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Manoel Neto, presidente do Conselho de Consumidores da Enel Distribuicdo Rio, saudou a
todos os presentes a reunido. Explicou que ndo pode participar da reunido ordinaria no més
passado pois estava em compromisso de trabalho, mas que o Fabiano Silveira, vice-presidente
do Conselho conduziu da melhor forma a reunido. Com a palavra, Alessandra Guelber,
Ouvidora Enel Rio, deu inicio a leitura da pauta em que as atas das duas reunibes anteriores
foram enviadas por e-mail a todos os conselheiros para leitura e parecer, e a seguir sobre as
mudangas no site da ENEL, retornando a Etiene junto com o Danyel que irdo esclarecer sobre
essas atualizagdes no site. Manoel Neto, colocou em votacdo a ata da reunido de maio/2021 e
junho/2021, que foram aprovadas por unanimidade e sem ressalvas. Etiene Reis agradeceu a
oportunidade de estar retornando a reunido desse Conselho tendo convidado o Danyel Souza,
que é o analista responsavel pelos canais digitais na Enel Rio e acompanha de perto as
atualizagdes e mudancas. Reforgou que tanto ela como o Danyel estardo atentos a ouvir
sugestbes e possibilidades de melhorias que possam surgir aqui na reunido. Danyel Souza,
apresentou sobre cada canal disponivel:
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de servigos ao cliente.

Danyel explicou que o site possui as areas logada e ndo logada. Na &rea logada é possivel
acessar os seguintes servigos.

Saiba mais sobre...

2" Via de Codigo de Barras e Pagamento Online
Inclusao e Exclusao de Débito Automativo

Troca de Titularidade
2* Via de Conta
Fatura Digital — GLGPD

Informou que com a LGPD em vigor foram necessarias atualizacdes como a etapa de
validagdo por cddigo, a fim de garantir que o acesso as informacGes seja feito pelo titular.
pois antes era possivel acessar o site apenas com o numero de cliente .
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Servigos Area Logada

Segunda Via de Fatura  Composigdo de Faturamento
Consulta de Débito  Indicadores de Qualidade de Servigo
Débito Automdtico  Microgeragdo e Minigeragdo
Histérico de Consumo  Informar Falta de Luz
Comunicar Pagamento  Religagdo de Luz
InformagBes Geraglo Distribuida  Consultar Falta de Luz
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Danyel explicou que a diferenga entre area logada e ndo logada é que para acessar a parte
logada o cliente precisa fazer um cadastro prévio para acessar com login e senha. Etiene Reis
informou que é muito importante que o cliente mantenha os seus dados de contato atualizados,
como telefone e e-mail, pois somente dessa forma sera possivel ter acesso. Danyel comentou
que sim, é fundamental, pois além de o cliente ter acesso é uma forma de esse acesso ser
feito de forma segura, ou seja, garantindo que para os servigos que forem necessarios que
apenas o titular acesse. Fabiano Silveira comentou que na reunido passada pediu que fosse
avaliada a possibilidade de permitir o acesso por meio de procuragao, nos casos de empresas
de Geracgao Distribuida. Etiene Reis informou que a consulta foi feita junto a area de LGPD,
pois a empresa precisa verificar a viabilidade, inclusive no que se refere a legislacdo. Mas
assim que receber essa informagao vai trazer essa atualizagdo. Fabiano agradeceu e perguntou
0 porqué na area logada sempre pedir para atualizar o telefone de contato, mas o telefone
dele esta atualizado. Etiene pediu para que ele faca uma nova tentativa e envie um print para
que seja verificado. Danyel comentou que dessa forma também é possivel sempre manter o
contato do cliente atualizado, até mesmo porque hd um comportamento do cliente de trocar
com frequéncia de celular ou nimero, entdo essa solicitagdo continua ajuda o cliente a manter
atualizados os dados de contato dele. Lembrou que ha uma opgdo de lembrar mais tarde
também, assim o cliente ndo necessariamente precisa atualizar sempre que logar, mas vai
levar essa questdo para que seja avaliada a possibilidade de mudar a periodicidade dessa
atualizagdo. Apresentou um video rapido e explicativo sobre o site. Sem mais sobre o tema,
Danyel agradeceu a atengdo de todos. Etiene informou que a equipe estard sempre a
disposicdo, caso o Fabiano ou os demais conselheiros queiram saber mais sobre os outros
canais também. Manoel Neto comentou sobre um caso de uma pessoa que ele conhece que
ndo estava conseguindo fazer a troca de titularidade pois a imobilidria informou que a Enel
ndo permite e a conta teria que que estar em nome da imobilidria. Marta Menezes comentou
qgue hoje administra imdveis e acredita que a desinformacao esteja partindo da administradora
do imével, pois orienta inclusive que a troca seja realizada, pois ha casos em que o inquilino
sai do imovel, deixa débitos que ficardo vinculados ao seu CPF. Aproveitou para agradecer o
atendimento da Ouvidoria pela Jaqueline, Alessandra, Tatiane e outros que sempre apoiam na
verificacdo das demandas. Explicou que nem sempre o cliente retorna para dizer se resolveu
ou ndo e as vezes apenas faz a reclamacao ou solicita o servigo, mas a equipe da Ouvidoria e
da Enel estdo sempre a disposicdo para ajudar. Alessandra Guelber pediu ao Manoel Neto que
se tiver esse caso com os dados é importante compartilhar para que seja verificado
internamente, e essa analise € muito importante pois pode haver varias situagodes, tais como
alguma intermiténcia pontual do sistema, alguma falha no atendimento ou realmente alguma
dificuldade no entendimento por parte do cliente, algum ruido que precisa ser corrigido. Geiza
Mesquita comentou que solicitou recentemente uma troca de titularidade em Teresopolis e que
precisou pagar o débito residual do inquilino anterior para conseguir efetuar a troca.

