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RESUMO

A discussdo de uma nova politica nacional para o setor de saneamento em substituicdo ao modelo institucional
implantado no inicio da década de 70 transcorreu por toda a década de 90 sem defini¢do, resultando em um vacuo
institucional que entra as portas do século 21 com auséncia de mecanismos externos de controle social sobre os
servicos de dgua e esgoto. No Estado do Ceard, um novo modelo de controle social dos servigos de agua e esgoto
desponta, através da atuagdo de uma agéncia reguladora fiscalizando os servigos prestados por uma empresa publica. A
Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do Estado do Ceara - ARCE, através de um convénio celebrado
com a Secretaria de Infra-estrutura do Estado do Ceara - SEINFRA e a Companhia de Agua e Esgoto do Ceara -
CAGECE, ¢ responsavel pelo julgamento em ultima instdncia recursal administrativa de conflitos entre a
concessionaria ¢ 0s usuarios, como também ¢ sua atribui¢do proceder a fiscalizagdo direta nos servigos prestados pela
concessionaria, através de auditorias técnicas, sistematicas e periddicas, tendo como referéncia as normas editadas pela
ARCE. A experiéncia aqui demonstrada pode ser util na formulagdo de novas politicas para o setor de saneamento. A
atuagdo da agéncia pauta-se nas resolu¢des emitidas pela propria ARCE para o setor de saneamento quanto a prestagdo
dos servigos e quanto ao tratamento a ser dado as solicitagcdes dos usuarios. Dentre os resultados atingidos no periodo
de setembro/2001 a dezembro/2003, destacam-se: foram registradas 17.494 solicitagdes de usuarios da CAGECE na
Ouvidoria da ARCE, sendo que, destas, 11.367 (65%) sdo provenientes de usuarios localizados em Fortaleza; foram
gerados 577 processos administrativos originados por reclamagdes de usuarios, sendo que 503 ja foram encerrados;
dos processos encerrados 60,4% foram a favor do usuario, 29,4% a favor da CAGECE, 7,6% foram reclamagdes
procedentes em parte e 2,6% foram arquivados. Quanto as agdes de fiscalizagdo direta nos servigos prestados pela
CAGECE ja foram iniciadas 70 agdes, abrangendo o sistema integrado da Regido Metropolitana de Fortaleza, o qual
envolve 3 municipios, ¢ 51 municipios do interior do Estado, cujos sistemas de agua e esgoto sdo operados pela
CAGECE, com atencdo especial nas fiscalizacdes da qualidade e controle da agua distribuida a populagdo. Dessa
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forma, as a¢des de fiscaliza¢do realizadas até o momento abrangeram 35,5% dos municipios do Estado do Ceara que
possuem sistemas operados pela CAGECE.

PALAVRAS-CHAVE: controle social, ouvidoria, regulacio, servigos de agua e esgoto, fiscalizacio.

INTRODUGAO

Mediante convénio celebrado, no més de setembro de 2001, entre a Agéncia Reguladora de Servigos Publicos
Delegados do Estado do Ceard - ARCE, a Secretaria de Infra-estrutura do Estado do Ceara - SEINFRA e a Companhia
de Agua e Esgoto do Ceara - CAGECE, foram transferidas & ARCE as atribui¢des de fiscalizagdo sobre a CAGECE,
conferindo & Agéncia, entre outras atividades, competéncia para o julgamento em ultima instancia administrativa de
conflitos derivados da prestagdo do servigo de dgua e esgoto entre CAGECE e terceiros prejudicados. E importante
observar que a CAGECE presta servicos de agua e esgoto em 152 dos 184 municipios do Estado do Ceara (82,6% do
total).

