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Convidados:

Anna Paula Hiotte Pacheco - Enel
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Robson da Silva Alves - Enel
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1. Abertura:

Fabiano Silveira, presidente do Conselho de Consumidores da Enel Distribuigdo Rio, deu inicio
a reunido saudando e agradecendo a presenca de todos. Fabiano expressou seu agradecimento
especial pela participagdo da Presidente Anna Paula Pacheco e manifestou sua gratidao a
Alessandra Guelber e Jaqueline Marques por fornecerem posicionamentos consistentes sobre
os problemas ocorridos no periodo de outubro a dezembro desse ano. A presidente da Enel
Rio, Anna Paula Pacheco iniciou sua apresentagdo sobre os Ultimos eventos climaticos que
atingiram a area de concessdo. Destacou que o encerramento do ano foi desafiador e
agradeceu a colaboragdo do Conselho de Consumidores em 2023. Enfatizou a importancia da
parceria continua com o Conselho, que traz beneficios para os consumidores. Desejou a todos
um feliz Natal e um préspero Ano Novo. Anna Paula apresentou informagGes sobre a concessdo
da Enel, que tem hoje aproximadamente 2,7 milhdes de clientes. Comentou sobre o
crescimento exponencial de cadastros de clientes de baixa renda. Ana Teresa Raposo, diretora
da Macro Area Rio, comentou também sobre esse aumento significativo no nimero desse
cadastro de clientes de baixa renda, e a projecdo é que cheguem a cerca de 700 mil clientes
em breve. Anna Pacheco falou os investimentos realizados nos ultimos cinco anos, totalizando
mais de R$4,7 bilhGes, superando a referéncia regulatéria. Destacou o crescimento dos
investimentos na casa de 30% em 2023, em comparacao com periodos anteriores. Deu
exemplos desses investimentos: como atendimento aos novos clientes, melhoria da qualidade,
construcao de 4 novas subestacdes, ampliagdao e modernizagdo de mais de 48 subestacoes,
instalagdo de mais de 7 mil equipamentos com tele controle, e construcdao de mais de 1,8 mil
km de novas redes de baixa e média tensdo de 2021 a 2023. Destacou a melhoria continua
dos indices de duracdo e frequéncia de interrupgbes, que se reflete na melhor qualidade do
fornecimento de energia. Anna Paula abordou o evento climatico de 18/11/2023 e o desafio
enfrentado para restabelecer os clientes. Ressaltou o aumento da incidéncia de raios em 2,7
vezes em comparacdo ao mesmo periodo do ano anterior. Mais de 10.070 raios atingiram a
area de concessdo, resultando em mais de 1,2 mil drvores tombadas, galhos e vegetacdo em
geral. Destacou ventos superiores a 100 km/h, afetando praticamente toda a concessao, com
impacto em 46% do numero total de clientes nesse dia (1,2 milhGes de clientes). Demonstrou
que esse evento foi atipico e severo, apresentando um histérico de interrupcées simultaneas
4 vezes maior do que o Ultimo evento climatico em fevereiro de 2023, ocorrido na regido
Serrana. Apos o evento, priorizaram a normalizacdo dos servigos essenciais, como clientes
vitais, hospitais e instalages estratégicas (dgua, mobilidade urbana), além da priorizagdo dos
blocos de carga. Em 4 horas, 76% dos clientes foram restabelecidos. Devido ao cenario
extremo, a Enel triplicou a quantidade de equipes em campo, por meio de uma mobilizagdo
extraordinaria de parceiros e recursos préprios do Grupo Enel. Em termos de atendimento aos
clientes, mesmo antes do evento, a Enel comegou a enviar mensagens informando sobre a
previsdo meteoroldgica e direcionando para os canais digitais. Mesmo assim, a equipe de Call
Center foi duplicada, e lojas foram abertas no domingo e feriado. Ana Teresa reforcou que foi
um aprendizado para todos, mencionando que o pré-alerta oficial ndo foi recebido através dos
dérgdos publicos. Apenas o pré-alerta interno, decorrente do contrato da Enel junto a empresa
Clima Tempo e seus fornecedores, foi recebido pela concessionaria, o que permitiu a
organizagao das areas da empresa e também para as providencias necessarias para abertura
de lojas e reforgo nas equipes de atendimento em todos os canais. Foi ressaltada a importancia
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de enviar comunicacdes aos clientes por meio dos canais digitais em caso de falta de energia.
