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ATA DA 2512 REUNIAO ORDINARIA
CONSELHO DE CONSUMIDORES DA ENEL - DISTRIBUIGAO RIO

Local: Polo Niteroéi - Av. do Contorno, n°2150 - Barreto, Niteroi/R]

Data: 10/12/2025
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Federagdo das Industrias do Estado do Rio de Janeiro - FIRJAN

Ezaquiel Siqueira da Conceicao

Representante da Classe Rural - Titular

Federacdo dos Trabalhadores Rurais Agricultores e Agricultoras Familiares do Estado do Rio
de Janeiro - FETRAGRI/RJ

José Luiz Pimentel Fernandes

Representante da Classe Comercial - Titular

Federagdo do Comércio de Bens, Servicos e Turismo do Estado do Rio de Janeiro -
FECOMERCIO/R]J

Alessandra da Conceigao Vieira Serddio Piperno
Representante da Classe Rural — Suplente
Federacdo da Agricultura, Pecuaria e Pesca do Estado do Rio de Janeiro — FAER]

Josué da Silva Borges
Representante da Classe Industrial - Suplente
Sindicato das Industrias de Alimentagdo — SIAN

Margery Torres Muniz

Representante da Classe Comercial - Suplente

Federagdo do Comércio de Bens, Servigos e Turismo do Estado do Rio de Janeiro -
FECOMERCIO/RJ

Izabel Cristina Huback
Representante da Classe Poder Publico - Suplente
Ordem dos Advogados do Brasil - OAB/RJ

Jaqueline Santos Joaquim Marques
Secretéaria Executiva - Titular
Conselho de Consumidores da Enel Distribuicao Rio
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Julia Ribeiro de Siqueira
Assistente Administrativa
Conselho de Consumidores da Enel Distribuicao Rio

Convidados:

Francesco Moliterni — Presidente da Enel Distribuicao Rio

Ana Teresa Neves Raposo - Diretora Macro Area Enel Rio
Christiano dos Santos Garcia - Ouvidor

Andreia Camara Andrade - Responsavel Diretoria Institucional
Leonardo Soares Oliveira - Responsavel Sustentabilidade Enel
Mariza Nascimento da Costa Rocha - Especialista Sustentabilidade
Luis Paulo Guimaraes Bastos - Responsavel Lojas de atendimento
Marcela da Silva Drumond Costa - Responsavel B2C

Patricia Sa de Almeida - Responsavel B2B e B2G

Américo Augusto Ferreira - Head of Operation Programs and Analysis, Enel
Antonio Sérgio Farias - Especialista Tecnologia de Rede, Enel
Rafael Maximino Bastos - Especialista desenvol. Redes, Enel