Dentro do convénio, a CAGECE ficou obrigada a adotar, na prestacdo dos servigos, as resolucdes da ARCE para o
setor, quais sejam: Resolugdo ARCE n° 24/2001 que "disciplina a qualidade da dgua e de esgoto na prestacao dos
servicos de abastecimento de 4gua e esgotamento sanitirio"”, Resolucdo ARCE n° 25/2001 que "estabelece as
condigdes gerais na prestacdo e utilizagdo dos servigos publicos de fornecimento de 4gua e coleta de esgoto" e
Resolugdo ARCE n° 26/2001 que "disciplina os procedimentos gerais a serem adotados na prestagdo de servigos de
abastecimento de 4gua e esgotamento sanitario".

Além destas trés resolucdes que tratam das condigcdes de prestagdo dos servicos de agua e esgoto pela concessionaria,
outras duas resolugdes editadas pela ARCE aplicam-se as atividades do referido convénio, sdo elas: Resolucdo ARCE
n° 13/2000, que "dispde sobre o procedimento nas reclamagdes de usudrios de servigos publicos e d& outras
providéncias" e Resolu¢do ARCE n°30/2002, que "disciplina os procedimentos gerais a serem adotados nas agdes de
fiscalizagdo das instalacdes e servigos de abastecimento de dgua e esgotamento sanitario decorrentes do convénio entre
a SEINFRA, ARCE e CAGECE n°20/2001". A primeira ¢ utilizada no tratamento das reclamagoes recepcionadas pela
ouvidoria da ARCE oriundas de usuérios de agua e esgoto. Ja a Resolugdo ARCE n° 30/2002 foi elaborada a partir de
demanda identificada pela area técnica da ARCE em se padronizar os procedimentos quando da execugdo de uma agao
de fiscalizagdo. Entenda-se por agdo de fiscalizacdo as atividades relacionadas as auditorias empreendidas pela ARCE
junto & prestagdo dos servicos de dgua e esgoto pela CAGECE, a fim de averiguar se a empresa esta atuando de acordo
com a legislagdo vigente. Todas as resolugcdes da ARCE estdo disponiveis no site www.arce.ce.gov.br

Este trabalho tem por objetivo apresentar a forma como sdo tratadas as solicitagcdes dos usuarios dos servigos de dgua e
esgoto de uma concessionaria publica estadual por uma agéncia reguladora e os resultados alcangados.

MATERIAIS E METODOS

O primeiro passo, antecedente a assinatura do convénio, foi a elaboracdo de instrumentos normativos, denominados
Resolugdes, cujo processo contou com consulta aos atores envolvidos do setor, quais sejam, governo estadual,
concessiondria e sociedade civil, inclusive com a realizagdo de uma audiéncia piblica e de consultas através do site da
Agéncia na internet.

Um segundo aspecto importante para a execugdo das atividades realizadas pela agéncia foi a contratacdo de seu quadro
efetivo de servidores em marco/2001 através de concurso publico. O quadro proprio da agéncia conta com 34
servidores distribuidos nas areas de ouvidoria, econdmico-tarifaria, administrativo-financeiro, saneamento basico, gas
canalizado, energia elétrica e transportes. A Coordenadoria de Saneamento Basico (CSB) da ARCE conta com 4
engenheiros, sendo 2 mestres, 1 mestrando e 1 especialista, além de uma equipe de apoio (terceirizados) constituida de
6 engenheiros ¢ 2 técnicos em saneamento. E importante salientar que os terceirizados desenvolvem atividades
estritamente de apoio, sempre sob comando ¢ orientacio dos servidores da ARCE. Além da equipe da CSB, ha 1
ouvidora, que juntamente com 2 funcionarios no atendimento ao publico, 6 teleatendentes (3 por turno) e 3
funcionarios de apoio

realizam atendimento aos usuarios da CAGECE que se dirigem & ARCE para apresentar suas queixas.
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Quando da assinatura do referido convénio de fiscalizacdo da CAGECE, a ouvidoria da Agéncia ja apresentava
experiéncia no atendimento das reclamacdes dos usudrios do servico publico de energia elétrica, prestado pela
Companhia Energética do Ceard (COELCE). No entanto, fez-se necessario um treinamento especifico, promovido pela
Coordenadoria de Saneamento Bésico da ARCE, para a ouvidora e atendentes sobre os servigos de dgua e de esgoto, o
que possibilitou um atendimento adequado aos pedidos de informacdes, bem como as reclamagdes dos usudrios destes
Servigos.