O Conselho também recebeu o pré-alerta. Com a concretizacdo do evento super severo,
verificou-se que o alerta se revelou crucial para o melhor atendimento aos clientes. Anna Paula
comentou que ndo foram poupados esforgos na comunicagdo com os clientes, reafirmando o
compromisso social da Enel. Ainda sobre outras agdes da empresa, destacou que 100% dos
municipios onde atua foram contemplados com diversas acgdes sociais, gerando renda e
educando para o consumo consciente e economia de energia consumida. Ana Teresa
compartilhou com os presentes uma agdo que se mostrou eficaz: a implementagdo de salas
presenciais de cooperagdo em diversos municipios, como S&do Gongalo, Niterdi, Areal,
Petrépolis e Maricd durante a crise. Nessas salas, estavam presentes equipes das areas
técnica, atendimento, prefeitura, sustentabilidade, defesa civil. A atengdo aos lideres
comunitarios foi essencial para o acesso aos locais mais complexos, Ana Teresa enfatizou que
a crise atingiu diversas areas, proporcionando aprendizado que esta sendo incorporado aos
processos para um melhor desempenho em futuras crises climaticas. José Dimas, ressaltou
que foi uma situacdo atipica, mesmo assim, uma mobilizagdo extraordinaria foi realizada. Anna
Paula Pacheco finalizou sua apresentacdo e colocou-se a disposigdo para esclarecer duvidas
por parte dos conselheiros. A conselheira Marta Menezes comentou que o evento climatico ndo
era previsivel, apesar de todos os equipamentos que a equipe tem para acompanhar. Registrou
a oOtima atuacdo da ouvidoria de Alessandra Guelber, Jaqueline Marques e Julia Ribeiro, nos
casos gravissimos acionados e obtendo retornos imediatamente, independentemente do
horario. Criticou a postura de algumas pessoas, que buscam tirar proveito da situacdo de crise
em relacdo ao evento climatico. Marta comentou a respeito dos sérios problemas no municipio
de Niterdi, devido as arvores caidas, e comentou com faz falta a parceria da prefeitura com a
Enel para um acompanhamento das podas de arvores. Agradeceu em nome do Poder Publico
que ela representa, a todas as equipes e a Ouvidoria Enel por ndo economizar recursos e
esforcos para atender e dar solugao aos problemas apresentados. Anna Pacheco aproveitou
para comentar que toda a equipe Enel ndo mediu esforgos, sempre buscando a solugao mais
adequada. Alegou que muitos eletricistas e colaboradores estavam sem energia em suas
proprias casas. Compartilhou informacGes sobre as equipes multidisciplinares: nessas
situacOes, equipes vao ao local para mapear e identificar o problema e repassar para a equipe
adequada, que ird ao local para realizar a normalizacdo, e assim agilizando o processo.
Comentou que nessas situagGes de crise, € importante comunicar que todas as equipes
estavam em campo. O conselheiro Sérgio Bousquet mencionou sobre a demora no
atendimento aos clientes e que ele recebeu a informagao de que as equipes do Rio estariam
em Sao Paulo para atender os clientes. Comentou sobre informagdo de clientes com até dias
sem luz, perdendo alimentos estocados, e sem poder obter ressarcimento. Também comentou
sobre o ndo ressarcimento da mao de obra perdida quando falta energia. Anna Paula respondeu
gue o evento em Sao Paulo ocorreu no dia 03/11/2023, ndo foi no mesmo momento, € nao
havia equipes em Sdo Paulo; ao contrario, as equipes de Sdo Paulo vieram para o Rio de
Janeiro. Na regional de Niterdi, o niumero de equipes foi seis vezes maior do que em situagoes
normais. Explicou sobre a demora pontual de alguns clientes, e que esses casos pontuais
precisavam de reconstrucdo de rede, lembrou ainda que o compromisso com os consumidores
é de melhoria continua, sempre buscando aprimorar. José Dimas complementou o que Anna
falou, explicando que as equipes ja tinham retornado de SP, e foram acrescentadas mais 40
equipes para apoiar. Informou aos presentes que em Niterdi, a empresa trabalha com
aproximadamente 30 equipes no processo de emergéncia, mas no periodo da crise, esse
numero superou 200 equipes. E que todas as demais equipes foram direcionadas para o
restabelecimento da energia. José Dimas comentou no caso do evento, a Enel contou com o
apoio de outras concessiondrias também. Fabiano respondeu a Sérgio que a Enel atua dentro
da legislagdo a respeito de ressarcimento de danos (alimentos), é que para a empresa atuar
de outra forma seria necessario alterar a legislagdo sobre a possibilidade de ressarcimento de
valor gasto com alimentos pereciveis. Continuou comentando ndo ocorriam antes ventos e
chuvas como os que tém acontecido, e ressaltou a importancia de identificar as mudangas
necessarias na legislacdo para que todos os consumidores possam ter suas perdas ressarcidas.
