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Convidados:

Geiza Mesquita - Assessora de Comunicagdo

Tatiane Linard de Lima - Enel

Jose Eduardo Pereira de Souza Tovar- Enel

Vanessa Campanholo Moreira - Enel

Ana Teresa Neves Raposo — Head Macro area Enel Rio

1. Abertura:

Ezaquiel Siqueira, presidente em exercicio do Conselho de Consumidores da Enel Distribuicdo
Rio, deu inicio a reunido saudando a todos os presentes e aos colaboradores da Enel. Os
Conselheiros foram consultados sobre alguma consideracdo em relagdao a ata da reunido
anterior. Ndo havendo consideragdes a ata da 2292 reunido ordinaria do Conselho de
Consumidores da Enel Rio foi aprovada. Ezaquiel dando seguimento aos demais temas da
pauta, passou a palavra para colaboradora Enel Tatiane Linard para a apresentagdo do tema
sobre Ligacdo Nova. Tatiane Linard, iniciou apresentando o trabalho desenvolvido pela Area
de Ativacdo, que engloba as estratégias desse servigo, com foco na satisfagdo e melhoria dos
servigos de Ligacao Nova, Troca de Titularidade e Reativagdao. Comentou sobre a funcionalidade
do sistema que realiza uma pré-andlise do enderegco do cliente, apontando areas de
preservacdao ambiental. Explicou o procedimento e documentagdo que o cliente necessita
apresentar a distribuidora para ingressar solicitacGes nessas areas, conforme legislagao federal
e municipal. As melhorias recentes nos sistemas da Enel tém como objetivo aprimorar a
experiéncia do cliente nos servicos prestados. José Eduardo Tovar, responsavel Enel pelo
atendimento presencial, comentou a respeito das melhorias e da experiéncia do cliente,
ressaltando que a solucdo implementada orienta o cliente j@ no momento da solicitacdo, e
também direciona de maneira mais eficiente as futuras rotas de leitura. Explicou que a solugdo
fixa no sistema a latitude e longitude do ponto de fornecimento do cliente, que
automaticamente entra na logistica de vistoria e ficando vinculado a rota de leitura. Com essa
melhoria sistémica, também sdo registradas a data de leitura e a melhor data de vencimento
para o cliente, proporcionando uma solugdo mais completa no ato da solicitagdo da Ligagdo
Nova. Tatiane Linard apresentou um mapa demostrando areas de preservacdao ambiental na
area de concessdo, destacando que estas areas sdo mapeadas através de uma consulta
realizada pela Area de Meio Ambiente da distribuidora, que utiliza também dados do Google
para fazer a conexao de coordenadas, latitude e longitude, e plotar as areas de preservacgao.
Enfatizou que o uso do mapa tem trazido resultados significativos em termos de orientagao
para o cliente. Alessandra Serédio questionou como o cliente verifica a coordenada para
encaminhamento junto a Enel, levando em consideracdo o envio do endereco e localizagdo.
Tatiane Linard explicou que o cliente ndo precisa verificar a coordenada, pois é a partir do
endereco fornecido na solicitacdo que o préprio sistema comercial da distribuidora realiza a
consulta. O sistema esta parametrizado para fazer essa consulta em qualquer area, tanto rural
como urbana. José Eduardo Tovar complementou que, podem ocorrer ajustes pontuais, mas
a consulta é geralmente precisa. Ressaltou que o sistema indica uma vistoria para validagdo
do local. A Conselheira Alessandra Serdédio mencionou que é comum haver problemas de
enderego em areas de preservagao permanente, onde os cadastros dos produtores tém isengdo
de ICMS da energia elétrica e podem estar desatualizados e sugeriu a atualizagdo do cadastro
dos consumidores. José Eduardo Tovar sugeriu um trabalho em parceria para melhorar a
precisdo dos enderecos e destacou a necessidade de realizar ajustes nos enderegos
cadastrados, especialmente em situacdes em que o cliente possui diferentes enderegos para
contrato de locagdo, IPTU etc. Mencionou que em areas rurais, onde a rota € mais reduzida,
