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Convidados:

Geiza Mesquita - Assessora de Comunicagdo

Daniel Bellas Azevedo - Enel
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1. Abertura:

Ezaquiel Siqueira, presidente em exercicio do Conselho de Consumidores da Enel Distribuigdo
Rio, deu inicio a reunido saudando todos os Conselheiros e colaboradores Enel presentes. Em
seguida, passou a palavra ao colaborador Enel, Daniel Bellas, para sua apresentagao sobre o
projeto Insourcing na Enel Rio. Daniel iniciou sua apresentagao explicando como funcionam e
como estdo divididas as nove Bases Operacionais na area de concessdo da distribuidora.
Comentou que o processo de primarizagao teve inicio em 2022 nos polos de Padua e Itaperuna
e expandiu-se em 2023 para os municipios de Macaé e Angra dos Reis. Informou que o projeto
segue avancando e que, no segundo semestre de 2024, a primarizacdao de servigos técnicos
serd implementada em outros polos, como Campos. Informou que o primeiro objetivo é
interiorizar as atividades técnicas, tais como emergéncia, manutencao e poda, e enfatizou que
essas atividades trazem ganhos significativos para os resultados e na percepgdo dos
consumidores. O projeto também permite construir uma equipe de funcionarios mais
engajada, garantindo um atendimento seguro e eficaz, sem depender de empresas
terceirizadas. Explicou que o objetivo é alcancar mais rapidamente a melhoria na qualidade do
atendimento conforme esses processos forem internalizados. Dessa forma, até o final de 2024,
a empresa planeja ter mais de 700 funcionarios préprios em campo, tanto na execucao das
atividades quanto nas atividades de suporte. Isso inclui ndo apenas o pessoal operacional, mas
também equipes dedicadas ao controle de equipamentos de protecdo individual (EPI), gestdo
da frota e programas de reciclagem. Bellas comentou também sobre o Centro de Treinamento
da Enel em Cabo Frio, onde é aplicado o treinamento especializado para os profissionais que
vao atuar em cada uma das bases operacionais do projeto de Insourcing. Comentou também
sobre os postos avancados estrategicamente distribuidos dentro das bases operacionais,
citando como exemplo o Polo de Campos, que permite uma gestdo eficiente das trocas de
turno durante emergéncias, evitando a perda de tempo com deslocamentos longos entre
equipes e mantendo-as centralizadas em areas proximas as demandas. Além disso, esta em
andamento a implementacdo de uma nova frota de veiculos, com viaturas adaptadas para
serem 4x4 quando necessario, levando em consideragdo as caracteristicas especificas de cada
regido. Também estdo sendo realizadas diversas reunides para apresentar e ajustar todos os
indicadores e as necessidades dos clientes, garantindo que os funcionarios na linha de frente
nao sejam apenas executores de qualidade, mas também porta-vozes capazes de esclarecer
duvidas e orientar os clientes, tanto no atendimento quanto em outras questdes. Essas
iniciativas tém gerado resultados positivos, refletidos na reducdo dos indicadores de falhas e
no aumento da satisfacdo dos clientes. O Projeto Insourcing teve inicio em 2022 e esta previsto
para ser concluido em 2026, abrangendo outras bases operacionais. Até o final do ano de
2024, espera-se que aproximadamente 50% da area de concessdo tenha equipes
primarizadas. Nos dois anos seguintes o projeto tem como objetivo chegar as bases Serrana,
Magé, Niterdi, Sdo Gongalo e Cabo Frio. Daniel Bellas, encerrou a apresentagdo e se colocou a
disposicdo para esclarecimentos. O Conselheiro Manoel Neto perguntou como foi realizado o
dimensionamento das equipes primarizadas, se foi baseado nas ocorréncias ou na extensdo
territorial. Daniel Bellas explicou que, no caso das emergéncias, o atendimento foi distribuido
de forma a minimizar as distédncias e o volume foi baseado no histérico de ocorréncias.
