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Convidados

Vera Oliveira - Enel
Fabricio Gongalves - Enel
Etiene Reis - Enel

1. Abertura:

Fabiano Silveira, presidente do Conselho de Consumidores da Enel Distribuicdo Rio, deu
abertura a reunido saudando a todos e pediu que os temas internos sejam tratados ao final da
pauta. Disse que é uma felicidade iniciar essa nova histéria em um novo mandato do conselho,
com muitos desafios e ja@ com uma vitéria no Ultimo dia 12 de julho que foi uma redugdo na
conta de energia dos consumidores. Se esperava um decréscimo ainda maior na conta, mas é
compreensivel que seja necessario para a concessionaria, a preservagao do seu caixa. Mas fica
claro que as intervengOes feitas pelo conselho em margo e julho desse ano gerou esse
resultado da redugdo na tarifa. Comentou que a concessionaria Light entrou na justica para
gue os consumidores ndo tivessem a reducgao da tarifa de energia, e tinha um percentual bem
maior de redugdo por conta da empregabilidade de PIS e COFINS, porém a legislacdo federal
agora garante que o recurso é do consumidor. Existem ainda concessionarias que estdo
pensando em colocar na justica, pois acreditam que devem ter parte desse recurso, mas na
visdo do regulador e da legislagdo, nao tem nenhuma forma de fazer com que as
concessionarias tenham direito a esse recurso, pois € um recurso pago pelo consumidor e
indevidamente. A expectativa € que em uma préxima revisdo essa redugdo seja maior.
Considerou que o discurso da Enel na reunido ordinaria foi divergente e confuso, pois
apresentou um dado de recuperacao de 22 milhdes e um dia anterior apresentou um dado de
recuperacao de 10 milhGes, mas é sabido que a capacidade de captagdo € muito maior do que
isso. Ressaltou a participacdo do consultor contratado pelo conselho. Agradeceu ao conselho
pelo empenho e atuagdo. Lembrou que foi realizada uma reunido por video conferéncia com o
diretor que estava acompanhando a revisdao, mesmo em cima da hora, recebeu o pleito do
conselho que enviou uma carta solicitando a reunido. Reforgou o trabalho importante do
conselho que investe na consultoria e busca acompanhar o tema de perto. Sérgio Bousquet
comentou a redugao expressiva no ICMS. Fabiano Silveira deu as boas-vindas ao Harley que
€ o novo membro do conselho nesse novo mandato e sera uma importante atuagdo do conselho
na regiao noroeste do estado. Convidou a Vera Lucia de Oliveira, que faz parte da equipe da
Enel Distribuicdo Rio, para esclarecer sobre os processos relacionados a geragao distribuida,
pois ha muita dificuldade por parte do cliente sobre as contas e faturamento. Vera Lucia disse
que o Fabricio Gongalves, responsavel pelo parecer de acesso, esta conectado por video e esta
a disposicdo para tirar duvidas técnicas se houverem, e caso tenha alguma outra davida que
nao possa ser sanada em reunido, serd levado para estudo. Iniciou apresentando a volumetria
de clientes nas solicitages de geracdo distribuida.
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No histdrico de 2022, sobre reclamacoes e entrantes, backlog no processo de ingresso
de ordem com impacto em todas as etapas do processo de migracao para GD em
mar/22 e um aumento de 69% de reclamagdes no segundo trimestre em relagao ao
primeiro trimestre de 2022. Tendo como principais ofensores: troca de sistema em
Margo/2022 com curva de aprendizado dos times; Turn over dos times que operam o
tema no mesmo periodo aumentando o gap de tratamento; Aumento consideravel das
solicitagbes de GD. Incremento de 156% em relacdo ao primeiro trimestre de 2022.
No cenario atual, hd uma estabilidade sistémica; facilidade de solicitacdo pelo Portal
GD; aumento do quadro de parceiros; conclusao forgca tarefa Enel para normalizagao
da esteira de atendimento e conexdo GD em todas as etapas. Estando os canais de
atendimento divididos em: ATENDIMENTO CONEXAO MICROGERACAO BT,
ATENDIMENTO, CONEXAO MICRO E MINIGERACAO MT e ATENDIMENTO POS
CONEXAO e em cada atendimento um responsavel.
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» Parecer de Acesso e Vistoria: > Parecer de Acesso e Vistoria: > Rateio (inclusdo, exclusdo,
Portal GD — Site da Enel - E-mail: E-mail alteracfo e reclamac8o): E-mail:
https://www.eneldistribuicao GD CentralGeradora projetos GD rateiob2bri@enel.com
.com.br/PortalGD/ENELRJ/Ac @enel.com
essante/ > Duvidas / Reclamacdo de

consumo GD: Call Center GD

Executivo Responsavel: Vera Executivo Responsavel: Jucilene 0800 280 23 75 e Lojas de

Oliveira Lemos Atendimento.