Desde setembro/2001 a Ouvidoria da ARCE disponibiliza os seguintes canais de comunicagcdo aos usuarios da
CAGECE: ligagao gratuita para o call center (0800-853838), atendimento personalizado na préopria Ouvidoria da
ARCE, e-mail (ouvidor@arce.ce.gov.br), correspondéncia ou fax (85-4336963). Vale ressaltar que o telefone 0800-
853838 da ARCE esta impresso nas contas de dgua e esgoto da CAGECE em todo o Estado do Ceard. Conforme
observado, dentre as formas disponiveis de atendimento na Ouvidoria da ARCE, o principal canal de comunicagdo da
Agéncia com o usudrio de servigos de dgua e esgoto € o telefone gratuito, 0800, utilizado por cerca de 95% dos
usuérios que se dirigem 2 ARCE. E importante ressaltar que os usudrios sio orientados a procurarem a ouvidoria da
ARCE somente quando jé tiverem anteriormente entrado em contato com a CAGECE e ndo obtiveram éxito.

Todas e quaisquer manifestagdes dos usuarios e pessoas relacionadas direta ou indiretamente com os servigos da
CAGECE perante a Agéncia sio denominadas de "solicita¢des", que podem ser reclamagdes, pedidos de informagdes e
dentincias que chegam a Agéncia.

Nas "reclamag¢des", os usuarios tém a oportunidade de prestar queixa de agdes ou omissdes da CAGECE, tanto no que
toca a qualidade da prestagdo dos servigos, inclusive disponibilidade e cortesia no atendimento, como no tocante a
pedidos ndo atendidos ou precariamente solucionados pela prestadora dos servigos publicos de agua e esgoto. As
reclamagdes sdo tratadas através de "pronto atendimento” ou de processos administrativos a serem analisados pelo
Conselho Diretor da Agéncia. O "pronto atendimento" refere-se a solicitagdes que sdo atendidas de imediato.
Geralmente sdo aquelas reclamagdes de carater urgente em que ¢ dada prioridade para a solugdo do problema como,
por exemplo, vazamentos de 4gua na rede de abastecimento.

As "informagdes" sdo todas e quaisquer dividas relativas aos servigos de 4gua e esgoto. A maioria das solicitagdes de
informagdes sdo solucionadas por meio do "pronto atendimento”, mas podem também gerar processo administrativo,
de consulta a Agéncia, respondidas pelo Conselho Diretor. As "denuncias" sdo acusagdes relativas aos servigos de dgua
e esgoto contra usudrios ou contra a CAGECE apuradas pelo setor competente da Agéncia, para, se for o caso, serem
adotadas as providéncias cabiveis. Sdo exemplos de denuncias: ligagdes clandestinas de dgua e esgoto, desperdicios de

agua.

O tratamento dado as reclamagdes de usuarios de prestadoras de servigos publicos que chegam a ouvidoria da ARCE
segue o estabelecido na Resolugdo ARCE n° 13/2000 que "dispde sobre o procedimento nas reclamagdes de usudrios
de servigos publicos e dé outras providéncias".