Mencionou que houve um aumento de 30% na produtividade de cada turno nas bases que ja
adotaram o Insourcing hd mais de um ano, o que significa que a distribuicdo dos turnos com
base nas ocorréncias esta resultando em um atendimento mais agil devido a melhoria na
produtividade. Manoel Neto perguntou se ha base operacional em Resende. Daniel respondeu
que havera uma base operacional em Resende e que também havera postos avangados. Marta

2



INTERNAL

O

Conselho de Consumidores

Menezes perguntou sobre o projeto de primarizacdo para Sao Gongalo e Niterdi. Daniel Bellas
respondeu que esses municipios estdo nos planos para os proximos dois anos. Manoel Neto
comentou que ndo estava ciente da primarizacdao em Angra, e que recebeu informacgdes sobre
a primarizagdo na Regido Noroeste na reunido do Conselho de Consumidores em S&o Fidélis.
O presidente Ezaquiel Siqueira ressaltou que solicitou essa apresentacao justamente para que
o Conselho conhecesse melhor a evolugdo do projeto. Enfatizou a importancia de os
funcionarios serem préprios e a necessidade de fiscalizacdo e acompanhamento das empresas
parceiras. A Conselheira Alessandra Serddio, comentou ser da Regido Noroeste,
especificamente de Itaperuna, e destacou uma melhora significativa nas operagdes da
distribuidora apos a primarizacdo. Observou que raramente ocorrem quedas de energia e,
quando ocorrem, sdo rapidamente resolvidas. Daniel Bellas explicou que a ideia é possibilitar
uma presenga muito mais proxima dos clientes através da fidelizacdo da equipe. O objetivo é
consolidar essas equipes nesses locais, de modo que essa percepcao seja cada vez mais
comum a medida que o projeto avance. O Conselheiro Manoel Neto perguntou se as equipes
sdo divididas igualmente. Daniel respondeu que ndo é uma divisdo igualitaria, mas sim uma
divisdo compativel com as demandas de cada base, levando em consideragdo o volume de
atendimento, o histérico e a distribuicdo dos servigcos. Manoel Neto também perguntou se a
equipe de emergéncia atua em outros servicos de rotina. Bellas explicou que a equipe de
emergéncia passa mais de 90% do tempo em atendimentos, pois sempre ha algum tipo de
incidéncia. No entanto, especialmente durante a madrugada, ha outros servigos que podem
ser realizados para adiantar algumas demandas dos clientes. Por exemplo, se houver uma
nova ligagdo em uma residéncia desocupada, durante a madrugada, a equipe pode deixa-la
pronta, antecipando assim o periodo de atendimento em alguns dias. Isso oferece uma
vantagem adicional. Porém, devido a natureza da equipe de emergéncia, que lida com
situagdes imprevistas, na maior parte do tempo a equipe esta dedicada a lidar com situagées
de emergéncia. Ocasionalmente, pode haver momentos de menor demanda, nos quais outros
servigos podem ser encaixados. O Conselheiro Jorge Luiz compartilhou que realizou o plantio
de arvores em uma via publica em Bacaxa, Saquarema, e solicitou que a Enel fosse até o local
para efetuar o corte de uma arvore que esta interferindo na rede elétrica. Jaqueline Marques,
secretaria executiva, solicitou ao Conselheiro que encaminhasse todos os dados necessarios
para a identificacdo do local e o protocolo de atendimento, caso a comunidade local tenha
registrado alguma solicitacdo junto a Enel. Explicou ainda que foi feita pela equipe Enel uma
apresentacdo para o Conselho apresentando o procedimento de trabalho e a responsabilidade
das Prefeituras. A Conselheira Marta Menezes comentou também que quando uma arvore entra
em contato com a rede elétrica, a Enel tem a responsabilidade atuar com seus funcionarios
qualificados, considerando o perigo envolvido. Jorge Luiz afirmou que enviara os dados
necessarios para que uma equipe possa avaliar a situacdo do local. Ezaquiel Siqueira ressaltou