Visdo do Portal GD:
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Solicitacao de Acesso de Mini e Microgeradores

Para "Solicitagao de Acesso” de Mini e Microgeradores ao sistema elétrico, 530 necessérios os seguintes passos:

reencher e assinar 0s documentos;

seré exibido no

0 botao Iniclar Nova Solicitagao Inici passo listado acima, disponibl

documen upload dos documentos preenchidos e a gerag

para acompanhamentos

INICIAR NOVA SOLICITACAO | ACOMPANHAR SOLICITAGAO EM ANDAMENTO

Explicou que por esse portal, por enquanto, estdo sendo recebidas as solicitagcbes para
Micro geradores e com planos futuros de receber os casos de Minigeracdao também. Essa
ferramenta entrou no més de abril e estd passando por constantes atualizacGes para
melhoria e auxilio do consumidor, pois o formato anterior, de comunicacdo apenas por e-
mail ndo era eficiente.

Visao por dentro da plataforma:
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SOLICITAGAO

Poralda Geracho Distbuid:Socitgho 106103205
Beompanhar Solcitacso am Andsmanto x
[——

- ACOMPANHAMENTO--- ;---------

Ha um plano de comunicacdo que contempla 6 acGes no ano de 2022:

B D

KIT BOAS NOVO CONHECA VIDEOS ENEL CARTILHA .
VINDAS SITEGD SUACONTA RESPONDE DIGITAL FAQ-GD
Boas vindasda llustragdes mais Site com descricdo | Videos explicativos Informaces _Respostasdas
Enel a0 novo claras e de facil de cadaitens da de cada fase de detalhadase principais duvidas de
clienteGD e navegagao fatura GD GD esclarecedoras para geragdo distribuida
orientagdes os clientes GD
7= (7]
g S} 2 = g
—_— X%y <= .&
~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ IMPLANTAGAO EM 2022 —————————————— e

O item 3 esta sendo construido para auxiliar ainda mais o cliente no entendimento da fatura.

Outras agdes que estdo acontecendo para melhoria constante do processo:

Criacdo de 0800 especifico para GD —dez/19
Monitoramento das entradas para adequacio da previsdo de compra de materiais — jun/21
Criacdo do executivo de atendimento Enel —set/21

Melhoria da fatura de energia com a inclusdo dos dados que eram enviados por cartas — set/21

Férum semanal de reclamagdes com grupo de trabalho multidisciplinar - STOP GD — out/21

