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1 INTRODUCAO

1.1 OBJETIVOS DESTE DOCUMENTO

Este documento apresenta o resultado dos trabalhos de mapeamento dos
principais processos da ARCE, juntamente com as propostas de Melhorias e Indicadores
de Desempenho para redesenho desses processos, apés avaliacdo e discussao junto

com a equipe da ARCE.

Dada as caracteristicas e condi¢cdes do trabalho de mapeamento, os diagramas e
descricOes de processos apresentam variacdes no nivel de detalhamento e grau de
precisdo e completitude. Caso se identifique a existéncia de inadequacdes, sejam elas por
incorre¢cbes ou falta nas informacdes apresentadas, estas devem ser apontadas e
transmitidas a equipe da FGV, assim como gquaisquer comentarios ou sugestdes de

alteracdes que se considerar necessario.

Adicionalmente, deve-se notar que as caracteristicas de formatagcédo dos diagramas
de processo sdo mais adequadas para apresentacdo em formatos maiores que o padréo
A4 deste documento. Sua apresentacdo aqui deve ser considerada como referéncia para
entendimento do conjunto completo de diagramas, recomendando-se que para analise e

avaliacao sejam visualizados nas paginas disponibilizadas na intranet da ARCE.
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2 PROCESSOS DA ARCE

Para documentacdo dos processos da ARCE trés tipos de diagramas sé&o

utilizados:

v Diagramas de Macroprocesso (VAC): apresentam uma visdo geral e
simplificada, ndo detalhada, de um conjunto de processos ou subprocessos,
associados em uma ldgica de criacdo de valor. Para facilitar a visualizacdo, o
entendimento e a organizagdo, 0S macroprocessos sao frequentemente
divididos em diagramas de 1°e 2°nivel. Tem como p rincipal caracteristica ser
composto por apenas um tipo de objeto que representa 0S processos e
subprocessos. A cada um desses objetos sera associado um outro diagrama

VAC (de 2°nivel) ou um diagrama de detalhamento do processo (EPC);

v Diagramas de Processo (EPC): apresentam uma visdo detalhada dos
processos, identificando as atividades que devem ser executadas, sua
sequéncia de execucao, as areas ou equipes responsaveis por esta execucao e
os sistemas de informacdo utilizados. Tem como principal caracteristica ser
composto por diversos tipos de objetos que representam: Atividades (fungbes
operacionais), Eventos, Operadores légicos, Interface com outros Processos,

Executantes, Sistemas de Informacdo e Documentacédo de Referéncia;

v Diagramas de Macroatividade (Macro): constituem um caso especial de
diagrama EPC, utilizado para detalhamento de um conjunto particular de
atividades que sao representados como um unico objeto em outros diagramas
EPC. Pode-se recorrer a uma macroatividade para representar um grupo de
atividades que ocorrem da mesma forma em diagramas EPC distintos, ou
apenas para reduzir a complexidade e tamanho de um diagrama de forma a

facilitar sua visualizacao e entendimento.

Cada diagrama é acompanhado por uma tabela contendo texto descritivo dos
processos ou atividades contidos no diagrama, como exemplificado a seguir:

6
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ATIVIDADE DESCRICAO
Abrir Processo A Coordenadoria abre processo administrativo para analise e parecer técnico de consultas
Administrativo externas, que ndo passam pela Ouvidoria.

7
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CONVENGCOES ADOTADAS NOS DIAGRAMAS

Simbolo

Objetivo

Diagrama
Associado

Identifica um macroprocesso ou um processo da organizagao. (0]
macroprocesso € uma composi¢gdo de processos utilizada para simplificar o
desenho da &rvore de processos da organizagdo, enquanto o processo é
constituido pelo conjunto de atividades interligadas cuja execugdo é necessaria
para atingir os objetivos do processo.

VAC

Identifica as atividades que compde o processo, ou seja, as fungbes
operacionais que devem ser realizadas para se executar o processo. Uma
atividade ndo é decomposta em partes menores ou com maior nivel de
detalhamento.

EPC

2
]
B

Identifica uma macroatividade cuja descricdo detalhada estd documentada em
um diagrama separado. A macroatividade pode ser utilizada para simplificar um
diagrama complexo, encapsulando a complexidade de uma parcela do
diagrama em componentes mais simples, ou para permitir o aproveitamento de
procedimentos comuns em diversos processos.

EPC

Identifica um Evento, algo que acontece durante a execugdao do processo e
pode influenciar a seqiéncia de execugdo das atividades. Eventos podem ser
gerados pelas atividades executadas ou podem ser gerados pelo ambiente
externo. Quando usado na entrada de uma atividade, sinaliza que a ocorréncia
do evento é uma condicdo para a execugdo da atividade. Quando usado na
saida de uma atividade, sinaliza que o evento é gerado como produto da
execucao da atividade.

EPC

Define uma conexdo direta entre elementos do diagrama, sendo que a posicdo
da seta representa a direcdo do fluxo de execucdo, ou seja, a ordem em que as
atividades sdo executadas no processo. Um conjunto de atividades e eventos
interligados por uma conexdo direta constitui um ramo de execugdo do
processo.

EPC

E um Operador Ldgico usado no controle da sequéncia de execucdo do
processo. Quando colocado na entrada de uma atividade, indica que a
ocorréncia de todos os eventos anteriores ao Operador é uma condicdo para a
atividade ser executada. Quando colocado na saida de uma atividade, indica
que apods sua execugdo todos os eventos posteriores ao Operador ocorrem, ou
seja, todos os ramos de execugdo subseqlientes devem ser executados.

EPC

E um Operador Ldgico usado no controle da seqiéncia de execugdo do
processo. Quando colocado na entrada de uma atividade, indica que para ela
ser executada pelo menos um dos eventos anteriores ao Operador deve
acontecer. Quando colocado na saida de uma atividade, indica que apds sua
execugdo pelo menos um dos eventos posteriores ocorre, ou seja, pelo um ou
mais dos ramos de execucdo subseqilientes serdao executados.

EPC

E um Operador Ldgico usado no controle da seqiéncia de execugdo do
processo. Quando colocado na entrada de uma atividade, indica que para ela
ser executada apenas um dos eventos anteriores ao Operador pode acontecer.
Quando colocado na saida de uma atividade, indica que apds sua execugdo
apenas um dos eventos posteriores ocorre, ou seja, apenas um dos ramos de
execucdo subseqiiente sera executado.

EPC

No diagrama organizacional identifica as unidades funcionais e/ou equipes que
representam como as funcBes e responsabilidades sdo distribuidas na
organizagdo. Quando conectado a uma atividade no diagrama de processo
identifica os responsaveis pela sua execucdo. Nesse caso, quando atividades
subseqlientes sdo executadas pela mesma equipe ou unidade funcional evita-se
repetir esse elemento para evitar a poluicao visual do desenho.

Organizacional
EPC

8
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Simbolo Objetivo Diagrama
Associado
- EPC
Quando colocado como entrada de uma atividade representa uma fonte de
informagdo, ou de referéncia, para realizacdo da atividade. Quando colocado
como saida, representa documentos produzidos pela execugdo da atividade.
Representa um sistema de informagdo ou aplicativo utilizado na execugdo da EPC
fungdo, tanto para consulta quanto entrada de dados.
Representa uma interface com outro processo. EPC
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DESCRICAO

Abrange as atividades de informar e avaliar a satisfagdo de consumidores e demais agentes
setoriais sobre as normas, agoes e resultados da ARCE, por meio de publicidade institucional,
publicidade legal, audiéncia publica, assessoria de imprensa, gestdo de relacionamentos,

pesquisa de opinido e outros meios.

Fiscalizagdo
EconO6mica e

Financeira

A Fiscalizagdo pode ser direta e indireta, planejada ou contingencial, A fiscalizagdo direta
abrange as atividades de verificagdo nas instalagbes da Concessiondria dos aspectos
econdmicos e financeiros da concessdo. A fiscalizacdo indireta abrange as atividades de coleta
e andlise de dados para avaliacdo do desempenho econémico e financeiro da concessdo. A

fiscalizagdo pode resultar em processo administrativo punitivo.

Fiscalizagdo Técnica

A Fiscalizagdo pode ser direta e indireta, planejada ou contingencial. A fiscalizagdo direta
abrange as atividades de verificagdo in loco do cumprimento dos aspectos técnico-
operacionais, comerciais e de infra-estrutura da concessdao previstos nas normas ou nos
contratos. A fiscalizagdo indireta abrange as atividades de coleta e analise de dados para
avaliacdo do desempenho do setor/ servigos por meio de indicadores. A fiscalizagdo pode

resultar em processo administrativo punitivo.

Gestdo da Logistica

Abrange as atividades de compras, incluindo as licitacdes, controle de estoque (almoxarifado)

e patrimoénio.

Gestdo de Convénios
e Contratos de
Regulagdo

Abrange as atividades de prospeccdo de novos convénios e contratos, a formalizacdo, o

acompanhamento de sua vigéncia, revisdes e a prestagdo de contas.

Gestdo de Pessoas

Abrange os processos identificados pela ARCE como sendo os principais processos de Recursos
Humanos: Nomeagdo, Exoneragdo, Afastamento, Controle de Freqliéncia e Treinamento dos

servidores.

Gestdo de TI

Abrange as atividades de atendimento as solicitagdes, definicdo de politicas, manutencdo da

infra-estrutura, desenvolvimento e manutengdo de aplicagdes e seguranga da informacao.

Gestdo Orgamentaria

e Financeira

Abrange as atividades de execugcdo orcamentdria, arrecadagao, pagamento de despesas, fluxo

de caixa, cobranca, contabilidade e divida ativa.

Mediacao

Abrange as atividades de atendimento das demandas relacionadas a prestacao de servigos
regulados que podem gerar esclarecimentos, posicionamentos ou a intermediacao de conflitos,

incluindo o acompanhamento, até o encerramento da demanda.

Normatizacdo

Abrange as atividades que vao desde a identificagdo da necessidade de criagdo ou revisdo de

uma norma até sua publicagdo oficial.

Planejamento

Abrange as atividades de elaboracdao do plano plurianual, elaboragdo do plano de metas,

elaboragdo do orcamento. Inclui o acompanhamento e revisao dos planos elaborados.

Reajuste/ Revisao

Tarifaria

Abrange as atividades de aplicacdo adequada das clausulas contratuais no processo de
definigdo das tarifas, tendo como premissas o equilibrio econdmico e financeiro da concessao e
a modicidade tarifaria. Inclui as atividades de elaboragdo de notas técnicas e audiéncias

publicas até a decisdo do Conselho Diretor.
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PROCESSO DESCRICf\O COMPETENCIAS A DESENVOLVER
Comunicacdo e Abrange as atividades de informar e | Conhecimentos: Planejamento estratégico.
Relacionamento avaliar a satisfacdo de consumidores | Elaboracdo e gestdo de planos e projetos.

e demais agentes setoriais sobre as | Comunicagdo. Publicidade. Articulagdo institucional.
normas, agdes e resultados da ARCE, | Planejamento, acompanhamento e avaliagdo de
por meio de publicidade institucional, | campanhas de publicidade institucional. Elaboracdo e
publicidade legal, audiéncia publica, | avaliacdo de indicadores de desempenho institucional.
assessoria de imprensa, gestdo de|Gerenciamento de equipes de trabalho. Gestdo de
relacionamentos, pesquisa de opinido | contratos de servigos terceirizados.

e outros meios.
Habilidades e atitudes: Apreender a aprender.
Capacidade de organizacdao. Estabelecer relagdes
interpessoais e interinstitucionais  colaborativas.
Flexibilidade. Gerir com presteza e qualidade as
atividades. Gerir de forma produtiva o tempo. Manter
conduta ética na relagdo funcional e institucional.
Manter discricdo e sigilo quanto aos assuntos e
documentos ndo publicos. Saber utilizar linguagem oral
e escrita de forma adequada. Visdo sistémica e
integrada da organizacdo ARCE e seus processos, bem
como dos setores regulados. Transformagdo do
conhecimento em agdo. Desenvolver aliangas e

parcerias. Iniciativa e dinamismo.

PROCESSO DESCRICAO - Comunicacgao e Relacionamento

Assessoria de Abrange as atividades de acompanhamento e promogdo da Agéncia na midia.
Imprensa
Audiéncia Publica Abrange as atividades de, a partir de uma minuta de norma, planejamento, divulgacdo e

realizagdo das audiéncias publicas da Agéncia com o objetivo de receber contribuigdes para a

melhoria da regulagdo nos servigos publicos.

Elaboracao do Abrange as atividades de planejamento e execucdo das agbes de definicdo, elaboracdo e
Relatdrio Anual publicagdo do Relatério Anual da ARCE.

Gestdo de Abrange as atividades de planejamento e execugdo das acdes de relacionamento com o
Relacionamentos objetivo de criacdo de relagdes sdlidas e duradouras entre a ARCE e seus publicos internos e

externos, contribuindo para o melhor desempenho de todas as atividades da Agéncia e para a

melhora da percepgdo que a sociedade tem da Instituigdo.

Publicidade Abrange as atividades de desenvolvimento de projetos de publicidade em conjunto com as
Institucional areas técnicas da Agéncia para planejamento e execucdo das campanhas idealizadas.
Publicidade Legal Abrange as atividades de recebimento de demanda e publicacdo, tais como: editais, avisos,

extratos, convénios, contratos, etc.
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2.3.1 ASSESSORIA DE IMPRENSA

Pefinicies dd
Planejamento
Estrategico

r

Acompanhar a

Promowver a

ARCE na

Midia

ARCE na Midia

ATIVIDADE

Acompanhar a ARCE
na Midia

ompanhamel
realizado

Promocao
realizada

DESCRICAO - Assessoria de Imprensa

Producdo diaria de clipping com divulgagdo pela intranet para o publico interno. Respostas a
questionamentos feitos pela midia. Levantamento e analise do nimero de insergdes na midia.
Producgdo de relatérios.

- Atendimento das demandas informativas dos diferentes veiculos;

- Acompanhamento mensal da midia imprensa e eletrénica, com anadlise e avaliagdo do
noticiario sobre a ARCE, incluindo detalhamento estatistico da cobertura concedida;

- Programacdo e acompanhamento as entrevistas com técnicos e gestores da Arce;

- Organizacdo de noticias e elaboragdo de clipping diario de midia televisiva e radiofénica em
DVD;

- Organizagdo de noticias e elaboragdo de clipping

- local e nacional (via e-mail a todos os integrantes da ARCE);

- OrientacOes aos dirigentes e aos executivos estratégicos da ARCE para comunicagdo com a
imprensa;

- Elaboracdo e permanente atualizacdo de mailing list com todos os veiculos de informacéo,
principais profissionais e respectivos e-mails de interesse da ARCE;

- Resposta a imprensa sobre duvidas e questdes de usudrios divulgadas na midia;

- Elaborar relatério mensal com descrigdo da atividade e a programacgdo para os proximos
meses;

- Arquivamento e organizagdo do material publicado na midia jornalistica para pronta
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ATIVIDADE DESCRIGAO - Assessoria de Imprensa

recuperacdo em meio digital.

Promover a ARCE na | Produgdo sistematica de release com contedido que venha a despertar interesse jornalistico de
Midia veiculo de comunicacdo. Producdo de textos jornalisticos para publicagbes de interesse da
ARCE, inclusive para o site na Internet. Convocacdo de entrevistas coletivas. Assessoramento
aos técnicos da agéncia sobre como apresentar-se aos veiculos de comunicagdo. Producdo de
relatérios. Cobertura jornalistica e fotogréfica dos eventos que a agéncia participa ou promove.
Produgdo e envio de releases, notas a imprensa, textos, sugestdes de pauta e comunicados.
Promogdo e participagdo de reunides periddicas com os executivos da ARCE para a
administragcao geral dos trabalhos, inclusive planejamento de pauta e avaliacdo de imagem da
Agéncia. Promogdo e organizagdo de entrevistas coletivas. Elaboragdo de textos noticiosos e
informativos para a publicagdo na homepage da Agéncia, bem como em boletins informativos

periddicos. Elaboragdo e envio de press-kits. Assessorar, agendar, organizar e apoiar

coberturas jornalisticas de eventos, encontros e reunides de interesse da ARCE.
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ATIVIDADE

Divulgar Audiéncia

FGV PROJETOS

DESCRIGCAO - Audiéncia Publica

Divulga a realizagdo da audiéncia ou consulta publica, visando dar conhecimento aos
interessados para sua participacdo (objetivo, local, data) e apresentacdo de sugestdes, por
meio de comunicagdo, principalmente, em jornais de grande circulagdo. Divulga também o
prazo e a forma como as contribuicdes devem ser encaminhadas. Disponibiliza a norma a ser

discutida para conhecimento prévio dos interessados.

Elaborar Relatoério
Final

Elabora o relatério (ata da audiéncia) registrando a realizacdo da audiéncia e/ou consulta
publica, contendo a analise das contribuigdes apresentadas e a identificacdo e selegdo das que

devem ser incorporadas ao texto normativo.

Planejar Audiéncia

Definir a forma de audiéncia ou consulta publica, com base na minuta de norma: presencial ou
intercambio documental (via internet), a data, o local, de modo a submeter o texto normativo

ao aperfeicoamento, segundo a contribuigdo dos interessados.

Realizar a Audiéncia

Plblica

Abertura do evento pelo mestre de cerimdnia, apresentando os objetivos da audiéncia, a
composicdo da mesa diretora e explicitando as regras do evento. Pronunciamento do
presidente da mesa diretora e eventuais apresentacdes ou manifestacdes programadas e
apresentacdo da norma a ser discutida. Abre-se o evento para manifestagdo dos interessados
previamente inscrito segundo as normas estabelecidas. Recebe sugestdes entregues no local.

Ao final, o presidente da mesa encerra a sessao.

Receber Contribuicdes

Para audiéncia publica ou consulta publica recebe contribuicdes durante o periodo previamente
estabelecido. As contribuigdes podem ser encaminhadas por: e-mails, correio, fax ou através
da entrega de documentos diretamente em local divulgado. Os contribuintes recebem
posteriormente uma confirmagdo do recebimento da contribuicdo pela ARCE,

independentemente do seu aproveitamento.
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ATIVIDADE

Analisar Relatorios

FUNDAGAD
GETULIO VARGAS

FGV PROJETOS

"'

DESCRICAO - Elaboracdo do Relatério Anual

O Diretor executivo analisa os relatdrios/ diagnésticos elaborados pelas areas técnicas,

podendo aprova-los ou submeté-los a novos ajustes.

Analisar Versoes
Preliminares por Area do
RA

O Conselho Diretor recebe o relatério anual na versdo preliminar por area para analise,

criticas e sugestdes.

Conferir Material Impresso

No ato da entrega das impressdes, a assessoria efetua a conferéncia do material, visando

identificar possiveis erros de impressao.

Definir a Concepgao do

Relatdrio Anual

Define a concepgdo editorial para elaboragdo do relatdrio anual

Distribuir Relatdrios

Distribui relatorios conforme planejamento e disponibiliza na pagina do site da ARCE.

Editorar e Formatar Texto

Encaminha a profissionais especificos da Agéncia para diagramagdo e editoragdo do
relatério anual no formato grafico adotado. O esboco é apresentado ao assessor para as

suas devidas criticas.

Elaborar Textos

Elabora texto com base nas informacdes recebidas das areas técnicas, GAF e Ouvidoria.

Elaborar Layout grafico do

Relatdrio

Solicita a funcionarios da assessoria opgdes de programacdo visual e layout, bem como a

produgdo, o tratamento das fotos e tabelas-padrédo que irdo compor o relatério anual.

Elaborar Relatério -

Diagnostico

O Relatdrio sera elaborado pela Coordenadoria técnica referente a cada setor regulado em

conjunto com a Coordenadoria Econdmico-Tarifaria, devendo ser submetido a

consideracao e aprovagdo da Diretoria Executiva.

Emitir Ordem de Servigo

para Impressao

Assina Ordem de Servigo para impressdo do Relatério Anual considerando o ndimero de

paginas definitivo.

Encaminhar Informagdes
para Composigdo do
Relatério Anual

A Geréncia Administrativa encaminha informacdes de natureza administrativa e financeira
a Assessoria do Conselho Diretor para andlise e inclusdo no Relatério Anual, Ex. execugdo
do orgamento, gastos, numero de funcionarios terceirizados. A Ouvidoria encaminha
informagles estatisticas referentes ao atendimento realizados, sessdes de mediacao,
instauragdo de processos administrativos e o julgamento do mérito desses processos a

Assessoria do Conselho Diretor para inclusdo no Relatério Anual.

Imprimir Relatoério

A empresa contratada imprime a quantidade de cdpias especificadas na Ordem de

Servigo.

Informar Cronograma de
Elaboragdo dos Relatorios

- Diagndstico

A Assessoria envia comunicagdo interna (CI) as areas técnicas e para Diretoria Executiva
informando cronograma e o formato do relatdrio/ diagndstico de cada setor regulado para

sua elaboragdo, que sera usado para subsidiar o desenvolvimento do relatério anual.

Montar Relatério na

Versdo Final

Montar relatério por meio da jungdo dos relatérios preliminares aprovados pelo Conselho
Diretor e realiza a revisdo final, buscando corrigir possiveis erros ortograficos ou outros

que possam ter passado despercebido.

Planejar Divulgacao

Define cronograma de execugdo da distribuicdo do relatorio anual e outros eventos
relacionados a melhor estratégia de divulgacdo (palestras, audiéncias publicas, revistas,
etc.)

Selecionar Empresa

Seleciona a empresa que ird imprimir os relatérios, nos termos dos contratos de

publicidade e/ou impressdo vigentes.

Solicitar Propostas para

Impressao do RA

Solicita propostas de prego e prazo de entrega para impressdao do relatério anual

estabelecendo uma quantidade de copias e um nimero estimado de paginas.
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ATIVIDADE DESCRICAO - Elaboracdo do Relatério Anual
Validar Boneco de Valida junto a grafica contratada o arquivo final para impressdo. Essa fungdo é designada
Impressdo para um funciondrio da assessoria terceirizado.
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ATIVIDADE

Atualizar Cadastro

FGV PROJETOS

DESCRICAO - Gestdo de Relacionamentos

Manutencdo e atualizacdo do cadastro do publico institucional. Através da Intranet da ARCE

(modulo de relacionamento)

Coordenar Execugao

dos Eventos

Assessoria coordena a execucdo dos eventos. Aciona a GAF para apoio logistico e a as areas
técnicas para participacdo nos eventos. Tipos de relacionamento: reunides, seminarios,
apresentagdes, audiéncias publicas, relatérios anuais, assessoria de imprensa, publicidade,
etc.

Interagir com as

Areas Técnicas

Interagdo com as areas técnicas em busca de definigdes acerca dos publicos a serem

priorizados e sobre a estratégia e forma de relacionamento com esse publico.

Planejar Acdes de
Relacionamento

Institucional

Nos quadrimestres (margo, abril, maio, junho e agosto, setembro, outubro, novembro) o
Conselho Diretor analisa e delibera o Plano de Acdes de Relacionamento Institucional,
elaborado pela Assessoria sob sua orientacdo. Neste plano consta um planejamento de
eventos de relacionamento institucional a ser realizado nesse periodo, priorizando alguns

publicos.

Prestar
Esclarecimentos a
ANEEL

No caso de Energia Elétrica semestralmente a Assessoria elabora relatério analisando o plano
de acdo de relacionamentos e exibindo um resumo estatistico das agdes de relacionamento

com outras instituicdes a ANEEL.
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ATIVIDADE

Aferir Resultado da
Campanha

FGV PROJETOS

DESCRICAO - Publicidade Institucional
Para as acgOes realizadas, avalia em que medida o resultado da campanha atendeu os objetivos
pretendidos. Os mecanismos de medigdo utilizados podem ser: pesquisa de opinido,

acompanhamento dos indicadores de Ouvidoria e referéncias na midia.

Aprovar Plano

O Plano é submetido a aprovacgdo do Conselho Diretor que podera aprova-lo com ou sem

modificagdes.

Desenvolver Agdes de
Publicidade

Para cada acgdo planejada, convoca as areas envolvidas e a agéncia de publicidade contratada
para programacdo e execucdo da acdo. Desenvolve projeto em conjunto com as areas
técnicas, planeja campanha, determina os custos e encaminha ao Conselho Diretor para

aprovacdo da campanha e respectivo orcamento.

Elaborar Plano de

Comunicagao

Elabora o plano de comunicacdo, de acordo com as definicdes do plano estratégico, com as
principais diretrizes, agdes, cronograma e produtos necessarios para atingir os objetivos

previstos, incluindo as previsdes de custos para fins orgamentarios.

Executar Agles

Executar as agdes de publicidade para divulgacdo dos produtos projetados conforme plano
aprovado. Essas agdes sdo normalmente executadas através da agéncia de publicidade

contratada, encarregada da sua produgao e veiculagdo.
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ATIVIDADE

Aprovar Layout

FGV PROJETOS

DESCRIGAO - Publicidade Legal

Avalia se o texto estd integro com relagdo ao original e se o layout proposto estd adequado
para o objetivo da publicacdo. Caso constate algum problema, solicita revisdo a empresa

contratada.

Aprovar Texto para

publicacdo

O é submetido ao Conselho Diretor para aprovacéo.

Autorizar Publicacdo

Define datas e autoriza publicagdo.

Receber Demanda

para Publicidade

Recebe das diversas dreas da ARCE solicitagdes para publicagdo legal de um evento ou uma
acdo. Avalia o texto e se necessério faz as devidas revisGes antes do encaminhamento para

formatacdo grafica. Demandas: editais, avisos, extratos, convénios, contratos, etc.

Solicitar Formatacao
para Empresa

Contratada

Encaminha texto para empresa contratada para elaboragdo do layout e respectivo orcamento
da publicagdo.
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24 FISCALIZACAO ECONOMICA E FINANCEIRA
iscalizacao Economica e
Financeira
|
_ iscalizacao Economica e
desemvoler: " Filanceira de Ener gia Elétric
Fiscalizacao A
Economica e
Financeira
iscalizacao Economica e
inanceira de Transporte
A
Fiscalizagao Econdmica e
L anceira de Saneamento
Basico
_ iscalizacao Economicae -
' Hnanceira de Gas Canalizado
PROCESSO DESCRICAO COMPETENCIAS A DESENVOLVER

Fiscalizagdo Econdmica|A Fiscalizagdo pode ser direta e

e Financeira indireta, planejada ou contingencial.
A fiscalizacdo direta abrange as
de

instalagbes da Concessionaria dos

atividades verificagdo  nas
aspectos econOmicos e financeiros da

concessdo. A fiscalizacdo indireta
abrange as atividades de coleta e
andlise de dados para avaliacdo do
desempenho econ6mico e financeiro

da concessdo. A fiscalizacdo pode

Conhecimentos: Elaboragdo e gestdo de planos e
projetos. Métodos e técnicas de fiscalizagdo. Métodos
e técnicas de coleta, andlise e interpretacdo de
da

Processo

dados. Aspectos econdmicos e financeiros
concessdo. Anadlise econdmico-financeira.
administrativo punitivo. Redagdo de relatérios e
pareceres. Gerenciamento de equipes de trabalho.
Conhecer resolugdes da ARCE e legislagdo estadual e

federal dos setores regulados.

Habilidades e atitudes: Apreender a aprender.
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PROCESSO DESCRICAO COMPETENCIAS A DESENVOLVER

punitivo.

resultar em processo administrativo | Capacidade de organizacdo. Estabelecer relacOes

interpessoais colaborativas. Flexibilidade. Gerir com
presteza e qualidade as atividades. Gerir de forma
produtiva o tempo. Manter conduta ética na relagdo
funcional e institucional. Manter discricdo e sigilo
guanto aos assuntos e documentos ndo publicos.
Saber utilizar linguagem oral e escrita de forma
adequada. Visdo sistémica e integrada da
organizacdo ARCE e seus processos, bem como dos
setores regulados. Transformacdao do conhecimento

em acdo. Iniciativa e dinamismo.

PROCESSO

Fiscalizagdo EconOmica e

Financeira de Energia Elétrica

DESCRIGAO - Fiscalizagdo Econdmica e Financeira

Abrange as atividades de fiscalizagdo econdmica e financeira do servico de energia

elétrica prestada pela concessionaria do estado do Ceara.

Fiscalizagdo EconOmica e

Financeira de Gas Canalizado

Atualmente ndo ha processo especifico para fiscalizagdo econdmica e financeira de
Gas Canalizado, as agOes relacionadas sdo realizadas no dmbito dos processos de

revisdo tarifaria.

Fiscalizagdo EconOmica e

Financeira de Saneamento Basico

Atualmente ndo ha processo especifico para fiscalizagdo econdmica e financeira de
Saneamento Bésico, as acdes relacionadas sdo realizadas no ambito dos processos

de revisdo tarifaria.

Fiscalizagdo EconGmica e

Financeira de Transporte

Abrange as atividades de fiscalizagdo econdémica e financeira do servico de
transporte, por meio de relatérios contabeis enviados pelas permissionarias do

estado do Ceara.

28

Este relatdrio contém informagdes confidenciais. Caso néo seja vocé a pessoa autorizada a recebé-lo, ndo devera utiliza-lo, copia-lo ou revelar o seu contetdo.