a importancia do projeto de primarizacao da Enel, afirmando que foi perceptivel a melhoria
nos atendimentos, e expressou sua expectativa pela evolugdo do projeto, esperando que possa
ser implementado em toda a darea de concessdo da Enel. Daniel Bellas agradeceu a
oportunidade de apresentar o projeto, destacando sua relevancia e o cuidado em ouvir os
feedbacks dos Conselheiros. Enfatizou o compromisso da empresa em seguir na direcdo
correta e acelerar o projeto para que em breve todas as regides possam experimentar
melhorias significativas. O Conselheiro Manoel Neto comentou sobre as conversas que estao
acontecendo com a ANEEL sobre a separagdo da apuragao dos indicadores DEC e FEC de areas
rurais e urbanas, pois especialmente na area rural, as interrupgdes de energia costumam ter
maior duracdo e frequéncia. Comentou que essa sugestdo de desassociar os indices visa
melhorias nos indicadores. Daniel Bellas comentou que levara o comentario do Conselheiro
para os colegas das equipes de operagdes e manutencdo. Destacou que, em relagdo ao
conceito de area rural, ha uma discrepancia entre o entendimento das distribuidoras e os
indicadores estabelecidos pela ANEEL. Ele ressaltou a necessidade de demandar clareza nas
regras para todas as distribuidoras, de modo que fique evidente a distingdo entre areas
urbanas e rurais perante o regulador. Manoel Neto sugeriu que poderia ser utilizado o recurso
de P&D (Pesquisa e Desenvolvimento). Daniel concordou que essa seria uma nova abordagem
para apurar os indicadores. No entanto, enfatizou que, no momento, o foco principal do projeto
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Insourcing é reduzir o tempo de resposta, especialmente nessas areas, aproximando as bases
avancadas das regides mais remotas para minimizar as perdas durante a troca de turno e
garantir equipes disponiveis o tempo todo, com deslocamentos mais curtos. Os Conselheiros
elogiaram iniciativa do Projeto da Enel e agradeceram a apresentacdao do representante da
empresa, Daniel Bellas. Continuando a reunido a Conselheira Marta Menezes mencionou a
situacdo do Rio Grande do Sul e ressaltou que a OAB de Niterdi estd organizando uma
campanha para arrecadar doagdes. Geiza Mesquita, assessora de comunicagdo, perguntou aos
Conselheiros se gostariam de compartilhar uma mensagem de apoio nas redes sociais para o
Rio Grande do Sul, e destacar as agdes das instituicdes representativas dos Conselheiros para
ajudar a regiao sul. Os Conselheiros concordaram com a proposta. Seguindo com a pauta, o
presidente Ezaquiel Siqueira deu inicio a posse dos dois novos Conselheiros Suplentes, da
classe comercial e da classe industrial. Passou a palavra ao Sr. Sérgio Bousquet, que agradeceu
a todos pela convivéncia, amizade e trabalho realizado durante os anos que esteve no
Conselho. Elogiou a condugdo segura do presidente em exercicio, Ezaquiel Siqueira,
ressaltando a necessidade atual da companhia diante de sérios problemas. Parabenizou todos
os Conselheiros pela excelente representacdo do Conselho. Sérgio informou que ndo serd mais
sindico do Edificio Dom Bosco devido a questdes de saude, e agradeceu a Enel pelo empenho
em resolver os problemas do edificio, expressando gratiddo novamente ao Conselho e aos
colaboradores da distribuidora por sua ajuda nesse processo. Destacou a competéncia do novo
Conselheiro suplente da classe industrial, Josue Borges, indicado para assumir seu lugar como
suplente na classe industrial do Conselho de Consumidores, destacando sua disposicao para
aprender com os demais Conselheiros, e solicitou que eles o auxiliassem em seu
desenvolvimento, vislumbrando um futuro promissor para o Conselho. Sérgio Bousquet
também solicitou aos Conselheiros que pudesse permanecer nas reunides do Conselho. Os