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Anna Paula acrescentou que eventos climaticos severos estdao ocorrendo no mundo todo
destacando a necessidade de cooperacao entre todos e de encontrar maneiras de tornar a rede
mais resiliente. O conselheiro Manoel Neto agradeceu a Alessandra Guelber, Jaqueline Marques
e Julia Ribeiro, pelo atendimento e apoio, comentando que Resende passou por um momento
complicado que causou grandes prejuizos, mas que aos poucos foram resolvidos. Em relagdo
ao comentario da presidente da Enel Rio, questionou sobre uma situacdo que ocorre no
atendimento em campo, onde um carro vai ao local para identificar o problema, mas nao se
comunica com o cliente e ndo outro retorna para normalizar. Sugeriu que ao enviar uma equipe
ao local, é importante que haja uma comunicacdo efetiva com o consumidor, para evitar deixa-
lo sem informagdes. Manoel Neto também questionou uma situagdo da Enel em Resende,
comentando que onde houve um periodo prolongado sem energia sem motivo aparente, e
soube que a Enel estava mudando de empresa parceira, e teve informagdes sobre recusa dos
eletricistas em realizar as manutengdes, deixando muitos consumidores sem atendimento.
Sugeriu que, quando isso ocorrer, haja um planejamento e transicao suave da equipe para
evitar impactos para o consumidor. Solicitou reflexdo para que a situacdo ndo se repita. José
Dimas comentou sobre a colocagdo importante de Neto sobre a comunicacao das equipes de
campo com os clientes, destacando que a Enel tem um foco continuo na melhoria dessa
comunicagdo. Informou que as equipes recebem treinamentos especificos para atuar junto
aos clientes e quando vao para o primeiro atendimento, tentam normalizar a situagdao. Quando
isso ndo é possivel, apontam qual € o recurso adequado para normalizar a energia. Quanto a
mudanca de empresa parceira, José Dimas esclareceu que, toda vez que ha uma nova parceria,
é elaborado um plano de contingéncia para ter equipes durante o periodo de transicdo, e se
comprometeu em investigar o ocorrido. Manoel Neto sugeriu que a equipe fornega um prazo
ao consumidor. Fabiano comentou que o problema apresentado por Neto tem ocorrido em
outros municipios também e solicitou uma revisdo com as equipes terceirizadas. Além disso,
destacou pontos de atencao para 2024: incluindo as eleicdes, com prefeitos questionando a
Enel e processos judiciais contra a empresa. Fabiano mencionou que muitos municipios estdo
sem energia nas ruas, embora os consumidores paguem na conta de energia, e a Enel repasse
o valor para as prefeituras. Fabiano expressou a intengdo de buscar melhorias na legislacao,
para que nao seja mais cobrado na fatura de energia essa taxa. Anna Paula comentou sobre
a importancia do posicionamento do Conselho de Consumidores e sua atuagdo juntos aqueles
que promovem as mudangas nas leis. Fabiano enfatizou que, dia apds dia, o conselho buscara
melhores solugdes para os consumidores. O conselheiro Antonio Saramago comentou que o
parque industrial, localizado em uma ilha, ficou 23 horas sem energia. E apesar da industria
de ter gerador, destacou a falta de informacdo sobre o periodo em que ficaria sem energia.
Comentou que a bomba que abastece a ilha fica no continente, e se soubessem com
antecedéncia, a empresa poderia ter se prevenido. Anna Paula respondeu a Saramago que em
situagbes como o evento climatico é complicado informar previsdo com exatiddo. Comentou
que a empresa teve casos de carros que foram interceptados, tornando o desafio do
atendimento ainda maior, mas reconheceu que hda oportunidade para a melhoria da
comunicagdo. José Dimas comentou que o prazo, dada a complexidade da situagao, é realizado
com base em uma média histérica. Marta comentou sobre o tema de taxas incluidas na fatura
de energia elétrica, dizendo que o governo do Rio de Janeiro ou a Alerj incluiram entre 2% e
4% sobre o valor do ICMS para contribuicdo do FECP. E destacou que ndo ha prestacdo de
contas por parte do governo, entdo € necessaria uma atuacdao mais efetiva por parte dos
consumidores junto a Secretaria Estadual de Minas e Energia para contribuir para uma
abordagem mais transparente e buscar garantir que o conselho possa alterar a forma de
cobranga para os consumidores. O conselheiro Ezaquiel Siqueira comentou que a Enel
precisaria ter fiscalizagdo maior junto as empresas terceirizadas, citando o exemplo,
funcionarios que realizam ligages clandestinas. Ezaquiel destacou a importéncia de continuar
combatendo o furto de energia. Questionou ainda a sobre o tempo de normalizacdo para os
clientes em areas rurais, que resulta em prejuizos significativos para esses consumidores.