A RCE DR SERMgOS PUBLCDS "' FUNDAGAD
6 B 0o CEARA GETULIO VARGAS

FGV PROJETOS

2.4.1 FISCALIZACAO ECONOMICA E FINANCEIRA DE ENERGI A ELETRICA

Convénio/ *
Contrato
estabelecidos

Elaborar Plano |
de Atividades e
Metas - PAM

Coordenadoria
Econdmico-Tarifa

Fiscalizacdo
Indireta 4

Fiscalizacdo ?
Direta

Planejar as
Atividades de o e
Fiscalizagao Emitir Uﬁl:llil a
: Direta | Concessionaria
Acompanhar Analisar Dados |
Fiscalizagao da
I Concessionaria |
Elaborar \ I
Relatério de Elaborar |
Fiscalizagio Relatdrio de
_Direta l Fiscalizacdo
1 Indireta

! ¥

ceitaciio do, ceitagio do
Dados Dados com -
Informados R 1t /

29

Este relatério contém informacGes confidenciais. Caso ndo seja vocé a pessoa autorizada a recebé-lo, ndo devera utiliza-lo, copié-lo ou revelar o seu contetdo.



ARCE

ATIVIDADE

AGENCIA REGULADORA
DE SERVICOS PUBLICOS
DELEGADOS

DO ESTADO DO CEARA

FUNDAGAD
GETULIO VARGAS

FGV PROJETOS

"'

DESCRIGAO - Fiscalizagdo Econdmica e Financeira de Energia Elétrica

Acompanhar

Fiscalizagdo

Com o cronograma definido, a ANEEL designa uma dentre as empresas especializadas por ela
contratada para realizagdo dos servigos os quais contardo com o apoio e colaboragdo dos
técnicos da ARCE. Os técnicos vdo a campo investigar os aspectos econémicos e financeiro
relativas a prestagdo de servigos de distribuigdo de energia elétrica, por meio de visitas as
instalagdes da Concessiondria, entrevistas com as equipes de gestores e de funcionarios entre

outros procedimentos.

Analisar Dados da

Concessionaria

Recebe documentagdo da concessionaria e analisa os dados.

Elaborar Plano de
Atividades e Metas -
PAM

De acordo com o convénio ANEEL/ ARCE, sdo estabelecidas as atividades e metas anuais e
faz-se um plano de trabalho para o seu cumprimento, definindo as metas, as atividades e os
produtos, a serem executadas conforme o respectivo cronograma. Remete o PAM a ANEEL

para aprovacdo, A ANEEL demanda as agGes de fiscalizagdo da ARCE.

Elaborar Relatdrio de

Fiscalizacdo Direta

Em conjunto com a empresa contratada, elabora relatorio de fiscalizacdo econdémica e
financeira, informando as constatacdes e eventuais ndo conformidades encontradas e
encaminha a ANEEL. A partir do relatério, eventuais intervengdes da agéncia sdo dependentes
das demandas da ANEEL. A ANEEL tomarda as providéncias necessarias de emissdo do termo

de notificagdo a Concessionaria, analise da manifestagdo, aplicagdo de penalidade (se houver).

Elaborar Relatdrio de

Fiscalizacdo Indireta

A partir dos dados analisados, elabora relatéorio informando as anomalias encontradas e

encaminha a ANEEL para que se tomem as providéncias necessarias.

Emitir Oficio a

Concessionaria

No caso de fiscalizacdo programada, comunica a Concessionaria, por meio de oficio, quanto a
realizacdo da agao de fiscalizagdo indireta, informando:
- 0 responsavel pela fiscalizagdo (Coordenador técnico do setor competente da Agéncia);

- a relacdo de documentos/ informagGes necessarios para o inicio da fiscalizagdo.

Planejar as Atividades

de Fiscalizagdo Direta

Elaboragdo de roteiro dos trabalhos de fiscalizagdo direta identificando os aspectos econdmicos
e financeiros a serem levantados junto a Concessiondria para fins de analise e manifestagdo da
ANEEL. Para a etapa de planejamento é necessaria a analise prévia das informagbes da
Concessionaria, definicdo dos critérios estatisticos a serem utilizados na fiscalizagdo (universo/
amostra), cronograma das atividades de campo e seus respectivos responsaveis. No caso de
fiscalizagdo programada, a ANEEL comunica a Concessionaria, quanto a realizagdo da agdo de
fiscalizagdo, informando:

- a identificagdo do escopo e da abrangéncia da fiscalizagdo;

- 0 periodo das atividades de campo;

- a equipe da Agéncia que conduzira as atividades de campo;

- 0 responsavel pela fiscalizagdo (Coordenador técnico do setor competente da Agéncia);

- a relagdo de documentos/ informagdes necessarios para o inicio da fiscalizagdo.

No caso de fiscalizagdo eventual, idem ao procedimento anterior, sem a observancia de

comunicagdo prévia.

30

Este relatdrio contém informagdes confidenciais. Caso néo seja vocé a pessoa autorizada a recebé-lo, ndo devera utiliza-lo, copia-lo ou revelar o seu contetdo.




eSS i cs v FUNDAGAD
D0 EAD DO CEARA GETULIO VARGAS

FGV PROJETOS

2.4.2 FISCALIZACAO ECONOMICA E FINANCEIRA DE TRANSP ORTE

solucies d Legislacao
ARCE Estadual

Coordenadoria Receber as
Edpndmico-Tarifa Informacdes

Pérmissionarios

Pérmissionarios
Emviaram as

Analisar a
Conformidade
das

Informagdes

A dministrativo

Notificar
Permissionario Administrativo

Equipe de
Analistas

Enviaram as 15
nformacies

oordenado
Econdmico
Tarifaria

Analisar Dados
Enviados

Equipe de
Analistas

Tarifaria

Equipe e
Analistas

Processo
Encerrado
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DESCRICAO - Fiscalizagdo Econémica e Financeira de Transporte

Analisar a
Conformidade das

Informacdes

Analisa as informagdes enviadas pelos permissiondrios no tocante ao atendimento do
estabelecido nos normativos da agéncia (observéncia do plano de contas, relatérios

demandados e tempestividade).

Analisar Dados

Enviados

Calcula e analisa os indicadores econdémicos e financeiros dos permissionarios.

Elaborar Relatoério

Elabora relatdério contendo as conclusdes da Coordenadoria Econdmico-Tarifaria acerca da
situacdo econdmica e financeira dos permissionarios e do setor como um todo. Encaminha

relatério ao conselho diretor, ao diretor executivo e a coordenadoria de transporte.

Notificar

Permissionario

Emitir termo de notificacdo, por meio de AR, reiterando a necessidade de atendimento das
exigéncias da ARCE. Pode acontecer do permissionario:

- enviar as informacgdes necessarias de forma adequada;

- ndo enviar as informagodes;

- enviar de forma inadequada ou de forma incompleta.

Caso o permissionario ndo envie as informacgdes, ou envie de forma inadequada (incompleta),
a coordenadoria abre processo punitivo. O permissiondrio pode ainda enviar as informagdes

durante a abertura do processo punitivo. Nesse caso, o processo € encerrado.

Receber as

Informacdes

Executa a fiscalizagdo de transporte com base nos normativos da ARCE referentes a prestagdo
de informacg0es contabeis por parte dos permissionarios. Abrangendo:
- a observancia da periodicidade estabelecida para a elaboragdo dos relatérios contabeis;

- a observancia do padrdo contabil (plano de contas) estabelecido pelo ente regulador.
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PROCESSO DESCRIGCAO

Fiscalizacdo Técnica | A Fiscalizacdo pode ser direta e indireta,
planejada ou contingencial. A fiscalizagdo
direta abrange as atividades de verificagdo in
loco do cumprimento dos aspectos técnico-
operacionais, comerciais e de infra-estrutura
da concessdo previstos nas normas ou nos
contratos. A fiscalizagdo indireta abrange as
atividades de coleta e andlise de dados para
avaliagdo do desempenho do setor/ servigos
por meio de indicadores. A fiscalizacdo pode

resultar em processo administrativo punitivo.
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Lompramisso de

Ecormgranleimentu
E—
> o Termo de
Ajuste de Condta-TAC .~ 4

plicagas de Penalidade
> Saneamanto Bagico
a
Dll[:al;ﬁﬂ l'.!E F%na_llﬂaﬂﬂ
- Energia Eletrica
A
plicagas de Penalidads
- Gas Canalizado
|
|

COMPETENCIAS A DESENVOLVER

Conhecimentos: Aspectos técnico-operacionais,
comerciais e de infra-estrutura da concessao.
Conhecimento de assuntos técnicos relacionados
aos setores regulados, visando a continua
atualizacdo. Analise e interpretacdo de normas e
contratos. Métodos e técnicas de coleta, analise
e interpretacdo de dados. Procedimentos
administrativos. Termo de Compromisso de
Conduta.

execucdo de contratos e convénios. Redagdo de

Ajuste de Acompanhamento e
relatérios e pareceres. Elaboracdo e andlise de
indicadores. Gerenciamento de
trabalho.
corporativos da ARCE (SCD, SIRAE, SGO,
SIGEFIS, SOA). Conhecer resolucdes da ARCE e

legislagdo

equipes de

Conhecimento dos sistemas

estadual e federal dos setores
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COMPETENCIAS A DESENVOLVER
regulados. Gestdo de contratos de servigos

terceirizados.

Habilidades e atitudes: Aprender a aprender.
Capacidade de organizagdo. Estabelecer relagdes
interpessoais colaborativas. Flexibilidade. Gerir
com presteza e qualidade as atividades. Gerir de
forma produtiva o tempo. Manter conduta ética
Manter

na relagdo funcional e institucional.

discricdo e sigilo quanto aos assuntos e

documentos ndo publicos. Saber utilizar
linguagem oral e escrita de forma adequada.
Visdo sistémica e integrada da organizacdo ARCE
e seus processos, bem como dos setores
regulados. Transformagao do conhecimento em

acado. Iniciativa e dinamismo.

PROCESSO

Acompanhamento do
Termo de
Compromisso de
Ajuste de Conduta-
TAC

DESCRIGAO - Fiscalizagdo Técnica

Abrange as atividades de acompanhamento e avaliacgdo quanto ao cumprimento das
determinagdes impostas pela Agéncia as Concessionarias prestadoras de servigos de energia
elétrica, gas canalizado e saneamento basico. Em alguns casos, o ndo cumprimento dessas

determinagdes pode gerar abertura de processo administrativo punitivo.

Fiscalizagdo de

Energia Elétrica

Abrange as atividades de, a partir de um convénio estabelecido, a fiscalizagdo do servigo de
energia elétrica prestado pela Concessionaria no estado do Ceard. Essa fiscalizagdo pode gerar
abertura de processo administrativo punitivo ou abertura do termo de compromisso de ajuste
de conduta (TAC), para o ndo cumprimento das determinagdes impostas pela Agéncia, caso

seja constatado alguma irregularidade.

Fiscalizagdo de Gas
Canalizado

Abrange as atividades de, a partir de um convénio estabelecido, a fiscalizagdo do servigo de
gas canalizado prestado pela Concessiondria no estado do Ceara. Essa fiscalizagdo pode gerar
abertura de processo administrativo punitivo ou abertura do termo de compromisso de ajuste
de conduta (TAC), para o ndo cumprimento das determinagdes impostas pela Agéncia, caso

seja constatado alguma irregularidade.

Fiscalizagdo de

Saneamento Basico

Abrange as atividades de, a partir de um convénio estabelecido, a fiscalizagdo do servigo de
saneamento bdsico prestado pela Concessiondria no estado do Ceard. Essa fiscalizagdo pode
gerar abertura de processo administrativo punitivo ou abertura do termo de compromisso de
ajuste de conduta (TAC), para o ndo cumprimento das determinagdes impostas pela Agéncia,

caso seja constatado alguma irregularidade.

Fiscalizagdo de

Abrange as atividades de fiscalizagdo do servico de transportes prestado pelas permissionarias

Transportes em todo o estado do Ceard. Essa fiscalizagdo pode gerar abertura de processo administrativo
punitivo para o ndo cumprimento das determinagGes impostas pela Agéncia, caso seja
constatado alguma irregularidade.

Processo Abrange as atividades de acompanhamento quanto ao cumprimento ou ndo das determinagdes
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DESCRIGAO - Fiscalizacdo Técnica
estabelecidas pela Agéncia a Concessiondria de energia elétrica. O ndo cumprimento pode
gerar adverténcias, aplicagdo de multas ou até a o encaminhamento do processo

administrativo punitivo a Procuradoria Federal junto a ANEEL.

Processo
Administrativo
Punitivo - Gas

Canalizado

Abrange as atividades de notificagdo a Concessionaria quanto ao ndo cumprimento das
determinacdes estabelecidas no processo de fiscalizacdo da distribuicdo de gas canalizado no

Ceara. Esta notificacdo pode acarretar em adverténcias ou aplicagdo de multas.

Processo
Administrativo
Punitivo -

Saneamento Basico

Abrange as atividades de acompanhamento quanto ao cumprimento ou ndo das determinacgdes
estabelecidas pela Agéncia a Concessionaria de saneamento basico. O ndo cumprimento pode

gerar adverténcias, aplicagdo de multas ou até a inscricdo da prestadora na Divida Ativa.

Processo
Administrativo

Punitivo - Transporte

Abrange as atividades de notificacgdo a Permissiondria quanto ao ndo cumprimento das
determinacdes estabelecidas no processo de fiscalizagdo de transportes no Ceara. Esta
notificagdo pode acarretar em adverténcias, aplicacdo de multas, proposicdo de caducidade ou

até a inscricdo da Permissionaria na Divida Ativa.
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Descrigao das Atividades:

ATIVIDADE

DESCRIGCAO - Acompanhamento do Termo de Compromisso de Ajuste

de Conduta (TAC)

Abrir Processo

Administrativo Punitivo

Abertura de processo administrativo punitivo que devera ser instruido com o Termo de
Notificagdo, a manifestacdo da Concessionaria e da respectiva exposicdo de motivos no
qual constara auto de infracdo contendo a descrigdo da penalidade a ser aplicada. Apds
abertura do processo administrativo € encaminhado a Concessionaria auto de infragdo
com respectiva documentagao.

No caso de Energia Elétrica, o processo punitivo é apoiado pela resolugdo ANEEL
(63/2004). No caso de Gas Canalizado, o processo punitivo é apoiado pela resolucdo

ARCE (em desenvolvimento).

Abrir Processo de

Fiscalizagdo

De acordo com a normatizacao existente a Coordenadoria faz a abertura de processo de

fiscalizagdo para verificagdo do cumprimento do Termo de Ajuste de Conduta - TAC.

Analisar Manifestacdo da

Concessionaria

Analisa a manifestagdo da Concessionaria ao Termo de Notificagdo, na qual esta
informa as providéncias que ird adotar ou eventuais contestacdes referentes as ndo-
conformidades encontradas pelos técnicos da Agéncia. Emite parecer no qual pode
constar a indicagdo, para o acatamento das alegagGes da Concessionaria, caso estas
sejam consideradas satisfatdrias ou para abertura de processo administrativo punitivo.
Em relagdo as providéncias que a Concessionaria se compromete a adotar, a
Coordenadoria podera determinar  fiscalizacbes

complementares para o

acompanhamento do seu efetivo cumprimento.

Avaliar se as Determinagdes

foram Cumpridas

Avaliar se todas as determinagdes do termo de notificagdo emitida pela Agéncia foram

atendidas integralmente pela Concessiondria. Emite relatério de fiscalizagdo de
acompanhamento indicando se a Concessionaria cumpriu com as determinacdes de
ndo-conformidade, do contrario, serdo estabelecidas penalidades conforme disposto no

contrato de concessao.

Comunicar Fiscalizagdo de

Energia Elétrica

Comunica a Concessiondria por meio de oficio (com pelo menos quinze dias Uteis de
antecedéncia), quanto a realizagdo da agdo de fiscalizagdo, informando:

- a identificacdo do escopo e da abrangéncia da fiscalizagdo;

- 0 periodo das atividades de campo;

- a equipe da Agéncia que conduzird as atividades de campo;

- 0 responsavel pela fiscalizagdo (Coordenador técnico do setor competente da
Agéncia);

- a relacdo de documentos/ informagGes necessarios para o inicio da fiscalizagdo.

Comunicar Fiscalizagao de

Gas Canalizado

Comunica a Concessionaria por meio de oficio (com pelo menos quinze dias Uteis de
antecedéncia), quanto a realizagdo da agdo de fiscalizagdo, informando:

- a identificagdo do escopo e da abrangéncia da fiscalizagdo;

- 0 periodo das atividades de campo;

- a equipe da Agéncia que conduzira as atividades de campo;

- 0 responsavel pela fiscalizagdo (Coordenador técnico do setor competente da
Agéncia);

- a relagdo de documentos/ informagdes necessarios para o inicio da fiscalizagdo.

Comunicar Fiscalizagao de

Comunica a Concessionaria por meio de oficio (com pelo menos quinze dias Uteis de
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ATIVIDADE DESCRIGAO - Acompanhamento do Termo de Compromisso de Ajuste
de Conduta (TAC)

antecedéncia), quanto a realizagdo da agdo de fiscalizagdo, informando:

Saneamento
- a identificagdo do sistema de abastecimento a ser fiscalizado;

- a etapa da fiscalizagdo (inicial ou de acompanhamento);

- 0 periodo das atividades de campo; - o técnico da Agéncia que conduzira as atividades
de campo;

- 0 responsavel pela fiscalizagdo (Coordenador técnico do setor competente da

Agéncia);

- a relacdo de documentos necessarios para o inicio da fiscalizacdo.
Elaborar Relatdrio de O técnico responsavel elabora o relatério de fiscalizagdo informando as constatacgoes e
Fiscalizagdo eventuais ndo conformidades encontradas.
Emitir Parecer Emite parecer ao Conselho Diretor propondo o arquivamento do Termo de Notificagdo,

em virtude de ndo terem sido confirmadas irregularidades ou sendo consideradas

satisfatorias as alegacOes apresentadas pela Concessionaria.

Emitir Termo de Emite termo de encerramento/ arquivamento, comunica a Concessionaria e registra as
Encerramento/ informagdes nos sistemas de controle de documentos da ARCE/ ANEEL.

Arquivamento

Emitir Termo de Notificagdo |Emite Termo de Notificagdo a Concessionaria informando as constatagdes e eventuais
nao-conformidades encontradas referentes aos compromissos assumidos no TAC,
seguidas, se necessario, de determinacbes e/ou recomendacles para regularizagdo
dessas ndo-conformidades, definindo prazos para o seu atendimento. A Concessionaria
tem um prazo de quinze dias, prorrogaveis justificadamente, para se manifestar quanto

ao conteudo da notificacdo.

Executar as Atividades de A atividade de fiscalizacdo esta dividida em trés etapas: atividades preliminares,
Fiscalizagao atividades de campo e relatério de fiscalizacdo. Para a etapa de atividades preliminares
€ necessario a analise das informagdes das Concessionarias, definicdo do cronograma
das atividades de campo com seus respectivos responsdveis. Com o cronograma
definido, os técnicos vdo a campo investigar as condigdes técnico-operacionais do
abastecimento de agua, por meio de visitas as instalagcdes do sistema, entrevistas com
as equipes gestoras, entre outros procedimentos. O técnico responsavel elabora o
relatério de fiscalizagdo informando as irregularidades encontradas. Quando necessario
articula-se com parceiros externos (ex. laboratoérios, consultores especializados, em

conjunto com outros 6rgdos do governo) para a realizagdo das acgoes.

Executar Fiscalizacao Com o cronograma definido, os técnicos vdo a campo investigar o cumprimento dos

compromissos assumidos pela Concessionaria, conforme estabelecido no TAC.

Julgamento do Processo O Conselheiro Relator, com base no parecer da area técnica, recomenda ao Conselho
Diretor que decidird o andamento do processo para:

- arquivamento do processo;

- necessidade de informagdes complementares;

- abertura de processo administrativo punitivo;

- abertura do termo de ajustamento de conduta (TAC);

- provimento ao pedido de recurso da Concessionaria;

- ndo provimento do pedido de recurso da Concessionaria;
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- provimento do pedido de reconsideragao;
- ndo provimento do pedido de reconsideragdo;

- defesa da Concessionaria/ permissionaria procedente;

- defesa da Concessionaria/ permissionaria improcedente;

- avocagdo do processo para nova analise;

- aplicagdo de penalidades.

No caso de aplicacdo de penalidade, pode ser na forma de: adverténcia, aplicacdo de

multa ou assinatura de Termo de Ajustamento de Conduta.

Planejar Execucgao de

Fiscalizagdo

Para a etapa de planejamento é necessaria a analise prévia das informagbes da
Concessionaria, definicdo dos critérios estatisticos a serem utilizados na fiscalizagdo
(universo/ amostra), cronograma das atividades de campo e seus respectivos

responsaveis.

Programar Fiscalizacdo de

Acompanhamento do TAC

Programa o acompanhamento do cumprimento das obrigagdes assumidas pela empresa

conforme prazos estabelecidos no Termo de Ajustamento de Conduta.
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DESCRIGAO - Fiscalizagdo de Energia Elétrica

De acordo com a normatizagao existente a Coordenadoria de Energia faz a abertura de

processo de fiscalizagdo.

Abrir Processo de

Fiscalizacdo Indireta

De acordo com a normatizacdo existente a Coordenadoria de Energia faz a abertura de
processo de fiscalizacdo indireta. Essa fiscalizagdo consiste primordialmente da coleta
de informacdes referentes aos indicadores definidos na regulamentacdo da ANEEL e no

contrato de concessao.

Aguardar Decisdo da ANEEL

Aguardar decisdo da diretoria da ANEEL a proposta ao Termo de Ajustamento de
Conduta.

Analisar Dados da

Concessionaria

Para a etapa de planejamento é necessaria a analise prévia das informagdes da
Concessionaria, definicdo dos critérios estatisticos a serem utilizados na fiscalizagdo
(universo/ amostra). Nessa etapa a fiscalizagdo indireta pode tornar-se uma fiscalizagdo
direta, quando se fizer necessdria a verificagdo in loco da consisténcia dos dados
informados pela Concessionaria, estabelecendo-se entdo, atividades similares as da

fiscalizacao direta.

Analisar Manifestagdo da

Concessionaria

Analisa a manifestacdo da Concessionaria ao Termo de Notificacdo, na qual esta
informa as providéncias que ird adotar ou eventuais contestagdes referentes as ndo-
conformidades encontradas pelos técnicos da Agéncia. Emite parecer no qual pode
constar a indicacdo, para o acatamento das alegacGes da Concessionaria, caso estas
sejam consideradas satisfatorias, ou para abertura de processo administrativo punitivo,
podendo alternativamente ser utilizado o Termo de Ajustamento de Conduta (TAC). Em
relagdo as providéncias que a Concessiondria se compromete a adotar, a Coordenadoria
de Energia podera determinar fiscalizacGes complementares para o acompanhamento

do seu efetivo cumprimento.

Comunicar Fiscalizagdo

No caso de fiscalizagdo programada, comunica a Concessionaria por meio de oficio (com
pelo menos quinze dias Uteis de antecedéncia), quanto a realizagdo da acdo de
fiscalizagdo, informando:

- a identificacdo do escopo e da abrangéncia da fiscalizagdo;

- 0 periodo das atividades de campo;

- a equipe da Agéncia que conduzird as atividades de campo:

- 0 responsavel pela fiscalizagdo (Coordenador técnico do setor competente da
Agéncia);

- a relacdo de documentos/ informagGes necessarios para o inicio da fiscalizagdo.

No caso de fiscalizacdo eventual, idem ao procedimento anterior, sem a observancia de

comunicagdo prévia.

Definir Opgdo de Penalidade

Avalia a melhor alternativa considerando a aplicagcdo de penalidade ou a adequacgdo da
conduta irregular da Concessionaria as disposigbes regulamentares e/ou contratuais
aplicaveis, respectivamente:

- Abertura de processo administrativo punitivo;

- Proposicdo a ANEEL de Termo de Ajustamento de Conduta. Base legal: Resolugdo
ANEEL 0063/ 2004

Elaborar Plano de Atividades
e Metas - PAM

De acordo com o convénio ANEEL/ ARCE, sdo estabelecidas as atividades e metas
anuais. Faz-se um plano de trabalho para o seu cumprimento, definindo as metas, as

atividades e os produtos a serem executados conforme o respectivo cronograma. Essa
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DESCRIGAO - Fiscalizagdo de Energia Elétrica

programacdo poderd ser complementada ou modificada em funcdo de acgdes de
fiscalizagdo eventuais ndo planejadas, decorrentes de denulncias, emergéncias ou da
de do

acompanhamento de indicadores e outras informacdes.

identificagao anormalidades na prestacdo dos servicos por meio

Elaborar Relatdrio de

Fiscalizagdo

O técnico responsavel elabora o relatério de fiscalizagdo informando as constatacgoes e

eventuais ndo conformidades encontradas.

Emitir Oficio a

Concessionaria

No caso de fiscalizagdo programada, comunica a Concessionaria por meio de oficio (com
pelo menos quinze dias Uteis de antecedéncia), quanto a realizagdo da agdo de
fiscalizacao, informando:

- a identificagdo do escopo e da abrangéncia da fiscalizagdo;

- a equipe da Agéncia que conduzird as atividades de campo;

- 0 responsavel pela fiscalizagdo (Coordenador técnico do setor competente da
Agéncia);

- a relacdo de documentos/ informagGes necessarios para o inicio da fiscalizagdo.

No caso de fiscalizacdo eventual, idem ao procedimento anterior, sem a observancia de

comunicagdo prévia.

Emitir Parecer

Emite parecer ao Conselho Diretor propondo o arquivamento do Termo de Notificagao,
em virtude de nao terem sido confirmadas as irregularidades ou sendo consideradas

satisfatorias as alegacOes apresentadas pela Concessionaria.

Emitir Termo de
Encerramento/

Arquivamento

Emite termo de encerramento/ arquivamento, ajunta ao processo e registra as

informagdes adequadas no sistema de controle de documentos da ARCE (SCD).

Emitir Termo de Notificacdo

Emite Termo de Notificacdo a Concessionaria informando as constatacGes e eventuais
ndo-conformidades encontradas, seguidas, se necessario, de determinagdes e/ou
recomendagdes para regularizagdo dessas ndo-conformidades, definindo prazos para o
seu atendimento. A Concessiondria tem um prazo de quinze dias, prorrogaveis

justificadamente, para se manifestar quanto ao contelido da notificagdo.

Executar Fiscalizagao

Com o cronograma definido, os técnicos vdo a campo investigar as condicGes técnico-
operacionais e de atendimento comercial relativas ao fornecimento de energia elétrica,
por meio visitas as instalagbes da Concessiondria, entrevistas com as equipes de

gestores e de funcionarios entre outros procedimentos.

Julgamento do Processo

O Conselheiro Relator, com base no parecer da area técnica, recomenda ao Conselho
Diretor que decidird o andamento do processo para:

- arquivamento do processo;

necessidade de informages complementares;

- abertura de processo administrativo punitivo;

- abertura do termo de ajustamento de conduta (TAC);

- provimento ao pedido de recurso da Concessionaria;

- ndo provimento do pedido de recurso da Concessionaria;
- provimento do pedido de reconsideragao;

- ndo provimento do pedido de reconsideracdo;

- defesa da Concessionaria/ permissionaria procedente;

- defesa da Concessionaria/ permissiondria improcedente;
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- avocagdo do processo para nova analise;
- aplicagdo de penalidades.
No caso de aplicacdo de penalidade, pode ser na forma de: adverténcia, aplicacdo de

multa ou assinatura de Termo de Ajustamento de Conduta.

Planejar Execucgdo de

Fiscalizagdo

Para a etapa de planejamento é necessaria a analise prévia das informagbes da
Concessionaria, definicdo dos critérios estatisticos a serem utilizados na fiscalizagdo
(universo/ amostra), cronograma das atividades de campo e seus respectivos

responsaveis.
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DESCRIGAO - Fiscalizagdo de Gas Canalizado

De acordo com a normatizagao existente a Coordenadoria de Energia faz a abertura de

processo de fiscalizagdo.

Abrir Processo de

Fiscalizacdo Indireta

De acordo com a normatizacdo existente a Coordenadoria de Energia faz a abertura de
processo de fiscalizacdo indireta. Essa fiscalizagdo consiste primordialmente da coleta
de informacgbes referentes aos indicadores definidos na regulamentacao da ARCE e no

contrato de concessao.

Aguardar Decisdo do

Conselho Diretor

Elabora proposta de Termo de Ajuste de Conduta, apresenta ao Conselho Diretor da

ARCE e aguarda decisao deste.

Analisar Dados da

Concessionaria

Para a etapa de planejamento é necessaria a analise prévia das informagdes da
Concessionaria, definicdo dos critérios estatisticos a serem utilizados na fiscalizagdo
(universo/ amostra). Nessa etapa a fiscalizagdo indireta pode tornar-se uma fiscalizagdo
direta, quando se fizer necessdria a verificagdo in loco da consisténcia dos dados
informados pela Concessionaria, estabelecendo-se entdo, atividades similares as da

fiscalizacao direta.

Analisar Manifestagdo da

Concessionaria

Analisa a manifestacdo da Concessionaria ao Termo de Notificacdo, na qual esta
informa as providéncias que ird adotar ou eventuais contestagdes referentes as ndo-
conformidades encontradas pelos técnicos da Agéncia. Emite parecer no qual pode
constar a indicacdo, para o acatamento das alegacGes da Concessionaria, caso estas
sejam consideradas satisfatorias, ou para abertura de processo administrativo punitivo,
podendo alternativamente ser utilizado o Termo de Ajustamento de Conduta (TAC). Em
relagdo as providéncias que a Concessiondria se compromete a adotar, a Coordenadoria
de Energia podera determinar fiscalizacGes complementares para o acompanhamento

do seu efetivo cumprimento.