Alessandra Guelber comentou que ndo poderia ter sido procedido
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dessa forma e caso ocorra algo semelhante é necessario comunica-la para que o fluxo seja
corrigido. Solicitou que o caso fosse passado para a Ouvidoria analisar pontualmente o que
ocorreu, pois pode ter sido alguma inexperiéncia de algum atendente e que precisaria ser
corrigido, mas o débito de um cliente anterior ndo pode estar relacionado com o contrato de
um novo responsavel. Fabiano Silveira comentou que esse caso que a Geiza Mesquita
apresentou pode ser semelhante ao de outros clientes e que caberia uma acdo da Enel junto
as lojas para verificar e avaliar como esta sendo esse fluxo pelo aplicativo que acaba sendo
uma ferramenta muito Util para essas e outras solicitacdes nesse tempo de pandemia.
Agradeceu a Alessandra, Jaqueline e Daniele pelo apoio dado as solicitagdes, inclusive depois
do expediente, como no caso do cliente que o conselheiro Igor Baldez trouxe sobre
parcelamento de débitos. Informou que as demandas apresentadas pelo Conselho, tem tido
respostas e solucdo. Marta Menezes agradeceu também pelo atendimento da Ouvidoria, e do
atendimento da Daniele junto com a Jaqueline de um caso de uma loja de costura no Niterdi
Shopping que apos realizar o pagamento teve o retorno do fornecimento bem rapido. Dando
sequéncia a pauta, Fernanda Nunes, da area de Risco de Crédito, fara apresentagdo sobre as
condigbes de parcelamento. Esclareceu sobre a politica vigente em que houve uma
flexibilizacdo da quantidade de parcelas e campanhas com desconto de 40% para dividas acima
de 180 dias de atraso e parcelamento em até 6 meses. Fabiano Silveira perguntou qual era o
percentual de clientes inadimplentes antes dessas agdes, isso para entender quantos clientes
conseguiram aderir as condicbes. Fernanda explicou que 2% do faturamento esta
inadimplente, isso representa mais de 100 mil faturas inadimplentes em 2021. Situagao bem
sensivel e por isso essas agdes para recuperacao de crédito foram implementadas, mas ainda
ha uma inadimpléncia também dessas negociagdes, sendo no Rio por exemplo, 42% dos
clientes que fecham a negociagao vem a ficar inadimplente em uma das parcelas. Fabiano
perguntou se esse valor de 40% de desconto estad sendo absolvido pela Enel ou sera no
processo de reajuste tarifario. Fernanda explicou que a empresa estd concedendo esse
desconto. Fabiano Silveira disse que é importante ter controle e planilhas de receitas
recuperaveis para que isso seja equilibrado, sendo quem paga é o consumidor. Fernanda
informou que a area estuda mensalmente o comportamento dessas acGes para ajustar as
estratégias, garantir que elas estejam alinhadas com as metas da empresa e haja sempre um
equilibrio. Fabiano Silveira comentou que poderia ser avaliada a possibilidade de mais parcelas.
Fernanda explicou que a empresa esta sempre avaliando e revendo as estratégias, mas com
base em estudo do histérico, quanto maior o parcelamento, maior a possibilidade de
inadimpléncia. Comentou ainda que o0s casos excepcionais podem ser encaminhados para
andlise também. Fabiano comentou ainda que a empresa pode analisar com relacdo a
possibilidade de se ter um cédigo de barras para cada conta, sendo uma para o acordo do
parcelamento e outra para a conta do més vigente, pois isso pode ajudar a evitar a recorréncia
da inadimpléncia. Sem mais, e dando sequéncia aos temas da pauta, Robson Alves, da area
de Regulagdo Enel Rio, falou sobre a parte regulatéria da Norma Técnica de Iluminagdo Publica.
Robson informou que € uma obrigacdo regulatéria recém criada inserir a Norma Técnica de
Iluminagdo Publica de forma geral. Falou sobre o histérico de mudangas que foram
acontecendo.