pode haver mais desafios. Ezaquiel Siqueira comentou que em Magé tem orientado os clientes
a acionar a Secretaria de Meio Ambiente quando abrirem uma solicitacdo de ligagdo nova na
distribuidora, para que a Secretaria possa dar retorno ao cliente o quanto antes. Alessandra
Serddio questionou sobre quem entrava em contato com o érgdo ambiental ou a prefeitura
anteriormente, se era a Enel. José Tovar explicou que em alguns casos especificos a Enel fazia
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o tramite, principalmente relacionado a obras e manutencdo. Explicou que atualmente, a
responsabilidade dessa comunicagdo aos 6rgaos competentes em relagdo ao pedido de energia
e de um medidor na area ambiental é do préprio solicitante. O procedimento atual é o cliente
procurar o 6rgdo ambiental. Alessandra Serddio perguntou como é entendido um aumento de
carga em uma propriedade, considerando que é comum uma pessoa ter uma ligagdo antiga e
precisar alterar a carga. José Tovar mencionou que ira verificar no sistema para confirmar se
ha consulta de latitude e longitude no fluxo de solicitacdo de aumento de carga. Tatiane Linard
apresentou o modelo de carta de orientagdo ao cliente, que pode variar conforme o municipio,
sendo encaminhada por e-mail e WhatsApp. Manoel Neto perguntou quando comegou a
funcionar o novo sistema. Tatiane Linard respondeu que foi implementado entre setembro e
outubro de 2023. Manoel Neto compartilhou um caso de um condominio em Penedo, onde o
proprietario fez um pedido de ligacdo nova e precisou de uma extensdo de rede. Apresentou
uma licenga ambiental concedida pelo municipio, mas apds seis meses recebeu um documento
solicitando a licenga do INEA e também da prefeitura. Comentou que o caso foi encaminhado
para a secretaria do Conselho para verificagdo. José Tovar informou que verificara o tema,
ressaltando que pode haver atualizagdo ou variacdo da carta por municipio. Alessandra Serodio
elogiou a iniciativa do novo sistema, destacando que encurta bastante a comunicagdo do
cliente com a empresa, proporcionando um fluxo mais eficiente. José Tovar complementou,
mencionando que em fevereiro desse ano foram em torno de mil solicitagdes processadas de
forma mais rapida devido ao novo sistema, contribuindo para uma solugdo mais agil e
informagdes mais claras. Agradeceu a atencao de todos e encerrou sua apresentagao. Ezaquiel
agradeceu a presenga de Tovar e Tatiane e passou a palavra para colaboradora Enel Vanessa
Campanholo, que fez uma apresentacao sobre a Campanha “Deixa que a Enel paga sua conta”.
Vanessa explicou que essa é a primeira vez que a Enel realiza esse tipo de campanha. A
promocdo comecou no dia 5 de marco e é valida para todos os clientes no Rio de Janeiro e
Sao Paulo. Detalhou a campanha, informando a quantidade de premiados, as formas de
participar e a condigdo de o cliente estar adimplente. Comentou sobre as chances extras para
os clientes que cadastrarem o recebimento da conta por e-mail, fizerem o pagamento via Pix
ou comentarem no post oficial da promocdo no Instagram. Explicou o sorteio instantaneo, que
consiste em um crédito de R$100,00 na fatura de energia, e também sobre o sorteio final
realizado através da Loteria Federal, e cadastrado no Ministério da Fazenda. Vanessa
apresentou o plano de midia da campanha e explicou que o objetivo é alcancar o maximo de
pessoas para que conhegam a promocgdao e se cadastrem no site ou aplicativo da Enel.
Comentou que, devido as Ultimas chuvas e a contingéncia decorrente, o plano de midia foi
paralisado e serd retomado no dia 15 de abril. Também apresentou o plano de acdo de
marketing, que inclui a distribuicdo de folders da promogdo na Barca do Rio, onde a Enel
pagara a passagem para os clientes durante um certo horario, visando divulgar a promocgao.