Comunicar Fiscalizagdo

No caso de fiscalizagdo programada, comunica a Concessionaria por meio de oficio (com
pelo menos quinze dias Uteis de antecedéncia), quanto a realizagdo da acdo de
fiscalizagdo, informando:

- a identificacdo do escopo e da abrangéncia da fiscalizagdo;

- 0 periodo das atividades de campo;

- a equipe da Agéncia que conduzird as atividades de campo;

- 0 responsavel pela fiscalizagdo (Coordenador técnico do setor competente da
Agéncia);

- a relacdo de documentos/ informagGes necessarios para o inicio da fiscalizagdo.

No caso de fiscalizacdo eventual, idem ao procedimento anterior, sem a observancia de

comunicagdo prévia.

Definir Opgdo de Penalidade

Avalia a melhor alternativa considerando a aplicagcdo de penalidade ou a adequacgdo da
conduta irregular da Concessionaria as disposigbes regulamentares e/ou contratuais
aplicaveis, procedendo respectivamente:

- Abertura de processo administrativo punitivo;

- Proposicdo ao Conselho Diretor da ARCE de Termo de Ajustamento de Conduta.

Base legal: Resolucdo de penalidades da ARCE

Elaborar Programa de

Atividades e Plano de Metas

Elabora Programa de Atividades e Plano de Metas, onde sdo estabelecidas as acdes e as
metas anuais para o setor e faz-se um plano de trabalho para o seu cumprimento,

definindo-se o cronograma e os respectivos produtos. Essa programagdo poderd ser
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DESCRIGAO - Fiscalizagdo de Gas Canalizado

complementada ou modificada em fungdo de agbes de fiscalizagdo eventuais ndo
de da

anormalidades na prestacao dos servicos por meio do acompanhamento de indicadores

planejadas, decorrentes denuncias, emergéncias ou identificacdo de

e outras informagdes.

Elaborar Relatdrio de

Fiscalizagdo

O técnico responsavel elabora o relatério de fiscalizagdo informando as constatacgoes e

eventuais ndo conformidades encontradas.

Emitir Oficio a

Concessionaria

No caso de fiscalizagdo programada, comunica a Concessionaria por meio de oficio (com
pelo menos quinze dias Uteis de antecedéncia), quanto a realizagdo da agdo de
fiscalizacao, informando:

- a identificagdo do escopo e da abrangéncia da fiscalizagdo;

- 0 periodo das atividades de campo;

- a equipe da Agéncia que conduzird as atividades de campo;

- 0 responsavel pela fiscalizagdo (Coordenador técnico do setor competente da
Agéncia);

- a relagdo de documentos/ informagdes necessarios para o inicio da fiscalizagdo.

No caso de fiscalizacdo eventual, idem ao procedimento anterior, sem a observancia de

comunicagdo prévia.

Emitir Parecer

Emite parecer ao Conselho Diretor propondo o arquivamento do Termo de Notificagao,
em virtude de nao terem sido confirmadas as irregularidades ou sendo consideradas

satisfatdrias as alegagdes apresentadas pela Concessionaria.

Emitir Termo de
Encerramento/

Arquivamento

Emite termo de encerramento/ arquivamento, ajunta ao processo e registra as

informagdes adequadas no sistema de controle de documentos da ARCE (SCD).

Emitir Termo de Notificacdo

Emite Termo de Notificagdo a Concessionaria informando as constatagdes e ndo-
conformidades encontradas, seguidas de determinagdes e/ou recomendacdes para
regularizagdo dessas nao-conformidades, definindo prazos para o seu atendimento. A
Concessionaria tem um prazo de quinze dias, prorrogaveis justificadamente, para se

manifestar quanto ao contelido da notificagdo.

Executar Fiscalizacao

Com o cronograma definido, os técnicos vdo a campo investigar as condicGes técnico-
operacionais e de atendimento comercial relativas ao fornecimento de gas canalizado,
por meio de visitas as instalagdes da Concessionaria, entrevistas com as equipes de

gestores e de funcionarios entre outros procedimentos.

Julgamento do Processo

O Conselheiro Relator, com base no parecer da area técnica, recomenda ao Conselho
Diretor que decidird o andamento do processo para:

- arquivamento do processo;

- necessidade de informagdes complementares;

- abertura de processo administrativo punitivo;

- abertura do termo de ajustamento de conduta (TAC);

- provimento ao pedido de recurso da Concessionaria;

- ndo provimento do pedido de recurso da Concessionaria;

- provimento do pedido de reconsideracao;

- ndo provimento do pedido de reconsideracdo;

- defesa da Concessionaria/ permissiondria procedente;
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- defesa da Concessionaria/ permissiondria improcedente;

- avocagdo do processo para nova analise;

- aplicacdo de penalidades.

No caso de aplicacdo de penalidade, pode ser na forma de: adverténcia, aplicacdo de

multa ou assinatura de Termo de Ajustamento de Conduta.

Planejar Execugdo de

Fiscalizagdo

Para a etapa de planejamento é necessdria a andlise prévia das informagbes da
Concessionaria, definicdo dos critérios estatisticos a serem utilizados na fiscalizagdo
(universo/ amostra), cronograma das atividades de campo e seus respectivos

responsaveis.
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DESCRICAO - Fiscalizacdo de Saneamento Basico

De acordo com a normatizacdo existente a Coordenadoria de Saneamento Basico faz a

abertura de processo de fiscalizagdo para cada agao planejada.

Abrir Processo de

Fiscalizacdo Indireta

Abre processo de fiscalizacdo indireta anexando o Relatério de Desempenho de
fiscalizagdo. O processo é enviado ao Conselho Diretor para ciéncia e deliberacdo do

envio a concessionaria

Analisar Defesa da

Concessionaria

Aguarda a manifestacdo da Concessionaria com o prazo estipulado, contado a partir do
recebimento do oficio. Em sua manifestacdo, a Concessionaria apresenta o relatério de
ajustamento de agdo e conduta (RAAC), no qual informa as providéncias a serem
tomadas e/ou justificativas, os prazos para atendimento das recomendagGes da agéncia
e se ha contestagdes referentes as ndo-conformidades encontradas pelos técnicos da
Agéncia. Nota: Hoje o parecer ndo precisa ser encaminhado ao conselheiro relator. A

coordenadoria envia oficio a Concessionaria com o parecer anexado.

Analisar Indicadores

Utilizando os indicadores do sistema SIRAE, analisa a qualidade da prestacdao dos
servigos com referéncia nos padrdes de qualidade estabelecidos na legislacdo pertinente

(contratos, leis, decretos, regulamentos, normas ABNT, etc.).

Analisar Manifestacdo da

Concessionaria

Analisar manifestagdo da Concessionaria e emite parecer ao Conselheiro Relator.

Avaliar se as Determinagoes

foram Cumpridas

Realiza acdo de acompanhamento para avaliar se todas as determinagdes do termo de
notificagdo emitida pela Agéncia foram atendidas integralmente pela Concessionaria.
Emite relatério de fiscalizagdo de acompanhamento indicando se a Concessionaria
cumpriu com as determinagdes de ndo-conformidade, do contrario, serdo estabelecidas
penalidades conforme disposto no contrato de concessdo. Melhoria: antes da data
prevista para fiscalizacdo de acompanhamento, a concessionaria deve realizar uma
auditoria interna preparatdria, comunicando a Agéncia os resultados e eventualmente a

necessidade de extensdo de prazos para atendimento das determinagdes.

Calcular Indicadores

A partir das informagdes colocadas no sistema, automaticamente gera indicadores que

servira de base para futuras fiscalizagdes.

Comunicar Fiscalizagdo

Comunica a Concessionaria por meio de oficio (com pelo menos quinze dias Uteis de
antecedéncia), quanto a realizacdo da agdo de fiscalizagdo, informando:

- a identificagdo do sistema de abastecimento a ser fiscalizado;

- a etapa da fiscalizagdo (inicial ou de acompanhamento);

- 0 periodo das atividades de campo;

- 0 técnico da Agéncia que conduzira as atividades de campo;

- 0 responsavel pela fiscalizagdo (Coordenador técnico do setor competente da
Agéncia);

- a relagdo de documentos necessarios para o inicio da fiscalizagdo.

Elaborar Plano de Trabalho

De acordo com os convénios (SEINFRA, municipio Juazeiro do Norte), estabelece metas
e faz-se um plano de trabalho para o seu cumprimento, definindo tipo de agdes e o

quantitativo. Plano de trabalho: ex. 4 fiscalizagdes ao més.

Elaborar Relatorio de

Fiscalizagdo

O técnico responsavel elabora o relatério de fiscalizagdo informando as constatagbes e

eventuais ndo conformidades encontradas.

Emitir Despacho

Emite despacho ao Conselho Diretor informando que a Concessiondria encontra-se em

conformidade com os regulamentos do servigo.
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DESCRICAO - Fiscalizacdo de Saneamento Basico

Emite oficio a Concessionaria enviando o Relatério de andlise de Desempenho e

aguarda manifestagdo.

Emitir Termo de
Encerramento/

Arquivamento

Emite termo de encerramento/ arquivamento, ajunta ao processo e registra as

informagdes adequadas no sistema de controle de documentos da ARCE (SCD).

Emitir Notificagdo

Emite Termo de Notificagdo a Concessiondria informando as descrigbes dos fatos
apurados com as devidas recomendag8es na fiscalizagdo inicial, definindo prazos para
sua regularizagdo. A Concessionaria tem um prazo de quinze dias, prorrogaveis

justificadamente, para se manifestar quanto ao contetido da notificagdo.

Entrar com Informacoes

Entra com informagdes referentes a fiscalizacdo dos servigos de saneamento basico

prestados pela concessionaria CAGECE.

Executar Fiscalizacao

Com o cronograma definido, os técnicos vdo a campo investigar as condiges técnico-
operacionais e de atendimento comercial relativas ao fornecimento de agua, por meio
de visitas as instalagdes da Concessionaria, entrevistas com as equipes de gestores e

de funcionarios entre outros procedimentos.

Julgamento do Processo

O Conselheiro Relator, com base no parecer da area técnica, recomenda ao Conselho
Diretor que decidird o andamento do processo para:

- arquivamento do processo;

- necessidade de informagdes complementares;

- abertura de processo administrativo punitivo;

- abertura do termo de ajustamento de conduta (TAC);

- provimento ao pedido de recurso da Concessionaria;

- ndo provimento do pedido de recurso da Concessionaria;

- provimento do pedido de reconsideracao;

- ndo provimento do pedido de reconsideragdo;

- defesa da Concessionaria/ permissiondria procedente;

- defesa da Concessionaria/ permissionaria improcedente;

- avocagdo do processo para nova analise;

- aplicagdo de penalidades.

No caso de aplicagdo de penalidade, pode ser na forma de: adverténcia, aplicagdo de

multa ou assinatura de Termo de Ajustamento de Conduta.

Planejar Execucgdo de

Fiscalizagao

Para a etapa de planejamento é necessaria a analise prévia das informages da
Concessionaria, definicdo dos critérios estatisticos a serem utilizados na fiscalizagdo
(universo/ amostra), cronograma das atividades de campo e seus respectivos

responsaveis.

Programar Agdes do Plano

Conforme plano de trabalho elaborado, planeja as agdes especificas a serem realizadas,
quando e os locais, identificando a equipe executora. Além disso, essa programagao
poderda ser complementada com agdes ndo planejadas em razdo de denuncias,
emergéncias ou a identificacdo de anormalidades na prestagao dos servigcos por meio do
acompanhamento de indicadores. A programagdo de médio prazo (ex: 3 meses) é
encaminhada a Concessionaria que pode solicitar justificadamente alteracdes na data

de algumas das acdes previstas nessa programacao

Validar Dados

Valida os indicadores conforme calculado pelo sistema.
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2.5.5 FISCALIZACAO DE TRANSPORTES
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DESCRIGAO - Fiscalizacao de Transportes

Abre processo de fiscalizagdo para cada uma das agdes previamente planejadas ou ndo

planejadas decorrentes de denlncias, emergéncias, ou da identificagdo de

anormalidades na prestacao dos servicos.

Analisar Defesa do Notificado

Aguarda a manifestacdo da permissionaria com o prazo estipulado, contados a partir do
recebimento do oficio. Em sua manifestacdo, a permissionaria apresenta defesa para os
fatos levantados e/ou informa as providéncias a serem tomadas, e os respectivos
prazos. Analisa os argumentos apresentados e elabora parecer sugerindo abertura de
processo administrativo punitivo ou o encerramento do termo de notificagdo. Nota:
Hoje o parecer ndo precisa ser encaminhado ao conselheiro relator. A coordenadoria

envia oficio a permissionaria com o parecer anexado.

Analisar Informagdes

Analisa as informagdes com o objetivo de identificar a qualidade do servigo prestado e o

descumprimento das normas. Além disso, ¢é \verificada a necessidade de

complementagdo das informacgGes, através da coleta de dados in loco.

Coletar Informacoes

Coletar as informagdes operacionais junto ao DERT e Permissionarias, tais como:
cumprimento de horérios, de viagens, multas emitidas pelo DERT, idade média da frota,

programacao operacional, acidentes e outras ocorréncias encontradas, etc.

Complementar Informagées

Em fungdo da andlise preliminar, realiza agbes de coleta de informagdes

complementares que podem envolver ou ndo levantamentos de campo.

Comunicar Fiscalizagdo

Se for necessario fiscalizar nas dependéncias da permissionaria, emite oficio,
comunicando a realizacao da agao de fiscalizagdo, informando: - o local, os objetivos e
as datas (inicio e término) da fiscalizagdo: - o técnico da Agéncia que conduzird as

atividades de campo.

Elaborar Planejamento

De acordo com a Lei n° 13.094/01, elabora um projeto/ atividades para fazer parte do
Plano de Atividades e Metas (PAM), definindo as agdes especificas a serem realizadas,

quando e os locais.

Elaborar Proposta para
AcOes do DERT/ DETRAN

Com base no relatério de fiscalizacdo, elabora uma proposta de alteragées no plano de

trabalho de fiscalizagdo continuada e encaminha ao DERT para andlise e ajustes.

Elaborar Relatoério

Elabora relatério apresentando os dados coletados, as andlises realizadas, as

conclusGes e as medidas conseqlientes, tais como: emissao de termos de notificagdo,

redefinicdo da fiscalizacao do DERT e alteracdes da programacao operacional.

Elaborar Relatorio de

Fiscalizagdo

O técnico responsavel elabora o relatério de fiscalizagdo informando as constatagbes e

eventuais ndo conformidades encontradas.

Emitir Termo de
Encerramento/

Arquivamento

Emite termo de encerramento/ arquivamento, ajunta ao processo e registra as

informagdes adequadas no sistema de controle de documentos da ARCE (SCD).

Emitir Notificacdo

Emite Termo de Notificacdo a permissionaria informando as descricbes dos fatos
apurados com as devidas recomendagées na fiscalizagdo. O Termo de Notificagdo pode
envolver: infragdes, que resultam em multas, ou apenas descumprimentos de normas,
que resultam em adverténcias. A permissionaria tem um prazo de quinze dias,

prorrogaveis justificadamente, para se manifestar quanto ao contetdo da notificacdo.

Executar Fiscalizacao

Com o cronograma definido, os técnicos vao a campo investigar as condicbes da
prestacdo de servigos de transportes, pelos permissiondrios, por meio de visitas aos

locais de operagao e/ou instalagdes das permissionarias, entrevistas com as equipes de
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gestores e de funcionarios entre outros procedimentos.

Planejar Execugdo de Para a etapa de planejamento é necessdria a andlise prévia das informagGes da
Fiscalizagao permissionaria, definicdo dos critérios estatisticos a serem utilizados na fiscalizacdo
(universo/ amostra), cronograma das atividades de campo e seus respectivos

responsaveis.
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2.5.6 JULGAMENTO DO PROCESSO
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DESCRICAO - Julgamento do Processo
O Conselheiro escalado para relator do processo (sorteado automaticamente pelo
sistema de controle de documentos - SCD) decide se ha ou ndo necessidade de acionar

a assessoria, coordenadoria e/ou a procuradoria para subsidiar sua analise.

Complementar Parecer

A pedido do Conselheiro Relator, a Coordenadoria esclarece, complementa e/ou revisa o
parecer técnico apresentado. O conselheiro pode solicitar também as areas técnicas,
que diligenciem as partes para encaminhamento de documentos ou maiores

informagdes, se necessario.

Diligenciar as Partes

Se necessario, o Conselheiro Relator solicita a Ouvidoria para notificacdo das partes

para eventuais esclarecimentos sobre o litigio ou até solicitagdo de documentos.

Elaborar Proposta de Voto

A pedido do Conselheiro Relator, a assessoria analisa o processo e elabora proposta de

voto para consideragdo do conselheiro relator.

Emitir Parecer Juridico

Analisa parecer sobre o objeto do processo recebido da area técnica ou determina

outras providéncias consideradas apropriadas para o julgamento.

Julgar Processo

Com base no voto do Conselheiro Relator, os membros do Conselho Diretor analisam o
processo e decidem por:

- arquivamento do processo;

- necessidade de informagdes complementares;

- abertura de processo administrativo punitivo;

- abertura do termo de ajustamento de conduta (TAC);

- provimento ao pedido de recurso da Concessionaria;

- ndo provimento do pedido de recurso da Concessionaria;
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- provimento do pedido de reconsideragao;

- ndo provimento do pedido de reconsideragdo;

- defesa da Concessionaria/ permissionaria procedente;

- defesa da Concessionaria/ permissionaria improcedente;

- avocagdo do processo para nova analise;

- aplicagdo de penalidades.

No caso de aplicacdo de penalidade, pode ser na forma de: adverténcia, aplicacdo de

multa ou assinatura de Termo de Ajustamento de Conduta.

Preparar Voto Analisa processo instruido, se for o caso, pelos pareceres da coordenadoria, assessoria,
procuradoria e /ou por diligéncias as partes. O conselheiro elabora texto conclusivo
relatando a situacdo e emite sua indicacdo de decisdo ao colegiado para julgamento do

processo.
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2.5.7 APLICACAO DE PENALIDADE - ENERGIA ELETRICA
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ATIVIDADE DESCRICAO - Aplicacdo de Penalidade - Energia Elétrica
Abrir Processo Abre Processo Administrativo Punitivo que devera ser instruido com:
Administrativo Punitivo - 0 Termo de Notificagdo;

- a manifestacdo da Concessionaria;

- a respectiva exposicdo de motivos no qual constarda auto de infracdo contendo a
descricdo da penalidade a ser aplicada (multa ou adverténcia);

- outros documentos relacionados.

Apds abertura, o processo administrativo punitivo é encaminhado a Concessionaria por

meio de oficio para sua manifestacdo em um prazo de dez dias.

Aguardar Manifestagao Aguarda a apresentacdo de Recurso a ANEEL, ou de Pedido de Reconsideragdo, pela
Concessionaria. O prazo para apresentagdo, perante a ARCE, de recurso a ANEEL é de
10 dias, contado da data da notificacdo da Concessionaria. Nao tendo sido interposto
recurso a ANEEL, podera a Concessionaria formular Pedido de Reconsideragdo, no prazo
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DESCRICAO - Aplicagdo de Penalidade - Energia Elétrica

de 20 dias, contado da ciéncia da decisdo. O Pedido de Reconsideragdo apresentado
antes do término do prazo para interposicdo de Recurso a ANEEL serd sempre recebido

como Recurso a ANEEL.

Analisar Recurso ou Pedido

de Reconsideracao

Analisa os argumentos e ponderacdes apresentadas pela Concessionaria e decide pela
manutencgdo ou ndo da penalidade aplicada, em até 5 dias do recebimento do recurso.
Sendo mantida a decisdo recorrida, o Recurso serd encaminhado a ANEEL. Analisa a
manifestacdo ao Termo de Abertura, na qual esta informa as providéncias que ird
adotar ou eventuais contestacGes referentes as ndo-conformidades encontradas pelos
técnicos da Agéncia. Emite parecer conclusivo, definindo sobre a aplicagdo de multas ou

de outras penalidades.

Apurar Descumprimento da

Penalidade

Abre processo de fiscalizagdo para apuragdo do ndo cumprimento de determinagdo da
ANEEL aplicada pela ARCE.

Comunicar ANEEL

Comunica a ANEEL que ndo houve o recolhimento da multa no prazo estipulado e

encaminha o processo administrativo punitivo a Procuradoria Federal junto a ANEEL.

Emitir Auto de Infracdo

Emite Auto de Infragdo contendo a descricdo da penalidade a ser aplicada, em 2 vias
assinadas pelo Coordenador da Area Técnica, destinando-se a primeira via a notificagdo
da autuada e a segunda para os autos do processo administrativo. A punigdo pode ser
uma Adverténcia ou Multa, sendo que a autuada dispdem de 10 dias para apresentacéo
de recurso a ANEEL ou pagamento da multa. A Concessionaria € comunicada do parecer
conclusivo da area técnica e informada:

- qual penalidade sera aplicada: adverténcia, multa ou proposicdo de declaracdo de
caducidade;

- da forma e prazo de pagamento da multa, se for o caso;

- da possibilidade de interpor pedido de reconsideragdo ao Conselho Diretor em um

prazo de vinte dias.

Emitir Termo de
Encerramento/

Arquivamento

Emite termo de encerramento/ arquivamento, ajunta ao processo e registra as

informagdes adequadas no sistema de controle de documentos da ARCE (SCD).

Encaminhar Recurso a
ANEEL

O Recurso a ANEEL é encaminhado nos prdprios autos, ficando arquivado na ARCE

copia integral do processo.

Reconsiderar a Decisdo

Conforme os argumentos apresentados no Recurso ou no Pedido de Reconsideragdo, a
penalidade podera ser cancelada ou modificada. No caso de haver reconsideragdo da
ARCE na fase de Recurso, a Concessionaria € comunicada dos termos da
reconsideracao, podendo concordar com a reconsideragao ou manter a apresentacdo do
recurso a ANEEL. No caso de haver modificagdo da penalidade pela ARCE na fase de
pedido de reconsideragdo, a Concessionaria é comunicada dos termos da modificagdo

sem que caiba novo pedido de reconsideracgdo.

Verificar Cumprimento da

Penalidade

Verifica o cumprimento da penalidade aplicada nos termos do processo.

Verificar Recolhimento da
Multa

Verifica o cumprimento pela Concessiondria do prazo para o pagamento da multa
aplicada, através do recebimento de cdpia do comprovante do seu recolhimento

devidamente autenticada.
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2.5.8 APLICACAO DE PENALIDADE - GAS CANALIZADO

ATIVIDADE

Abrir Processo

Administrativo Punitivo

DESCRICAO - Aplicacdo de Penalidade — Gas Canalizado

Abertura de processo administrativo punitivo que devera ser instruido com o Termo de
Notificagdo, a manifestacdo da Concessionaria e da respectiva exposicdo de motivos no
qual constard auto de infragdo contendo a descricdo da penalidade a ser aplicada e
outros documentos a esta relacionados. Apdés abertura do processo administrativo
punitivo é encaminhado a Concessiondria auto de infragdo com respectiva

documentacdo (Resolucdo de penalidades da ARCE para o setor de gas).

Analisar Defesa

Ocorrendo defesa, o Conselheiro Diretor, no prazo de 10 (dez) dias Uteis do seu
recebimento, embasado em parecer técnico do representante da Coordenadoria
responsavel pela instauracdo do processo punitivo, proferird decisdo, mantendo a
sangdo aplicada, total ou parcialmente, ou cancelando-a. A defesa sera recebida com

efeito suspensivo, na parte em que impugnar o Auto de infragdo (AI), facultando-se a
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DESCRICAO - Aplicagdo de Penalidade — Gas Canalizado

Concessionaria de Distribuigdo a produgao de provas.

Analisar Recurso - Pedido de

Reconsideracao

Analisa os argumentos e ponderagdes apresentadas pela Concessiondria e decide pela
manutencdo ou ndo da penalidade aplicada. O prazo para apresentacdo de recurso a

ARCE é de 20 dias, contado da data da notificagdo da Concessionaria.

Apurar Descumprimento da

Penalidade

Abre processo de fiscalizagdo para apuracdo do ndo cumprimento de determinacdo da
ANEEL aplicada pela ARCE.

Emitir Auto de Infracao

Emite auto de infragdo, em 2 vias assinadas pelo Coordenador de Energia, destinando-
se a primeira via a notificagdo da autuada e a segunda para os autos do processo
administrativo. Contém adverténcia ou multa, sendo que a autuada dispéem de 10 dias

para pagamento da multa ou apresentacéo de recurso a ARCE.

Emitir Termo de
Encerramento/

Arquivamento

Emite termo de encerramento/ arquivamento, ajunta ao processo e registra as

informagdes adequadas no sistema de controle de documentos da ARCE (SCD).

Encaminhar para Inscricao

na Divida Ativa

O ndo recolhimento da multa no prazo estipulado no Ato de Infragdo, sem apresentacao
de defesa, ou no prazo estabelecido em decisdo irrecorrivel na esfera administrativa,
acarretard a inscrigdo da Autuada em Divida Ativa nos termos da Lei 6.830, de 22 de
setembro de 1980.

Julgamento do Processo

O Conselheiro Relator, com base no parecer da area técnica, recomenda ao Conselho
Diretor que decidird o andamento do processo para:

- arquivamento do processo;

- necessidade de informagdes complementares;

- abertura de processo administrativo punitivo;

- abertura do termo de ajustamento de conduta (TAC);

- provimento ao pedido de recurso da Concessionaria;

- ndo provimento do pedido de recurso da Concessionaria;

- provimento do pedido de reconsideragao;

- ndo provimento do pedido de reconsideragdo;

- defesa da Concessionaria/ permissionaria procedente;

- defesa da Concessionaria/ permissionaria improcedente;

- avocagdo do processo para nova analise;

- aplicagdo de penalidades.

No caso de aplicacdo de penalidade, pode ser na forma de: adverténcia, aplicacdo de

multa ou assinatura de Termo de Ajustamento de Conduta.

Propor penalidade de

Intervengdo ou Caducidade

Com base em agdo especifica de fiscalizagdo e/ou em Relatério de Fiscalizagdo (REFIS),
o Coordenador responsavel pela fiscalizagdo, constatando a existéncia de fatos que
possam, de per si ou conjuntamente, caracterizar qualquer das infragcdes a que aludem
os incisos III e IV do art. 2° da Resolugdo, propora ao Conselho Diretor da ARCE que
seja cientificado a Concessionaria acerca dessa circunstancia, mediante Termo de
Intimagdo (TI), o qual se fard acompanhar de exposicdo circunstanciada de motivos e,
na hipdtese de caducidade de concessdo, de relatério de comunicagdo de falhas e
transgressbes a lei, a normatizacdo regulatoria e ao Contrato com a fixagdo de prazo

para a sua regularizacao definitiva.

Reconsiderar a Decisdo

Em funcdo dos argumentos apresentados no Recurso ou Pedido de Reconsideragdo, a
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DESCRICAO - Aplicagdo de Penalidade — Gas Canalizado

penalidade poderd ser cancelada ou modificada. A Concessionaria serd comunicada dos

termos da decisdo sem que caiba novo pedido de reconsideracao.

Verificar Cumprimento da

Penalidade

Verifica o cumprimento da penalidade aplicada nos termos do processo.

Verificar Recolhimento da
Multa

Verifica o cumprimento pela Concessionaria do prazo para o pagamento da multa
aplicada, através do recebimento de cépia do comprovante devidamente autenticado do

seu recolhimento.
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2.5.9 APLICACAO DE PENALIDADE - SANEAMENTO BASICO

Reconsideragao

Jugamento do
Processo

cessidade U
Intormagaes.
plementai

o e precesso
Paamento pestind

Processo
Encerrado
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DESCRIGAO - Aplicacdo de Penalidade - Saneamento Basico

Abrir Processo

Administrativo Punitivo

Abertura de processo administrativo punitivo que devera ser instruido com o Termo de
Notificagdo, a manifestacdo da Concessionaria e da respectiva exposicdo de motivos no
qual constara auto de infragdo contendo a descricdo da penalidade a ser aplicada e

outros documentos a esta relacionados. Apds abertura do processo administrativo

do Auto de Infracao

punitivo é encaminhado a Concessiondria auto de infragdo com respectiva
documentagao.
Acompanhar Recolhimento Acompanha pagamento da multa aguardando o encaminhamento do recibo de

pagamento pela Concessionaria. Caso expire o prazo sem que tenha recebido o
comprovante de pagamento, encaminha processo para inscricdo na divida ativa. Caso

contrario, arquiva o processo anexando o comprovante de pagamento.

Analisar Manifestacdo da

Concessionaria

Analisa a manifestagdo da Concessionaria ao Termo de Notificagdo, na qual esta
informa as providéncias que ird adotar ou eventuais contestagdes referentes as ndo-
conformidades encontradas pelos técnicos da Agéncia. Emite parecer no qual pode
constar a indicacdo, para o acatamento das alegacGes da Concessionaria, caso estas

sejam consideradas satisfatorias ou para aplicacdo de penalidade.

Avaliar o Cumprimento das

Exigéncias da Adverténcia

Avaliar se a adverténcia foi atendida integralmente pela Concessionaria. Emite parecer
indicando se a Concessionaria cumpriu as exigéncias da adverténcia, do contrario, serdo

estabelecidas penalidades conforme disposto no contrato de concessdo.

Emitir Auto de Infracdo

Emite auto de infracdo especificando a norma infringida, o valor, o prazo e instrucdes
para o recolhimento da multa em favor do municipio, ou recomenda a declaragdo de
caducidade. Aguarda manifestacdo (defesa) da Concessiondria em um prazo de vinte

dias.

Emitir Parecer ao

Conselheiro Relator

Emite parecer técnico ao conselheiro relator que analisara e tomara a decisdo.