1. Abertura:

A presidente do Conselho de Consumidores da Enel Distribuicdo Rio, Marta Menezes, deu
inicio a reunido saudando e agradecendo a presencga de todos, destacando tratar-se da ultima
reunido do ano de 2025. Ressaltou que o ano foi bastante produtivo e enfatizou a importancia
da participacdao dos conselheiros, enquanto representantes das classes consumidoras,
agradecendo a disponibilidade de todos, especialmente em um periodo tradicionalmente
conturbado, para colaborar com a realizagdo da ultima reunido do ano. Na sequéncia, colocou
em apreciacao a ata referente ao més de novembro de 2025. Ndo havendo manifestacoes
contrarias, a ata da 2502 Reunido Descentralizada foi aprovada por unanimidade. Dando
continuidade, a presidente informou sobre uma reunido extraordinaria convocada pelo Sr.
Jorge Bagra, representante do Conselho de Consumidores de Energia Elétrica da Enel Sao
Paulo, que reuniu conselheiros da Enel Sdo Paulo, Enel Ceara e Enel Rio de Janeiro, com o
objetivo de promover a troca de experiéncias sobre o exercicio dos mandatos. Destacou que
a reunido foi bastante produtiva e que a respectiva ata foi encaminhada por e-mail,
encontrando-se em fase de revisdo, apos consideracgées feitas pelos conselhos participantes.
Informou que o documento serd compartilhado assim que a versao final estiver disponivel.
Entre os temas discutidos, destacou-se a sugestao de elaboracdo de uma cartilha educativa
abordando assuntos como poda de arvores, escolha adequada das espécies e economia
circular aplicada aos residuos provenientes das podas. A presidente esclareceu que a
responsabilidade pela poda é das concessionarias, que realizam o servigo apenas quando os
galhos oferecem risco a rede elétrica, visando a seguranca da populagdo. Mencionou, contudo,
gue o recolhimento dos residuos ndo é de responsabilidade das concessionarias, e que esses
materiais podem ter diversas utilidades. Foi informado que ja existe uma minuta inicial da
cartilha, que sera encaminhada aos conselhos para sugestdes, bem como uma estimativa de
custos, a fim de avaliar a viabilidade e eventual rateio da produgdao do material. A conselheira
Margery sugeriu a possibilidade de buscar parcerias ou patrocinios, inclusive junto a empresas
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ou olarias que possam se interessar pela coleta e reaproveitamento dos residuos de poda. A
presidente considerou a sugestdo pertinente. A conselheira Alessandra Serddio comentou
sobre a trajetdria do Conselho Enel Rio, destacando a parceria com a Ouvidoria. O vice-
presidente Antonio Saramago ressaltou que os conselhos s3ao independentes, conforme
diretrizes da ANEEL. Em seguida, a presidente apresentou o Informativo do Conselho em
versao impressa, informando que o material se encontra em producdo junto a grafica. Os
conselheiros elogiaram o contelido e a apresentacdo do informativo. A secretaria executiva,
Jaqueline Marques, perguntou aos conselheiros se havia alguma consideracao em relagao ao
calendario de reunides para o ano de 2026. A presidente informou que, em razao do ano
eleitoral, as reunides descentralizadas ocorrerdo no primeiro semestre, sendo previstas para
margo, em Cabo Frio, e junho, em Marica. As demais reunides serao realizadas em formato
online. Ressaltou ainda que qualquer alteracdo serda previamente comunicada aos
conselheiros. A presidente também relatou sua participacdo na inauguracdao da nova loja da
Enel em Alcéntara, S3o Gongalo, destacando a localizacdo estratégica e o grande fluxo de
pessoas no local. O evento contou com a presenca do Prefeito de Sao Gongalo, Capitdo Nelson,
e do Presidente da Enel, Francesco Moliterni. Ressaltou a importancia do alcance do
atendimento ao publico, incluindo a disponibilizacdo de totem de autoatendimento aos
sabados. Destacou ainda a nova concepcdao das lojas, enfatizando a importancia da
qualificacdo dos atendentes, da empatia no atendimento ao consumidor e da identificacao
visivel dos funcionarios. A conselheira Izabel mencionou que, na reunido descentralizada, os
consumidores elogiaram o atendimento prestado pelas funciondrias da loja. Jaqueline
Marques, esclareceu que a modernizagdo das lojas vai além da reforma fisica, priorizando
principalmente a melhoria no atendimento ao cliente. Informou que os indicadores de
satisfacdo, medidos por meio do CSAT, apresentam notas entre 4,5 e 4,7, evidenciando a
efetividade das agdes implementadas. O conselheiro Ezaquiel informou que ja dialogou com
0s responsaveis sobre a reforma das lojas, incluindo a unidade de Guapimirim. Jaqueline
Marques apresentou a nova fatura de energia elétrica, informando que o processo de