Anna Paula respondeu a Ezaquiel que levaram seus questionamentos a equipe responsavel
para avaliacdo. Sobre o combate as perdas, informou que 15% dos clientes estdo em areas
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onde a equipe nao pode atuar, sendo um desafio discutido com o Governo do Estado do Rio
de Janeiro e no ambito federal. Destacou a importancia de o estado estar presente e atuante
na questdo de seguranca publica, enfatizando que essa responsabilidade ndo pode ser
transferida para a concessionaria, que atua onde é possivel. José Dimas mencionou que o
volume de agBes de combate ao furto se mantém, com iniciativas conjuntas com a policia
militar. Salientou a importancia de melhorar a qualidade, comentou sobre a primarizacdo da
metade da estrutura de perdas e um processo de gestdo junto as parceiras. Informou que toda
a area Norte terd a estrutura de perdas da concessionaria. Sobre a area rural, respondeu
mencionando as dificuldades de acesso, arborizagdo elevada em algumas regides e se
comprometeu a verificar casos pontuais para prestar auxilio. Ezaquiel também questionou a
demora na realizagdo de ligagbes novas. Alessandra Guelber solicitou a Ezaquiel que
fornecesse informagdes detalhadas para identificar o caso ocorrido, pois ndo € comum demora
na execugao desse servigo. O presidente do Conselho de Consumidores, Fabiano, agradeceu a
Anna Paula Pacheco pela presenca, destacando a aproximagdo crescente da empresa € o
compromisso constante com a melhoria para os consumidores. Anna Paula agradeceu a todos
os Conselheiros, reafirmando o compromisso continuo com a busca de melhorias e parcerias
para os clientes. Fabiano deu seguimento a reunido, e consultou os Conselheiros sobre
consideracGes em relacdo a ata da reunido anterior. Os Conselheiros informaram que ndo havia
consideragdes, e assim a ata da 2242 reuniao foi aprovada. Os Conselheiros criaram o
calendario de reuniGes para 2024, definindo os municipios para as reunides descentralizadas
presenciais e as demais reunides que ocorrerdo na modalidade online, além de comentar sobre
eventos ja agendados, mas ainda sem programacao especifica. Foram informados sobre os
Encontros regionais que ja foram programados: Regido Norte: Acre em marco; regido Centro-
Oeste: Goias em abril, Regido Sudeste: Belo Horizonte em maio, e o encontro Nacional: Palmas
em novembro. Os Conselheiros decidiram, que para economia de recursos financeiros havera
a participacdo de trés conselheiros nos Encontros Norte e Centro-Oeste em margo e abril,
respectivamente. Na impossibilidade de ida do conselheiro titular em determinado evento, o
seu suplente poderd substitui-lo. O presidente do conselho enfatizou que essa medida de
determinar previamente quantos conselheiros participardo de cada encontro visa reducao e
otimizagdo de recursos financeiros. Fabiano lembrou que nos ultimos eventos a ida de cinco
conselheiros se deu devido a sobra de recursos decorrente do periodo sem viagens e evento
na pandemia. Fabiano informou que abriria mao participar de uma proxima viagem para o Sul,
com foco na economia de recursos, sendo assim a participardao dois conselheiros. O conselheiro
Harley também informou que havendo necessidade, podera abrir mdo de participar algum
evento que ja tenha participado em 2023, para economia de recursos e/ou para dar
oportunidade para outro conselheiro participar. Fabiano afirmou a partir de janeiro sera vista
a programacdo de viagens e levantamento de custos, além da definicdo de quantos
conselheiros participardo do encontro da regido Sudeste em Belo Horizonte. A proposta é
realizar orcamento de viagem aérea e terrestre. Marta também concordou com o levantamento
para identificar a opcao mais favoravel. Sem mais temas a serem abordados, para a reunido,
o presidente do Conselho agradeceu a participagao de todos e encerrou a reunidao, desejando
um feliz natal e prospero ano novo a todos.