Emitir Termo de
Encerramento/

Arquivamento

Emite termo de encerramento/ arquivamento, ajunta ao processo e registra as

informagdes adequadas no sistema de controle de documentos da ARCE (SCD).

Emitir Adverténcia

Emite adverténcia a concessionaria por meio de oficio e aguarda manifestacdo da

concessionaria (vinte dias).

Julgamento do Processo

O Conselheiro Relator, com base no parecer da area técnica, recomenda ao Conselho
Diretor que decidird o andamento do processo para:

- arquivamento do processo;

- necessidade de informagdes complementares;

- abertura de processo administrativo punitivo;

- abertura do termo de ajustamento de conduta (TAC);

- provimento ao pedido de recurso da Concessionaria;

- ndo provimento do pedido de recurso da Concessionaria;
- provimento do pedido de reconsideracao;

- ndo provimento do pedido de reconsideragdo;

- defesa da Concessionaria/ permissiondria procedente;

- defesa da Concessionaria/ permissionaria improcedente;
- avocagdo do processo para nova analise;

- aplicacdo de penalidades.
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DESCRIGAO - Aplicacdo de Penalidade - Saneamento Basico

No caso de aplicagdo de penalidade, pode ser na forma de: adverténcia, aplicagdo de

multa ou assinatura de Termo de Ajustamento de Conduta.

Recomendar a Declaracao de
Caducidade

Emite oficio ao municipio recomendando a declaracdo de caducidade da concessdo e

aguarda sua manifestacdo.

Reformar Decisdo do Auto de

Infracao

Emite parecer técnico com base na defesa da concessiondria e encaminha ao

conselheiro relator para decisdo da penalidade.

Solicitar Informacges

Considerando o parecer da area técnica, o conselheiro relator solicita informagoes

complementares.

Submeter a Apreciagdo do

Conselho Diretor

O parecer técnico € encaminhado ao Conselho para apreciacdo e decisdo do

arquivamento ou ndo.
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2.5.10 APLICACAO DE PENALIDADE - TRANSPORTES

ATIVIDADE

Abrir Processo

Administrativo Punitivo

DESCRICAO - Aplicagao de Penalidade - Transportes

Abertura de processo administrativo punitivo que devera ser instruido com o Termo de
Notificagdo, a manifestagdo da Permissiondria e da respectiva exposicdo de motivos no
qual constard o Termo de Abertura de Processo Administrativo Punitivo contendo a
descricdo da penalidade a ser aplicada (multa, adverténcia ou proposicdo de declaragdo
de caducidade) e outros documentos a esta relacionados. Apds abertura do processo
administrativo punitivo, o Termo de Abertura de Processo Administrativo Punitivo é
encaminhado a Permissiondria, com respectiva documentagdo, por meio de oficio e

aguarda sua manifestacdo em um prazo de dez dias.

Acompanhar Recolhimento
da Multa

Acompanha recolhimento da multa da permissionaria por meio de boleto bancario/ DAE

(Documento de Arrecadacao do Estado) emitido pela GAF.

Analisar Manifestagdo da

Permissionaria

Analisa a manifestacdo da Permissionaria ao Termo de Abertura enviado, na qual esta
informa as providéncias que ird adotar ou eventuais contestagdes referentes as ndo-
conformidades encontradas pelos técnicos da Agéncia. Emite parecer conclusivo,

definindo sobre a aplicagao de multas ou de outras penalidades.

Comunicar Permissionaria da

Aplicacdo da Penalidade

A permissionaria € comunicada do parecer conclusivo da area técnica e informada

sobre: - qual penalidade sera aplicada: adverténcia, multa ou proposicdo de declaragdo
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DESCRIGAO - Aplicacao de Penalidade - Transportes

de caducidade: - a forma e o prazo de pagamento da multa, se for o caso: - da
possibilidade de interpor pedido de reconsideragdo ao Conselho Diretor em um prazo de

vinte dias.

Emitir Termo de
Encerramento/

Arquivamento

Emite termo de encerramento/ arquivamento ajunta ao processo e registra as

informagdes adequadas no sistema de controle de documentos da ARCE (SCD).

Emitir Adverténcia

Emite adverténcia formalizando que no caso de nova constatacdo da mesma
irregularidade sera aplicada a penalidade de multa, conforme previsto na lei 13.094/
01.

Julgamento do Processo

O Conselheiro Relator, com base no parecer da area técnica, recomenda ao Conselho
Diretor que decidird o andamento do processo para:

- arquivamento do processo;

- necessidade de informagdes complementares;

- abertura de processo administrativo punitivo;

- abertura do termo de ajustamento de conduta (TAC);

- provimento ao pedido de recurso da Concessionaria;

- ndo provimento do pedido de recurso da Concessionaria;

- provimento do pedido de reconsideracao;

- ndo provimento do pedido de reconsideracdo;

- defesa da Concessionaria/ permissiondria procedente;

- defesa da Concessionaria/ permissiondria improcedente;

- avocagdo do processo para nova analise;

- aplicacdo de penalidades.

No caso de aplicagdo de penalidade, pode ser na forma de: adverténcia, aplicagdo de

multa ou assinatura de Termo de Ajustamento de Conduta.

Recomendar a Declaracao de
Caducidade

Relne toda documentagdo necessaria para que o chefe do poder executivo aplique a
declaracdo de caducidade ou ndo da permissdo. O processo é encerrado e uma copia é
encaminhada com recomendacdo da Agéncia da declaracdo de caducidade da
permissdo, ndo retornando a Agéncia, a ndo ser para esclarecimentos. O chefe do poder
executivo tomara a decisdo através de decreto nos termos da lei 12.788/ 97 (lei de

concessdes do Ceara).

Reformar Decisdo da Area

Técnica

Com base na decisao do Conselho Diretor, redefine os termos da penalidade prevista.

Solicitar Informacges

Diante da manifestagdo da permissionaria, a area técnica solicita mais informagdes para

possibilitar a elaboragdo do parecer conclusivo.
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2.6 GESTAO DA LOGISTICA
Gestao da Logistica
|
~ ompras/ Comtratacao de
ompeténcias : SEnvicos
desenvolver: 7
Gestao de
Logistica
: Almoxarifado >
A
: Patrimonio >
y
PROCESSO DESCRICAO COMPETENCIAS A DESENVOLVER

Gestdo da Logistica

Abrange as atividades de compras,
incluindo as licitagdes, controle de
estoque (almoxarifado) e

patrimonio.

Conhecimentos: Licitagdes e contratos, incluindo
conhecimento da legislacdo. Elaboragdo de projetos basicos,
termos de referéncia e especificagdes técnicas de materiais
e equipamentos. Técnicas de gestdo e controle de
almoxarifado e patrimoénio. NocGes de formacdo de precos e
custos. Conhecimento dos sistemas corporativos ARCE
(SCD, SPU, Sistema de cotacao eletrénica BB, Licita web,
SIAP, SIC). NocGes de planejamento e orgamento publico.
Gerenciamento de equipes de trabalho. Métodos e técnicas
de armazenamento, distribuicdo e controle de materiais.

Habilidades e atitudes: Capacidade de organizacgdo.
Estabelecer relagdes interpessoais colaborativas. Gerir com
presteza e qualidade as atividades. Gerir de forma produtiva
o tempo. Manter conduta ética na relagdo funcional e
institucional. Manter discricdo e sigilo quanto aos assuntos e

documentos ndo publicos. Saber utilizar linguagem oral e
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PROCESSO DESCRI(;i\O COMPETENCIAS A DESENVOLVER
escrita de forma adequada. Visdo sistémica e integrada da

organizagdao ARCE e seus processos. Transformacdao do

conhecimento em agdo. Iniciativa e dinamismo.

PROCESSO DESCRIGAO - Gestdo da Logistica

Almoxarifado Abrange as atividades de registro da entrada de materiais no almoxarifado e

distribuicdo destes, através das solicitacdes da areas da ARCE.

Compras/ Contratacao de Abrange as atividades de solicitagdo de compra pelas unidades da ARCE, dotacdo
Servigos orcamentaria, licitagcdo ou dispensa de licitagdo, homologacdo, empenho e pagamento.
Patrimonio Abrange as atividades de incorporacdo e tombamento do bem permanente no ARCE.

Abrange também o inventario anual.
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2.6.1 ALMOXARIFADO

Compras/
Contratacan e

Senigos

Entrega de
Material

emania de
Material de
Consumo

Inventano de
nlmoxarifad> émmmlmeé

Sictema de
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Heqistrar
Entrada tle
Mzterial

Palrimonio
{SCR)
Sistema da :
Realizar :
Controle de =i Apoio
Ivertario do
/....\ Imexarirado P dministrativo
/\ Patrimanio
\_l,/ (SCA)
istema de
i ™ i
ool | [ s panEEll | s
Matenal | —— Matzrial de ‘oordenadonas Patrimbnio
[RORT} L Conslumo (SCh)
Sistema de ’ 7 Inventaio
Controle de Analisar Apony Healzado
Imoxarifado e Solicitacac Administrativa
Patriminio | |
Sistema de r 7
Controle de Entrcgar
Imoexarifado e Material
Patriminio | |
(SCA)
Material
Entregue
ATIVIDADE DESCRIGCAO - Almoxarifado

Analisar Solicitacdo

Verifica o solicitante, o tipo de material solicitado e a quantidade. Verifica no sistema de
controle de almoxarifado a quantidade existente para atendimento da solicitacdo. O setor de

compras pode atender o solicitante parcialmente ou totalmente, dependendo da quantidade.

Entregar Material

Imprime o relatério de envio de material, com as informagGes do material com a quantidade
solicitada e encaminha para assinatura de recebimento da unidade solicitante.

Automaticamente o sistema da baixa na quantidade do material retirado do almoxarifado.

Realizar Inventario do

Almoxarifado

Semestralmente é realizado o inventario do almoxarifado, permitindo a identificacdo de item
por item. Havendo diferenga da contagem com o que estd registrado no SCA, efetuam-se os

devidos ajustes.

Registrar Entrada de
Material

Registra no sistema de controle de almoxarifado a entrada do material de consumo. Registra:

tipo de material, empresa fornecedora, quantidade, valor de cada item e o valor total.

Registrar Inventario

Registra no sistema de controle de almoxarifado o resultado do inventario. Havendo diferencas

entre a contagem e os materiais registrados, alimenta o sistema de controle.

Solicitar Material de

Consumo

Através do sistema RQM, a coordenadoria solicita material de consumo ao setor de compras.
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2.6.2 COMPRAS/ CONTRATACAO DE SERVICOS

Bens
anmicados

Emitir CI
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Compral
Contragdo

Compral
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Atorizada
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Solicitar
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DESCRIGAO - Compras/Contratagdao de Servicos

Caso o ordenador de despesas autorize a compra/ contratacdo do servigo, abre
processo para sua formalizacdo pelo sistema SCD. O sistema gera um seqliencial
numérico que identificard o processo de compra. Anexa no processo, os orgamentos, as

CI de solicitacdo e autorizacao de compra/ contratagao.

Adjudicar e Homologar a

Cotacdo

Acessa o sistema do Banco do Brasil e adjudica a cotacdo. O sistema gera uma ata que

serd impressa e anexada ao processo.

Adjudicar e Homologar a

Licitacdo

A Presidente do Conselho Diretor, com base na analise da Procuradoria, adjudica e

homologa a licitacdo.

Analisar a Licitacao

Analisa o processo licitatério nos seus aspectos legais e formais. Encaminha processo

para homologacdo do Conselho Diretor.

Analisar Cotagdo Eletrénica

Analisa a cotagdo eletrbnica, verifica a empresa vencedora e se o preco estad de acordo
com a estimativa informada. Caso a empresa tenha oferecido um valor acima do
estimado pela ARCE, entra em contato para negociagdo. Se a empresa ndo igualar ao
preco estimado sera desclassificada, sendo o segundo colocado automaticamente

classificado pelo sistema.

Arquivar CI

Caso o Ordenador de Despesas ndo autorize a compra/ contratagdo do servigo, a CI é

encerrada e arquivada na GAF.

Arquivar Processo

Arquiva processo na GAF finalizando-o no sistema de controle de documentos (SCD).

Assinar Empenho

Encaminha processo ao Ordenador de Despesa para assinatura do empenho em

conjunto com o servidor responsavel pela sua emisséo.

Autorizar Compra/ Contragao

De posse da CI e o orgamento recebido das empresas, o Ordenador de Despesas
autoriza a compra e/ou contratacdo do servigo. Caso o Ordenador ndo autorize, a CI é

encerrada e arquivada na GAF.

Avaliar Situagdo de

Regularidade Fiscal

Solicita a empresa vencedora a documentacdo necessdria para avaliagdo de suas
obrigacGes legais junto ao governo. Acessa os sistemas: da Caixa Econdmica Federal,
do INSS, da SEFAZ e da prefeitura do municipio onde estd sediada a empresa. Caso a
empresa vencedora esteja irregular, da-se um prazo para regularizagdo e envio da

documentacgdo. Se persistir, desclassifica-a.

Conferir Material Recebido

Recebe material e confere a Nota Fiscal e se o material estd de acordo com as
especificacdes informadas no termo de participacdao. Anexa Nota Fiscal ao processo e

encaminha ao demandante para atestar o recebimento.

Efetuar Cotacdo Eletronica

Acessa o sistema do Banco do Brasil (www.Licitacoes-e.com.br) e langa no sistema a
descrigdo do produto ou servigo, bem como o termo de licitagdo (edital), prazo para
colhimento de propostas, nimero de processo, prazo para encerramento, etc. Apds
registro, publica no sistema para a visualizagdo das empresas interessadas. Imprime a

publicacdo e anexa no processo.

Efetuar Pagamento

Liquida o empenho no SIC programando a data do pagamento. Prioriza pagamento.

Anexa Nota de pagamento ao processo.

Emitir CI

Solicita a GAF, por meio de CI aquisicdo de material ou servico. A Gerente da GAF

recebe CI e encaminha ao setor de compras para providéncias.

Empenhar Compra

Aguarda a liberacdo das parcelas pela SEPLAG e a transmissdo desta liberagdo para o

sistema SIC. Transforma o orgcamento em financeiro.
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DESCRIGAO - Compras/Contratagdao de Servicos

Encaminha empenho via fax, ao fornecedor para a emissdo da Nota Fiscal e entrega do

produto ou servigo.

Identificar Compra/
Contratagdo a SEPLAG

Acessa o sistema LicitaWeb (SEPLAG) e informa quanto a compra/ contratacdo do
servigo. Ao acessar o formulario de cadastramento das licitagGes, preenche o campo
Valor Estimado no ato do cadastramento da licitagcdo e os campos Valor da Menor

Proposta e Valor Contratado ao conclui o processo licitatério.

Preparar Edital

Prepara Edital de licitagdo e encaminha a PGE para as providéncias necessarias de
compra ou contratacdo por licitagdo. Possivelmente a Procuradoria da ARCE podera

participar, tanto na analise do edital quanto ao processo de licitagdo.

Registrar Encerramento

Informar no sistema da SEPLAG (Licitaweb) quanto ao encerramento da compra/

contratagdo, bem como o valor contratado.

Registrar Processo

Registrar processo de compra/ contratagdo no sistema SPU para identificacdo do

processo no Estado.

Solicitar Orgamento as

Empresas

Contata as empresas especializadas solicitando preco e modelo (especificagao
completa) do material a ser comprado ou do servico a ser contratado. Recebe, por fax

ou por e-mail, orgamento do produto ou servigo.

Solicitar Parcelas a SEPLAG

Solicita as parcelas, por meio do sistema SIAP, a SEPLAG e aguarda a liberagdo para o

sistema SIC. Adequa as parcelas nos programas usados pelo governo do estado.

Verificar Tipo de Compra/

Contratacao

Verifica no processo a valor do produto a ser comprado ou do servigo a ser contratado.
Caso ultrapasse o valor minimo determinado pela Lei 8.666. a compra deve ser feita

por licitacdo. Caso contrario, se pode comprar por Dispensa de Licitacdo.
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Compratla
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1 Danificatly

linventanio

4

Sigtema de (& ) Si
iy ncorporar Bem istema de Roalizar :
; da ARCE = |ITI(‘x_al||:al.|ﬂ Pairiménio Adminisathvo
1 Patrimcnio | |

Sistema de { b Sistema de

Lontrale de Reaistrar Controle de Emitir Terma de

I e TaroE, ‘ i P Bibll

LI patrimanio | | Patriménio | :
(SCA} | (SCA)
1 AT
Eliquetar Bens ,/’

Realizady \_><)

Bam
Permanente
Identificado

ATIVIDADE

Emitir Termo de

Reponsabilidade

Solicitar
Manmtengan

Loordenadorias

Compras/
Conbatayao de
Sanvigos

DESCRICAO - Patrimonio
Emite CI pedindo para que os coordenadores de cada area assinem o termo de

responsabilidade que é gerado a partir do sistema SCA.

Etiquetar Bens

Apos registro no sistema SCA, etiqueta os bens permanentes seguindo a sequéncia

numérica do tombo.

Incorporar Bem ao
Patrimo6nio da ARCE

Registra o bem permanente comprado e incorporado no sistema SIC.

Realizar Inventario do

Patrimonio

Anualmente (dezembro), realiza o inventario do Patrim6nio, observando em todas as

unidades as etiquetas de identificagdo e também verifica se ha danos nos bens.

Registrar Tombamento

De posse da Nota Fiscal do bem, registra no SCA: nome do fornecedor, tipo do bem,

valor unitario, valor total e nimero de tombo.

Solicitar Manutengao

As areas da ARCE solicitam ao setor de compras, por meio de CI, a manutengdo de

equipamentos ou bens danificados.
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2.7 GESTAO DE CONVENIOS E CONTRATOS DE REGULACAO

Gastao de Convanios o
ontratos de Regulagio.
A

tleservolver:
Gestao de

Convénios e
Contratos

& rmalizacao de anénius>—-.ﬂ>manhamema dos Convénio
A |

PROCESSO
Gestdo de Convénios e

Contratos de Regulagdo

— rmalizacio de Cmﬂrato>—-%wpanhamentu dos Contrato
4 4

DESCRIGCAO
Abrange as atividades de prospeccgao

de novos convénios e contratos, a
formalizagdo, o acompanhamento de
sua vigéncia, revisées e a prestagdo

de contas.

COMPETENCIAS A DESENVOLVER
Conhecimentos: Gestdo de convénios e contratos,

incluindo conhecimento da legislagdo, planejamento,
elaboragdo de termos de contratos e convénios,
execucao e acompanhamento. Nogdes de execugdo
orcamentaria. Métodos e técnicas de prestagdo de
contas. Conhecimento dos sistemas corporativos da
ARCE (SCD, EDOWEB, SCC, SIAP). Gestdo de
contratos de servigos terceirizados. Gerenciamento
de equipes de trabalho.

Habilidades e atitudes: Capacidade de
organizagdo. Estabelecer relagSes interpessoais
colaborativas. Gerir com presteza e qualidade as
atividades. Gerir de forma produtiva o tempo. Manter
conduta ética na relagdo funcional e institucional.
Manter discrigdo e sigilo quanto aos assuntos e
documentos ndo publicos. Saber utilizar linguagem
oral e escrita de forma adequada. Visdo sistémica e
integrada da organizagdo ARCE e seus processos,
bem como dos setores regulados. Transformagdo do

conhecimento em agdo. Iniciativa e dinamismo.

PROCESSO

Acompanhamento dos

Contratos

DESCRICAO - Gestdo de Convénios e Contratos de Regulagdo

Abrange as atividades de Acompanhamento da execugdo dos contratos vigentes.

Acompanhamento dos

Convénios

Abrange as atividades de Prestacdo de Contas do Plano de Trabalho executado.
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DESCRICAO - Gestdo de Convénios e Contratos de Regulagdo

Abrange as atividades de formalizagdo e publicagao de contratos.

Formalizacdo de Convénios

Abrange as atividades de identificagdo da necessidade, contato com o érgdo publico ou
entidade interessada, elaboracdo da minuta de convénio e plano de trabalho,

recomendacdes do parecer juridico até a sua formalizagdo.
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2.7.1 ACOMPANHAMENTO DOS CONTRATOS

Contrato
Assinado e
Publicado

Gestor do
Contrato

Atestar Fatura/
Produto

Procuradoria
Juridica

Conselho
Diretor

Diretoria
Executiva

Acompanhar
Saldo e Prazo do
Contrato

Licitagao

Solicitar Adithvo
ao Contrato
| R—

f'_r_“

Emitir Parecer

L

o —

Aprovar Aditivo
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Acompanhar Saldo e Prazo
do Contrato
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DESCRIGAO - Acompanhamento dos Contratos

Com base nos pagamentos, verifica o saldo do contrato disponivel e os limites de prazo

do contrato.

Aprovar Aditivo

Com base na solicitacdo e parecer da procuradoria, analisa e decide quanto a aprovacao

do aditivo.

Atestar Fatura/ Produto

Recebe fatura/ produto do contratado e atesta a execugdo do servico.

Emitir Ordem de Servigo

Emite ordem de servico para inicio dos trabalhos

Emitir Parecer

Analisa pleito do gestor do contrato para subsidiar a autorizagdo do conselho diretor ou

do diretor executivo.

Solicitar Aditivo ao Contrato

Solicita alteracdo no contrato para adequar a necessidade do setor. Encaminha
demanda ao Conselho Diretor ou ao Diretor Executivo. Consulta GAF sobre a existéncia

de recurso orgamentario e financeiro para provimento do aditivo.
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2.7.2 ACOMPANHAMENTO DOS CONVENIOS

Acompanhar
Execucio do

Formalizagao de
Convenos

Execitar
Atividades do

Convénio Convénic

Prestagao de

Prestacio de

Anallsar

Bpresentar
Produtos de
Corvénia

Aprasentar

Contas Pieslayie de

Verificar

Contas

Prestagan ds
Conlas
Realicada e
Aprovada

Prastacio de
LComas com

Solicila
Infermacies

ATIVIDADE

Acompanhar Execugao do

Convénio

Suspender v
Ropases des
Hecursos

]
do

DESCRICAO - Acompanhamento dos convénios

Realiza junto com o convenente reunides de acompanhamento, efetua visitas aos locais
de execucdo ou executa atividades de forma pontual para verificar o cumprimento do
objeto do convénio. No caso DERT/ DETRAN acompanha periodicamente as atividades
de fiscalizagdo realizadas, no ambito do convénio. Esse acompanhamento consiste em
verificar o cumprimento das acgdes previstas no plano de trabalho. O objetivo desse
acompanhamento é antecipar eventuais problemas que possam acontecer na prestagdo

de contas do convénio, propondo ao DERT/ DETRAN a realizacdo de medidas corretivas.

Analisar Prestacdo de Contas

Recebe processo de prestagdo de contas verificando o cumprimento das metas

estabelecidas no Plano de Trabalho, bem como a execugdo e aplicagdo financeira dos
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ATIVIDADE DESCRICAO - Acompanhamento dos convénios

recursos com base na legislagdo existente e nos termos de convénio com prazo de
sessenta dias. No caso DERT/ DETRAN analisa o cumprimento das agles previstas no
convénio com relagdo aos aspectos técnicos e financeiros. Essa atividade é realizada em
conjunto com a GAF para permitir a integracdo desses dois aspectos. Apos analise,
emite parecer conclusivo sobre a aceitacdo ou ndo da prestacdo de contas apresentada.

Nesse parecer sdo listadas as incongruéncias encontradas na prestagao.

Apresentar Prestagdo de

Contas

Encaminha ao concedente dos recursos a prestacdo de contas para analise e aprovagao
no prazo estipulado no convénio. Apresenta justificativas ou esclarecimentos quando

solicitadas pelo concedente.

Apresentar Produtos do

Convénio

Encaminha relatério/ produtos estabelecidos no convénio necessario para

acompanhamento e verificagdo do cumprimento das metas.

Arquivar Processo

Arquiva processo na GAF informando ao convenente que a prestacdo de contas foi

aprovada.

Executar Atividades do

Convénio

Realiza atividade prevista no convénio conforme plano de trabalho acordado.

Solicitar Informacges

Complementares

Solicita ao convenente apresentagdo de justificativas ou informagdes complementares,

no prazo de trinta dias.

Suspender o Repasse dos

Recursos

Suspende o pagamento ao convenente até que seja definido o cancelamento do

convénio ou a restituicdo do valor glosado, conforme termos do convénio.

Verificar Prestagao de Contas

Encaminha a prestacdo de contas para conhecimento do conselho diretor/ diretoria
executiva. Atualmente, nos casos dos convénios DERT/ DETRAN, o Conselho e/ou o
Diretor Executivo analisam detalhadamente o processo e podem determinar revisdes na

prestacdo de contas
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ATIVIDADE

Arquivar Processo de

Contrato

"' FUNDAGAD
GETULIO VARGAS

FGV PROJETOS

DESCRIGAO - Formalizacdao de Contratos

Ao final do Contrato emite certiddo de arquivamento do processo, registra o
encerramento do processo no sistema de controle de documentos (SCD) e arquiva no

setor.

Assinar Contrato

Efetuar as assinaturas no contrato.

Cadastrar Contratos

Cadastra os contratos no SIAP e no SCC (Tribunal de Contas- moddulo de cadastro de

contratos). Registra as informagdes do extrato do contrato.

Enviar para publicacao

Encaminha extrato do contrato para publicagdo no Didrio Oficial

Preencher Minuta de

Contrato

Preenche o contrato mantendo os termos da minuta com os dados do contratado.

Prepara extrato do contrato para publicagdo no Diario Oficial

Providenciar assinatura pelo

Contratado

Envia o contrato preenchido ao contratado para sua assinatura e vistos
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DESCRIGAO - Formalizagdo de Convénios

Encaminha o processo para a Coordenadoria para emissdo da certiddo de arquivamento
do processo, registro do encerramento do processo no sistema de controle de

documentos (SCD) e entrega a GAF para arquivamento no setor.

Atender as Recomendacoes

do Parecer Juridico

Adequa as recomendacGes do parecer juridico na minuta de convénio e devolve

processo a PR] para verificagdo dos ajustes e validacgao.

Avaliar a Proposta da
Coordenadoria

Apresenta ao conselho diretor ou a diretoria executiva a intengdo do convénio, onde
este decidird quanto realizagdo do acordo ou ndo com a entidade, justificando os
motivos. Registra a tramitacdo do processo no sistema de controle de documentos
(SCD). Obs: Algumas coordenadorias encaminham processos prontos (verificacdo de
recurso orgamentdrio e parecer juridico) ao conselho diretor. Avaliar o processo mais

otimizado.

Celebrar Formalizagdo do

Convénio

Efetuar as assinaturas no convénio e encaminhar ao convenente para que este também

assine.

Contatar Org&o ou Entidade

Caso exista um 6rgdo ou entidade da administracdo publica que atenda a necessidade
da Agéncia, apresentar a intengdo da formalizagdo de convénio. Avaliar também se ha o
interesse da outra parte. Caso ndo haja o interesse, pesquisar na area privada

empresas que atendam as necessidades da Agéncia para contratagdo dos servigos.

Elaborar Minuta de Convénio

e Plano de Trabalho

Elabora minuta de convénio estabelecendo as obrigacGes das partes e a minuta do
plano de trabalho, prevendo os recursos a serem aplicados e as metas a serem
cumpridas. Encaminhar a Diretoria Executiva ou ao Conselho Diretor para ciéncia e

avaliagdo da minuta.

Emitir Parecer Juridico

Emite parecer juridico e sugere as devidas recomendagdes para formalizagdo do
convénio. A Procuradoria tramita o processo ao conselho diretor para ciéncia e

encaminha a coordenadoria para adequacdo do parecer na minuta de convénio.

Identificar a Necessidade do

Setor

As Coordenadorias, por meio de analise do setor regulado, identificam a necessidade de
firmar convénios/ contratos com o6rgdos ou entidades do setor publico. Efetua a

abertura de processo e registra no Sistema de Controle de Documentos (SCD).

Pesquisar Orgdos da

Administragdo Publica

Verifica no ambito publico, se existem dérgdos ou entidades que atendam a necessidade

do setor.

Verificar Setor Privado

Ndo havendo orgdos ou entidades da administracdo publica para atender as
necessidades da Agéncia, ou se ndo houver o interesse em firmar convénio, pesquisa

na area privada empresas que atendam para contratagao.

Verificar Recurso

Orgamentario

Caso o Conselho entenda que a proposta é vidvel. o processo é encaminhado a GAF
para identificagdo da disponibilidade orcamentaria (no sistema SIAP), com base no
plano de trabalho, para celebracéo do convénio. Verifica também se o 6rgdo/ entidade

estd em situagdo regular perante suas obrigagdes legais.
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‘f

b

ompetencias a

desemvohver:
Gestao de

Pessoas

PROCESSO

Gestdo de Pessoas

Nomeacao

= Exoneracao
y

Afastamento
A

> Treinamento

B

DESCRIGCAO
Abrange os processos identificados
pela ARCE como sendo o0s

principais processos de Recursos
Humanos: Nomeacao, Exoneragdo,
de

e Treinamento dos

Afastamento, Controle

Freqiiéncia

w

N4 Ded DoAd DoAd Do

Controle de Freqiiéncia

N

COMPETENCIAS A DESENVOLVER
Conhecimentos: Tendéncias de gestdo de pessoas nas

organizagdes. Subsistemas de RH. Legislacdo da area (Lei
9.826/74,

Estado do Ceard e outras pertinentes).