Recebendo a reclamag@o do usuario, a Ouvidoria, ap6s identificar que é da sua competéncia a questdo apresentada,
procura encontrar os meios para soluciona-la junto a prestadora de servigos. Esta tarefa ficou mais facilitada desde
abril de 2003, quando houve a implantacdo da ouvidoria da CAGECE. Ao receber uma reclamagdo de usuario da
CAGECE, a ouvidoria da ARCE encaminha a reclamacdo para a ouvidoria da empresa, a qual tem um prazo para
resposta de 5 (cinco) dias tuteis. Caso ndo haja manifestagdo neste periodo ou se mantenha o impasse entre a
Concessionaria e o Usuario, serd aberto processo administrativo. S3o emitidos pareceres indicando se o ato praticado
pela reclamada fere disposi¢des contratuais ou legais, foi injusto ou discriminatorio, contraria a legislagdo do setor ou
foi baseado em erro de fato ou de direito.

As solicitagdes que geram processos administrativos sdo apreciadas pelo Conselho Diretor da ARCE. Uma vez aberto
um processo, a CAGECE ¢ oficiada a fim de que se manifeste num prazo de 10 (dez) dias ¢ apresente suas
justificativas perante a reclamag@o do usuario. Caso a CAGECE ¢ o usuario, nesta etapa do processo, entrem em
acordo, o processo é encerrado. Ndo existindo acordo, apos a resposta da CAGECE, o processo ¢ enviado ao
conselheiro relator que, examinando os autos do mesmo, decidira sobre a procedéncia, improcedéncia ou procedéncia
em parte da reclamagdo do usuario. Pode ainda o conselheiro relator, antes de tomar sua decisdo, pedir pareceres
técnicos a coordenadoria de saneamento basico, econdmico-tarifaria ou procuradoria da ARCE, e ainda pedir maiores
esclarecimentos dos fatos 8 CAGECE ou ao usuario.

Das decisdes do Conselho Diretor, caberd pedido de reconsideragdo a parte sucumbente, com efeito suspensivo, no
prazo de 20 (vinte) dias, contados a partir do recebimento do oficio que comunicar a decisdo proferida. Da interposicao
do pedido de reconsideragdo, sera notificada a parte contréria, por oficio com aviso de recebimento ou outro meio que
garanta a efetiva ciéncia da parte interessada, que podera oferecer contra-razdes no prazo de 10 (dez) dias. Os pedidos
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de reconsideracdo e as apresentacdes de contra-razdes serdo submetidos ao Conselho Diretor para decisdo e
encerramento do processo.

O fluxograma do processo de atendimento aos usuarios ¢ apresentado na figura 1.

Figura 1: Fluxograma do processo de atendimento na Ouvidoria.

——
Vai para :
coordenadoria Pe‘?'d° de~
Consumidor reclama e solicitada. reconsideracdo?
a CAGECE é oficiada
A outra parte é
Resolve? Vaiipara oficiada para
julgamento apresentar
do.Consalhe contra razoes.
Abre e envia processo .
ao Conselheiro Relator - DECISAO
DECISAO. FINAL.
Conselheiro As partes séo
solicita parecer oficiadas da _
deciséao. Fim

técnico?

Percebendo, em alguns casos de reclamag@o de usuarios, que a solugdo do conflito pode dar-se através da facilitagido
dos entendimentos entre a concessionaria ¢ o consumidor através da ARCE, a Ouvidoria da agéncia sugere as partes
que comparecam a uma Audiéncia de Mediagdo, onde a prestadora de servigos deve-se fazer presente através de
representante com poderes para transigir. A audiéncia é presidida pela ouvidora da agéncia, que se faz acompanhar de
um membro da Coordenadoria de Saneamento Basico. Havendo acordo entre as partes, o Conselheiro Relator
determina o arquivamento do processo.

Algumas solicitagdes que geram processos administrativos exigem inspegdes de campo para se coletar informagdes e
provas que venham a ajudar a tomada de decisdo do processo. Para tanto, sdo conduzidas vistorias e/ou "a¢des de
fiscalizag@o direta" especificas para tais processos pela Coordenadoria de Saneamento Bésico da agéncia.