reformulagdo teve inicio no ano anterior, com apresentacdo prévia ao Conselho de
Consumidores e incorporacdo de sugestdes feitas pelos conselheiros. Destacou que o principal
objetivo da nova fatura é facilitar o entendimento do consumidor. Explicou que foram
realizadas analises comparativas entre a fatura atual e o novo modelo, benchmark com
faturas do setor elétrico, de outros setores e internacionais, além de pesquisas para identificar
dificuldades e preferéncias dos clientes. Ao todo, foram analisadas mais de 20 faturas e
realizadas mais de 340 pesquisas, incluindo a participacdo do Conselho, tanto na fase prévia
quanto nos testes. Informou que a nova fatura prioriza o destaque do valor total a pagar e
do consumo de energia, com ajustes no tamanho da fonte, uso de icones, retirada de
informacgdes repetidas e melhor organizagdao visual. Ressaltou que, apesar das limitagOes
impostas pelas exigéncias regulatérias da ANEEL, houve aumento médio de dois pontos no
tamanho da letra e reducao de aproximadamente 13 segundos no tempo de identificagdo das
principais informacdes pelos clientes. O vice-presidente Antonio Saramago destacou a
dificuldade de leitura da fatura de energia. Jaqueline esclareceu que a fonte foi ajustada
dentro do possivel e que as informagdes mais relevantes foram destacadas. Acrescentou ainda
gue os meios digitais facilitam a leitura, por nao apresentarem limitacao de tamanho de fonte.
Jaqueline informou que a nova fatura foi desenvolvida para facilitar o entendimento de todo
o tipo de publico, com destaque para o valor a pagar, QR Code para pagamento via Pix, alertas
de contas vencidas, informagdes fiscais mais claras e detalhamento do consumo. A
conselheira Izabel elogiou a praticidade do QR Code para pagamento via Pix. Jaqueline
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Marques apresentou a campanha de comunicagdo e marketing relacionada ao lancamento da
nova fatura, destacando a importancia de informar previamente os consumidores para evitar
desconfianca quanto a possiveis fraudes ou golpes. O publico-alvo da campanha sao os
clientes do Grupo B. A estratégia de comunicacdo foi estruturada em duas etapas: a primeira,
iniciada em novembro, com aviso no verso da fatura antiga sobre a chegada da nova conta;
e a segunda, em dezembro e janeiro, com o envio efetivo da nova fatura ja reformulada. O
objetivo é evitar crises de imagem, fake news e aumento desnecessario de contatos no call
center. Jaqueline informou ainda que, em janeiro, sera divulgado um card informativo nas
redes sociais da Enel e que a assessora de comunicacdo do Conselho, Geiza Mesquita, sera
acionada para replicar a informacdo nos canais do Conselho de Consumidores. Ressaltou, por
fim, que houve grande atencdo a identidade visual da nova fatura, justamente para garantir
seguranca e confianca aos clientes. Em seguida, a apresentacdo foi passada aos
representantes da Enel, Rafael Bastos e Antonio Sérgio, para exposicdao dos projetos de
Pesquisa e Desenvolvimento (P&D). Antonio Sérgio, que iniciou a apresentagao dos projetos,
em atendimento a Resolucdo ANEEL n° 963, que prevé o compartilhamento dessas iniciativas
com o Conselho para alinhamento e eventuais contribuicdes. O primeiro projeto apresentado
foi o Projeto Rede Coberta, cujo objetivo € aumentar a resiliéncia da rede de distribuigao. A
iniciativa prevé o desenvolvimento e a habilitacdo de uma nova tipologia de cabo coberto, em
parceria com fornecedor nacional, como alternativa a rede atualmente utilizada (spacer
cable). Antonio Sérgio explicou que a nova configuragdo busca reduzir danos causados pela
gueda de arvores, minimizando rompimentos e diminuindo o tempo de atuacdo em campo. O
projeto é cooperado entre as distribuidoras do Rio de Janeiro, Ceara e Séo Paulo, com custo
estimado de R$ 2 milhdes para a Enel Rio, grau de maturidade previsto TRL 8, parceria com
a Fundacdo CERTI, prazo estimado de 18 meses e cronograma previsto para inicio no final de
2025 e conclusdo em 2027. Na sequéncia, foi apresentado o projeto MMGD - Mini e
Microgeracdo Distribuida, um projeto setorial e cooperado, coordenado pelo Instituto Acende
Brasil, envolvendo cerca de dez grupos econ6micos e aproximadamente 25 empresas do setor
elétrico. O objetivo é desenvolver metodologias, especialmente voltadas a questdo tarifaria,
comercializacdo e impactos da micro e minigeracdo distribuida nas redes de distribuicado,
buscando subsidiar o regulador com estudos relevantes. O investimento estimado para a Enel
Rio é de R$ 340 mil, com grau de maturidade TRL 3 e prazo de execucdo de 30 meses, com
previsdo de inicio no final de 2025 e conclusdo no terceiro trimestre de 2028. O conselheiro