Estatuto dos Funcionarios Publicos Civis do
Elaboracao de
pareceres, relatdrios, portarias. NocGes de formagdo de

pregos e custos de treinamento. Conhecimento dos sistemas
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PROCESSO DESCRICAO COMPETENCIAS A DESENVOLVER

servidores. corporativos da ARCE (SCD, SPU, intranet, SFP, SIGE,

EDOWEB). Gestdo de  competéncias. Gestdo e
desenvolvimento de equipes de trabalho. Organizacdo da
aprendizagem. NogOes de cultura organizacional. Anadlise de
processos e mudangas organizacionais. Melhoria de
processos. Visdo sistémica e integrada da organizacdo ARCE

€ Seus processos.

Habilidades e atitudes: Apreender a aprender.
Capacidade de  organizagao. Estabelecer relacoes
interpessoais e interinstitucionais colaborativas.
Flexibilidade. Gerir com presteza e qualidade as atividades.
Gerir de forma produtiva o tempo. Manter conduta ética na
relacdo funcional e institucional. Manter discricdo e sigilo
quanto aos assuntos e documentos ndo publicos. Saber
utilizar linguagem oral e escrita de forma adequada. Visdo
sistémica e integrada da organizagdo ARCE e seus
processos. Transformacdo do conhecimento em agdo.

Iniciativa e dinamismo.

PROCESSO

Afastamento

DESCRICAO - Gestdo de Pessoas
Abrange as atividades de afastamento do trabalho dos servidores da ARCE
considerando trés situagbes principais: - ato discriciondrio da administragdo: -

comunicagdo de afastamento: e - afastamento motivado por licenga.

Controle de FreqUiéncia

Abrange as atividades de registro de ponto na Intranet pelos servidores, emissdo de
folha de freqliéncia, registro de descontos para auséncias ndo justificadas e o devido

arquivamento na GAF.

Exoneragdo Abrange as atividades de elaboragcdo de Portaria de Exoneragdo, abertura de processo
administrativo e acompanhamento do controle e registro pela SEPLAG.
Nomeagdo Abrange as atividades de contato com os candidatos aprovados no concurso publico,

elaboragdo de portaria de nomeacdo, abertura de processo administrativo e

acompanhamento do controle e registro de nomeacao pela SEPLAG.

Treinamento

Abrange as atividades de elaboragdo de requerimento de treinamento e
encaminhamento a Diretoria-Executiva ou Presidéncia para aprovagdo. Abrange

também o acompanhamento do processo de pagamento na area financeira da GAF.
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2.8.1 AFASTAMENTO

Arastamento Lei 9.826/ 1974

Estatute dos
Funcionarios
S

municagdo
Afastamento

Afastamento po
Licen¢as

Administracjo

Solicitar Comunicar para
Afastameito Jnirariet Arastamento Exame/Pericia
Médica

Arquivar

Emitir parecer Documento

Documento

Arquivado

Niio Concorda Concorda
Licenca Licenca Niio
Concedida Concedida
Sistema de

Sistema de Folha de
Controle de Abrir Processo
Documentos Administrativo

Registrar
Licenga

Sistema de
Gestiio de
Pessoal do
Estado
{SIGE)

Julgar
Solicitacio de
Afastamento

Conselho
Dvretor

Licenca
Registrada

Afastamento
autorizado

Elaborar
Portaria

Recursos
Humanos

Arcuivar

EDOWEE | |—
Processo

Sistema de

Emitir Oficio de
Encaminhamentd

Secretaria
Gonselho Diretoy

Processo
Arquivado

Portaria de
Afastamento
Publicada

Arcuivar
Processo

Processe
Arquivado

85

Este relatério contém informacGes confidenciais. Caso ndo seja vocé a pessoa autorizada a recebé-lo, ndo devera utiliza-lo, copié-lo ou revelar o seu contetdo.



AGENCIA REGULADORA
DE SERVICOS PUBLICOS
DELEGADOS

DO ESTADO DO CEARA

ATIVIDADE

Abrir Processo

Administrativo

"' FUNDAGAD
GETULIO VARGAS

FGV PROJETOS

DESCRICAO - Afastamentos

Abre processo administrativo pelo sistema de controle de documentos (SCD) e anexa a

solicitagdo de afastamento.

Arquivar Documento

Recebe documento comprobatério de afastamento do servidor e arquiva em sua ficha

funcional localizado na GAF.

Arquivar Processo

Recebe o processo e arquiva na area

Comunicar Afastamento

O servidor comunica ao chefe imediato de sua area, o afastamento, indicando o
periodo, o motivo da auséncia e encaminha documento comprobatério a GAF para
arquivamento na ficha funcional. Os casos de solicitagdo previstos, sem prejuizo dos
vencimentos, sdo:

- quando for estudante, para incentivo a sua formacdo profissional e dentro dos limites
estabelecidos neste Estatuto;

- por motivo de casamento, até o maximo de 8 (oito) dias;

- por motivo de luto até 8 (oito) dias, em decorréncia de falecimento de cdnjuge ou
companheiro, parentes consangliineos ou afins, até o 2° grau, inclusive madrasta,
padrasto e pais adotivos;

- por luto, até 2 (dois) dias, por falecimento de tio e cunhado.

O servidor é responsavel por registrar o motivo e o periodo do seu afastamento na
Intranet. O RH ndo tem uma comunicacao formal a respeito do afastamento ocorrido,

quanto a: periodo e justificativa do afastamento.

Elaborar Portaria

Elabora portaria acessando o sistema EDOWEB, sistema do Diario Oficial. Imprime a
portaria (2 cdpias) e ajunta ao processo para assinatura do Presidente do Conselho
Diretor da ARCE.

Emitir Oficio de

Encaminhamento

A secretaria do Conselho Diretor recebe o processo, elabora oficio de encaminhamento
a Casa Civil, apresenta a Presidente do Conselho para assinatura, apos a qual registra o
processo no sistema SPU (Sistema de Protocolo Unico do Estado) para

acompanhamento da tramitagdo externa e encaminha o processo a SEPLAG/ Casa Civil.

Emitir Oficio para

Exame/Pericia Médica

O servidor solicita ao RH da GAF, a emissdo de oficio de encaminhamento ao ISSEC
para exame/ pericia médica. Como resultado, o ISSEC concede ou ndo a licenca
médica, para os seguintes casos:

- tratamento de saude;

- acidente no trabalho, agressao ndo provocada e doenca profissional;

- quando gestante;

- por motivo de doenca em pessoa da familia.

Emitir parecer

O Gestor da area analisa solicitacdo e emite parecer concordando ou discordando

Julgar Solicitacdo de
Afastamento

O Conselho Diretor analisa o processo e se julgar procedente encaminha o ato
administrativo para publicacdo no Diario Oficial, caso contrario arquiva. Caso considere

necessario, a presidéncia pode solicitar parecer da Procuradoria e/ou da GAF.

Registrar Licenca

A presidéncia da ARCE recebe do ISSEC o oficio comunicando a concessdo da licenga
meédica e a cdpia da movimentacdo do prontuario do servidor. A presidéncia encaminha
a GAF, que:

- registra a licenga no sistema de pagamento (SFP);

- registra no sistema SIGE;

- comunica ao chefe imediato da area para que este registre a licenga no sistema de
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ATIVIDADE DESCRIGAO - Afastamentos

freqiiéncia.

Arquiva oficio e o prontudrio na pasta funcional do servidor.

Solicitar Afastamento Servidor solicita ao coordenador da area parecer para o afastamento. Os casos de
solicitagcao previstos sdo:

- sem prejuizo dos vencimentos quando for realizar missdo ou estudo em outro ponto
do territério nacional ou no estrangeiro;

- sem direito a percepgdo dos vencimentos, quando se tratar de afastamento para trato
de interesses particulares;

- sem direito a percepcdo dos vencimentos, quando for para acompanhar o conjuge.
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2.8.2 CONTROLE DE FREQUENCIA
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DESCRICAO - Controle de Freqliéncia

Aceitar Justificativas

Até o dia dez do més seguinte, o coordenador da drea deve acessar o sistema de
controle de freqliéncia, verifica todas as justificativas registradas pelos servidores da
sua area e aceita ou nega a validade da justificativa apresentada. Havendo auséncias
ndo justificadas e justificativas negadas sdo passiveis de desconto no salario.
Atualmente, existem casos em que, passado o prazo de justificativas pelo sistema, o

gestor aceita a justificativa, a posteriori, em papel.

Arquivar Folhas de Ponto

Arquiva folhas de ponto classificada em pastas por area na GAF.

Emitir Folha de Frequéncia

Até o final do més, o servidor deve verificar se todas as justificativas foram aceitas ou
negadas pelo gestor. O servidor emite sua folha de freqiiéncia, assina e encaminha para

assinatura do gestor da area.

Registrar Ponto

Diariamente o servidor acessa o sistema de controle de freqiiéncia da Intranet a fim de
registrar os horarios de entrada e saida (manha e tarde). Nos casos em que houver

auséncia, o servidor registra posteriormente o motivo na Intranet.

Registrar Descontos

Recebe as folhas de ponto dos servidores devidamente assinadas pelos gestores e
analisa as horas registradas no més. Caso haja diferenca de horas trabalhadas para
menos, registra no sistema de folha de pagamento (SFP) o desconto no saldrio do
servidor. Existe a possibilidade de o servidor compensar suas faltas com créditos do
banco de horas. Para isso deve pedir autorizacdo prévia da Diretoria Executiva, que

registra essa compensacdo de horas no controle de freqliéncia.
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DESCRIGAO - Exoneracgao

Abre processo pelo sistema de controle de documentos (SCD) e anexa a solicitagdo de

exoneragdo e a portaria.

Acompanhar Tramitacdo do

Processo

Acompanha a tramitacdo do processo da Casa Civil a SEPLAG pelo sistema SPU e

aguarda resultado do controle de exoneragdo e seu registro pela SEPLAG.

Assinar Portaria

Registra no sistema SPU o processo para acompanhamento de sua tramitacdo externa
(Casa Civil e SEPLAG). A Presidéncia da Agéncia recebe processo, assina portaria de

exoneragdo e encaminha, através de oficio, a Casa Civil para analise do processo.

Preparar Portaria de

Exoneracao

A presidéncia da ARCE despacha a GAF para providenciar a Portaria de Exoneragdo do
servidor, seja a pedido deste ou por interesse da agéncia. No caso de interesse da
agéncia, o resultado do processo administrativo que gerou a decisdo devera constar o
processo de exoneracgdo. Acessa o sistema EDOWEB, procura o modelo de exoneragdo e
insere as informacgdes do servidor. A partir dessa solicitagdo, o nome do servidor é

retirado da folha de pagamento.
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DESCRICAO - Nomeacdo
Abre processo pelo sistema de controle de documentos (SCD) e anexa a portaria de
nomeacgdo, copia da publicagdo da homologacdo do concurso publico onde consta o

nome do candidato aprovado (retirado do sistema do diario oficial - Internet)

Acompanhar Tramitacdo do

Processo

Acompanha a tramitacdo do processo da Casa Civil a SEPLAG pelo sistema SPU e

aguarda resultado do controle de nomeacao.

Assinar Portaria

Registra no sistema SPU o processo para acompanhamento de sua tramitagdo externa
(Casa Civil e SEPLAG). A Presidéncia da Agéncia recebe processo, assina portaria de

nomeacdo e encaminha, através de oficio, a casa civil para analise do processo.

Comunicar Nomeado

Comunica ao nomeado, através de oficio, que tem um prazo de trinta dias (a partir da
data de publicagdo de nomeacdo no Diario Oficial do Estado) para apresentacéo na
Agéncia. O nomeado deve apresentar a documentacdo exigida no oficio, bem como o
exame médico. O nomeado pode solicitar mais trinta dias, caso esteja impossibilitado
de apresentacdo. Caso passe os trinta dias e 0 nomeado ndo se apresentou, ele perde o
direito da vaga, que consequentemente da direito ao préximo conforme classificacdo no

concurso publico.

Contatar Aprovados

Contata os candidatos aprovados por ordem de classificacdo a partir da lista
homologada e publicada no didrio oficial do estado. Inicialmente, o contato com o
candidato é feito por telefone para identificar o interesse em trabalhar na ARCE. Sendo
de interesse, informa as documentagdes necessarias, bem como exame médico para
nomeagdo. Caso ndo seja de interesse do candidato, a GAF seleciona o préximo da

lista, conforme classificagdo do concurso publico.

Dar Posse ao Nomeado

O nomeado assina o ato de posse em conjunto com o Presidente da Agéncia para
formalizagdo do ingresso definitivo no servigo publico. Registra nomeado no sistema de

folha de pagamento e permissdo nos outros sistemas da ARCE.

Definir Area de Atuacgdo

A partir do resultado do concurso homologado, o conselho diretor classifica os
aprovados conforme area de atuagdo para ocupacdo das vagas disponiveis na Agéncia e

encaminha a GAF para comunicagao.

Emitir Portaria para Alocacao

do Nomeado

Emite portaria para indicacdo de alocacdo do nomeado informando a Unidade

Administrativa da Agéncia.

Preparar Portaria de

Nomeagdo

Acessa o sistema EDOWEB, e procura o modelo de nomeacdo de cargo efetivo. Insere o

nome do candidato aprovado e o cargo para qual estéd sendo nomeado.
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2.8.5 TREINAMENTO
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ATIVIDADE DESCRICAO - Treinamento
Analisar Requerimento Analisa e aprova o requerimento de treinamento.
Arquivar Certificado O servidor entrega na GAF, o certificado de conclusdo do treinamento, onde é arquivado

em sua pasta funcional.

Elaborar Requerimento para|O gestor da area elabora requerimento para a Diretoria-Executiva ou Presidéncia,
Treinamento solicitando a aprovacdo de treinamento. Encaminha informacdes e custos do curso

(anexa folder).

Receber Despacho A Geréncia administrativa recebe despacho da presidéncia aprovando o treinamento.
Encaminha ao apoio da drea que abre processo administrativo para registro da
aprovacdo do treinamento, fechando na propria area. A copia do requerimento é

encaminhada ao apoio financeiro.
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Gestao de TI

h
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PROCESSO
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COMPETENCIAS A DESENVOLVER
Conhecimentos: Politicas de TI. Administracdo de redes.

Levantamento de necessidades de TI. Desenvolvimento de
aplicativos. Arquitetura de dados. Elaboracdo e gerenciamento de
projetos de TI. Processos de referéncia em TI (ex: ITIL, COBIT e
MPS-Br). Programagdo. Instalagdo e  configuragdo de
equipamentos. Gerenciamento de contratos. Conhecimento dos
sistemas corporativos da ARCE (intranet, SCD). Gestdo e

desenvolvimento de equipes de trabalho.

Habilidades e atitudes: Apreender a aprender. Capacidade de
organizagdo. Estabelecer relagdes interpessoais e interinstitucionais

colaborativas. Flexibilidade. Gerir com presteza e qualidade as
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COMPETENCIAS A DESENVOLVER
atividades. Gerir de forma produtiva o tempo. Manter conduta ética

na relagao funcional e institucional. Manter discricao e sigilo quanto
aos assuntos e documentos ndo publicos. Visdo sistémica e
integrada da organizagdo ARCE e seus processos. Transformagdo

do conhecimento em acao. Iniciativa e dinamismo.

PROCESSO

Atendimento das Solicitacdes
de TI

DESCRICAO - Gestdo de TI

Abrange as atividades de atendimento aos usuarios da Agéncia quanto a solicitagdes de
tecnologia da informagdo, bem como o registro de abertura e fechamento dos

chamados através da Intranet.

Desenvolvimento e

Manutencao de Aplicagdes

Abrange as atividades de levantamento de informagdes para o desenvolvimento de
aplicativos, elaboracdo de projeto, validacdo do projeto com o usuario/ area solicitante,

desenvolvimento de ambiente, programacdo e testes, até sua implementacao.

Manutengao de Infra-

estrutura

Abrange as atividades de backup didrio, cadastro/ desligamento de usuarios na rede da

Agéncia, bem como instalagdes e configuragdes dos equipamentos.

Politicas de TI

Abrange as atividades de pesquisa de politicas de TI em outros érgdos da administragdo
publica e fontes diversas, sugestdo de implementagdo, apresentacdo ao Conselho

Diretor para aprovagao, bem como seu devido acompanhamento.
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DESCRIGCAO - Atendimento as Solicitagdes de TI

Acompanhar Manutengdo da
Maquina

Aguarda o fornecedor e o acompanha na manutengdo da maquina. O fornecedor devera

solucionar o problema, ou na medida extrema, trocar o equipamento.

Analisar Gravidade do

Problema

Busca informacOes na area de TI, efetua pesquisas na Internet ou em outras fontes
para dar uma solugao ao problema. Caso seja um problema que nao possa ser resolvido
rapidamente, o técnico remove a maquina para identificar a sua origem ou efetua a
troca de pecas de reposicdo. Avalia se a maquina encontra-se em garantia, neste caso

entra em contato com o fornecedor para solugdo.

Atender Usuario in loco

O técnico responsavel no atendimento registra na Intranet que o chamado esta em
atendimento e se desloca até o terminal do usuario onde fara a vistoria. Também pode

configurar ou instalar softwares na maquina do usuario.

Avaliar Forma de

Atendimento

Recebe do usudrio a solicitagdo para atendimento e analisa, conforme descrigdo a forma
de solucionar o problema. Caso seja um problema simples de se resolver, retorna ao
usuario e o orienta. Caso seja um problema mais complexo, a area disponibiliza um

técnico para efetuar uma vistoria na maquina do usuario solicitante.

Efetuar Troca

Recebe peca ou o item de informatica solicitado e efetua a troca/ instalacdo na maquina

do usuario.

Emitir CI de Solicitacdo de

Autorizacao

Emite um comunicado interno (CI) de solicitacdo de autorizagdo a Geréncia da GAF para
encaminhamento ao Diretor Executivo da Agencia, solicitando a autorizagdo de

aquisicdo de pecas ou outros itens relacionados a informatica.

Fechar Chamado

Registra na Intranet a ndo autorizacdo de aquisicdo de pecas ou outros itens
relacionados a informatica. Registra no sistema de Controle de Documentos (SCD) o

encerramento do processo.

Registra o Encerramento do

Atendimento

O técnico responsavel pelo atendimento soluciona o problema e registra na intranet o

encerramento, bem como a solucdo dada.

Solicitar Atendimento de TI

Acessando aplicacdo Intranet, o usuario entra na opgdo: chamados, identifica sua

maquina e a necessidade de atendimento de TI.
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DESCRIGAO - Desenvolvimento e Manutengao de Aplicacdes

Agenda com o usuario para apresentagdo do aplicativo conforme solicitagdo para o seu
desenvolvimento. A drea de TI procura fazer o desenvolvimento do aplicativo
interagindo com a area/ usuario interessado para minimizar a ndo aceitagdo por parte

do usuario.

Apresentar Projeto ao

Usuario

Apresenta projeto ao usuario, mostrando suas funcionalidades, forma de interagdo,
bem como desempenho do aplicativo. O usudrio pode sugerir modificagdes no projeto,

até a sua validagdo final.

Contatar Area Interessada

Contata a area solicitante, verifica sua necessidade, levantando informacoes relevantes

para o desenvolvimento de um aplicativo

Desenvolver Ambiente

Desenvolve o ambiente necessario (em Oracle) para a criagdo das tabelas, stored

procedures, rotinas de controle, consultas, visGes etc.

Efetuar Programacao

Cria as telas, os relatérios, consultas utilizando o ambiente de desenvolvimento: eclipse

para Java ou Delphi. Criagdo de cédigos dos programas.

Elaborar Projeto

A partir dos dados levantados, elabora projeto prevendo as necessidades da area e as
situagdes. Define o escopo do projeto, estrutura de armazenamento de dados, a forma

de apresentacgdo (telas), tabelas, relatérios, consultas etc.

Elaborar Documentacgdo

Registra na documentacdo, além das informagdes técnicas, as informagdes relativas ao

funcionamento do aplicativo.

Implantar Aplicativo

Transfere o aplicativo para o ambiente de producgdo, determinando os niveis de acesso

dos usuarios. Treina os usuarios no uso do aplicativo.

Integrar Médulos

A partir dos testes individuais dos mddulos efetua-se a integracdo para avaliar o
funcionamento de todos em conjunto. Nesta fase pode sentir a necessidade de corregdo

inclusive da codificagdo.

Testar Mddulos

Efetua os devidos testes para avaliagdo do seu desempenho. Caso haja falhas, o
aplicativo deve voltar a atividade de desenvolvimento de ambiente para alteracdes na

codificagdo.

Validar Dados Levantados

Registra as informagbes obtidas com a area interessada em desenvolver um aplicativo e

valida conforme entendimento do assunto.
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2.9.3 MANUTENCAO DE INFRA-ESTRUTURA
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Processo
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DESCRICAO - Manutencao de Infra-estrutura

Diariamente verifica no servidor se o backup foi realizado para a fita DAT e para o disco de outra

maquina.

Avaliar Sistema

Operacional

Recebe novos equipamentos e instala o sistema operacional, se necessario, Verificar o tipo de

instalagdo (Linux ou Windows) na maquina.

Avaliar Ocupacao
de Area dos

Servidores

Acompanha a variagdo do tamanho de arquivos nos servidores. Caso seja visto que a area
disponivel para armazenamento nos servidores esteja préxima do nivel que comprometa o seu

funcionamento, entrar em contato com os usuarios.

Cadastrar Novo

Usuario

Recebe das areas da agéncia, por e-mail, solicitagdo de cadastro de um novo usuario na rede ou
utilizacdo nos sistemas e intranet, Na solicitacdo ja vem informando os dados do usuario como:
nome completo, sugestdo de login, correio, area de atuacdo e softwares a ser utilizado. Efetua o
cadastro: - para usudrio de rede (SLO1, servidor de arquivo): - para usudrio de correio (SL02,

servidor de correio): - para usuario de sistema (SL03, servidor de banco de dados).

Comunicar aos
Usuarios da

Agéncia

Envia comunicado, via e-mail, aos usuarios da agéncia, solicitando verificagdo dos arquivos das
pastas padrdo (docs/ARCE), ou caixas de correio para sua devida limpeza com o objetivo de

liberagdo de espago nos servidores.

Entregar Logins de

Acesso

Preenche formuldrio com os dados de login de acesso a rede, correio e sistemas, € encaminha ao

usuario.

Instalar/ Configurar

Instala o sistema operacional escolhido na maquina e configura conforme politicas ou paréametros

utilizados na Agéncia, principalmente acesso a rede, correio, sistemas e internet

Remover Dados do

Usuario

Recebe das areas da agéncia, por e-mail, solicitacgdo da remogdo do login de acesso a rede ou

utilizacdo nos sistemas e intranet.
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Seguranca de

ATIVIDADE

Monitorar as Politicas

Estabelecidas

egras Internas

Publicacies
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pr——eeee

r
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e,
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Conselho
Diretor

Monitorar as
Politicas
Estabelecidas

r—

Politicas
stabelecidas

DESCRICAO - Politicas de TI

Monitora o atendimento as politicas definidas, acompanhando:
- 0 acesso a internet, por meio do squid/sarg;

- a utilizagdo de espago no servidor de arquivo;

- 0 tamanho das caixas de correio eletrénico dos usuarios;

- a instalacdo de softwares nas maquinas;

- a implementacédo de configuragdes indevidas pelos usuarios da agéncia.
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DESCRICAO - Politicas de TI

Coleta as informagbes quanto a politica de seguranga da informacdo e utilizagdo em
fontes diversas como: politicas de outros drgdos, pesquisa na internet, politicas

internas e publicagdes de revistas, jornais, livros e etc.

Submeter Aprovacgao da
Politica de TI

Solicita ao conselho diretor andlise da politica de TI para posterior aprovagéo do

colegiado.

Sugerir Implementagdo de

Politicas em Documento

Elabora documento com as regras a serem respeitadas pela agéncia
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GESTAO ORCAMENTARIA E FINANCEIRA

ahoracan do Orcamento

HerucaAn Orcamentaria

desemvobver: 4 4
Gestao
COrcamentaria e
Financera
—_— Elaboracao ido PPA
A
PROCESSO DESCRICAO COMPETENCIAS A DESENVOLVER
Gestdo Orcamentdria e|Abrange as atividades de|Conhecimentos: Planejamento e orgamento publico
Financeira execucao orcamentaria, | (PPA, LDO, LOA). Programacdo e execugao
arrecadacdo, pagamento de|orgamentaria. Gerenciamento de receitas e despesas.
despesas, fluxo de caixa, | Contabilidade. Métodos e técnicas para gerenciamento

cobranga, contabilidade e divida

ativa.

de arrecadacgdo, fluxo de caixa, cobranca, divida ativa.
Contabilidade publica. Conhecimento dos sistemas
da ARCE (SIOF, SIAP, SIC, SCD).

Gerenciamento de equipes de trabalho.

corporativos

Habilidades e atitudes: Capacidade de organizagdo.
Estabelecer relagGes interpessoais e interinstitucionais
Flexibilidade.
qualidade as atividades. Gerir de forma produtiva o

colaborativas. Gerir com presteza e
tempo. Manter conduta ética na relagdo funcional e
institucional. Manter discricdo e sigilo quanto aos
assuntos e documentos ndo publicos. Visdo sistémica e
integrada da organizagdo ARCE e seus processos.
Transformacgdo do conhecimento em agdo. Iniciativa e

dinamismo
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DESCRIGAO - Gestdo Orcamentaria e Financeira

Abrange as atividades de registro do orcamento no sistema SIOF, apresentagdo a
diretoria executiva ou ao conselho diretor para validagdo do orgamento e

encaminhamento do orcamento da ARCE a SEPLAG para aprovacao.

Elaboracao do PPA

Abrange as atividades de definicdo de indicadores e produtos, registro do PPA no
sistema, apresentacdao da proposta ao conselho diretor para aprovacgao e sinalizagao da
disponibilizagdo dos dados a SEPLAG pelo sistema SIOF.

Execugdo Orgamentaria

Abrange as atividades de solicitagdo da liberagdo das parcelas do orgamento enviado a
SEPLAG, fixacdo das parcelas pelo sistema, empenho, autorizacdao das despesas pelo

ordenador e seus devidos pagamentos.
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DESCRICAO - Elaboracao do Orcamento

Encerra no sistema SIOF a entrada de informagdes do orgamento, sinalizando

automaticamente a SEPLAG a disponibilizagdo dos dados.

Elaborar Estimativa de Custo

Elabora estimativa financeira referente ao custo fixo da Agéncia e mensura as
demandas especificas das areas técnicas, conforme as estimativas das areas para os

programas planejados e orcados para o exercicio seguinte.

Orientar Areas Técnicas

Recebe oficio da SEPLAG informando quanto a aprovacdo da LDO e cronograma de
desenvolvimento de trabalho para elaboragdo do orgamento. Orienta as areas técnicas
da Agéncia para o desenvolvimento do orgamento e estabelece prazo para fornecimento

das informacdes.

Registrar Orgamento

Registra as informagdes do Orcamento no sistema SIOF e emite relatério para avaliacéo

da Diretoria Executiva e Conselho Diretor.

Validar Orgamento

GAF apresenta orcamento para avaliacdo pelo Conselho Diretor e Diretoria Executiva,

que decidem pela sua validagdo ou pela necessidade de alterages .
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DESCRIGAO - Elaboragdao do PPA

Apresenta proposta do PPA para avaliacdo e/ou alteracdo pelo Conselho Diretor e

Diretoria Executiva.

Concluir Dados no Sistema

Encerra no sistema SIOF a entrada de informacdes do PPA, sinalizando

automaticamente a SEPLAG a disponibilizagdo dos dados.

Definir Indicadores e

Produtos

Realiza reunides com as areas técnicas para definicdo de indicadores, produtos e

revisdo financeira.

Elaborar Estimativa de Custo

Elabora estimativa financeira referente ao custo fixo da Agéncia e mensura as
demandas especificas das areas técnicas, conforme as estimativas das areas para os

programas planejados para o periodo do PPA.

Orientar Areas Técnicas

Recebe oficio da SEPLAG informando quanto a aprovacdo da LDO e cronograma de
desenvolvimento de trabalho para elaboracdo do PPA. Orienta as areas técnicas da
Agéncia para o desenvolvimento do PPA e estabelece prazo para fornecimento das

informagdes.

Registrar PPA

Registra as informagdes do PPA no sistema SIOF e emite relatdrio para avaliagdo da

Diretoria Executiva e Conselho Diretor.
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DESCRICAO - Execucdo Orcamentaria

Encaminha o empenho ao usudrio do servigo (beneficidrio) para que o mesmo ateste o

recebimento do bem/ servigo contratado.

Autorizar Programacao do

Pagamento

O Ordenador de despesa recebe processo e valida a mesma para pagamento.

Definir Projetos Finalisticos

Define no SIAP os projetos finalisticos com base no orgamento aprovado pela SEPLAG,
associando os programas e atividades. Efetua a revisdo das informacdes referentes aos

contratos e projetos do exercicio anterior, validando para o exercicio corrente.

Efetuar Pagamento

Realiza pagamento no sistema SIC procedendo retengGes de impostos conforme cada

caso.

Elaborar Empenho

Elabora empenho com base nos dados do processo no sistema SIC.

Finalizar Processo para

Arquivo

Verifica se todos os tramites formais anteriores foram executados, providencia as

corregdes se necessario, finaliza processo no sistema SCD e arquiva processo na area.

Fixar Parcelas

Fixa parcelas transmitidas no SIC para elaboracdo dos empenhos, adequando as

informagdes originadas do SIAP ao padrdo do sistema SIC.

Solicitar Parcelas

Registra no SIAP e transmite a solicitacdo de parcelas com base na programacdo de
despesas. Quando a SEPLG libera as parcelas no sistema SIAP, automaticamente essa

informagdo é transmitida ao SIC.