A atividade de fiscalizacdo da ARCE no setor de saneamento basico é realizada com o objetivo de verificar a qualidade
dos servicos de 4dgua e esgoto prestados pela CAGECE nos municipios do Estado do Ceard, através de auditorias
operacionais e comerciais nas instalagdes da empresa, denominadas "agdes de fiscalizacdo direta", cujos
procedimentos para execugdo estdo descritos na Resolugdo ARCE n° 30/2002. As agdes de fiscalizagdo empreendidas
pela Coordenadoria de Saneamento Bésico originadas por solicitagdes de usudrios sdo denominadas "pontuais",
enquanto que aquelas originadas do planejamento da Coordenadoria sdo denominadas "regulares". E importante
salientar que a decisdo de se empreender uma agdo de fiscalizagdo num determinado sistema de abastecimento de dgua
ou esgotamento sanitario devido a reclamacdes de usuarios € estritamente técnica, independentemente se a reclamagio
foi originada a partir de 1 (um) Gnico usudrio ou por um grupo de usuérios. Sao exemplos de acdes de fiscalizagdo ja
empreendidas a partir solicitagdes de usudrios da CAGECE na ouvidoria da ARCE: auditoria no servico de
teleatendimento 195 de Fortaleza, fiscalizagdo na amostragem da qualidade da dgua distribuida do distrito de Sao
Joaquim, municipio de Umirim e as auditorias nos sistemas de abastecimento de agua de Baixio, Barreira, Farias Brito,
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Lavras da Mangabeira, Massapé, Parambu e Vigosa do Ceara.

O inicio de uma acao de fiscalizagdo provoca abertura de processo administrativo na ARCE, o qual serd conduzido
pela Coordenadoria de Saneamento Bésico na investigagdo dos fatos, juntada de provas, emissdo de pareceres técnicos,
para entdo ser encaminhado, por distribui¢do, ao conselheiro relator, que analisara os autos do processo, realizando os
mesmos procedimentos adotados para aqueles processos gerados na Ouvidoria da ARCE.

RESULTADOS

Sao apresentados aqui os principais resultados obtidos das atividades de ouvidoria desenvolvidas pela ARCE no
atendimento das solicitagdes dos usudrios da CAGECE durante o periodo de setembro/2001 a dezembro/2003 e os
principais resultados das agdes de fiscalizagdo empreendidas pela CSB.

Ao todo ja foram registradas 17.494 solicitagdes de usuarios da CAGECE na Ouvidoria da ARCE no periodo de
setembro/2001 a dezembro/2003, sendo que, destas, 11.367 (65,0%) sdo provenientes de usuarios localizados em
Fortaleza, 1.192 (6,8%) de usuarios de Juazeiro do Norte, municipio localizado no extremo sul do Estado, e 878 (5,0%)
de usudrios de Maracanau (municipio integrante da Regido Metropolitana de Fortaleza - RMF, cujo sistema de
abastecimento de 4gua ¢ integrado com o da capital). Ou seja, estes 3 municipios agregam cerca de 77% das
solicitacdes que chegam a Ouvidoria da ARCE, situagdo que ndo sofreu variagdes ao longo do periodo de
setembro/2001 a dezembro/2003.

A figura 2 apresenta a evolugio da quantidade de solicitagdes que chegaram a ouvidoria da ARCE ao longo do periodo
setembro/2001 a dezembro/2003.

Figura 2: Evolucio da quantidade de solicitac6es na Quvidoria da ARCE dos usuarios de agua e esgoto no
periodo de setembro/2001 a dezembro/2003.
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Pela figura 2 percebe-se que nos 2 primeiros meses do convénio, setembro e outubro de 2001, o niimero de solicitagdes
de usudrios da CAGECE recebidas pela ouvidoria da ARCE foram insignificantes. No entanto a partir de novembro de
2001, quando foi divulgado o niimero 0800 da ARCE no verso das contas de 4gua e esgoto o numero de solicitagdes
aumentou significativamente. Ao longo do periodo observado, foram realizadas trés campanhas de radio abrangendo
todo o Estado do Ceard, veiculadas nos meses de maio/2002, novembro/2002 e maio/2003. Pela figura 2 nota-se que
nos meses seguintes as duas primeiras campanhas de rddio houve incremento no nimero de solicitagdes.