Conselheiros aprovaram sua presenga como convidado nas reunides, reconhecendo seu papel
continuo de apoio ao Conselho e sua importante contribuicdo para este Conselho. Ezaquiel deu
continuidade a posse dos novos Conselheiros, iniciando com uma apresentagdo sobre o
funcionamento do Conselho. Enfatizou a importancia da leitura do regimento interno e da
participagdo nas reuniGes ordinarias, hibridas e descentralizadas. Ressaltou ainda a unido do
Conselho, destacando que, embora seja um o6rgao deliberativo, sua principal funcao é
consultiva, visando sempre oferecer o melhor servigo possivel aos consumidores. Ezaquiel
mencionou a importancia de receber quaisquer reivindicacdes por e-mail ou no grupo de
WhatsApp, sempre por escrito, a fim de documentar as informagdes e garantir protocolos
adequados, incluindo fotos para comprovagao, demonstrando disposicdao para ouvir os
consumidores e atendé-los da melhor maneira possivel. Ele enfatizou que é direito e obrigacdo
do Conselho representar a comunidade dos consumidores perante a empresa. A secretaria
Jaqueline Marques comentou que é fundamental que todas as solicitacbes sigam o
procedimento da distribuidora, para garantir a justica e isonomia no atendimento, uma vez
que o Conselho representa todos os consumidores. Marta Menezes mencionou que ha casos
em que os clientes tentam contatar os canais normais de atendimento e ndao sao atendidos.
Jaqueline comentou que, como mencionado anteriormente, alguns clientes tém protocolos nao
atendidos e recorrem a outros canais, como a ouvidoria. E todos que as demandas que chegam
via Conselho sdo encaminhadas as areas responsaveis com grande empenho para tratar as
demandas o mais rapido possivel. A Conselheira Alessandra Serddio se dirigiu aos novos
Conselheiros e ressaltou a independéncia do Conselho, destacando que sua representacgdo é
voltada para os consumidores e ndo esta vinculada a concessionaria Enel. Dentro da estrutura
da ANEEL, é responsabilidade da concessionaria fornecer condicdes de trabalho ao Conselho.
Enfatizou que o Conselho possui recursos proprios e ndo € uma pessoa juridica. A Enel atua
como facilitadora, mas o Conselho mantém sua independéncia, seguindo o regimento interno
e a resolugdo da ANEEL. Alessandra também destacou que os Conselhos das companhias
elétricas sdo geralmente bem organizados e estruturados, e o Conselho da Enel Rio se destaca
nesse sentido. Ela ressaltou que o Conselho é muito ativo e busca representar efetivamente
seus clientes, sendo especialmente engajado na divulgagdo nas redes sociais. Ezaquiel, dando
seguimento a posse, solicitou que os Conselheiros se apresentassem. O Sr. Ronald Esteves
Freitas de Medeiros, indicado para representacao da classe comercial como suplente pela
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Associacdao Comercial e Industrial do Estado do Rio de Janeiro - ACIERJ], iniciou sua
apresentacdo destacando sua experiéncia no Conselho da ACIER] e seu trabalho na Secretaria
de Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo de Niterdi. Ele mencionou ter desenvolvido um didlogo
importante com a SEENEMAR e com Felipe Peixoto, e mencionou sua experiéncia no centro de
controle no Rio de Janeiro, onde monitorava a falta de energia em algumas cidades. Ronald
destacou a importancia desse controle em nivel estadual, fornecendo uma visdo macro, e
comentou sobre a possibilidade de implementar um centro de controle semelhante em Niteroi
para identificar areas com deficiéncia energética. Marta Menezes comentou que Felipe Peixoto
ja participou de reunides do Conselho como convidado. Alessandra Serddio comentou que a
apresentagao sobre primarizagdo vai ao encontro desse tipo de iniciativa, mostrando que a
Enel, principalmente no interior, esta focada nesse aspecto. Apresentou-se entdo o Sr. Josué