O Conselheiro Manoel Neto perguntou sobre o universo de consumidores da Enel no Estado e
se a promogcao € exclusiva para clientes residenciais. Vanessa respondeu que a promogao é
exclusiva para clientes residenciais e confirmard a informagdo sobre o ndmero de clientes
residenciais. Manoel Neto comentou que seria um numero relativamente baixo de clientes
premiados, especialmente considerando o grande niumero de consumidores. Sugeriu um
estudo para aumentar o numero de premiados, o que aumentaria as chances e as
possibilidades de participacdo. Vanessa explicou que essa € a primeira promocado realizada
pela Enel, e que sim, foi feito um estudo para viabilizar a promogdo, mas para proximas
edigbes, os estudos serdo revisados. A secretaria executiva do Conselho, Alessandra Guelber,
comentou que é a primeira campanha e estd em avaliacdo, ressaltando a importancia do
pagamento das contas para manter a operacdo da distribuidora e controlar os niveis de
inadimpléncia. Destacou que os numeros apresentados ao Conselho sdao para que
compreendam a dinamica da campanha e oferegam feedback para futuras edigGes. A
Conselheira Marta Menezes comentou que aumentar o nimero de clientes premiados poderia
motivar mais a adimpléncia e reduzir os custos de impressdo das faturas. Vanessa reforgou
que o principal objetivo da campanha ¢é facilitar a vida do cliente na area digital, além de
abordar a questdo da inadimpléncia. Ezaquiel perguntou se a promocdo sera divulgada nos
pontos de atendimento. Vanessa respondeu que sim. Geiza Mesquita, que presta servigos de
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assessoria de comunicagcdo ao Conselho, comentou que a promogao estd sendo divulgada
também nas redes sociais do Conselho de Consumidores, por meio de reposts da pagina oficial
da Enel. Vanessa Campanholo se colocou a disposicdo para esclarecer qualquer duavida
relacionados a campanha. O Conselheiro Harley Silva comentou que nao tinha conhecimento
da promocdo e sugeriu mais divulgacdo. Vanessa reforcou o comentario anterior que, devido
ao periodo de contingéncia causado pelas chuvas, a divulgacdo estava limitada, mas a partir
do proximo dia 15, a promogdo sera amplamente divulgada nas midias e na rua. Jaqueline
Marques, secretaria executiva do conselho, respondeu ao conselheiro Harley que essas e
outras agdes também foram divulgadas no grupo de WhatsApp do Conselho. O Conselheiro
Manoel Neto comentou que a assessoria de imprensa também postou no grupo de WhatsApp
de comunicacdo, porém, surgiram duvidas sobre sua veracidade. Alessandra Guelber
confirmou que a campanha era real, enfatizando a importédncia de manter o Conselho
atualizado e esclarecer qualquer duvida para evitar a propagacgao de fake news. Geiza Mesquita
expressou preocupagao ao receber informagdes da distribuidora e discernir se sao reais ou
ndo. Vanessa comentou que é importante a parceria com o Conselho. O presidente Ezaquiel
agradeceu a Vanessa Campanholo pela apresentacdo e disponibilidade. E passou a palavra
para a diretora da Macro area Enel Rio, Ana Teresa Raposo, que iniciou agradecendo aos
Conselheiros pelo espago concedido para falar sobre os Ultimos acontecimentos na area de
concessdo, com destaque para Sdo Paulo. Ana Teresa compartilhou a visdao da Enel,
enfatizando a preocupagdo com os colaboradores e parceiros, bem como a importancia de
manter o foco no trabalho e na melhoria continua. Mencionou as crises que afetaram S&o Paulo
e Rio de Janeiro em novembro, ressaltando a frequéncia cada vez maior de eventos climaticos
extremos no Brasil e no mundo. Destacou o compromisso da Enel com a populagao, reiterando
o investimento no pais a longo prazo, ndo apenas nas distribuidoras, mas também em energias
renovaveis. Explicou que a Enel Sdo Paulo esta investindo significativamente na modernizagao
das redes e estd cumprindo o contrato de concessdo, buscando melhorar a comunicagdo e
proximidade com os clientes. Reconheceu os desafios enfrentados durante a contingéncia no
Rio, mencionando a dificuldade de acessar algumas regides por questdes de seguranca, mas
destacou parcerias com o Estado, a Defesa Civil e as comunidades para superar esses desafios.