Especificamente com relacdo as reclamagdes, estas representam cerca de 25% das solicitagdes dirigidas a ARCE,
destacando-se ocorréncias referentes a "falta de d4gua ou baixa pressdo". A grande maioria das reclamacgdes deste tipo
vém de usudrios da CAGECE de sistemas do interior do Estado do Ceara. Estes resultados sdo importantes para
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nortearem as agdes de fiscalizacdo da Coordenadoria de Saneamento Basico. Em geral, pdde ser constatado pelas
auditorias realizadas que a falta d’4gua ou baixa pressdo estd associada a problemas operacionais e ndo a questdes de
disponibilidade de agua bruta como era de se esperar no semi-arido cearense. De fato, foi verificado que ha alguns
sistemas que sofrem com problemas de escassez da fonte hidrica. No entanto, a maioria dos problemas deste tipo esta
associada, da mesma forma que os problemas de qualidade, a deficiéncias operacionais e gerenciais da empresa. A
figura 3 apresenta os 6 (seis) principais tipos de reclamagdo que ocorrem na ouvidoria da ARCE com relagdo aos
servigos da CAGECE.

Figura 3: Principais 6 (seis) tipos de reclamacées que ocorrem na ouvidoria da ARCE com relagdo aos servigos
de agua e esgoto prestados pela CAGECE no Estado do Ceara no periodo de setembro/2001 a dezembro/2003.
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Desde o inicio da atuagcdo da ARCE como fiscalizadora da CAGECE ja foram gerados 577 processos administrativos
originados por reclamacgdes de usudrios, o que representa 3,3% das 17.494 solicitagdes recebidas pela Agéncia
referente ao setor de saneamento basico, sendo que 503 processos ja foram encerrados.

A tabela 1 oferece uma sintese dos resultados das atividades de ouvidoria na mediagdo de conflitos entre a CAGECE ¢
seus usudrios, discriminando o numero de processos julgados procedentes ou improcedentes com relagdo as pretensoes
de usudrios reclamantes, bem como a conclusdo de processos encerrados sem a necessidade de julgamento pelo
Conselho Diretor da ARCE, como por exemplo em casos onde ha acordo entre a CAGECE e o usuario apos
providéncias iniciais da ARCE.

Tabela 1: Resultados dos processos administratives encerrados na Quvidoria da ARCE devido a reclamacdes de
usuarios da CAGECE no periodo de setembro/2001 a dezembro/2003.
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EnFcz;:':?n(:l to Parte Beneficiada Quantidade Per(c‘;r)l )tual
Com Julgamento do | A favor da CAGECE 98 19,5
Conselho Diretor () A favor do Usuario 61 12,1

Reclamacédo Procedente em Parte 35 7,0

Arquivado 02 0,4

Sem Julgamento do | A favor da CAGECE 50 9,9
Conselho Diretor (2 A favor do Usuario 243 483
Reclamagao Procedente em Parte 03 0,6

Arquivado 11 2,2

Total 503 100

(1) Processo encerrado com julgamento do Conselho Diretor: o processo € apreciado em reunido do Conselho Diretor
da ARCE, sendo realizado julgamento.

(2) Processo encerrado sem julgamento do Conselho Diretor: quando, apds decisdo singular do Conselheiro Relator, ha
acordo realizado entre a CAGECE e o usuario, ndo necessitando que os autos do processo sejam analisados pelo
Conselho Diretor da ARCE.