da Silva Borges, indicado para representar a classe industrial como suplente pelo Sindicato
das Industrias de Alimentacao - SIAN. Ele comentou que esta no ramo da panificagdo e esta
disposto a aprender, destacando a importancia da troca de experiéncias para a evolugdo. Os
demais Conselheiros presentes, a auxiliar administrativa, a assessora de comunicacdo e a
secretaria se apresentaram e deram as boas-vindas aos dois novos Conselheiros. Jaqueline
também mencionou Alessandra Guelber, a Secretaria Executiva titular, que ndo pode estar
presente devido a compromissos urgentes no mesmo horario na distribuidora. Os senhores
Josué da Silva Borges e Ronald Esteves Freitas de Medeiros assinaram todos os documentos e
foram empossados. Ezaquiel Siqueira prosseguiu com os assuntos gerais. Os Conselheiros
fizeram as indicacGes para contratacdo de assessoria técnica no setor elétrico e definiram que
o periodo da prestacdo de servico sera de 12 meses. Jaqueline Marques informou aos
Conselheiros que serda enviada uma proposta de especificacdo técnica do servigo para ser
avaliada e pediu atencdo de todos para o item a respeito de possiveis viagens do assessor.
Manoel Neto observou que o assessor técnico esta localizado em outro estado, sugerindo que
seria mais viavel o Conselho fazer as reservas ou solicitagdes quando houver necessidade.
Jaqueline Marques comentou que, com as reunides hibridas, o assessor podera participar sem
despesas de viagem para o Conselho. Os Conselheiros concordaram que a participacao dele
devera ocorrer somente nas reunides com pautas especificas e quando for convidado. Ezaquiel
solicitou que Geiza mantenha contato com a equipe da ONG Aldeia Infantil para obtencao de
um orcamento das revistas da Mdénica sobre os Objetivos Globais. Geiza Mesquita mencionou
nao ter o contato, pois nao foi ela quem fez essa comunicagdo anteriormente. No entanto,
comprometeu-se a buscar essa informacdo e repassa-la. Alessandra Serddio sugeriu aos
Conselheiros que ficassem atentos ao Plano Financeiro entregue mensalmente, destacando os
gastos relacionados as viagens e a contratacdo da assessoria técnica. Manoel Neto explicou
que 70% dos recursos devem ser utilizados dentro da area de concessdao, como viagens para
Brasilia, eventos promovidos pela ANEEL e encontros regionais. Os 30% restantes podem ser
destinados a atividades fora da area de concessdo, como o Encontro Regional do Norte que
ocorrera em Roraima. Manoel Neto afirmou que a producdo das revistas estara dentro da area
de concessdo. Alessandra Serodio ressaltou a importancia de monitorar os gastos fixos, como
assistente administrativo, assessoria de comunicagao e, agora, a solicitagdo de contratagao do
assessor técnico. Seguindo com a pauta de assuntos gerais, Jaqueline Marques solicitou aos
Conselheiros que enviassem, até o dia 17/05/2024, as informacGes do local e e-mail para
encaminhamento de oficio para solicitacdo de cessdo de espaco para a préxima reunido,
marcada para o dia 19/06/2024, que sera descentralizada em Paraty. O Conselheiro Manoel
Neto comentou que ird providenciar os dados necessarios para a cessdo de espaco na Camara
Municipal de Paraty. Manoel Neto e Harley Oliveira sugeriram a reserva de um carro para
deslocamento em Belo Horizonte durante o encontro da regido Sudeste, devido a distancia
entre o aeroporto e a hospedagem. Os Conselheiros concordaram e solicitaram a realizagao
de uma cotagdo para um carro com sete lugares, considerando a participagdo de seis
Conselheiros. Caso a reserva seja aprovada, o valor do translado de R$95,00 por Conselheiro
ndo sera depositado. Ndo havendo outros temas a serem tratados, o presidente em exercicio,
Ezaquiel Siqueira, agradeceu a participagao de todos e deu por encerrada a reunido.