Ressaltou a evolugdo consistente nos indicadores de experiéncia do cliente e reconheceu a
importancia de ouvir os comentarios e criticas do Conselho de Consumidores para continuar a
melhorar. Ana Teresa agradeceu aos Conselheiros pela oportunidade de participar da reunido
e poder para compartilhar e conversar com todos sobre a situagao. Marta Menezes expressou
seu apoio as observacGes de Ana Teresa, destacando as consequéncias das tragédias causadas
por eventos climaticos. Ressaltou que o ano politico estd sendo utilizado por algumas partes
para se promover politicamente, especialmente devido as eleicdes que se aproximam. A
Conselheira Marta enfatizou a importancia de nao culpar a Enel por eventos climaticos que
estdo além do controle da distribuidora. Mencionou situacGes em que a populagdo se
manifestou de maneira inadequada, prejudicando o trabalho das equipes da Enel e até mesmo
0 acesso aos servicos de emergéncia. A Conselheira comentou que, em vez de aplicar multas
a Enel, os érgdos publicos poderiam buscar solugGes construtivas que beneficiem as regides
afetadas, como melhorias na infraestrutura. Enfatizou a necessidade de abordagens justas e
de evitar divulgacdes equivocadas. Marta Menezes agradeceu a oportunidade de contribuir
com a discussdo e reiterou a importancia de encontrar soluces justas e eficazes para os
desafios enfrentados. Manoel Neto comentou que entende a importancia de restabelecer o
contato entre os representantes locais da area técnica da Enel e os Conselheiros nos municipios
para facilitar a resolugdo de questdes emergenciais. Mencionou que anteriormente os
Conselheiros tinham acesso direto a esses contatos. Ana Teresa respondeu ao Conselheiro
Manoel Neto, explicando que a Enel possui uma estrutura organizada para lidar com as
demandas do Conselho, contando com uma equipe dedicada de Executivos de Conta que
mantém contato com as autoridades locais. Destacou que prioriza as demandas do Conselho
e que a distribuicdo de contatos locais pode comprometer a visibilidade e o controle interno
sobre essas demandas. Ana Teresa mencionou que a Enel realiza reunides periddicas para
tratar das demandas do poder publico e que é necessario garantir que o atendimento aos
clientes seja realizado de acordo com os padrdes estabelecidos pela empresa. Manoel Neto
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comentou que compreendeu a colocagao da Ana Teresa e esclareceu que sua sugestao ndo se
tratava de quebrar o fluxo existente, mas de estabelecer contatos emergenciais para situacdes
criticas. A secretaria do Conselho, Alessandra Guelber, reforcou a importancia de canalizar as
demandas para que sejam devidamente registradas e tratadas pela Ouvidoria e demais areas
competentes, contribuindo para melhorias nos processos da empresa. O presidente Ezaquiel
Siqueira comentou ter ficado surpreso ao tomar conhecimento durante a Ultima reunido
descentralizada do Conselho em Sao Fidélis sobre as equipes proprias da Enel na Regido
Noroeste. Comentando sobre a questdo da terceirizacdo dos servicos, ressaltou a necessidade
de fiscalizagdo adequada das equipes terceirizadas e que a primarizagdo das equipes técnicas
poderia proporcionar um melhor atendimento. Ana Teresa sugeriu incluir na préoxima pauta
uma apresentacgdo do Projeto Insoucing, que visa aprimorar a qualidade dos servicos prestados
pela distribuidora. Os Conselheiros agradeceram a Ana Teresa pela presencga e disponibilidade.
Ezaquiel Siqueira deu continuidade a reunido, passando para os Assuntos Gerais. A Conselheira
Marta Menezes sugeriu que fosse realizada uma reunido extraordinaria presencial no dia
17/4/24 para tratar do tema da representagcao da Classe Comercial. Marta Menezes enfatizou
a necessidade de encontros presenciais, destacando sua maior produtividade, e também
reconheceu a eficacia das reunides online, citando a participacdo da diretora e colaboradores
Enel. Comentou que a Classe Comercial estd sem representante devido a auséncia do
Presidente Fabiano Silveira, em tratamento médico sem previsdao de retorno. Alessandra
Guelber informou sobre a realizagdo de consulta a Aneel para esclarecer o tema do
afastamento por motivo de salde do presidente Fabiano Silveira. A Aneel informou que o
procedimento é: o vice-presidente automaticamente assume a presidéncia, e que o Conselho,
por ter assim um presidente em exercicio e contar com trés votos, as deliberagbes ocorrem
normalmente. No entanto, reconheceu-se o prejuizo decorrente da auséncia de um
representante da classe comercial. O Regulador sugeriu que fosse consultado o Regimento
Interno para esclarecer os procedimentos sobre faltas consecutivas e perda da vaga. Os
Conselheiros concordaram entdo em contatar o suplente da classe comercial, Igor Baldez, para
que ele envie um oficio com a indicacdo para a representacao da classe comercial. Manoel Neto
comentou que a Resolucdo remete ao Regimento Interno sobre trés faltas injustificadas,
consecutivas ou ndo, do titular, que podem resultar na destituicdo do cargo. Ele também
observou que, embora o Conselho tenha conhecimento extraoficial da enfermidade do
Presidente Fabiano Silveira, ndo hd uma comunicacdo oficial sobre sua situacdo de saude.