Verificar Despesas

Autorizadas

Verifica nos processos as despesas autorizadas para emissdo do empenho.
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PROCESSO DESCRIGCAO
Mediagao Abrange as atividades de

atendimento das demandas
relacionadas a prestagao de

servigos regulados que podem

gerar esclarecimentos,
posicionamentos ou a
intermediacdo de conflitos,

incluindo o acompanhamento,
até o encerramento da

demanda.
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_— Tratamerto
de Consultas

A
- )

» d /

Tratamerto

de Denincias

COMPETENCIAS A DESENVOLVER
Conhecimentos: Conhecimento das resolugdes da ARCE e
legislacao estadual e federal dos setores regulados (Resolugao n®
56/2005, Resolugdo n° 64/2006). Elaboracdo de relatérios e
Atendimento ao publico.

pareceres. Comunicagdo externa.

Comunicagdo interna (processo administrativo, redagdo de

documentos oficiais, fluxo administrativo de documentos).
Métodos e técnicas de coleta, analise e interpretacdo de dados.
Mediagdo de conflitos. Negociagdo. Gerenciamento de equipes de
trabalho. Conhecimento dos sistemas corporativos da ARCE

(SGO, Intranet, SOA, SCD).

Habilidades e atitudes: Apreender a aprender. Capacidade de
Estabelecer relagbes
Flexibilidade.

presteza e qualidade as atividades. Gerir de forma produtiva o

organizacao. interpessoais e

interinstitucionais  colaborativas. Gerir com

tempo. Manter conduta ética na relagdo funcional e institucional.
Manter discrigdo e sigilo quanto aos assuntos e documentos nao
e escrita de forma

publicos. Saber utilizar linguagem oral

adequada. Visdo sistémica e integrada da organizacdo ARCE e

seus processos, bem como dos setores regulados.
Transformagdo do conhecimento em agdo. Iniciativa e
dinamismo.
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DESCRIGAO - Mediagao
Abrange as atividades do processo administrativo aberto para resolugdo de reclamagdes

ndo resolvidas pela Ouvidoria. O primeiro nivel de decisdo do processo pode caber a

Coordenadoria Técnica do Servigo ou ao Conselho Diretor da Agéncia.

Atendimento a Solicitagdes

Abrange as atividades de atendimento da solicitacao, identificacdo do tipo de solicitacao
(reclamacgdo, consulta, denuncia, elogios), bem como a que servico se refere

(transporte, saneamento basico, energia elétrica e gas canalizado).

Emissdo de Relatorios

Abrange as atividades de levantamento de dados e informagdes da ouvidoria da

Agéncia para identificacdo de indicadores, analise e posterior publicagdo do resultado.

Tratamento de Consultas

Envolve as atividades de tratamento das demandas de consultas recebidas, inclusive a

abertura de processo administrativo para posicionamento formal do Conselho.

Tratamento de Denulncias

Envolve as atividades de tratamento das denlncias recebidas, inclusive a abertura de

processo administrativo para averiguagdo das denuncias procedentes.

Tratamento de ReclamagGes

Envolve as atividades de tratamento das reclamacgles recebidas, inclusive a avaliagdo

da conveniéncia de realizagdo de reunido de Mediagdo de Conflito.
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DESCRIGAO - Arbitragem

Reline toda a documentagdo apresentada por ambas as partes e coletadas a partir da
solicitacdo. Elabora o termo de abertura de processo que justifica sua necessidade
identificando: o reclamante, o reclamado, o conteido da reclamagdo e o
posicionamento do reclamado. Registra o processo no SCD, onde é criado
automaticamente um numero de identificagdo do processo (com base na area, data,
etc.).

No caso de Energia Elétrica, o numero do processo deve ser registrado no SGO quando
do encerramento da solicitacdo.

Nos casos de Gas, Transporte e Saneamento esse registro é feito no SOA. Registra
também no SCD e associa (ajunta/apensa) ao processo todos os documentos
previamente coletados. Registra no SCD o encaminhamento para a Coordenadoria

responsavel.

Abrir Processo
Administrativo Punitivo ou
TAC

No caso da Concessionaria ndo ter cumprido a decisdo, o processo € encaminhado ao
Conselheiro Relator que notifica a Concessiondria para cumprimento sob risco de

penalidade.

Acompanhar Cumprimento

da Decisao

Acompanhar o cumprimento das exigéncias impostas as Concessiondrias. No caso de
processo em que nao houve apresentacao de recursos, ou pedido de reconsideragao, ou
que ndo foi dado provimento ao recurso e em que o julgamento foi procedente ou
procedente em parte, faz-se o contato com o reclamante para confirmar se a
Concessiondria cumpriu a decisdo. A Ouvidoria pode solicitar apoio técnico do setor

envolvido para auxilio no acompanhamento.

Analisar Processo

Analisa o processo e, dependendo do caso:

- solicita apresentacdo de informacdes complementares pelo Reclamante ou
Concessionaria;

- emite despacho encaminhando o processo para andlise pela Coordenadoria/
Procuradoria para elaboragdo de parecer;

- emite a Primeira Decisdo da ARCE, quando se tratar de caso em que a Coordenadoria
ou Ouvidoria tem essa autonomia.

No caso de primeira decisdo, esta pode ser procedente, improcedente ou procedente
em parte. As Partes podem recorrer desta decisdo através de recurso ao Conselho

Diretor.

Analisar Recurso

As Coordenadorias técnicas recebem o recurso ou o pedido de reconsideragdo, analisa
as informagdes, emite parecer e encaminha ao Conselheiro relator para decisdo do

recurso.

Arquivar Processo

Registra o encerramento do processo no sistema de controle de documentos (SCD).

Emite certiddo de arquivamento e arquiva na Ouvidoria.

Efetuar Despacho

Elabora despacho encaminhando as respectivas coordenadorias. Havendo manifestacdo
do Técnico ou da Ouvidora, o processo é encaminhado a Procuradoria Juridica para
andlise. No caso de cobranga por irregularidade (Energia Elétrica) esta atividade é
realizada pela equipe de mediacdo, nos demais casos é realizada pela equipe de apoio.
Em alguns casos, para atender a resolugdo 64/2006 (dispGe sobre a competéncia da
Ouvidoria de decidir para os casos de existéncia de pareceres normativos) o processo é

encaminhado a Ouvidora para efetuar o despacho ou decisdo.

116

Este relatdrio contém informagdes confidenciais. Caso néo seja vocé a pessoa autorizada a recebé-lo, ndo devera utiliza-lo, copia-lo ou revelar o seu contetdo.




ARCE DF SERVOS PUBLCDS "' FUNDAGAD
DO ESTAGD DO CEARA GETULIO VARGAS

FGV PROJETOS

ATIVIDADE DESCRIGAO - Arbitragem
Enviar Recurso a ANEEL Emite oficio para: parte reclamante, Concessiondria e ANEEL. A Ouvidora assina. Os
originais do processo sdo encaminhados a ANEEL e as copias sdo guardadas,

aguardando a decisao da ANEEL.

Julgamento do Processo O Conselheiro Relator, com base no parecer da area técnica, recomenda ao Conselho
Diretor que decidird o andamento do processo para:

- arquivamento do processo;

- necessidade de informagdes complementares;

- abertura de processo administrativo punitivo;

- abertura do termo de ajustamento de conduta (TAC);

- provimento ao pedido de recurso da Concessionaria;

- ndo provimento do pedido de recurso da Concessionaria;

- provimento do pedido de reconsideracao;

- ndo provimento do pedido de reconsideracdo;

- defesa da Concessionaria/ permissionaria procedente;

- defesa da Concessionaria/ permissiondria improcedente;

- avocagdo do processo para nova analise;

- aplicacdo de penalidades.

No caso de aplicagdo de penalidade, pode ser na forma de: adverténcia, aplicagdo de

multa ou assinatura de Termo de Ajustamento de Conduta.

Notificar Parte Recorrida Emite minuta de oficio notificando a parte recorrida quanto ao recurso ou pedido de
reconsideracdo e concede prazo de cinco dias Uteis para o primeiro, e vinte dias
corridos para o segundo. O processo fica aguardando com a equipe de apoio
transcursos dos prazos recursais ou aguardando AR da parte reclamante, ou oficio
protocolado da Concessiondria (marcando o inicio do prazo de contra-razdes).
Transcorrido o prazo, havendo ou ndo contra-razGes, o processo é encaminhado a

Coordenadoria respectiva para analise ou decisdo.

Notificar Partes Quanto a O apoio elabora minuta de oficio notificando as partes da decisdo. No caso de ser uma
Decisdo primeira decisdo concede prazo para recurso (dez dias) ou pedido de reconsideracdo
(vinte dias) e o analista de regulagdo assina. O processo fica aguardando com a equipe
de apoio transcursos dos prazos recursais ou aguardando AR da parte reclamante, ou
oficio protocolado da Concessionaria (marcando o inicio do prazo de recurso). No caso
de segunda decisdo, tendo sido dado provimento ao recurso (parcial ou completo), sera

dado novo prazo para recurso a parte prejudicada.

Oficiar as Partes Recebe decisdo da ANEEL, oficia as partes (ndo comportando mais recursos) e

encaminha ao Conselheiro Relator para conhecimento.

Proferir Julgamento Com base no parecer da coordenadoria relativo ao recurso encaminhado pela
Concessionaria, o presidente do conselho diretor analisa o processo e julga. Se

necessario, o presidente pode convocar os conselheiros para discussdo do assunto.

Registrar Resultado da Insere a ata da mediagdo no processo, elabora os autos conclusos e registra no SCD o
Mediacao arquivamento do processo em decorréncia do resultado da mediagdo. Emite certiddo de

arquivamento e arquiva na Ouvidoria.

Reunido de Mediagao Macrofuncao utilizada para resumir as atividades de agendamento e realizacdo da

reunido de Mediagdo pela Ouvidoria.
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Solicitar Informagdes Conforme solicitacdo contata uma das partes, normalmente por meio de oficio,
concedendo prazo para apresentacdo de informagdes ou documentos complementares.
Dependendo do caso, a ndo apresentagao do documento ou da informagdo solicitada,
ensejaria o arquivamento do processo. O processo fica aguardando na area o retorno

da Concessionaria ou do reclamante.
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2.11.2 ATENDIMENTO AS SOLICITACOES
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ATIVIDADE DESCRIGAO - Atendimento as Solicitacdes
Encaminhar Consulta A equipe de atendimento busca resolver internamente a solicitagdo de consulta,

encaminhando para Ouvidora ou Técnico da area, que prestam os esclarecimentos
necessarios. Se necessario, a consulta é encaminhada a Concessionaria para sua

manifestagdo. No caso da energia elétrica, esse encaminhado se dé& por meio do SGO.

Registrar informagfes da Levanta junto ao reclamante as informagdes especificas da reclamagdo e registra no
reclamagdo SOA. No caso de reclamagbes encaminhadas via portal ou e-mail, complementa as
informagdes recebidas. No caso de Energia Elétrica registra também no SGO e identifica

se o Usuario tem restricdo quanto ao acionamento da Ouvidoria da COELCE.

Registrar Solicitagdo Recebe solicitagdo por meio do 0800, atendimento pessoal (balcdo), fax, carta, e-mail
(da Ouvidoria, da ARCE, ou do site), ou por referéncia do portal do governo estadual ou
da ANEEL (caso de energia elétrica). No caso do portal do governo utiliza programa
para acessar reclamacgbes referentes a ARCE. Registra a solicitacdo no sistema SOA ou
SGO (caso de energia elétrica) e também em aplicacdo na Intranet. Pelas informacoes
recebidas classifica o tipo de solicitagdo como: consulta, reclamacdo, denuncia ou
informagdo. No caso de informagdo, a solicitagdo é encerrada ao final do atendimento.

Nos demais casos, é necessario tratamento pela equipe da Ouvidoria. No caso de
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energia elétrica, existem solicitagdes registradas no SGO que foram atendidas
diretamente pela ANEEL e j& contam com a devida classificagdo. Nesses casos,
normalmente é necessario contatar o reclamante para esclarecer suas pretensdes e
outras informacdes encaminhadas. Nos casos de reclamacdo e consulta, registra
informagBes de identificagdo e contato do solicitante. No caso de denuncia, a
identificagdo do solicitante é opcional, podendo a denulncia ser registrada como

andnima.
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2.11.3 EMISSAO DE RELATORIOS
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ATIVIDADE DESCRICAO - Emissdo de Relatdrios

Analisar Relatdrios As informagdes sdo encaminhadas a Ouvidora para analise e consolidagdo dos
relatorios (de cada area). Dependendo da area, o relatorio € encaminhado
através de oficio: para ANEEL no caso de energia elétrica: para CAGECE e
SEINFRA no caso de Saneamento.

Coletar Informacodes de Atendimento | Coleta informagbes do SGO, SOA, SCD e individualmente de cada processo

sobre as solicitagdes e os processos abertos e arquivados.

Coletar Informacodes de Processos Coleta informagdes do SCD e individualmente de cada processo sobre os

processos abertos e arquivados.

Levantar Dados de Mediagdo Levanta as informagGes sobre as mediagdes realizadas inclusive os percentuais
de acordos, nao acordos, conclusos, inconclusos, audiéncias realizadas,

canceladas ou adiadas.

Publicar Dados na Intranet Coleta dados dos relatorios, transformando-os em formato especifico da
intranet e publica para acesso aos usuarios da ARCE, a partir de um modelo ja

elaborado pela Ouvidoria.
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"'

DESCRICAO - Tratamento de Consultas

Para consultas externas, que ndo passam pela Ouvidoria, a Coordenadoria abre

processo administrativo para analise e parecer técnico.

Abrir Processo

Administrativo [Ouvidoria]

Reulne toda a documentacdo apresentada por ambas as partes e coletadas a partir da
solicitacdo. Elabora o termo de abertura de processo que justifica sua necessidade

identificando: o reclamante, o reclamado, o conteddo da reclamagdo e o

posicionamento do reclamado. Registra o processo no SCD, onde é criado

automaticamente um numero de identificacdo do processo (com base na area, data,
etc.). No caso de Energia Elétrica, o nUmero do processo deve ser registrado no SGO
guando do encerramento da solicitagdo. Nos casos de Gas, Transporte e Saneamento
esse registro é feito no SOA. Registra também no SCD e associa (ajunta/apensa) ao
processo todos os documentos coletados. no SCD o

previamente Registra

encaminhamento para a Coordenadoria responsavel.

Analisar Solicitacdo de

Consulta

A Coordenadoria analisa o processo e emite parecer técnico. Sendo a consulta
resolvida, devolve processo a Ouvidoria para comunicagdo ao solicitante. Caso a
consulta ndo passe pela Ouvidoria, a propria Coordenadoria responde ao solicitante.
Existe a possibilidade da consulta ser encaminhada ao Conselho Diretor para decisdo se
o caso for complicado. Caso a consulta envolva irregularidades da Concessionaria pode-

se abrir um processo de fiscalizagdo.

Arquivar Processo

Registra o encerramento do processo no sistema de controle de documentos (SCD).

Emite certiddo de arquivamento e arquiva na Ouvidoria.

Comunicar ao Solicitante

Responder ao solicitante quanto a solicitagdo da consulta baseado no parecer técnico da

coordenadoria acionada.

Contatar Solicitante

Contata o Solicitante e informa o resultado da Consulta. O Reclamante pode ficar
satisfeito com a resposta, portanto a solicitacdo é encerrada. Havendo insisténcia para
que haja um posicionamento do Conselho Diretor, abre-se um processo administrativo

de consulta.

Encerrar Solicitacdo

Registra o encerramento da solicitacdo no sistema de atendimento da ouvidoria (SOA
ou SGO) e Intranet.

Prestar Esclarecimentos

Ouvidora, ou Técnico da area, analisa a consulta e presta os esclarecimentos

necessarios para que depois seja feito o contato com a parte interessada.

Solicitar Manifestacdo da

Concessionaria

Solicita a Concessionaria posicionamento sobre a solicitagdo de consulta.
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ATIVIDADE DESCRICAO - Tratamento de Denlncias
Abrir Processo Reune toda a documentacgdo apresentada por ambas as partes e coletadas a partir da
Administrativo [Ouvidoria] solicitacdo. Elabora o termo de abertura de processo que justifica sua necessidade

identificando: o reclamante, o reclamado, o conteido da reclamagdo e o
posicionamento do reclamado. Registra o processo no SCD, onde é criado
automaticamente um numero de identificagdo do processo (com base na area, data,
etc.). No caso de Energia Elétrica, o nimero do processo deve ser registrado no SGO
quando do encerramento da solicitacdo. Nos casos de Gas, Transporte e Saneamento
esse registro é feito no SOA. Registra também no SCD e associa (ajunta/apensa) ao
processo todos os documentos previamente coletados. Registra no SCD o

encaminhamento para a Coordenadoria responsavel.

Analisar Denulncia Analisa denuncia e avalia sua procedéncia. Sendo Procedente, abre processo
administrativo. Ndo sendo procedente, o técnico ou a Ouvidora justifica e encerra a
solicitacdo sem abertura de processo. Normalmente, a analise é primeiro feita pela

Ouvidora, que decide o direcionamento ao técnico ou encerramento da dendncia.

Analisar Processo de Encaminha ao técnico das coordenadorias para andlise, onde emite um parecer técnico
Denuncia que pode gerar uma fiscalizagdo motivada pela denuncia. O técnico podera solicitar a
Ouvidoria informagdes complementares para parecer final. Neste processo, dentre
outras atividades, dependendo do grau da denulncia, pode haver julgamento pelo

Conselho Diretor.

Arquivar Processo Registra o encerramento do processo no sistema de controle de documentos (SCD).

Emite certiddo de arquivamento e arquiva na Ouvidoria.

Encerrar Solicitacdo Registra o encerramento da solicitacdo no sistema de atendimento da ouvidoria (SOA
ou SGO) e Intranet.

Solicitar Informacdes Conforme solicitacdo contata uma das partes, normalmente por meio de oficio,
concedendo prazo para apresentacdo de informagles ou documentos complementares.
Dependendo do caso, a ndo apresentacao do documento ou da informacdo solicitada,
ensejaria o arquivamento do processo. O processo fica aguardando na area o retorno

da Concessionaria ou do reclamante.
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2.11.6 TRATAMENTO DE RECLAMACOES

ATIVIDADE

Acionar Ouvidoria CAGECE

DESCRIGAO - Tratamento de Reclamacdes

Aciona a ouvidoria da CAGECE para analise e solugdo da reclamagdo com prazo de 10 dias

Uteis (para o interior do estado).

Acionar Ouvidoria COELCE

No caso do reclamante ndo ter restricdes, aciona a Ouvidoria da COELCE para resolugdo
do problema, encaminhando a reclamacgao por e-mail (com prazo de 5 dias). Atualmente,
cerca de 40 a 50% das reclamacgdes ndo classificadas como Cobrancga por Irregularidade
(TO) sdo resolvidas por esse contato com a Ouvidoria da COELCE. A Ouvidoria da COELCE

ndo acessa o SGO, por isso a reclamacdo é encaminhada por e-mail.

Agendar Reunido de

Mediagdo

Contata o reclamante informando da possibilidade de realizar a reunido de mediagao.
Caso o reclamante concorde, agenda uma data conveniente e comunica a Concessionaria
(por oficio) a data da audiéncia. No caso de ter sido aberto processo administrativo,
comunica as partes da abertura desse processo. Os seguintes casos se aplicam:

- se o reclamante for do interior do estado e ndo disponibilizar telefone de contato, ndo se
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marca audiéncia de mediacdo;

- se o reclamante for do interior do estado e disponibilizar telefone de contato, verifica-se
o interesse de deslocamento a ARCE para audiéncia. Se ndo puder se deslocar, mas tiver
interesse no acordo, substitui-se a audiéncia pela intermediagdo para se chegar a um
acordo conforme propostas das partes;

- se o reclamante for da regido metropolitana, mas ndo disponibilizar telefone de contato,
marca-se a audiéncia e comunica-se a data somente por oficio. Eventualmente, pode-se

agendar uma nova data mediante solicitacdo de uma das partes.

Analisar e Contatar Recebe resposta da Ouvidoria da COELCE, analisa suas consideracdes e contata o
Reclamante reclamante. Caso o reclamante esteja satisfeito com a resposta, encerra-se a reclamagao.
Caso contrario encaminha ao DECAR (Departamento de Coordenagdo e Acompanhamento

Regulamentar) para apresentacdo de defesa da COELCE em um prazo de dez dias.

Analisar e Contatar Recebe resposta da CEGAS ou CAGECE, analisa suas consideracdes e contata o
Reclamante reclamante quando necessario. Caso o reclamante esteja satisfeito com a resposta,
encerra-se a reclamacgdo. Caso contrario, encaminha para audiéncia de Mediacdo ou para

a Coordenadoria responsavel.

Analisar Reclamacgao O Técnico recebe a reclamacédo e resposta do DECAR, por meio do SGO, analisa e emite
parecer técnico. Pode solicitar esclarecimentos ao reclamante e/ou Concessionaria através
de uma Comunicacdo de Ouvidoria. O parecer pode resultar na improcedéncia, na
procedéncia completa ou na procedéncia em parte. Além disso, o Técnico pode
recomendar a abertura de processo administrativo sem necessidade de contatar primeiro

a Concessionaria.

Analisar Reposta - A Ouvidora efetua analise gerencial quando o atendimento ndo consegue direcionar a
Ouvidora resposta da Concessionaria ou dar uma solugdo ao caso. Nesse caso, a Ouvidora analisa,
presta esclarecimentos por escrito e decide quanto ao encerramento da solicitagdo,
encaminhamento ao Técnico, encaminhamento ao reclamante para manifestagdo ou

abertura de processo administrativo.

Analisar Resposta do Analisa resposta da Concessionaria e dependendo do resultado:

DECAR - encaminha a Ouvidora para andlise e decisdo;

- encaminha ao Técnico da Ouvidoria para anadlise técnica;

- contata o reclamante informando a resposta da Concessionaria e o orienta quanto as
providéncias a serem adotadas, podendo resultar no encerramento da solicitacdo ou na

sua continuidade com um dos outros encaminhamentos aqui relacionados.

Comunicar o Reclamante Contata o reclamante para comunicar o resultado de sua demanda. Conforme decisdo do

reclamante. pode-se encerrar a solicitagdo ou abrir um processo administrativo.

Confirmar Acordo Aguarda comunicagdo das partes de que as pendéncias foram resolvidas, confirmando-se
o Acordo entre elas, conforme previsto na ata da reunido de Mediagdo. Caso a ARCE nao
receba esta comunicagdo no prazo previsto, entra em contato com as partes para

verificagdo do resultado.

Contatar Concessiondria Sendo a reclamagdo considerada procedente, comunica o resultado a Concessionaria. Esta
se manifesta por meio de parecer técnico da sua Ouvidoria, podendo acatar ou ndo este

resultado.

Contatar Reclamante Contata o reclamante, informa a resposta da Concessionaria, orienta quanto as
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providéncias a serem adotadas, podendo resultar no encerramento da solicitagdo ou na

sua continuidade.

Encerrar Solicitacdo

Registra o encerramento da solicitagdo no sistema de atendimento da ouvidoria (SOA ou
SGO) e Intranet.

Intermediar Acordo

Quando o reclamante é do interior do Estado, e ndo pode se deslocar até a ARCE, porém
tem interesse em um acordo, o representante da ARCE atua como mediador, sem
realizagdo de audiéncia presencial, transmitindo a proposta e contrapropostas de uma das
partes, para outra. Caso haja acordo, elabora oficio, registrando e comunicando as partes,
os termos do acordo para que este seja cumprido. Caso nao haja acordo, elabora um

despacho relatando as tentativas de acordo e d& prosseguimento ao processo.

Realizar Audiéncia de

Mediagdo

Conforme agenda, realiza-se reunido nas dependéncias da ARCE/ Ouvidoria com a
presenca do Reclamante e do Reclamado, ou seus representantes. Com as partes
reunidas o representante da ARCE, atuando como mediador, abre a sessdo esclarecendo o
objetivo da audiéncia: chegar a um acordo satisfatorio para ambas as partes,
independente de julgamento quanto ao mérito. Da-se a palavra a parte Reclamante para
expor rapidamente a sua demanda e em seguida a Concessionaria. Esta pode apresentar
uma proposta de acordo, geralmente envolvendo uma revisao de valores quando o
assunto é financeiro ou a realizagdo de servigos em outros casos. O Reclamante também
pode apresentar uma proposta ou contraproposta a apresentada pela Concessionaria. O
resultado da audiéncia pode ser:

- Acordo para encerramento da reclamagdo (com ou sem pendéncia);

- Auséncia de acordo;

- Auséncia do Reclamante.

No caso de auséncia do Reclamante, registra essa auséncia em ata e aguarda AR ou sua
justificativa. Caso o AR sinalize o recebimento pelo Reclamante em tempo habil e este ndo
apresente justificativa pela auséncia, faz os autos conclusos sugerindo o arquivamento da
reclamacdao e/ou abertura de processo administrativo. Se o Reclamante apresentar
justificativa, reagenda a audiéncia. Se a Concessionaria ndo comparecer, pode-se agendar
nova audiéncia mediante consulta ao Reclamante. Registra-se em ata as posicées das

partes com os autos conclusos descrevendo os detalhes do resultado da audiéncia.

Registrar
Encaminhamento ao
DECAR

Encaminha reclamacdo ao DECAR/COELCE (Departamento de Coordenacao e
Acompanhamento Regulamentar), através do SGO, para apresentacdo de resposta no
prazo de dez dias. Existe a possibilidade de prorrogacdo desse prazo, conforme anélise da

Ouvidoria.

Solicitar Esclarecimentos

O técnico solicita documentos ou informagdes adicionais ao reclamante ou a

concessionaria para subsidiar a sua analise.

Solicitar Manifestagao da
CEGAS

Aciona a CEGAS (Companhia Estadual de Gas) para andlise com o objetivo de solucionar a

reclamagao. estabelecendo prazo de 10 dias.
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COMPETENCIAS A DESENVOLVER
Conhecimentos: Conhecimento do marco regulatoério e

DESCRICAO
Abrange as atividades que vao

desde a identificagao da | experiéncias de regulacdo. Elaboragdo de normas,

necessidade de criagdo ou revisdo | pareceres e relatérios. Métodos e técnicas de coleta,

de uma norma até sua publicagdo | andlise e interpretagdo de dados. Conhecimentos técnicos

oficial. e juridicos dos setores regulados. Elaboragdo e gestdo de

projetos. Negociagao.

Habilidades e atitudes: Apreender a aprender.

Capacidade de organizagdo. Estabelecer relagbes

interpessoais e interinstitucionais colaborativas.
Flexibilidade.

atividades. Gerir de forma produtiva o tempo. Manter

Gerir com presteza e qualidade as
conduta ética na relagdo funcional e institucional. Manter
discricdo e sigilo quanto aos assuntos e documentos ndo
publicos. Saber utilizar linguagem oral e escrita de forma
adequada. Visdo sistémica e integrada da organizagdo
ARCE e seus processos, bem como dos setores regulados.
Transformacdao do conhecimento em acdo. Iniciativa e

dinamismo.

ATIVIDADE DESCRIGAO - Normatizacdo

Analisar a Proposta

Juridicamente

Verificar a compatibilidade do texto da norma as prescrigdes normativas de hierarquia
superior, bem como adapta-la as demais normas de mesma hierarquia do ordenamento
juridico interno e externo. Emite parecer juridico de aprovagdo ou com recomendagdes para

alteragdes.

Analisar Proposta de

Norma

Com base nos aspectos juridicos e técnicos, por decisdo colegiada define o encaminhamento a
ser adotado. O encaminhamento pode ser para:

- solicitagdo de alteragdes;

- apresentagdao em Audiéncia Publica;

- aprovagdo para publicacdo.

Avaliar Esforgo

Avalia o esforco necessario para desenvolvimento da proposta de norma e identifica se é
necessario revisar o Plano de Atividades e Metas antes de iniciar os trabalhos de

desenvolvimento da norma.

Elaborar Proposta de
Minuta

Elabora proposta de norma para atender a necessidade de regulamentagdo previamente
identificada. Envolve a realizagdo de pesquisas, consultas a outras entidades, andlise das

regulamentacdes existentes, discussdes internas e externas.

Incorporar as
Alteragdes na

Proposta de Normas

Incorpora as propostas de norma das sugestdes consideradas procedentes na Audiéncia

Publica.

Participar de
Comissdo Externa de

Elaboragao de

Participa de reunides e contribui para a elaboracdo da norma através de sugestdes e/ou
propostas de minuta em Comissdo Interinstitucional. O convite pode se dar por meio de oficio

da Instituicdo responsavel solicitando a indicacdo de representantes pela ARCE. O Conselho
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Normas Diretor define os participantes da Agéncia.

Propor a Inclusdo da | Elabora proposta de inclusdo ou de alteragdo do Plano de Atividades e Metas para se ajustar as

Necessidade no Plano | atividades de normatizacdo. Dependendo das caracteristicas da norma, poderda ser criado

grupo multidisciplinar para sua elaboracéo através de trabalho colaborativo e simultédneo.
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Planejamento
A
Competéncias a - Planejamento
desemsohser: Estrategico

Planejamento

PROCESSO
Planejamento

b

DESCRIGCAO
Abrange as atividades de

elaboracdo do plano plurianual,
elaboracdo do plano de metas,
elaboracdao do orcamento. Inclui o
acompanhamento e revisdao dos

planos elaborados.

