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1. Abertura:

O vice-presidente do Conselho, Ezaquiel Siqueira, iniciou a reunido saudando e
agradecendo a presenca de todos. Lana Rodrigues, representante da Enel na equipe de
Customer Happiness, responsavel pela drea de experiéncia do cliente, pesquisa, escuta de
ligagdes e analise da jornada do cliente na empresa. A equipe busca propor projetos e
iniciativas para melhorar a experiéncia do cliente. Lana comentou que um desses projetos
se refere a nova conta de energia e apresentou ao Conselho todo o processo de construgdo
da conta. Lana destacou alguns comentarios dos clientes insatisfeitos com a fatura, como
a confusdo na conta, dificuldade em visualizar a leitura, codigo de barras e letras pequenas.
Ressaltou que o objetivo é desenvolver uma fatura de referéncia no setor elétrico,
considerando as melhores praticas em relacdo a linguagem e ao visual, avaliando as
jornadas dos clientes. Foram avaliadas e mapeadas faturas do setor elétrico e de outros
setores, considerando empresas nacionais e internacionais, a fim de entender as
preferéncias, dificuldades e hierarquia de informagdes. Resultou no desenvolvimento das
melhores versbes para testar com o publico. Lana apresentou as principais diferengas entre
a antiga e a nova proposta da fatura, destacando os campos prioritarios para o cliente,
como o total a pagar, o campo do PIX e o alerta de contas vencidas. Os campos referentes
a tributos, informacdes fiscais e informagdes técnicas de leitura foram ajustados para o
final da fatura. Icones foram incorporados, as fontes foram aumentadas e campos
repetidos foram removidos. Lana também mencionou testes realizados com os
consumidores para mostrar as duas opgoes da nova fatura e solicitou que os Conselheiros
presentes compartilhassem suas percepgdes e sugestdes de melhoria. Antonio Saramago
perguntou se os novos modelos de fatura se aplicam aos clientes da industria. Lana
respondeu que inicialmente o projeto estd focado nos clientes do grupo B e sera
posteriormente implantado na inddstria. Marta Menezes perguntou se as informagées no
verso da fatura permaneceriam as mesmas da versao anterior e sugeriu um destaque no
novo modelo para o tema Iluminacdo Publica, uma vez que € importante comunicar que a
Iluminacdo Publica é de responsabilidade das prefeituras. Marta expressou preferéncia pelo
segundo modelo apresentado, opinidao compartilhada por Ezaquiel, que enfatizou que os
consumidores costumam questionar a distribuidora sobre a Iluminagdao Publica. Lana se
comprometeu a verificar as informagdes sobre a Iluminagdo Publica. Alessandra Barreto
acrescentou que as pequenas industrias pertencentes ao Grupo B serdo contempladas
pelos modelos apresentados, enquanto as indUstrias do Grupo A e Grandes Clientes fazem
parte de frentes futuras. Sergio questionou o funcionamento do aplicativo da empresa, e
Jaqueline solicitou que os Conselheiros encaminhassem os numeros de clientes que
tiveram problemas com o acesso ao aplicativo, para que a area responsavel pudesse
avaliar e solucionar cada caso. Ezaquiel perguntou quanto tempo as faturas pagas pelo
aplicativo levam para serem baixadas. Lana respondeu que a compensacdo bancaria pode
ocorrer em até cinco dias Uteis, mas geralmente, a compensacdo bancaria de um boleto
acontece dentro de 24 horas, enquanto o pagamento por PIX é confirmado em questdo de
minutos. Lana, retomando o tema da avaliacdo dos modelos das novas faturas, explicou
que os préoximos passos incluem a coleta de informagdes externas e a coleta da percepgao
dos colaboradores da empresa. Apds isso, os ajustes serdo consolidados para chegar ao
design final do modelo, que também passara por validacdo. Lana finalizou a apresentacdo
agradecendo a todos os presentes pela oportunidade de compartilhar os novos modelos e
pelas contribuigbes valiosas. Ezaquiel agradeceu novamente a Lana pela apresentagdo.
Marta aproveitou a oportunidade para sugerir ao presidente em exercicio, Ezaquiel, e aos
demais conselheiros a criagdo de um grupo especifico no WhatsApp para receber noticias
da assessoria de comunicagdo. Ezaquiel informou que fez contato com Geiza e solicitou
que ela criasse o grupo para informagGes. Ezaquiel Siqueira, presidente em exercicio do
Conselho e os Conselheiros presentes aprovaram as atas das reunides 22123 e 22223, que
foram encaminhadas anteriormente por e-mail. Sem mais temas a serem abordados,
Ezaquiel deu a reunido por encerrada.