Comentou de sua proépria experiéncia: quando teve um problema de saude, comunicou ao
Conselho e passou a presidéncia para o vice-presidente na época, Fabiano, explicando que se
recuperaria e retornaria ao cargo. Enfatizou que a classe comercial estd sem representacdo e
que, segundo a Resolugdo, a vaga pertence ao Conselheiro, independentemente de a
instituicdo querer substitui-lo ou ndo. O presidente em exercicio, Ezaquiel Siqueira, reforgou
gue seria importante que Igor Baldez se posicionasse sobre sua vaga no Conselho. A
Conselheira Marta acrescentou que Igor Baldez estd ocupado com o cargo de Subsecretario do
municipio de Niter6i e com compromissos com o prefeito, especialmente em um ano politico,
o que dificulta sua participagdo nas reunides do Conselho. Os Conselheiros aprovaram a
realizacao da reunido presencial no dia 17/04/2024 para a discussao dos temas propostos.
Manoel Neto comentou que, na auséncia do presidente, o vice-presidente assume a
presidéncia. No entanto, se o vice-presidente também estiver impossibilitado, ninguém
representa o Conselho, e que seria necessario tomar uma decisdo sobre a permanéncia ou ndo
do Presidente Fabiano Silveira. Comentou que de acordo com o Regimento Interno, deve haver
uma eleicdo para a vice-presidéncia. Os Conselheiros definiram que a reunido do dia 17 de
abril serd as 14h, presencial. Seguindo com os temas gerais, a secretaria Jaqueline Marques
informou ao Conselho que o Conselheiro Anténio Saramago comunicou que ndo podera
participar do Encontro de Conselhos da Regido Sudeste em Belo Horizonte em maio, devido a
compromissos pessoais, sendo necessario o cancelamento da cotacdo e da reserva. Ressaltou
que a aprovagao para compra para o encontro em Belo Horizonte ocorreu na ultima reunido
em Sdo Fidélis. Sobre a viagem para Belo Horizonte, os Conselheiros Marta Menezes e Manoel
Neto informaram que ja fizeram suas reservas no hotel do evento. Os demais Conselheiros
que participardo do Encontro solicitaram que a secretaria realizasse as reservas. Sobre a
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hospedagem em Goias, comentou que a reserva da pousada para o Encontro da Regido Centro
Oeste, em Pirendpolis, foi efetuada para os Conselheiros Ezaquiel Siqueira, Harley Silva e
Manoel Neto. A secretaria comentou ainda sobre a reunido descentralizada em Cordeiro,
agendada para o proximo dia 8/5/24, sem local confirmado. O Conselheiro Harley informou
que esta verificando o local e aguardando confirmacdo. O presidente Ezaquiel solicitou ao
Conselheiro Harley que pudesse providenciar rapidamente a confirmagao, para que o Conselho
possa encaminhar o oficio solicitando a cessdo de espago. Em relacdo aos custos extras que
nao estdo previstos para a realizacdo de novas reunides presenciais, foi sugerido pelo
Conselheiro Manoel Neto que fosse discutido na reunido do dia 17/4. Sobre o tema da
contratagdo de assessoria técnica, a secretaria informou a necessidade de preparagdo de uma
especificagcdo técnica, e que o Conselho precisa definir o periodo do servico e o valor a ser
investido, além de encaminhar a lista de indicagGes de consultores para serem cotados os
precos e servigcos ofertados. Ficou definido que o tema da consultoria sera tratado na reunido
presencial. Nao havendo outros temas para serem tratados, o presidente Ezaquiel Siqueira
agradeceu a presenca de todos e deu a reunido por encerrada.