@ o

Conselho de Consumidores

cNet

PRINCIPAIS ALTERACOES

Homologar os tempos a serem
considerados para o consumo diério
para fins de faturamento da energla

elétrica destinada & lluminagBo

Implementar Normativa que traz
diversas alteragdes no segmento de

olbhes &b Honitelo daviss Operacionalizar o faturamento por luminag3o Péblica, implicando em
i &6 sodiss equipamento de controle de carga alteragBes significativas no que tange
(Telegestio) para conferic maior a expansio, manutenglo, ciclo de
precis3o 30 faturamento por faturamento e arrecadagdo da CIP. 34
estimativa (calculado de acordo com dispositivos mapeados.

base de lumindrias).

Ago/2019

S (el QR C|

e (L Tadta 4a

REN

414/10 st 4 e
REN Shest "
479/12 s s b e
REN
587/13 rpts

separar o consumo das
MQI_‘W

-

Falou sobre as resolugdes que abordaram as mudangas e as tarifas. Rodrigo Rangel executivo
de Governo, falou sobre a aplicacdo dessa divulgacdo da padronizacdo da norma técnica.
Explicou como funciona hoje:

~
cnel
~
el
Padrdes técnicos Intervengao Cadastro Faturamento
Programada e Parque de lluminagio Tipos.
Projeto de rede ; 2
tempo real Piblica possiveis
« Requisitos gerais « Intervengdo * Atualizag3o no caso de * Por estimativa
« Projeto programada qualquer alteragio no (circuitos individuais)
« Tensio de * Intervenclio L * Por medicdo (circuitos
Fornecimento emergencial * Dados exclusivos)
+ Tipo de conex3o * Seguranca operativa geomeferenciados « Sistema de telegestdo
+ Protecio  Emreido das *IP faz parte da BOGD (fotocontroladores)
7 . atividades da n.lv,u::z?a (envio
« Aterramento anual
* Restabelecimento do )
Sistema pds obras da
Distribuidora

Sendo que hoje estd em vigor um contrato padronizado de adesdo e funciona de uma forma
integrada em todas as distribuidoras da ENEL, ndo mais como era antes, ou seja, uma norma
técnica diferente para cada distribuidora. Informou que as prefeituras de toda a area de
concessdo ja tém conhecimento e que a Norma esta também disponivel no site da Enel. Manoel
Neto comentou que muitas vezes quando a prefeitura apresenta projetos de iluminagdo
publica, a distribuidora condiciona ao repasse do ativo, sendo que ha uma legislacdo de que a
prefeitura pode doar os ativos se houver uma autorizacdo da Camara de vereadores. Com isso,
fica uma discussdao sem fim e cria muitos obstaculos para a execucao de projetos. Disse que
pensa ser necessario esse aspecto mudar, pois o parque de iluminagdo publica é um ativo do
municipio e ndo da distribuidora. Rodrigo explicou que no Rio ndo ha problemas com relacdo
a isso, pois o ativo é sempre do municipio e todos os termos ficam bem detalhados. Marta
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Menezes comentou que percebe uma falta de proximidade da distribuidora com os municipios.
Rodrigo explicou que hoje os municipios tém relagdo direta com os executivos de contas e que
€ uma conexdo importante com a empresa, sendo que em muitos municipios ha caréncia de
equipe técnica para fazer uma boa gestdao do parque de iluminagdo publica. Sem mais, dando
sequéncia aos temas em pauta, José Eduardo Tovar, da area de Atendimento ao cliente, vai
expor sobre o tema baixa renda. Demonstrou a evolugdo que tem ocorrido no cadastro e
informou que a meta até o final de 2021 é ampliar em 20% a base.