. Planejamento
Tatico-Operacional
A

COMPETENCIAS A DESENVOLVER
Conhecimentos: Construcdo de cenarios. Modelos de gestdo e

processos de mudanga. Planejamento estratégico e tatico-
operacional. O balanced scorecard e indicadores de desempenho.
Elaboragdo, gerenciamento e acompanhamento de planos e
projetos. Planejamento e orgamento publico. NogGes de
mensuragdo de recursos humanos, materiais e financeiros para
execugdo de projetos. Identificagdo de caminhos criticos e
alternativas de solucdo. Métodos e técnicas para coleta, analise e
interpretacdo de dados. Negociagao. Conhecimento dos sistemas
corporativos da ARCE (SCD). Conhecimento das resolugdes da
ARCE e da legislagdo estadual e federal dos setores regulados.

Habilidades e atitudes: Apreender a aprender. Capacidade de
organizagao. Estabelecer relagdes interpessoais e
interinstitucionais  colaborativas. Flexibilidade. Gerir com
presteza e qualidade as atividades. Gerir de forma produtiva o
tempo. Manter conduta ética na relagdo funcional e institucional.
Manter discricdao e sigilo quanto aos assuntos e documentos nao
publicos. Saber utilizar linguagem oral e escrita de forma
adequada. Visdo sistémica e integrada da organizagdo ARCE e

seus processos, bem como dos setores regulados.
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PROCESSO DESCRI(;i\O COMPETENCIAS A DESENVOLVER
Transformagao do conhecimento em acgdo. Iniciativa e

dinamismo.
PROCESSO DESCRIGAO - Planejamento
Planejamento Estratégico Abrange as atividades de elaboragdo da proposta do plano estratégico, o julgamento da

matéria pelo Conselho Diretor, a coordenacdo dos eventos que compdem o processo de
planejamento, a consolidagdo do plano estratégico e sua aprovacdao pelo Conselho

Diretor.

Planejamento Tatico- Abrange as atividades de elaboragdo do plano tatico-operacional (PAM).

Operacional
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2.13.1 PLANEJAMENTO ESTRATEGICO
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DESCRIGAO - Planejamento Estratégico

Efetua abertura de processo administrativo para formalizacdo do relatério do plano

estratégico, por meio do sistema de controle de documentos.

Abrir Processo
Administrativo para

Contratacao

Efetua a abertura do processo administrativo no sistema de controle de documentos
(SCD) para contratagdao de servicos como: locacdo do local do evento, locagdo de

equipamentos (se necessario), etc.

Aprovar Plano

O Conselho Diretor recebe o Plano Estratégico elaborado e decide pela sua aprovagao

ou pede que sejam realizadas alteragdes

Aprovar Proposta

O Conselho Diretor recebe a proposta, analisa e decide pela sua aprovacdo ou pede

complementacdes.

Arquivar Processo

Arquiva processo e registra as informacgdes adequadas no sistema de controle de
documentos da ARCE (SCD).

Coordenar a Realizagao dos

Eventos

Coordena todos os aspectos envolvidos na execugdo dos eventos que compde o
processo de planejamento. Ex: Apresentagdes preparatorias, workshops, seminario final

e a elaboragdo do relatdério final.

Divulgar Plano Estratégico

Divulga internamente e externamente o relatério com o Plano Estratégico da Agéncia.
Inclui:
- a elaboragdo de resumo do plano para publicagdo na Internet;

- distribuicdo de copias do relatério para todas as areas da Agéncia.

Elaborar Plano Estratégico

Elabora o plano estratégico conforme as definigdes do semindrio de planejamento,
sendo partes integrantes:

- Missao;

- Visdo de Futuro;

- Valores;

- Objetivos Estratégicos;

- Pontos Fortes e Pontos Fracos;

- Oportunidades e Ameacas;

- Cenarios.

Caso haja o envolvimento de consultoria externa, o trabalho de elaboracdo do plano
estratégico podera ser de responsabilidade da consultoria com a revisdo e aprovagao

preliminar da Assessoria.

Elaborar Proposta

A cada 5 (cinco) anos, com antecedéncia de 6 (seis) meses do ciclo de elaboragdo do
Planejamento Estratégico, a Assessoria do Conselho Diretor elabora proposta contendo
a formatagdo dos eventos de elaboragdo do planejamento estratégico, para prévio
conhecimento e aprovagdo do Conselho Diretor. Inclusive com definicbes se havera

contratagdo de consultoria externa para auxilio na elaboragdo do planejamento.

Realizar Seminario

Coordena a execugdo pela consultoria externa dos trabalhos do semindrio de
planejamento, no qual devem resultar os elementos que deverdo compor o plano

estratégico.

Revisar Plano

Caso seja necessario, efetua as devidas alteracOes propostas pelo conselho diretor e

devolve novamente para analise.

Tomar Providéncias

Aciona as areas da Agéncia para as providéncias necessdrias para realizagdo dos
eventos de planejamento estratégico. Ex: GAF (contratagGes de locais, servicos de

consultoria, etc.): Areas técnicas (material para subsidiar os trabalhos).
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2.13.2 PLANEJAMENTO TATICO-OPERACIONAL
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ATIVIDADE DESCRICAO - Tatico Operacional
Abrir Processo Efetua a abertura do processo administrativo no sistema de controle de documentos
Administrativo (SCD) para formalizagdo e encaminhamento ao Conselho Diretor.
Acompanhar a Elaboragao A Assessoria do Conselho Diretor acompanha o andamento e prazos da elaboracao dos

projetos e atividades de todas as areas. Apodia as areas na resolucdo das dificuldades
encontradas. A Diretoria Executiva acompanha o andamento e prazos da elaboragao

dos projetos e atividades da Geréncia Administrativo-Financeira e das Coordenadorias

Técnicas
Analisar Projetos e A Ouvidoria, Procuradoria Juridica, Assessoria do Conselho Diretor e Assessoria da
Atividades Presidéncia, encaminham seus projetos e atividades a aprovagdo prévia do Presidente

do Conselho Diretor, que terd mais 10 (dez) dias para analise e aprovagdo. A Geréncia
Administrativo-Financeira e as coordenadorias técnicas encaminham seus projetos e
atividades a consideragdo prévia do Diretor-Executivo, que terd mais 10 (dez) dias para

analise e aprovacao.

Apresentar Metodologia Expde a metodologia a apresenta cronograma em reunido conjunta com a diretoria
executiva, coordenadorias, Ouvidoria, procuradoria, geréncia administrativa e

assessoria.

Aprovar PAM O Conselho Diretor recebe o Plano Tatico-Operacional elaborado e decide pela sua

aprovacao ou pede que sejam realizadas alteragdes

Arquivar Processo Arquiva processo e registra as informacgdes adequadas no sistema de controle de
documentos da ARCE (SCD).

Consolidar Projetos e Estando seus projetos e atividades previamente aprovados, todas as areas deverdo

Atividades envia-los para a Assessoria do Conselho Diretor, que terd 15 (quinze) dias para

consolidagdo, analise final e reajustes, elaborando um documento Unico denominado
Programa de Atividades e Plano de Metas Anual, que sera enviado para deliberagdo final

do Conselho Diretor.

Definir Metodologia Consulta coordenadores e diretores colhendo subsidios para elaboracdo da metodologia,
do formato e do cronograma do PAM.

Divulgar PAM Divulga internamente e externamente o relatério de Plano de Atividades e Metas (PAM)
da Agéncia. Inclui: a elaboragdo de resumo do PAM para publicacdo na Internet e a

distribuicdo de cdpias do relatdrio para todas as areas da Agéncia.

Elaborar Projetos e Descreve nos formato especificado pela assessoria, os projetos e atividades a serem
Atividades executados no préximo exercicio, devendo constar no minimo os seguintes itens:
- Objetivos;

- Objetivo Estratégico;

- Cronograma de Acgoes;

- Equipe;

- Metas e Produtos.

- Avaliagdo e classificacdo do risco e impacto previsto para a Agéncia

O prazo para elaboracdo dos projetos e atividades é de 20 (vinte) dias

Revisar PAM Efetua a revisdo do PAM conforme a definicdo do Conselho Diretor, contando com a

participacdo da area responsavel pelo projeto ou atividade a ser revisada.

Verificar a Existéncia de A Geréncia Administrativo-Financeira recebe das areas as estimativas de custos para os
Recursos Orgamentarios projetos e atividades que estdo sendo planejados, verifica a existéncia de recursos
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ATIVIDADE DESCRIGAO - Tatico Operacional

orgamentdrios para suportar essas estimativas e formaliza sua verificagdo

encaminhando-a a Assessoria do Conselho Diretor.
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2.14 REAJUSTE/ REVISAO TARIFARIA
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PROCESSO DESCRICAO
Reajuste/ Revisdo | Abrange as atividades de aplicagdo
Tarifaria adequada das cldusulas

contratuais no processo de
definicdo das tarifas, tendo como
premissas o equilibrio econémico e
financeiro da concessdao e a

modicidade tarifaria. Inclui as
atividades de elaboracdo de notas

técnicas e audiéncias publicas até

FUNDAGAD
GETULIO VARGAS

FGV PROJETOS

"'

COMPETENCIAS A DESENVOLVER
Conhecimentos: Elaboragdo e gestdo de planos e

projetos. Métodos e técnicas de reajuste/revisdo de

tarifas. Metodologias de formacdo de pregos/tarifas.
Métodos e técnicas de coleta, analise e interpretacdo de
dados. Redacdo de notas técnicas, relatdrios e pareceres.
Gerenciamento de equipes de trabalho. Conhecer
resolucdes da ARCE e legislacdao estadual e federal dos
setores regulados. Conhecer sistemas corporativos da

ARCE (SCD).

a decisdo do Conselho Diretor.

Habilidades e atitudes: Apreender a aprender.

Capacidade de organizacdo. Estabelecer relagoes

interpessoais e interinstitucionais colaborativas.
Flexibilidade.

atividades. Gerir de forma produtiva o tempo. Manter

Gerir com presteza e qualidade as
conduta ética na relacdo funcional e institucional. Manter
discricdo e sigilo quanto aos assuntos e documentos ndo
publicos. Saber utilizar linguagem oral e escrita de forma
adequada. Visdo sistémica e integrada da organizagdo
ARCE e seus processos, bem como dos setores regulados.
Transformacdao do conhecimento em acdo. Iniciativa e

dinamismo.

ATIVIDADE

DESCRICAO - Reajuste/ Revisdo Tarifaria

Abrir Processo de Reajuste

Tarifario (Gas Canalizado)

Abre processo de reajuste tarifario com base no pleito recebido da Concessionaria.

Abrir Processo de Reajuste

Tarifario (Transporte)

Abre processo de reajuste tarifario com base no pleito recebido do DERT.

Abrir Processo de Revisdo

Tarifaria

Abra processo de revisdo tarifaria através do sistema de controle de documentos
(SCD).

Acompanhar Processo da
ANEEL

Acompanha as diversas etapas e procedimentos associados a revisdo e reajuste de
tarifas. Busca responder os questionamentos apresentados pelo Conselho Diretor
acerca da matéria. obs. Este processo é centralizado na ANEEL e ndo foi delegado para

ARCE.

Analisar Contrato

Analisa contrato e estabelece metodologia de analise.

Analisar ContribuicGes

Analisa contribuicdes apresentadas na Audiéncia Publica, avalia se hd condices de

elaborar o parecer ou necessidade de novas informacoes.

Analisar Informagoes

Recebidas

Analisa as informaces recebidas, identifica sua suficiéncia e adequagdo. Se necessario

solicita complementacao.

Arquivar Processo

Emite termo de encerramento/ arquivamento. ajunta ao processo e registra as
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DESCRICAO - Reajuste/ Revisdo Tarifaria

informagdes adequadas no sistema de controle de documentos da ARCE (SCD).

Atender Demandas de

Esclarecimentos

Elabora relatérios, apresentagées e participa de audiéncias publicas, de forma a atender

as demandas externas de esclarecimentos sobre os processos de revisdo tarifaria.

Avaliar Pertinéncia

Avalia a pertinéncia do pleito frente a alteracdo do preco da Commodity. Elabora

parecer referente ao pleito e encaminha ao Conselho Diretor.

Calcular IRT

Levanta a variacdo do indice de preco aplicavel e calcula-se o IPOD. Aplica-se a formula

contratual. Elabora parecer referente ao pleito e encaminha ao Conselho Diretor.

Elaborar Parecer

Elabora parecer considerando a Nota Técnica e as contribuicdes

Elaborar Planilha Tarifaria

Elabora planilha de célculo tarifario e emite nota técnica de descrigdo dos

procedimentos utilizados na montagem da planilha.

Emitir Termo de
Encerramento/

Arquivamento

Emite termo de encerramento/ arquivamento, ajunta ao processo e registra as

informagdes adequadas no sistema de controle de documentos da ARCE (SCD).

Encaminhar Nota Técnica

Encaminha Nota Técnica aprovada como recomendagdo ao governo do Estado

(controlador da Concessionaria).

Solicitar Informacdes

Solicita informagdes a concessionaria ou outras insténcias conforme necessidades

definidas na analise.

Submeter Parecer ao

Conselho Diretor

Submete ao Conselho Diretor o Parecer Técnico elaborado.
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3 MELHORIAS E INDICADORES

As Propostas de Melhorias representam oportunidades de melhoria no processo.
Os principais instrumentos usados para identificar estas oportunidades foram os
problemas identificados nas entrevistas de levantamento do contexto e os problemas
apontados pela equipe da ARCE ao longo do mapeamento dos processos. Os
Indicadores de Desempenho definem instrumentos de monitoramento dos processos,
podendo ser usados para:

v" Obtencéo de informac6es de desempenho e resultados do processo, apontando
potenciais problemas, necessidades de mudancas e corre¢oes;

v ldentificacdo de tendéncias e antecipacdo de mudancas no contexto e no
ambiente.

Nos trabalhos de definicdo das Melhorias e Indicadores foram utilizados trés
critérios distintos como atributos direcionadores:

DIRECIONADOR DESCRIGCAO FOCO DE ATUAGAO

Eficiéncia Melhorias direcionadas para aumentar a eficiéncia na execucdo das tarefas, | Operacional
buscando alcangar niveis de qualidade adequada no menor custo possivel.
Indicadores para auxiliar no acompanhamento e avaliacdo da eficiéncia na
execugao das tarefas, buscando alcancar niveis de qualidade adequada no
menor custo possivel: o que medir para saber se o processo estd sendo bem
executado.

Eficacia Melhorias direcionadas para assegurar que sejam alcancados os objetivos | Gerencial
definidos para os processos.

Indicadores para auxiliar no acompanhamento e avaliagdo do progresso em
direcdo aos objetivos definidos para os processos: o que medir para saber se
0 processo esta produzindo bons resultados.

Efetividade Melhorias direcionadas para assegurar que os resultados gerados pelos | Executivo/
processos contribuam para se alcangar os objetivos estratégicos definidos. Organizacional
Indicadores para auxiliar no acompanhamento e avaliagdo do progresso em
direcdo aos objetivos estratégicos definidos: o que medir para saber se o
resultado do processo estd contribuindo para alcangar os objetivos
estratégicos.
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As Melhorias e Indicadores propostos foram discutidos, em formato preliminar, em

conjunto com a equipe da ARCE e sdo apresentados aqui agrupados segundo o

macroprocesso associado. Com excecdo do primeiro grupo, que trata em separado o

Processo Administrativo

formalizacdo dos processos.

, instrumento de gestdo publica utilizado comumente para

Nos casos em que a melhoria proposta ja aponta uma

alteracao no fluxo de trabalho ou na descricdo das atividades do fluxo, esta alteragéo foi

incorporada a esta documentacao atraves de redesenho do fluxo mapeado.

3.1

3.1.1 MELHORIAS

PROCESSO ADMINISTRATIVO

PROPOSTA

JUSTIFICATIVA

Esclarecer os aspectos legais
referentes a separagdo efetiva
dos papéis de Coordenador e

Técnico no processo.

A caréncia de recursos atual impede uma separacdo efetiva dos papéis de

Coordenador e Técnico, pelo que o Coordenador frequentemente realiza

atividades no papel de técnico do setor. Entretanto, no caso de Energia Elétrica
esse duplo papel estd sendo questionado pela ANEEL e considera-se que
questionamentos semelhantes possam acontecer em outros setores regulados.
Dessa forma, para reduzir riscos de questionamentos futuros, é necessario avaliar
os aspectos legais que possam impedir que o Coordenador profira uma decisdo do

processo quando envolvido na acdo de fiscalizagdo ou na emissdo de parecer.

Digitalizar os processos

administrativos na ARCE.

Atualmente os processos administrativos na ARCE sdo executados montando
pastas onde sdo inseridos todos os documentos relativos ao processo. Mesmo os
documentos criados em forma eletrénica sdo impressos e incluidos na pasta do
processo. Qualquer responsavel por uma atividade do processo s6 pode realiza-la
tendo a posse dessa pasta. Essa situagdo implica necessariamente em riscos de
perdas de documentos do processo e tempos de tramitagdo longos. Propde-se a
elaboragdo de plano para digitalizacdao gradual dos processos administrativos na
ARCE, de modo que se assegure o controle e guarda dos documentos, sua rapida
e efetiva distribuicdo para consulta ou processamento e maior visibilidade e

transparéncia na tramitagdo.

Implantacdo de aplicagdo na
Intranet para acompanhamento
de informagbes existentes nas

bases do SOA e SCD.

Atualmente, os sistemas SOA e SCD ja contém em suas bases informagdes das
solicitagOes externas e processos administrativos em andamento. Entretanto, o
acesso a essas informacdes, principalmente no que se refere ao SCD, ainda é
restrito e segmentado. Prop8e-se implantar e disponibilizar, na Intranet da
Agéncia, aplicagdo que consolide e facilite 0 acesso as informacgdes relevantes da

tramitagdo, tratamento e indicadores existentes nessas bases.
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TEMA

INDICADOR

DESCRIGCAO

Prazos do

processo

IP1=

encerramento do processo

Prazo médio para

Medido como a média de dias corridos passados da abertura do processo
até seu encerramento. Deve ser medido apenas para processos
encerrados e apurado por Macroprocesso, por Servicgo e Geral. Para

acompanhamento, sugere-se considerar periodos de 6, 12 e 24 meses.

IP2= Idade do Processo

Medido como o numero de dias corridos passados desde a abertura do
processo até a medida. Deve ser medido apenas para processos em
andamento e apurado por Macroprocesso, por Servigo e Geral.

Para acompanhamento, sugere-se inicialmente considerar o nimero de
processos com idade superior a 3, 6 e 12 meses, por exemplo:

IP2A= Numero de Processos com idade > 90 dias

IP2B= Numero de Processos com idade > 180

IP2C= Numero de Processos com idade > 360

Recomendado para ser utilizado como critério de selegdo no tratamento

de fila de processos.

IP3= Processos encerrados
com menos de X dias/

Total de Processos (%)

Medido como o percentual do nimero de processos encerrados em que o
intervalo entre data de encerramento e data de abertura foi inferior a X
dias corridos. Deve ser apurado por Macroprocesso, por Servigo e Geral.

Recomendado como indicador de evolugdo da eficacia do processo, sendo
X definido por Macroprocesso e por Servigo. Sugere-se considerar
valor  conservador (conforme o

inicialmente  um para X

Macroprocesso/Servigo) e reduzi-lo sempre que IP3 atingir 80%.

Qualidade do

processo

IP4= numero de processos
com ocorréncias de erros
ou falhas/ nimero total de

processos (%)

Medido como o percentual do nimero de processos encerrados em que
houve ocorréncia de erros ou falhas, seja na elaboragdo de documentos
ou instrucdo do processo, dividido pelo nimero total de processos. Deve
ser apurado por Macroprocesso, por Servico e Geral.

Recomendado como indicador de qualidade na aderéncia do processo as
regras estabelecidas e do nivel de retrabalho nos processos executados.
Para implementacdo, sugere-se permitir registrar no SCD a ocorréncia do
retrabalho. Para acompanhamento, sugere-se considerar periodos de 6 e

12 meses.
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COMUNICAGCAO E RELACIONAMENTO

PROCESSO

PROPOSTA

JUSTIFICATIVA

Gestdo de

Relacionamentos

Colocar o) processo sob
responsabilidade direta do Conselho

Diretor.

Conforme apresentado no Relatério 2 - Diagndstico,
identificamos que a ARCE:

Estd vulneravel e sujeita a descontinuidades devido a que o

Desenvolver e promover a execugao
de um plano de agdo para aumentar
o envolvimento dos membros do

Conselho Consultivo com a Agéncia.

exercicio de sua missdo depende de instrumento juridico
frageis (convénios e contratos);
Tem problemas no alinhamento com seus principais

“stakeholders”:

Enfatizar a relagdo com formadores
de opinido que possam contribuir
para divulgacdao positiva da ARCE e

suas acgoes.

v' Usuarios ou Consumidores dos servigcos publicos

delegados: pela dificuldade para captar essas

expectativas, pela falta de entidades

representativas desse publico-alvo e pela pouca

Prospectar junto a entidades
relacionadas ao contexto regulatério
as necessidades de esclarecimentos

e oportunidades para melhoria do

atuagdo do Conselho Consultivo da Agéncia;
v" Concessionarias ou Permissiondrias dos servigos
regulados;
v Poder concedente, principalmente representado
pelo Estado do Ceard e pela ANEEL: por ndo ter

sinalizacdo adequada de suas expectativas com a

relacionamento com o0s agentes
setoriais e a sociedade.
Desenvolver um plano de

relacionamento para aproximacdo

com interlocutores do  poder
concedente de modo a reduzir as

assimetrias e conflitos.

regulagdo e atuagdo da Agéncia;

Tem divergéncias internas quanto a conceder tratamento
privilegiado aos Usuarios ou Consumidores, a titulo de
compensar sua "hiposuficiéncia".

Embora o processo atual de Gestdo de Relacionamento
possa estar adequado a um 6rgdo publico convencional, ele
é ainda incipiente e conservador para uma organizacdo
com as caracteristicas da ARCE. Considerando que a
Agéncia gera valor intermediando o relacionamento entre
seus ‘“stakeholders”, as atividades de construcdao e
desenvolvimento de uma ampla rede de relacionamentos
adquirem importéncia estratégica como instrumento para
incutir e promover entre seus “stakeholders” uma
percepgdo favoravel da Agéncia, que a fortalega perante os

riscos da incerteza regulatoria.

Promover a utilizacdo do sistema de

gestdo relacionamento atual por

todas as areas.

O sistema de gestédo relacionamento em uso ja possibilita o
registro e identificacdo das pessoas e instituigdes de
interesse da ARCE, assim como dos contatos realizados,
comunicacdes trocadas e outros eventos relevantes.
Atualmente é usado principalmente pela assessoria, mas
pode ser usado por todas as areas de forma a consolidar

um cadastro comum.
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PROCESSO PROPOSTA JUSTIFICATIVA
Elaboragdo do Desenvolver um padrdo para | Identificou-se que o fato de ndo existir ainda um padrdo
Relatorio Anual elaboragdo do Relatoério Anual. recorrente na elaboracdo do Relatorio Anual dificulta a

coleta de informagdes das diversas areas. Um padrdo de
elaboragdo promove uma melhor percepcdo das areas
quanto as informacdes a serem fornecidas e possibilita
reduzir o esforgo e prazo necessario para elaboragcdo do

Relatério Anual.

3.2.2 INDICADORES

PROCESSO INDICADOR

DESCRICAO

Gestdo de IP5= Indice de conhecimento

Relacionamentos e satisfacdo do usuario

Medido através de pesquisa periddica entre os Usuarios dos
servigos regulados, de forma a avaliar a penetragdo da Agéncia no
universo desses “stakeholders” e sua satisfacdo com os resultados
produzidos. Para acompanhamento, sugere-se periodo de 12

meses.

IP6= NUmero de insergoes

na midia

Medido pelo nimero de noticias, notas e outras inser¢ées da ARCE

na midia. Para acompanhamento, sugere-se apuracdo mensal.

IP7= Numero de demandas
para participagdo em eventos

de regulagao

Medido pelo o numero de solicitacbes a ARCE para participagéo
em eventos relacionados a regulagdo ou servigos regulados. Para

acompanhamento, sugere-se periodo de 6 meses.

Elaboragao do IP8= Diferenca em dias entre

Relatorio Anual a data prevista e data real de

distribuigdo do relatério anual

Medido pelo numero de dias corridos de diferenca entre a data
inicialmente planejada para inicio de distribuicdo do Relatério

Anual e a data em que efetivamente se inicia esta distribuigdo.
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PROCESSO

PROPOSTA

JUSTIFICATIVA

Acompanhamento do
Termo de
Compromisso de
Ajuste de Conduta -
TAC

ha de

apontadas para este processo.

Nado propostas melhorias

E considerado um processo recente e ainda pouco

testado.

Fiscalizacdo de

Energia Elétrica

Aperfeicoar o planejamento da execucdo
das acOes de fiscalizagdo acordadas com
a ANEEL no PAM.

Com a melhoria no planejamento espera-se
otimizar prazos e custos de execugdo dessas

acoes.

Acompanhar o resultado das agbes de
fiscalizacdo através da evolugdo dos

indicadores definidos para os servigos.

Identificar indicadores dos servigos associados as
acoes de fiscalizagdo, acompanhar e comparar

sua evolugao antes e depois.

Fiscalizacédo de Gas

Canalizado

Aperfeicoar o planejamento da execucdo
das agles de fiscalizagdo previstas no
PAM.

Com a melhoria no planejamento espera-se
otimizar prazos e custos de execugcdo dessas

acoes.

Implantar sistema de informacdo para

informatizacdo e consolidagdo dos

indicadores definidos para os servigos.

Elaborar plano para criagdo e implantacdo de
sistema de informagdo para coleta, registro e

consolidagdo dos indicadores dos servigos

Fiscalizacéo de

Saneamento Basico

da

posicionamento quanto ao atendimento

Cobrar Concessionaria um

das determinacdes da ARCE, antes de

realizar a Fiscalizacdo de

acompanhamento.

Acontece de a Concessionaria, durante a execugao
da fiscalizagdo de acompanhamento, solicitar uma
extensdo do prazo para correcao dos problemas
previamente apontados. Essa pratica prejudica a
execugao desta fiscalizagdo e gera custos
adicionais de retrabalho. Esse problema pode ser
reduzido promovendo-se uma alteragdo na
resolucdo, no sentido de obrigar a concessionaria
a realizar uma auditoria interna preparatéria a
acdo de fiscalizagdo de acompanhamento da
ARCE, comunicando a Agéncia os resultados e
eventualmente a necessidade de extensdo de

prazos para atendimento das determinagdes.

Fiscalizacéo de
Transportes

Realizar um workshop anual
do (ARCE/ DETRAN/

com os
agentes setor

SEINFRA).

Promover uma avaliagdo permanente dos

resultados alcangados e do andamento da

execucao das acles conjuntas.

Constituir um sistema de informagao que

sirva como repositério integrado de
conhecimentos referentes ao setor de

transportes.

Existe atualmente grande deficiéncia de
informagdes atualizadas e confidveis necessarias
para as acgdes de regulagdo do setor de

transportes. Essa deficiéncia é especialmente

sentida nas informacbes referentes aos

Permissionarios do servico.
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PROCESSO PROPOSTA JUSTIFICATIVA
Viabilizar o projeto de implantagdo do | Previsto na Lei n® 3.094/2001 e Decreto
indice de Desempenho Operacional | 26.103/2001, que regulam o Sistema de
(IDO) Transporte Rodoviario Intermunicipal de

Passageiros, e até agora ndo implementado.

Contratar consultoria de apoio técnico

Aumentar agilidade e capacidade de execugdo dos
processos complementando os recursos do quadro

contratando apoio técnico de consultores.

Promover maior disseminacao de

conhecimento sobre temas do setor

Aumentar o nivel de conhecimento dos

Permissionarios e Usuarios quanto as
caracteristicas especificas do setor e a atuagdo da
Agéncia na regulacdo do setor. Promovendo, por
exemplo:

- divulgacdo de periddicos, publicacbes técnicas,
cadernos tematicos, diagndsticos anuais,
compilagdo das normas, etc.;

- realizacdo de eventos sobre temas de transporte
publicas seminarios

(audiéncias presenciais,

técnicos, eventos educativos, palestras, etc.).

Decidir pontos-chave da regulagdo ainda

nao esclarecidos

Promover a tomada de decisdo em relagdo a
pontos chaves da regulacao que ainda ndo estdo
esclarecidos, por exemplo: poder sancionatério,

relacdo regulador x gestor, etc.

Fiscalizagdo Técnica

Desenvolver agbes de Benchmarking

com outras agéncias reguladoras

Possibilitar uma qualificagdo comparativa do
desempenho da Agéncia e dos setores regulados
em relagdo a outros drgdos reguladores, de forma
a identificar pontos fracos e fortes, e
oportunidades de melhoria através da importagdo
de melhores praticas. Nos setores em que a ARCE
for referéncia nacional, deve-se considerar a

busca de experiéncias internacionais relevantes.

Aplicacdo de
Penalidade

Padronizar modelo de processo comum a

todos os setores regulados

Na medida do possivel a diferenciacéo de
processos por setor regulado deve ser evitada,
pois dificulta o controle de aderéncia e promove
barreiras que dificultam o deslocamento de
recursos entre as areas. Propomos que se prepare
modelo comum para o processo Aplicagdo de
Penalidade a ser implementado gradualmente, na
medida em que se viabilize a atualizagdo dos
contratos de

delegacdo e resolugdes

correspondentes.
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3.3.2 INDICADORES
PROCESSO INDICADOR DESCRICAO
TAC IP9= Numero de metas | Medido como o percentual do nimero de metas cumpridas pela
alcangadas/ Numero de metas | Concessiondria/Permissiondria dividido pelo numero de metas
previstas (%) inicialmente acordadas no TAC.
Deve ser medido no encerramento de cada TAC e, para
acompanhamento, apurado por Servigo e Geral em periodos de 12
meses.
Fiscalizagdo IP10= Numero de fiscalizagdes Medido como o percentual do nimero de agbes de fiscalizagdo

realizadas/Numero previsto
(%)

efetivamente realizadas dividido pelo numero inicialmente

previsto. Deve ser medido por Servigo e Geral e, para

acompanhamento, sugerem-se periodos de 3 meses.