Centralizacdo do atendimento pds conexHo rateio — marco/22

Fabiano Ribeiro explicou que as acbes sdo muito importantes, até porque o mercado vem
crescendo e a tendéncia é de maior crescimento. A parte de analise do parecer de acesso ainda
é demorado, o que impacta de certa forma na parte financeira do cliente. Considera importante
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que a analise feita pela empresa, dos documentos enviados pelo cliente, seja feito de forma
mais assertiva, pontuando de uma Unica vez aquilo que é preciso ser ajustado no projeto.
Fabricio Gongalves, que faz parte da equipe técnica e que acompanha esses casos de GD,
comentou que de fato € uma area que estd em crescimento constante e a Enel tem
acompanhado esse crescimento, olhando sempre para a estrutura de atendimento a esses
clientes. Com relagdo ao parecer de acesso, hoje a empresa esta com importantes indicadores,
sendo um deles 100% de parecer de acesso emitidos dentro do prazo. Explicou que a empresa
saiu de um nimero de 70 analises dia para 190 analises dia, isso por conta do crescimento
das solicitacdes. Isso exigiu da empresa tomar acdes de melhoria constante nos processos,
como adaptar sistemas, contratar mais pessoas qualificadas, criar planos de contingéncia,
estando hoje em um momento de controle e de uma comunicagao mais apurada para o cliente,
pois o indice de reprovacdo do parecer de acesso ainda é muito alto. Com isso, em trabalho
em conjunto com a equipe da Vera Oliveira, ja foi mapeado os principais motivos dessas
reprovacoes para que seja feito um plano de agdo para esclarecer duvidas dos clientes e buscar
sanar esses motivos de reprovacdo. A ideia é fazer workshops, palestras, acées de marketing
voltados para esse objetivo. Agradeceu a oportunidade e se colocou a disposigdo. Marta
Menezes, perguntou qual o principal motivo de reprovacdes. Fabricio explicou que esta numa
média de 150 entrantes e desses 40% de reprovagdes. Sendo mais preenchimento de ART,
inversores ndo homologados e erro em calculo de carga, as principais causas de reprovagao.
Vera Oliveira comentou que a maioria sdao questdes simples, que acabam resultando nas
reprovagdes, mas que o objetivo desse mapeamento e dessas agdes de comunicagdo sao
justamente minimizar esses indices. Marta Menezes comentou que realmente deve ser dificil
para empresa encontrar profissionais especializados para atuar nessa area e ainda precisa ter
um tempo de treinamento apds contratacdo. Fabiano Ribeiro comentou que muitos problemas
relacionados aos medidores nao homologados sdao porque tem sido muito utilizado os micros
inversores sem estar homologado. Perguntou como a empresa tem atuado diante de empresas
no mercado que tem mudado a razao social. Fabricio Gongalves informou que dentro da Enel
ha um Férum de acompanhamento desse tema em que tem se discutido a necessidade da Enel
se aproximar dos érgdaos como ABNT e INMETRO e dessas empresas que tiveram mudancas
de caracteristicas comerciais, pois de fato sdo inversores com um custo beneficio melhor, mas
gue por vezes nao consta na lista da ENEL, mas foi autorizado pelo INMETRO, entdao com essa
aproximacgdo seria possivel uma comunicagdo mais rapida e um ajuste nos processos de
aprovacao desses inversores. Dentro desse férum, que é com o setor de normas, é analisado
o fluxo com essa empresa para que a homologagao possa ocorrer, o que acaba sendo uma
acdo proativa e relevante da ENEL, pois ndo é sé reprovar o medidor, pois ndo esta
homologado, mas enviar para anadlise e orientacdo se e ou como essa homologacdo pode
ocorrer. Fabiano Ribeiro, agradeceu ao Fabricio e a Vera pelos esclarecimentos, pois o cliente
precisa de uma satisfagao sobre a solicitacao dele. Ressaltou que com o aumento da demanda,
a empresa precisou contratar mais pessoas e lidar com isso é complexo. Fabricio Gongalves
explicou que a area teve um impacto nos indicadores em relagdo a esse processo de analise,
pois cerca de 50% da estrutura foi para o mercado e internamente foi feito um mapeamento
das causas e se identificou que o mercado de GD estd tdo aquecido que as empresas
comecaram a absorver os proéprios funciondrios da Enel. Entdo, a partir disso, a empresa
comegou a fazer agdes de incentivo e recrutar pessoas de dentro das equipes de engenharia.
Sérgio Bousquet pediu um contato direto com a area, pois pelos canais de atendimento digitais
o cliente tem enfrentado dificuldades. Fabiano Silveira colocou que é importante centralizar as
informagdes na secretaria do Conselho e que devem ser encaminhadas e dadas as devidas
tratativas. Comentou que a empresa precisa ter um planejamento com antecedéncia, a
respeito dos temas que estdo surgindo no mercado, por exemplo, GD é algo que ja vem em
crescimento desde 2012 e porque agir somente na hora que o volume de demandas aumenta.
Mas nesse momento € importante o Conselho ter essa liberdade de trazer as questdes para
serem tratadas. Alessandra Guelber comentou que o Conselho é um conselho atuante e que
procura atuar de forma imparcial e com foco em defender os direitos dos consumidores de
energia. Na Ouvidoria as demandas que chegam sdo as excegdes que mesmo assim, sao
tratadas de forma diligente com as areas responsaveis. Diante do cenario de GD, a empresa
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ja vinha acompanhando essa evolugdo e se preparando para esse movimento, sé que foram
resultados que superaram o esperado. E por isso a empresa esta em busca de tecnologia para
melhorar cada vez o processo para que ele tenha a estrutura necessaria para atender os
clientes com agilidade e qualidade. Sobre a comunicagdo considera importante concentrar na
secretaria do Conselho, para que essas demandas possam ser medidas e até identificados os
pontos de melhoria, e acredita que a area estd a disposicdo para uma reunido, quando
necessario, mas a centralizacdo dessas demandas sempre traz uma oportunidade de
melhorias. Fabiano Ribeiro informou que quer dar a oportunidade de todos contribuirem e de
ter acesso a tudo o que acontece dentro do Conselho. Etiene Reis, que faz parte da equipe de
atendimento call center, compartilhou sobre os projetos, mudangas e resultados. Iniciou pela
estrutura em que é responsavel e é dividida por operacdo, gestdo e qualidade. Apresentou a
volumetria de atendimentos nos canais:

Nossos Canais

Volumetria - Jul.22 C & (\l

&) Call Center & APP ¥© URA

. 6%
3 M de atendimento 6 M de atendimento 1M - 35% de retencio

= s z 19 M
W Site B WhatsApp & Portal

30% 15%
145 M de atendmento 27 M ce i ranio De Atendimento em 2022

700 k atendimento

2019 2020 2021 2022

URA isual (R, CE & 6O) Novo Agp UID (GO} Toca de Tlar S (3P1
Ura Visual (SP) Autoleitura Fatura simplificada angnlog Ligagio Nova Elena App (5P)
st App e site (GO 6 SP) Pgto. online App e Site (SP8 GO)  Atualizagao de Cadastro Elena
Entenda sua conta (SP) Céd. de barras agniog (RJ e CE) Pgto. Pix" Troca de Titular Auto Site e App
Telegram (GO) Ressarcimento app e site (SP) Religagio Elena” rea Nio logada Site (SP)

Marta Menezes, comentou que tem dificuldades de solicitar a segunda vida de conta pelo
aplicativo, mas acredita que seja por usar pouca a ferramenta também. Fabiano Silveira
comentou que a solicitacdo de segunda via de conta precisa ser melhorada, pois ja ouviu casos
em que o cliente tentou solicitar tendo apenas o CPF e ndo conseguiu em nenhum dos canais
de atendimento. Alessandra Guelber explicou que por causa da LGPD os critérios estdo bem
mais exigentes quanto a consulta de informagdes e a empresa precisa seguir o que determina
essa nova lei. Fabiano Silveira pediu para que em uma proxima oportunidade seja apresentada
a proporgao de clientes por municipio em que ocorre esses contatos nos canais, para entender
melhor quando ocorrem situagdes que fogem a regra em determinada localidade. Por exemplo,
em Maricd se caiu uma chuva forte naquele periodo e acabou impactando no nimero de
contatos. Etiene Reis explicou que sdo em média 19 milhdes de atendimentos em 2022. E
percebe um comportamento do cliente, pdés pandemia, de voltar a buscar pelo atendimento
call center e lojas, mas um volume maior de atendimentos no digital. Explicou que o
atendimento passou por um momento intenso de mudanga de pessoas, de sistema e isso
precisou de um tempo para que acontecesse as adequacdes. Fabiano Silveira comentou que a
melhor atitude que a empresa pode tomar é nao ficar retendo funcionario que quer ser
dispensado, pois pior coisa é ter um funcionario na linha de frente do atendimento ao cliente
e que quer ser mandado embora. Alessandra Guelber comentou que esse processo foi
importante, e os novos colaboradores que chegaram estdo com tanta vontade de trabalhar e
de dar o sue melhor que os resultados positivos acabam acontecendo. Etiene Reis compartilhou
gue acompanhando as melhorias em qualidade no atendimento ao cliente, a empresa
conseguiu conquistar uma boa avaliacdo no Reclame Aqui com média de 7,5, controle diario
de pendéncias por analista, campanha motivacional para melhor média, atuagdo com
moderacao e contestacdo das negativas, cobranca do uso de ligagago em 100% das
reclamagoes.
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Ezaquiel Siqueira, comentou que a Enel tem feito o 6timo trabalho com os feirbes de
parcelamento para ajudar quem realmente quer quitar suas dividas, e isso gera um impacto
positivo para o cliente, uma percepcdo positiva da empresa. Toda a forma de ensinar esta
sendo reformulada:

Formacao Inicial de 102 horas
Treinamento 4h/més (Meta Contratual)
Konviva (E-Learning)

Acesso an intranet (full time)

AcgObes Ludicas

OPS Podcast

Quadrinhos

Treinamento direcionado por quartil

O O O O O O O O

Esta nos planos e desafios, E-billing, melhoria da qualidade do atendimento, reducdo dos
registros de emergéncias indevidos, aumentar % nota de CSAT, segregacao de agentes por
servigos, aumento da digitalizagdo. Sem mais temas, os conselheiros agradeceram a Etiene
pelas informagbes e atualizagGes. Fabiano Ribeiro deu sequéncia a pauta da reunido,
abordando que o regimento interno podera ser aprovado na préxima reunido. A versao mais
recente foi compartilhada por e-mail e de forma impressa para os conselheiros. Considerou
gue precisa ser alterado onde tiver a resolugdo 451 precisa ser atualizado para a resolugao
atual. Sérgio Bousquet perguntou se tera reunido descentralizada nos préximos meses.
Fabiano reforgou que ndo, por conta das eleigbes que serd em outubro. Talvez, possamos
agendar para depois de outubro. Alessandra Guelber confirmou que para revisao do regimento
interno tem um prazo até 30 de setembro. Fabiano Ribeiro pediu para que seja incluido na
pauta de setembro a aprovagdo do regimento interno. Na pauta de assuntos gerais, informou
que foi aberta uma consulta publica por minas e energia e vai encaminhar por e-mail a
proposta para aprovacdo, para que depois seja encaminhada ao ministério de minas e energia.
Informou que também foi elaborado as consideracGes do Conselho em relagdo a revisdo
extraordinaria da Enel Rio, que serd encaminhado a todos os conselheiros também. Informou
que toda e qualquer correspondéncia ndo sera enviada sem antes que todos os conselheiros
tenham conhecimento. Com relagdo a revisdo extraordinaria, o Conselho pediu em carater de
urgéncia uma reunido com o diretor que acompanha o caso, e por isso estara em Brasilia, no
dia 17 de agosto para conversar com a Aneel sobre esse reajuste tarifario. As consideragées
serao apresentadas ao conselho para aprovagao e posteriormente apresentadas nessa reunido
que serd realizada na Aneel. Fabiano compartilhou que participou de uma reunido com a
presidente da Enel Rio, com a participagdo da Alessandra Guelber, oportunidade importante
para colocar sugestdes de melhorias e algumas reclamagdes. Destacou a parceria positiva que
o conselho tem com as secretarias executivas e reforgou que a participagdo da presidéncia nas
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reunioes é sempre importante. Fabiano falou da participacdo do Conselho na inauguracao do
projeto caravana da Enel, realizado em Macuco, onde a maioria dos conselheiros teve
dificuldades em estar nesse dia, mas esteve presente com o Ezaquiel Siqueira, vice-presidente
do Conselho de Consumidores. Comentou que na abertura oficial o Conselho nao teve fala.
Alessandra Guelber, comentou que esse foi um projeto piloto e a area de comunicagdo fez a
lista para convite, mas ndo deve ter alinhado essa parte. Fabiano comentou que foi bem
deselegante naquele momento, pois o evento foi da Enel, mas quem conduziu foi a prefeitura.
Informou que se dirigiu ao locutor do evento e se apresentou enquanto representante do
Conselho de Consumidores, onde o seu nome foi anotado como presidente do Conselho de
Consumidores, mas viu que na hora da coordenacdo de quem iria falar, o nome da presidéncia
do Conselho, foi considerado no momento de fala. Alessandra Guelber, disse que assim que o
Fabiano fez contato relatando a situagdo, buscou apurar o que tinha ocorrido e o que |he foi
informado é que a pessoa que estava coordenando teria chegado apds e iria mencionar o
Conselho. Mas o objetivo em ouvir o relato foi de que a situagao foi reportada para que nao
ocorra nhovamente em outra oportunidade. Fabiano comentou que s6 faltou o cuidado de quem
estava coordenando em perguntar em perguntar apenas se o presidente e o vice-presidente
queriam falar algo. Alessandra explicou que o objetivo é justamente fazer diferente nas
proximas edicdes do evento, de modo que fique mais bem alinhado. Sem mais temas em
pauta, Fabiano deu como encerrada a reunido.