A comunicagdo também esta sendo feita ao longo do ano para facilitar a divulgacdo.

Baixa Renda RJ lelalell

Estamos valdando os nmeros de Jun. Na andise, Maio x Dez, estamos em linha

- 2020 - 2021 -
Evolugao de Clientes Cadastrados
com TSEE @==m

Nossa meta é ampliar
em 20% a nossa base até
o final de 2021

Baixa Renda - Agdes Nl

Como chegar nos clientes POTENCIAIS?

Folder Baixa Renda

Plano de comunicagdo Always On Estas agoes atmgem uma

Acoes Alinhamento com os prefeitos e as secretaria de massa maior de pessoas, onde
UEEENEER assisténcia os potenciais estéo.
Parceria com o Governo do Estado ~ Base CadUnico (_ assertiva)
Automagio do ingresso de Baixa Renda
Call Ativo/Visita para clientes Com estas agdes vamos direto
Agoes Envio de e-mail e SMS para estes clientes nestes potenciais.
Diretas Direcionamento via Projetos Sociais (+assemva)

Utilizagdo de Leituristas

Tem ocorrido conversas com as prefeituras e parceria com governo do Estado e ANEEL. Falou
também sobre as principais agdes e metas a serem realizadas. Prop6s que junto ao Conselho
possam ser feitas reunides com representagoes das classes para que mais pessoas possam ter
o conhecimento sobre Baixa Renda. Sugeriu que juntos podem construir uma dindmica para
que mais clientes tenham acesso a informacdo para que possam se cadastrar. Fabiano Silveira
sugeriu uma reunido online com as Secretarias de Assisténcia Social dos municipios e com os
lideres de associacGes de moradores. O Conselho pode ajudar nessa mobilizacdo e movimento.
José Eduardo comentou que serd uma 6tima oportunidade e a empresa esta fechando uma
base importante para mapear as localidades onde ha uma concentracdo de pessoas que
precisam ter acesso a essa informacdo, e sem duvida o apoio do Conselho terd um peso
significativo. Alessandra Guelber comentou que se tiver material de divulgacdao pode ser bem
importante para ajudar na disseminacdo dessa informagdo. José Eduardo Tovar informou que
sim, ja estd em desenvolvimento de folder, card de WhatsApp. Geiza Mesquita informou que
tendo esse material poderd ser compartilhado nas redes do Conselho de Consumidores.
Fabiano Silveira colocou que esta a disposicdo caso haja grupos de trabalho, pois € um tema
relevante que vai ajudar muitas pessoas nesse periodo tdo complicado em que muitas familias
enfrentam dificuldades financeiras. Manoel Neto agradeceu ao José Eduardo por expor o tema
e buscar a colaboragdo do Conselho. Em assuntos gerais Fabiano Silveira sugeriu que seja
encaminhado a Aneel um questionamento com relagdo ao faturamento de Bandeiras Tarifarias
em que muitas casas ndo consomem além do custo de disponibilidade e mesmo assim é
cobrado o adicional de bandeiras sobre o custo total de disponibilidade. Prop6s que seja levada
a ANEEL uma proposta para 101 kwh o limite de cobranca para a bandeira tarifaria ou ela
diminua o custo de disponibilidade para 90 ou 99 kwh. Sugeriu uma live no Facebook e uma
abaixo assinado para ampla divulgacdo. Manoel Neto disse que pode ser avaliado um texto e
divulgado para abaixo assinado. Alessandra Guelber comentou que ontem durante a reunido
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da diretoria colegiada da ANEEL ndo teria sido aprovada a prorrogacdao do mandato dos
Conselho, sendo assim, os mandatos teriam término em 31 de dezembro de 2021 e colocou a
necessidade de realizacdo de audiéncia publica. Manoel Neto informou que ndo houve uma
votacdo final. O relator votou para que ndao houvesse a prorrogacdo, pois ponderou que a
reunido poderia ser mista e até o momento a matéria ainda ndo foi votada. Comentou que ha
uma tendéncia de prorrogacgdo e ja pediu a Aneel que nessa reunido ele esteja presente. Sem
mais, agradeceu a presenca e participacdo de todos, desejando salude e paz a todos.



