..]]

Art. 5° Caso a Ouvidoria entenda serem necessarios, solicitara analise e parecer

sobre a Solicitagdo de Ouvidoria questionada, as Coordenadorias da ARCE e/ou

Procuradoria Juridica, conforme o caso.

Paragrafo unico. As manifestacbes das Coordenadorias da ARCE e/ou

Procuradoria Juridica, deverao ser oferecidas no prazo de 5 (cinco) dias uteis.

Art. 6°[...]

§1° Caso, ao ser registrada a solicitagdo de Ouvidoria, o fornecimento de energia ja

esteja suspenso e sendo a reclamagao relacionada a propria suspensao do

fornecimento, a distribuidora devera restabelecer o fornecimento da energia de

imediato ou apresentar justificativa.

§2° Verificada a inobservancia da vedagao estabelecida no caput deste artigo ou a

inobservancia da determinacdo constante do §1° deste artigo, determinara a

Ouvidoria que a reclamada restabelega o fornecimento de energia ao reclamante.

§3° A reclamada devera atender a determinagcdo do restabelecimento do

fornecimento de energia mencionada nos paragrafos anteriores dentro de 24h a

contar do pedido da Ouvidoria, ou apresentar justificativa que seja aceita pela

Ouvidoria quanto ao nao restabelecimento no mesmo prazo.

Art. 7° A Ouvidoria encaminhara para a Coordenadoria de Energia (CEE)cépias das

solicitagdes em que, mesmo solucionadas e encerradas, tenha verificado indicios de

irregularidade praticada pela reclamada, por inobservancia das normas regentes,

objetivando a inclusdo em agdes de fiscalizagéo.

Paragrafo unico. A Ouvidoria podera encaminhar a Coordenadoria de Energia

(CEE), para abertura de acdo de fiscalizagdo, as solicitagbes em que tenha

verificado a inobservancia da legislagcao, de recomendacgdes da Ouvidoria ou quando

a concessionaria descumpra injustificadamente ou ndo responda no prazo

requerimentos da Ouvidoria.

Art. 8° As Solicitagdes de Ouvidoria registradas serdo encerradas:

[..]]

§1° Os incisos desse artigo se aplicam as demandas registradas no SOA ou aquelas

registradas no SGO e direcionadas para ARCE pela ANEEL.

§2° O encerramento das solicitagdes de Ouvidoria registradas no SGO sera tratado

conforme procedimentos internos da ANEEL.

§3° As Comunicagdes de Ouvidoria devem ser enviadas as partes preferencialmente

por meio de correio eletrbnico (e-mail), com endereco eletrbnico previamente

cadastrado na Ouvidoria da ARCE ou por qualquer outro meio que garanta a efetiva

ciéncia dos interessados, na forma da lei.

§4° Quando utilizado o modo eletrbnico de comunicagdo, as partes deverao

confirmar o seu recebimento, como condicdo que assegura a certeza da ciéncia do

interessado.

§5° Caso a parte nao confirme o recebimento da comunicagao eletrénica, a




73 CEARA
GOVERNO DO ESTADO

N
ARCE/|

intimacao ou notificacdo podera ser efetuada por ciéncia no processo, por via postal

com aviso de recebimento, por telegrama ou outro meio que assegure a certeza da

ciéncia do interessado e, no caso de interessados indeterminados, desconhecidos

ou com domicilio indefinido, a intimacdo ou a notificagdo devera ser efetuada por

meio de publicagao oficial.

[...]

Art. 11 [..]

§3° Para uma melhor elucidagao da demanda e mediante convocagédo do mediador,

deverédo participar das reunides de mediacdes representantes das areas reguladas,

bem como, representantes dos outros setores da ARCE.

[...]

Art. 12 ]...]

| - por solicitacdo escrita do reclamante ou seu representante regularmente

constituido, quando insatisfeito com as providéncias ou posicionamentos

manifestados pela SMA ou Ouvidoria da ARCE ou na comunicagao de que trata o

artigo 23, paragrafo unico;

Il —nos casos dispostos nos §§ 5° e 6° do art. 3°, bem como, no caso em que a

Ouvidoria entender necessaria a abertura do processo;

[l — por recomendacao da ANEEL;

IV — por deliberagdo do CDR da ARCE.

§1° A Ouvidoria devera apresentar relatorio contendo a controvérsia subsistente, a

pretensdo do reclamante com as razdes alegadas e posicionamento da Ouvidoria

com relagdo ao caso, devendo, ainda, constar dos autos todas as manifestacoes,

informacgdes e documentos colhidos por meio do SGO.

[...]

Art. 13.[...]

§1° Caso o Conselheiro Relator entenda necessario para o adequado julgamento da
causa, podera solicitar analise e prolacado de parecer as Coordenadorias da ARCE e/
ou Procuradoria Juridica, bem como diligéncias complementares, inclusive novas
manifestacdes das partes, a serem oferecidas no prazo que fixar.

§2° Se uma das partes do processo apresentar documento apds abertura do
processo e este ja estiver distribuido para o Relator, a Ouvidoria enviara para o
Conselheiro Relator apreciar o novo documento e/ou pedido.

[...]

Art. 15. Da decisdo do Conselho Diretor que julgar os Processos de Ouvidoria, as
partes serdo intimadas preferencialmente com a utilizagdo do modo eletrénico de
comunicagao, observadas as disposicdes do art. 8°, paragrafos 3°, 4° e 5°.

[...]

Art. 23.[...]

§1° O resultado final da A¢ao de Fiscalizagdo, quando derivada de Solicitagdo de
Ouvidoria nao solucionada, na forma do artigo 7°, paragrafo unico, devera ser
comunicado ao reclamante, por meio da Ouvidoria, para fim do que dispde o artigo
12, inc. |.

§2° A Coordenadoria de Energia podera verificar no Relatério Mensal de Ouvidoria
publicado mensalmente no “site” da ARCE se existem demandas reincidentes que
possam subsidiar agao de fiscalizagao.

[...]

Art. 38.[...]

| - nos Processos de Ouvidoria, ainda que verificada a intempestividade do recurso,
a Ouvidoria intimara a parte adversa para apresentar contrarrazées no prazo de 5
(cinco) dias uteis, ao que, findo o prazo, apresentadas ou nao contrarrazbes ao
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Recurso interposto, os autos serdo conclusos ao Conselheiro Relator, que podera
solicitar parecer da area técnica.

[...]

Art. 41.[...]

Paragrafo unico. Para os casos de processo exclusivamente digital, o recurso a
ANEEL devera ser enviado por meio digital.

Art. 2° Ficam revogados os arts. 4°, 9° e 10 da Resolugédo n°® 107, de 4 de fevereiro de
2009.

Art. 3° As duvidas e os casos omissos ou especificos suscitados na aplicacdo desta
Resolucao serao resolvidos pelo Conselho Diretor da ARCE.

Art. 4° Esta resolucao entra vigor na data de sua publicacao.

SEDE DA AGENCIA REGULADORA DE SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO
ESTADO DO CEARA, em Fortaleza, na data da assinatura eletrénica.

JOAO GABRIEL LAPROVITERA ROCHA

Presidente do Conselho Diretor

JARDSON SARAIVA CRUZ
Conselheiro Diretor

FRANCISCO RAFAEL DUARTE SA
Conselheiro Diretor

KAMILE MOREIRA CASTRO
Conselheira Diretora