De acordo com a tabela 1 nota-se que cerca de 48,3% dos processos administrativos foram encerrados a favor do
usuario e sem julgamento do Conselho Diretor da ARCE. Analisando-se este resultado e de acordo com o que vem
sendo observado na conducdo dos processos de ouvidoria, percebe-se que a maioria das queixas dos usudrios sdo
resolvidas através de entendimentos entre a concessionaria e o usuario, com mediacdo da ARCE. Este mesmo numero
ja foi de 60,9% no periodo de setembro/2001 a maio/2003, no entanto, com a instalagdo da Ouvidoria da CAGECE em
abril de 2003, percebe-se que a tendéncia ¢ uma diminui¢do do numero de processos administrativos gerados e um
aumento na quantidade de acordos entre a empresa e o usuario.

Quanto as atividades de fiscalizag@o, desde a vigéncia do Convénio SEINFRA/ARCE/CAGECE n.° 20/2001, a ARCE
iniciou 70 (setenta) agdes de fiscalizagdo direta nos servigos prestados pela CAGECE, sendo 5 (cinco) iniciadas em
2001, no periodo de setembro a dezembro, 27 (vinte e sete) em 2002 e 38 (trinta e oito) em 2003. Dentre as 70 agdes ja
iniciadas, 10 (dez) foram empreendidas a partir de reclamagdes de usuérios junto a ouvidoria da Agéncia.

As acdes realizadas abrangeram o sistema integrado da Regido Metropolitana de Fortaleza (Fortaleza, Caucaia e
Maracanati) e 51 municipios do interior do Estado cujos sistemas de agua e esgoto sdo operados pela CAGECE, com
aten¢do especial nas fiscalizagdes da qualidade e controle da agua distribuida a populagdo. Entre as agdes de
fiscalizagdo estdo: sistema de abastecimento de agua; qualidade e controle; centros de reservagdo; estagdes de
tratamento de esgotos; aplicagdo da tarifa social; e atendimento aos usuarios pela CAGECE. De todas as agdes, foram
detectadas 556 nao-conformidades, sendo efetuadas 316 determinagdes e 78 recomendagdes. A partir das constatagdes
da agéncia durante as acdes de fiscalizagdo, a CAGECE tomou varias iniciativas no sentido de rever os procedimentos
ou reestruturar setores da empresa com a finalidade de melhorar a prestagdo dos servigos, especialmente no que se
refere ao sistema de controle de qualidade da agua.

Na figura 4 podem ser visualizados os municipios do Estado do Ceara onde foram efetuadas agdes de fiscalizag@o.

Observa-se ainda pela figura 4 que as acdes de fiscalizacdo da ARCE empreendidas at¢ o momento estdo presentes em
todas as unidades de negocio da CAGECE, ou seja, estdo distribuidas espacialmente em todo o territério do Estado do
Ceara. E importante saber que nio houve discriminagio quanto ao porte dos sistemas de abastecimento de 4gua para a
realizagdo de fiscalizagdes deste tipo de servigo, ao mesmo tempo também foi dado o mesmo tratamento a agdes de
fiscalizacdo geradas tanto a partir da reclamac¢do de 1 (um) usudrio como por um grupo de usudrios. Por exemplo,
dentre os municipios que tiveram seus sistemas de abastecimento de 4gua fiscalizados tem-se Aracati (8.938 ligagdes
de 4gua), Cratetis (13.671) e Juazeiro do Norte (56.041) — sistemas de médio porte, como também tem-se Cruz (1.613
ligagdes de dgua), Lavras da Mangabeira (2.951) e Parambu (3.079) — sistemas de pequeno porte.
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Figura 4: Municipios do Estado do Ceara que tiveram algum tipo de a¢fo de fiscalizacdo nos servicos prestados
pela CAGECE no periodo de setembro/2001 a janeiro/2004.