IP11= NUmero de ndo
conformidades corrigidas /
Numero de ndo conformidades
detectadas (%)

Medido como o percentual do nimero de ndo conformidades
corrigidas pela Concessionaria/ Permissionario dividido pelo
numero inicialmente detectado. Deve ser medido por Servico e

Geral e, para acompanhamento, sugerem-se periodos de 3 meses.

3.4 GESTAO DE PESSOAS

3.4.1 MELHORIAS

PROCESSO PROPOSTA JUSTIFICATIVA
Geral Contar com apoio de especialistas para | A mudanga do PCC pode ndo ter sido suficiente
uma analise da politica de gestdo de | para eliminar os problemas de motivacdo, pois se
pessoas da ARCE e indicagdo de agdes | baseia em aspectos financeiros e produgdo
para aperfeicoar a mesma, no sentido de | quantitativa, faltando politicas baseadas em
constituir um Sistema de Gestao de | aspectos mais subjetivos.
Pessoas, mais organico, que contemple
os diferentes subsistemas: acesso,
capacitagao e desenvolvimento,
progressdo na carreira, qualidade de
vida.
Controle de Emissdo de relatérios com visdo | Atualmente ndo existe instrumento para registro e
FreqUéncia consolidada das ocorréncias, faltas e | guarda do histérico de frequéncia e faltas dos

justificativas dos servidores.

servidores. Para reducdo dos riscos de eventuais
contestagdes futuras, prople-se a emissao de
relatério do sistema de controle de freqliéncia
para acompanhamento pelos gestores,
registrando as faltas no més com suas
justificativas e o de acordo do superior imediato.
Dessa forma, formaliza-se o registro dos
afastamentos, que atualmente sdo comunicados
pelo  servidor sem a formalizacdo de

conhecimento de qualquer nivel superior.

149

Este relatério contém informacGes confidenciais. Caso ndo seja vocé a pessoa autorizada a recebé-lo, ndo devera utiliza-lo, copié-lo ou revelar o seu contetdo.




AGENCIA REGULADORA
DE SERVICOS PUBLICOS
DELEGADOS

DO ESTADO DO CEARA

FUNDAGAD
GETULIO VARGAS

FGV PROJETOS

"'

PROCESSO

PROPOSTA

JUSTIFICATIVA

Treinamento

Definir politica de Treinamento e

Capacitacdo alinhada aos objetivos

estratégicos.

Atualmente os recursos disponiveis sdo
associados a cada setor regulado, sem definicdo
de prioridades na sua alocacdo ou no

direcionamento para temas estratégicos.

Definir  politica para preservar e

disponibilizar o conhecimento adquirido

pelos recursos da ARCE.

Atualmente ndo ha cultura de comprometimento
com a preservacdo e disseminagdo interna do

conhecimento ou experiéncia adquirida.

Promover a capacitacdo do quadro na

gestdo de equipes.

A tendéncia de terceirizacdo de atividades e
servicos ndo deve diminuir no futuro préximo,
pelo que cada vez mais sera necessario que 0s
conhecimentos e

servidores desenvolvam

habilidades na gestdo de equipes contratadas.

Avaliar a possibilidade de capacitar os
recursos terceirizados para a melhoria

do desempenho dos servigos.

A exigéncia de capacitagbes especificas na

contratagdo dos recursos ndo é suficiente para
continuidade dessa

assegurar a capacitagao

devido ao ritmo de mudanga das necessidades.

Promover a capacitacdo do quadro na

gestdo de projetos.

Muitas das acdes e programas a serem realizadas
pela Agéncia podem ter sua execugdo melhor
gerenciada quando tratadas como projetos, pelo
que cada vez mais sera necessario que O0s
servidores desenvolvam conhecimentos e
habilidades na adogdo e pratica de métodos de

gestdo de projetos.

Promover agoes de melhoria | As agdes na darea comportamental podem
comportamental. contribuir para reduzir problemas de
relacionamento entre os servidores, de modo a
evitar a consolidagdo de grupos diversos,
melhorar a dinamica de trabalho e reforcar a
motivagdo e comprometimento.
3.4.2 INDICADORES
PROCESSO INDICADOR DESCRICAO
Afastamento | IP12= Numero de auséncias por | Medido como o percentual do nimero de auséncias do
afastamento/ Nimero de dias Uteis no | servidor por afastamento dividido pelo nimero de dias Uteis
periodo (%) no periodo medido.
Controle de IP13= Numero de auséncias / Niumero | Medido como o percentual do numero total de auséncias do
Freqiiéncia de dias Uteis no periodo (%) servidor dividido pelo nimero de dias Uteis no periodo

medido.

Treinamento

IP14= Percentual atingido na matriz
de necessidade de treinamento
(qualificagdo necessaria X capacitagdo

dos recursos, GAP de competéncia)

Percentual atingido na matriz de necessidade de treinamento
(qualificagdo necessaria X capacitacdo dos recursos, GAP de

competéncia)
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PROCESSO

PROPOSTA

JUSTIFICATIVA

Atendimento as

Solicitacbes

Diferenciar papéis e atribuigdes

na equipe técnica

Diferenciando os papéis e atribuicdes na equipe técnica
contratada, conforme niveis de qualificacdo, sera possivel
aumentar a eficiéncia na utilizacdo destes recursos e

reduzir custos de contratagdo.

Definir instrumentos para
acompanhamento das
informagdes  registradas  pelo

sistema de atendimento

O sistema de atendimento atualmente ja registra as
informagdes e dados de indicadores necessarios para
acompanhamento do processo, mas faltam instrumentos
adequados para o acesso, visualizagdo e distribuicao

dessas informagoes.

Desenvolvimento e
Manutencado de

Aplicagoes

Promover a capacitagao

continuada da equipe técnica

contratada em tecnologias,

métodos e praticas de TI.

A exigéncia de capacitagbes técnicas especificas na
contratagdo dos recursos ndo é suficiente para assegurar a
continuidade dessa capacitacdo devido ao ritmo de
evolugdo de TI. Propde-se considerar incluir no contrato de
terceirizagdo critérios de qualidade dos servicos que
promovam a capacitagdo continuada dos técnicos de TI,
assegurando o

acompanhamento da evolugdao da

tecnologia.

Promover a capacitacdo do gestor
de TI nos processos de referéncia

de gestdo de TI.

A terceirizagdo da execugdo das atividades de TI por
equipes contratadas faz com que o papel do servidor
Coordenador de TI deva, cada vez mais, assumir um
carater e atribuicbes de gestdo. Por outro lado, existe
atualmente uma forte tendéncia para a adogdo de métodos
e melhores praticas padrdo para a gestdo de TI. Dessa
forma, recomenda-se que o servidor que atuar como
Coordenador de TI desenvolva conhecimentos e habilidades
nos principais processos de referéncia de gestdo de TI, tais

como: ITIL e COBIT.

Manutencgdo de

Infra-estrutura

Assegurar a comunicagdo de TI

sempre  que houver uma

contratacdao ou desligamento de

um recurso.

Atualmente ndo h& comunicagdo formal para Inclusdo ou
Exclusdo, seja de servidor ou contratado, nos controles de
acesso aos recursos de TI. No caso da Inclusdao, gera
atraso e retrabalho nas agbes para disponibilizar esses
recursos. No caso da Exclusdo, gera riscos para a Agéncia
pelo tempo indevido que os recursos continuam disponiveis

para o servidor ou contratado.

Politicas de TI

Definir politica de acesso e uso

dos recursos de TI.

Ainda

esclarecer e conscientizar os usuarios quanto a necessidade

ndo existem politicas formais que permitam
de adogdo de regras de acesso e uso dos recursos de TI g,
quanto a necessidade de adequar o ambiente e as

diretrizes de TI da Agéncia a politica geral de TI do Estado.

Definir politica de selegdo e

Atualmente ndo ha uma politica de selegdo e priorizagdo de
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PROCESSO PROPOSTA JUSTIFICATIVA
priorizagdo de projetos de TI. projetos de TI que leve em conta os objetivos estratégicos
da Agéncia, priorizando a alocagdo de recursos em
aplicagdes de suporte aos processos finalisticos.
Promover o conhecimento pelas | As possibilidades de participagdo de TI no suporte aos
areas finalisticas das | processos das dareas finalisticas ainda ndo é
possibilidades de servigos de TI. suficientemente conhecida dessas &reas. E necessario
desenvolver um esforco para maior aproximacdo e
interagdo entre TI e as areas finalisticas.
3.5.2 INDICADORES
PROCESSO INDICADOR DESCRIGAO
Atendimento as IP15= Ndmero de | Medido pelo numero de solicitagbes registradas no sistema de

Solicitacbes

solicitagdes no periodo

atendimento de TI. Deve ser medido por Tipo de solicitagdo e,

para acompanhamento, sugere-se um periodo mensal.

IP16= Prazo médio de | Medido pela média do tempo, em horas, transcorrido entre a

atendimento abertura e encerramento da solicitagdo, considerando-se na
contagem do prazo apenas as horas de expediente normal. Deve
ser medido por Tipo de solicitacdo e, para acompanhamento,
sugere-se um periodo mensal.

IP17= Namero de | Medido como o percentual do nimero de solicitagdes encerradas

solicitagdes resolvidas/ Total

de solicitagbes (%)

como resolvidas dividida pelo numero total de solicitagbes no

periodo. Deve ser medido por Tipo de solicitacgdo e, para

acompanhamento, sugere-se um periodo mensal.

Desenvolvimento
e Manutengdo de

AplicacOes

IP18= Numero de melhorias
atendidas/ Total de melhorias
solicitadas (%)

Medido como o percentual do nimero de solicitagdes de melhorias
atendidas dividida pelo nimero total de solicitagdes de melhoria.
Essas solicitagdes de melhorias referem-se apenas as aplicagbes
que sdo desenvolvidas e/ou mantidas pela equipe de TI da ARCE.
Para acompanhamento sugere-se um periodo de apuracdo de 3

meses.

IP19= Numero de corregdes
atendidas/ Total de correcdes

solicitadas (%)

Medido como o percentual do nimero de solicitagcbes de corregdo
atendidas dividida pelo nimero total de solicitages de correcdo.
Essas solicitacGes de correcdo referem-se apenas as aplicacGes
que sdo desenvolvidas e/ou mantidas pela equipe de TI da ARCE.
Para acompanhamento sugere-se um periodo de apuragdo de 3

meses.

Politicas de TI

IP20= Prazo de definicao,
elaboragao e implantacao das

politicas de TI

Medido como a média do tempo, em dias corridos, transcorrido
entre a formalizacdo da decisdo de se elaborar a politica até sua
comunicagdo aos usuarios da Agéncia e efetiva vigéncia. Para

acompanhamento sugere-se um periodo de apuragdo de 6 meses.

IP21= Ndmero de propostas
aprovadas/Propostas

apresentadas (%)

Medido como o percentual do numero de politicas aprovadas
dividida total

acompanhamento sugere-se um periodo de apuragdo de 12

pelo numero formalmente propostas. Para

meses.
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IP22= Numero de infracdes | Medido como o numero de infracdes registradas para as politicas
das politicas aprovadas implantadas. Deve ser medido por politica vigente e, para
acompanhamento, sugere-se um periodo mensal.
3.6 GESTAO ORCAMENTARIA E FINANCEIRA

3.6.1 MELHORIAS

PROCESSO PROPOSTA

JUSTIFICATIVA

Execucao Promover 0

Orgamentaria

conhecimento e
conscientizacdo dos usuarios quanto aos

prazos necessarios para contratagoes.

A apresentacao de demandas de contratacoes

esporadicas com prazo insuficiente para
atendimento pode ter como conseqiéncia a
inviabilidade da contratacdo ou transtornos na
prestacdo do servico. Prople-se estimar e
divulgar junto aos usuarios, prazos tipicos para
contratagdes que sejam seguros para viabilizar

seu pagamento.

dar maior seguranga

ordenador de despesa.

Reforgar a estrutura da GAF de forma a

ao gestor

Atualmente o Presidente do Conselho Diretor é
responsavel pela ordenagdo de despesas, de
qualquer tipo e valor, o que torna o processo
decisério lento e sobrecarrega o Presidente do

Conselho Diretor com assuntos administrativos.

3.6.2 INDICADORES
PROCESSO INDICADOR DESCRIGCAO
Elaboragao do IP23= Atendimento pelas | Medido pela diferenca, em numero de dias corridos, entre a
Orgamento areas do prazo para | data efetiva de apresentacdo a GAF, pelas areas da Agéncia,
entrega de informagdes das informagOes necessarias para elaboragdo do orgamento e a
data originalmente definida. Deve ser medido por area e
apurado anualmente.
1P24= Numero de | Medido pelo niumero de alteragdes no orcamento ao longo do
alteragdes no orgamento exercicio. Deve ser apurado anualmente.
IP25= Valor de alteragdes | Medido como percentual da soma dos valores referentes a
no orgamento/Valor total | alteracdes no orgamento ao longo do exercicio dividido pelo
do orgamento (%) valor total do orgamento original. Deve ser apurado
anualmente.
Execucdo IP26= Valor executado/ | Medido como percentual da soma dos valores do orgamento
Orgamentaria Valor total do orgamento | efetivamente executados dividido pelo valor total do orgamento.
(%) Deve ser apurado anualmente.
1P27= Numero de | Medido como percentual do Nimero de demandas atendidas no
demandas atendidas no | prazo (pagamentos conforme datas acordadas), dividido pelo
prazo/Total de demandas | numero total de demandas. Para acompanhamento, sugere-se
(%) um periodo de 3 meses.
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1P28= Ndmero de | Medido como percentual do Nimero de empenhos anulados

empenhos anulados/Total | dividido pelo total de empenhos realizados. Para

de empenhos (%) acompanhamento, sugere-se um periodo de 3 meses.
3.7 NORMATIZACAO
3.7.1 MELHORIAS
PROCESSO PROPOSTA JUSTIFICATIVA
Normatizacéo Realizar consultas internas como parte | Promover a qualidade da norma elaborada

do processo de elaboragdo de normas.

através da andlise e discussdo pelo publico
interno antes da exposicdo da norma ao publico

externo.

Promover o uso de ferramentas de TI
para comunicacao, interacao e

colaboragdo entre os técnicos das areas.

O trabalho de elaboragdo, anadlise e revisdo de
normas pode ser otimizado através da utilizacdo
de ferramentas de TI que promovam o trabalho
colaborativo e facilitem a comunicagdo, interagdo
e troca de informacgdes entre os técnicos das
diversas areas. PropGe-se que a TI avalie,
selecione e disponibilize ferramentas de
comunicacdo eletrénica instantanea (ex: Pidgin,
Msn) e de colaboragdo (ex: Wiki) para uso pelas

demais areas.

3.7.2 INDICADORES

PROCESSO INDICADOR DESCRICAO
Normatizagao IP29= NUmero de Normas Medido como percentual do Numero de Normas elaboradas e
aprovadas/ Normas aprovadas dividido pelo Numero de Normas consideradas
planejadas para o ano (%) necessarias pela ARCE. Para acompanhamento, sugere-se um
periodo de 12 meses.
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REAJUSTE/ REVISAO TARIFARIA

PROCESSO PROPOSTA JUSTIFICATIVA
Reajuste/ Revisdo Elaborar procedimentos | O conhecimento adquirido pelo quadro técnico atual nos processos
Tarifaria de referéncia para os | de revisdo e reajuste tarifario, ndo estd documentado e disponivel
processos de revisdo e | para referéncia por outros técnicos. PropGe-se elaborar
reajuste tarifério. documento de referéncia dos procedimentos adotados nos
processos de revisdo e reajuste tarifario de forma a consolidar e
preservar o conhecimento adquirido e possibilitar futura produgao
de manuais de procedimentos.
3.8.2 INDICADORES

N&o ha proposta de Indicador para este processo.

3.9 PLANEJAMENTO
3.9.1 MELHORIAS
PROCESSO PROPOSTA JUSTIFICATIVA
Planejamento Reavaliar a resolugdo 50 | Atualmente ndo ha processo definido para realizar o
Estratégico e Tatico- da ARCE. acompanhamento e eventual revisdo dos Planos elaborados (PPA
Operacional e PAM). Propde-se reavaliar a Resolugdo 50, definindo e
implantando processo com esta finalidade.
Definir e atribuir | Os projetos incluidos no PPA e/ou PAM devem ser acompanhados
classificacdo de risco e | de avaliacdo e classificacdo do risco e impacto previsto para a
de impacto aos projetos | Agéncia. Para permitir esse acompanhamento, propde-se definir e
atribuir uma classificagdo de risco e de impacto para cada projeto
a ser acompanhado.
3.9.2 INDICADORES
PROCESSO INDICADOR DESCRICAO
Planejamento Estratégico | IP31= Classificagdo de | As diversas areas da ARCE examinam cada um dos objetivos

objetivos estratégicos

definidos no plano estratégico e avaliam de forma qualitativa o
quanto ele foi atingido, atribuindo um numero de um a cinco,

correspondendo as avaliagdes:

1- Estd mais longe de ser atingido do que antes;
2- N&o mudou, estd no mesmo ponto que antes;
3- Pouco atingido, mas houve algum progresso;
4- Parcialmente atingido
5- Plenamente atingido
O indicador é apurado como uma média dessa classificacdo para
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cada objetivo estratégico e como uma média geral. Para
acompanhamento, sugere-se um periodo anual antecedendo a

elaboragdo do plano tatico-operacional do periodo seguinte.

Planejamento Tatico- IP32= Numero de Agdes | Medido como percentual do Nimero de Agdes do plano que foram
Operacional realizadas/Total de | efetivamente realizadas dividido pelo NUmero de Agbes
acoes planejadas (%) originalmente planejadas. Para acompanhamento, sugere-se um

periodo de 6 meses.

3.10 MEDIACAO

3.10.1 MELHORIAS

PROCESSO PROPOSTA

JUSTIFICATIVA

Atendimento as Reduzir o retrabalho na entrada
Solicitacdes de dados para registro de
solicitagbes e processos nos
sistemas SOA/ SGO/ SCD e

Atualmente existe muito repeticdo na entrada de dados
referentes as Solicitagdbes de Atendimento nas diversas
aplicagdes associadas: SOA/ SGO/ SCD e Intranet. Propde-se
promover junto a TI projeto para avaliar a viabilidade e
opcOes para integracao desses sistemas de modo a consolidar
uma Uunica entrada para o registro de Solicitagbes de
Atendimento e, quando necessario, registrar a abertura do
processo formal sem necessidade de digitar novamente

informagodes ja registradas.

Intranet.
Tratamento de Promover junto a ANEEL revisdo
Reclamacgdes do convénio relacionando os

recursos para mediagdo com o

volume de demanda

O convénio atual com a ANEEL ndo relaciona os recursos
fornecidos com o nivel de demanda de mediacdo a ser
atendida. Considerando que essas demandas sdo responsaveis
pela maior carga do processo de mediagdo, propde-se
promover junto a ANEEL o estabelecimento de niveis de
atendimento que permitam relacionar os recursos concedidos
para mediagdo com o volume de demanda. Dessa forma, se
podera adequar a estrutura de pessoal, tanto proprio quanto
de apoio contratado, assim como 0s recursos necessarios
atender adequadamente a demanda dos processos de

mediagdo.

Promover a padronizagdo do
Tratamento de  Reclamagdes
eliminando restricoes de

processo devidas ao uso do SGO

Atualmente o Tratamento de Reclamagdes de Energia Elétrica
segue procedimento diferenciado de outros setores, como Gas
e Saneamento, apenas por peculiaridade de uso do SGO.
Propde-se eliminar essa restrigao:
- registra a Reclamagdo simultaneamente no SGO e
SOA (sem retrabalho, através de integragdo em
proposta anterior);
- no registro do SGO sera incluido como referéncia o
nimero da Reclamagdo no SOA;

- quando for necessario abrir processo formal, o
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nimero de identificagdo do Processo serd registrado

no SOA e ndo mais no SGO;
Dessa forma, o Atendimento no SGO podera ser encerrado
sem necessidade de abrir Processo formal. Para
acompanhamento pela ANEEL, as informacgfes referentes ao
Atendimento e Processo estardo ligadas através do niumero do
SOA registrado no SGO e do numero do SCD registrado no
SOA.

Fortalecer as reunides de
mediagdo para aumentar

percentual de acordos

A experiéncia da semana de conciliagdo mostrou que a
participacdo de técnicos especializados nas reunides de
mediacdo resulta em maior nimero de acordos. Em especial,
propde-se que para os casos de TO na Energia Elétrica, se
avalie a viabilidade do técnico apresentar na reunido de
mediagdo uma analise preliminar do histérico de consumo

questionado e outras informacgdes pertinentes.

Tratamento de Permitir que no tratamento de
Consultas Solicitacdes de Consulta a
Coordenadoria ou Procuradoria
possa responder sem passar pelo

Conselho Diretor.

No tratamento de Solicitagdes de Consulta, sempre que
solicitadas a Coordenadoria Técnica ou Procuradoria poderdo
avaliar a necessidade de se requerer o posicionamento do
Conselho Diretor e, caso considerem ndo ser necessario esse
posicionamento, poderdo elaborar a Resposta a Consulta e

encaminhar a Ouvidoria para informar ao solicitante.

Arbitragem Tornar padrdo que a primeira
decisdo seja proferida pelas
Coordenadorias Técnicas, ficando
para o Conselho Diretor apenas

as excecgdes e recorréncias.

Atualmente, apenas nos casos de TO na Energia Elétrica é que
a primeira decisdo foi delegada a Coordenadorias Técnica.
PropGe-se que essa politica seja generalizada e estendida a
todos os casos dos processos de mediacao. O Conselho Diretor
continuara responsavel pela primeira decisdo nos casos de
excegdo, sempre que o Coordenador se considerar

inadequado.

Definir perfis diferenciados para
0os técnicos responsaveis pelo
atendimento das demandas de
Ouvidoria e acoes de

Fiscalizacdo.

O tipo de trabalho e perfil técnico proprio para executar as
acOes de Fiscalizacdo pode ndo ser o mais adequado para
tratar a alta demanda dos casos de Ouvidoria. PropGe-se que
se avalie a viabilidade e conveniéncia da alocagdo de técnicos
contratados com menor qualificacdo e custo para atuagdo nos

casos de Ouvidoria.

Priorizar os processos conforme o
tempo de abertura e a natureza

da reclamacgdo

Atualmente ndo existem critérios ou regras padrdo para
priorizagdo dos processos. Propde-se que sejam definidas
politicas que estabelegam regras e mecanismos para priorizar
o tratamento dos processos conforme o tempo de abertura e a

natureza da reclamacao.

Elaborar e apresentar proposta
de alteragdo de lei para reducdo

do prazo de reconsideragao.

Considera-se que um dos fatores que prejudicam o andamento
dos processos é a extensdo excessiva do Prazo de
Reconsideragdo. Propde-se que se elabore e apresente

proposta de alteracdo de lei para redugdo desse prazo, de
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modo a que figue no maximo igual ao da ANEEL.

Regulamentar

usuario no caso de falhas do

servigo de saneamento.

indenizagdo ao

Diferentemente de outros servigos regulados, a

regulamentacdo de saneamento basico atual ndo prevé
mecanismos de indenizagdo ao usudrio no caso de falhas na
prestacdo do servigo, tais como: falta de 4&agua e
extravasamento de esgoto. Prople-se a definicdo desses
mecanismos e a elaboracdo de proposta de alteragdo na

regulamentacgdo para sua implantacao.

Ampliar os casos tratados por

sumula e pareceres normativos.

Considera-se que a ampliagdo dos casos possiveis de serem
tratados por simula e pareceres normativos contribuiria para
reduzir os prazos de resolugdo dos processos de mediagao.
Propde-se identificar e avaliar os casos de mediacao que
poderiam ser tratados por sUmula ou parecer normativo e

promover a regulamentagdo necessaria.

3.10.2 INDICADORES

PROCESSO

INDICADOR

DESCRICAO

Atendimento as

Solicitacbes

IP33= Numero de
Solicitacdes registradas

no periodo.

Medido como o numero de solicitagbes registradas nas bases SOA e
SGO no periodo. Deve ser apurado por tipo de solicitacdo (Consultas,
Reclamagbes e Denuncias), por Servigo e Total, de forma a permitir a
apresentagdo de visdes variadas, como por exemplo:

- Numero de Reclamagdes/ Total de SolicitacGes (%)

- Numero de Denuncias de Transportes/Total de Solicitacdes (%)

- Total de Solicitagdes/ Total no mesmo periodo em ano anterior (%)

- Total de Solicitagdes no periodo/ Total acumulado nos ultimos 6, 12 e
24 meses (%)

Para acompanhamento, sugere-se considerar periodos mensais.

IP34= NUmero de
Solicitagdes resolvidas

no Atendimento

Medido como o numero de solicitacdes resolvidas no momento de
atendimento, sem necessidade de tratamento posterior. Deve ser
apurado por tipo de solicitagdo (Consultas, Reclamacgdes e Denuncias),
por Servigo e Total. Para acompanhamento, sugere-se considerar

periodos mensais.

Tratamento de

Denuncias

IP35= NUmero de
Processos de
Fiscalizacdo decorrentes

de Denuncia

Medido como o numero de Processos de Fiscalizagdo abertos como
decorréncia do tratamento de uma denuncia recebida pela Agéncia.
Deve ser apurado por Servigo e Total. Para acompanhamento, sugere-

se considerar periodos de 3 meses.

Tratamento de

Reclamagdes

IP36= NUmero de
Reclamagfes em

andamento

Medido como o numero acumulado de ReclamacGes abertas e ainda
ndo encerradas nas bases SGO/SOA/SCD. Deve ser apurado por
Servigo e Total. Para acompanhamento, sugere-se considerar periodos

mensais.

IP37= NUmero de

Mediagdes realizadas

Medido como o niumero de Mediagdes realizadas no periodo. Deve ser
apurado por Tipo (Reunido ou Intermediacdo), por Servico e Total.

Para acompanhamento, sugere-se considerar periodos mensais.
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elaboragdo do Parecer

Técnico

PROCESSO INDICADOR DESCRICAO
IP38= NUmero de Medido como percentual do nimero de acordos obtidos dividido pelo
Acordos/ Total de numero Mediagdes realizadas. Deve ser apurado por Tipo (Reunido ou
Mediacbes (%) Intermediacdo), por Servico e Total. Para acompanhamento, sugere-se
considerar periodos mensais. Pode-se considerar variagdes desse
indicador, como por exemplo: Numero de Acordos / Total de
Reclamacgdes (%)
Arbitragem IP39= Prazo médio de Medido como a média de dias corridos passados desde o envio do

processo a Coordenadoria até a elaboragdo do Parecer Técnico que
dard base para a Primeira Decisdo. Deve ser apurado por Servigo e
Total, acumulando-se os resultados do periodo com o histérico. Para

acompanhamento, sugere-se considerar periodos mensais.

IP40= Prazo médio para
Primeira Decisdo do

Processo

Medido como a média de dias corridos passados desde a abertura do
processo administrativo até o pronunciamento da Primeira Decisdo.
Deve ser apurado por Servigo e Total, acumulando-se os resultados do
periodo com o histérico. Para acompanhamento, sugere-se considerar

periodos mensais.

IP41= Prazo médio para
Segunda Decisdo do

Processo

Medido como a média de dias corridos passados desde a apresentagdo
de Recurso ou Pedido de Reconsideracdo até o pronunciamento da
Segunda Decisdo pelo Conselho Diretor. Deve ser apurado por Servigo
e Total, acumulando-se os resultados do periodo com o histérico. Para

acompanhamento, sugere-se considerar periodos mensais.

IP42= NUmero de
Recursos ou Pedidos de

Reconsideracao

Medido pelo numero de Recursos ou Pedidos de Reconsideragdo
apresentados. Deve ser apurado por Destino (Agéncia ou ANEEL), por
Servigo, por Resultado (Recusado ou Aceito) e Total, acumulando-se
os resultados do periodo com o histérico. Para acompanhamento,

sugere-se considerar periodos mensais.

IP43= Numero de

DecisGes ndo cumpridas

Medido pelo nimero de Decisdes de Arbitragem ndo cumpridas pelas
Concessionarias/Permissionarias. Deve ser apurado por Decisdo
(Primeira ou Segunda), por Servico e Total, acumulando-se os
resultados do periodo com o histdrico. Para acompanhamento, sugere-

se considerar periodos de 3 meses.

IP44= NUmero de
Manifestagbes de

Ouvidoria ndao cumpridas

Medido pelo nimero de Manifestagbes de Ouvidoria ndo cumpridas
pelas Concessionarias/Permissiondrias. Deve ser apurado por Servigo e
Total, acumulando-se os resultados do periodo com o histdrico. Para

acompanhamento, sugere-se considerar periodos de 3 meses.

IP45= NUmero de
Processos Punitivos por

Decisdo ndo cumprida

Medido pelo nimero de Processos Administrativos Punitivos abertos

devido a DecisGes de Arbitragem ndo cumpridas pelas
Concessionarias/Permissionarias. Deve ser apurado por Decisdao
(Primeira ou Segunda), por Servico e Total, acumulando-se os
resultados do periodo com o histdrico. Para acompanhamento, sugere-

se considerar periodos de 6 meses.
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