41200 40°00" A9e00 38900

RIO GRANDE
DO NORTE

PIAUI

700
EWE | RECUD METROECLTAMATIE FORTALETA Agoes de Fiscalizagao - Set/2001 a Jan/2004
UN-BCA | UNIDADE DE NEGOCIO BACIA DO COREAU E ACARAD
UN-BCL | UNIDADE DE NEGOCIO BACIA DO CURU E LITORAL . Municipios operados pela CAGECE
— |UN-BME| UNIDADE DE NEGOCIO BACIA METROPOLITANA —Ho00
UN-BBJ | UNIDADE DE NEGOCIO BACIA DO BAIXO JAGUARIBE . Municipios operados pela CAGECE com agdes de fiscalizagdo
UN-BPA | UNIDADE DE NEGOCIO BACIA DO PARNAIBA realizadas [ em andamento
UN-BBB | UNIDADE DE NEGOCIO BAGIA DO BANABUID
UN-BA.J | UNIDADE DE NEGOCIO BACIA DO ALTO JAGUARIBE D Muntcipms néo operados pela CAGECE
UN-BSA | UNIDADE DE NEGOCIO BACIA DO SALGADO
I

18.03.2026



V-004 - TRATAMENTO DAS SOLICITAGOES DOS USUARIOS DE AGUA E ESGOTO POR UMA AGENCIA REGULADORA

CONCLUSOES

Os resultados indicam que a maioria das decisdes da Agéncia sobre reclamagdes de usudrios tém sido favoraveis a
estes. Deve ser levado em consideragdo que parte das solicitagdes formuladas na ouvidoria da ARCE ndo chegam a se
transformar em processos administrativos, sendo solucionadas através de entendimentos entre a concessiondria e os
usuarios com a intervencdo da ARCE, através de pronto atendimento ou da Audiéncia de Mediagdo. Conclui-se da
andlise de todos os processos que muitas das reclamagdes dos usuarios poderiam ter sido resolvidas sem que o mesmo
tivesse se dirigido 8 ARCE, necessitando-se apenas de uma andlise mais criteriosa da concessionaria na ocasido em que
o usudrio se dirigiu pela primeira vez ao sistema de atendimento ao cliente da empresa.

O trabalho de ouvidoria de uma agéncia reguladora demonstra ser uma importante ferramenta para o exercicio do
controle social, promovendo uma melhoria na qualidade da prestagdio dos servicos de agua e esgoto. O usuario,
freqiientemente, sente-se impotente para solucionar questdes sem a concorréncia de um agente externo a relagio
usuario — prestador de servigo publico. O fim maior da relacdo entre a Agéncia e os usuarios ¢é fortalecer seus direitos e
informar os deveres do cidaddo, aproximando-o do servico publico, coibindo abusos e estimulando o processo de
melhoria continua da qualidade.

A atuagdo da Agéncia na fiscalizagdo da qualidade da prestagdo dos servigos de agua e esgoto tem se dado de forma
consistente devido aos instrumentos normativos editados pela agéncia para a fiscalizagdo da qualidade dos servigos de
agua e esgoto. No entanto, faz-se necessario avangar neste processo através da obtencdo da delegagio da regulagéo
destes servigos junto aos poderes concedentes, a fim de se realizar uma regulag@o plena, em que a sociedade, através da
agéncia reguladora, venha a intervir de forma mais concreta na melhoria operacional, comercial e tarifaria da prestago
dos servigos de agua e esgoto. Caso concreto é o processo que esta se iniciando no municipio de Juazeiro do Norte-CE,
onde estdo previstos na Lei n° 2761, que dispde sobre o regime de concessdo da prestagdo dos servigos de agua e
esgoto, aprovada em 10 de novembro de 2003, a regulagdo e permanente fiscalizagdo e controle pelo poder piblico
concedente (prefeitura) em conjunto com a ARCE. A mesma lei prevé ainda a formagao de conselho municipal popular
de usuarios, o qual tera fungdo consultiva perante o poder concedente e o ente regulador.
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