Ezaquiel manifestou preocupagdo quanto a aprovagdo de mais microgeradores e ao possivel
impacto da sobra de energia para os consumidores. Antonio Sérgio esclareceu que o estudo
prevé a anadlise dessa sobra fora do horario de ponta, buscando solugdes para melhor
aproveitamento da energia excedente, ndao tendo como foco a ampliagao da geragao, mas o
tratamento dos gaps regulatorios existentes. Em seguida, Rafael Bastos apresentou o terceiro
projeto, voltado ao desenvolvimento de uma Inteligéncia Artificial proprietaria da Enel,
inicialmente direcionada ao apoio aos operadores do call center e, posteriormente, a
Ouvidoria. O objetivo é agilizar o atendimento, consolidando informagdes de diversos
sistemas e fornecendo respostas mais rapidas e precisas aos operadores, aumentando a
resolutividade no primeiro contato. O projeto estd sendo desenvolvido em parceria com a
Universidade Federal de Goias, referéncia em inteligéncia artificial, com prazo estimado de 26
meses. Informou-se que, em um primeiro momento, a ferramenta sera utilizada apenas
internamente, nao sendo aplicada diretamente ao atendimento ao cliente. Jaqueline Marques
complementou destacando que o projeto considera a diversidade do perfil dos consumidores
atendidos pela Enel, reforgando que a inteligéncia artificial tera como foco inicial subsidiar o
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atendimento humano, tanto no call center quanto na Ouvidoria, sem substituicdo do contato
direto com o cliente. Ressaltou ainda a complexidade do atendimento de segundo nivel e os
ganhos esperados com a reducdo do tempo de resposta e maior assertividade nas informacdes
prestadas. A conselheira Margery elogiou os servicos disponibilizados via WhatsApp da Enel,
destacando a facilidade no acesso a segunda via de conta, registro de falta de energia e outros
servicos, ressaltando a eficiéncia e agilidade do atendimento. A conselheira Izabel manifestou
preocupacao com a substituicdo do atendimento humano por sistemas automatizados,
destacando a importancia da humanizacdo no atendimento, especialmente para publicos mais
vulneraveis, como idosos. Ressaltou que, embora a tecnologia possa agilizar o acesso as
informacgdes e reduzir o tempo de espera, a interpretacdo e a sensibilidade do atendente
humano sdo fundamentais para compreender as dificuldades do consumidor. A conselheira
Alessandra acrescentou que, quando o cliente entra em contato por telefone, geralmente ja
tentou outros canais, como site e aplicativo, e espera uma interacao direta com o atendente
humano. Jaqueline Marques ratificou as colocagbes feitas, reforcando que, desde o inicio do
projeto, a proposta nao é substituir o atendimento humano, mas apoiar os operadores com
mais informacdes e agilidade, inclusive no atendimento de segundo nivel da Ouvidoria. Rafael
Bastos esclareceu que nao ha intengdo de robotizacdo total do atendimento. Informou que o
objetivo do projeto é fornecer melhores condicdes aos atendentes humanos para oferecer
respostas mais precisas e assertivas, fazendo com que o cliente se sinta compreendido e bem
atendido. A conselheira Alessandra Serodio perguntou o valor do investimento do projeto de
inteligéncia artificial. Rafael Bastos informou que o investimento estimado é de R$ 800 mil
para a Enel Rio, com duragdo prevista de 26 meses, ressaltando o carater inovador e o
potencial de escalabilidade do projeto, desenvolvido em parceria com a Universidade Federal
de Goias, referéncia na area. A presidente Marta Menezes manifestou surpresa positiva com
as informacdes apresentadas. Os conselheiros agradeceram a apresentacdo de Rafael Bastos
e Antbnio Sérgio. Américo Ferreira, representante Enel, realizou apresentacdo sobre os
conjuntos elétricos, em atendimento a obrigatoriedade regulatéria da ANEEL, informando ao
Conselho as alteragdes realizadas na configuracdo desses conjuntos. Explicou que a
distribuidora é organizada em conjuntos elétricos, definidos conforme regras da ANEEL, que
estabelecem metas e critérios de gestao, considerando numero de clientes, drea geografica e
caracteristicas da rede. Informou que subestagdes com até mil clientes devem ser agregadas
a outros conjuntos; aquelas com mais de dez mil clientes devem ser desmembradas; e, entre
mil e dez mil clientes, é possivel realizar ajustes propositivos para melhorar a gestdo.
Destacou que a Enel passou de 82 conjuntos até 2023 para 78 conjuntos a partir de 2024,
mantendo 71 conjuntos sem alteracOes, criando o conjunto Maria Paula — a partir da nova
subestacdo, beneficiando regides de Niterdi e S3o Gongalo — e promovendo a unificacdo de
outros conjuntos proximos entre si. Esclareceu que a criagcdo do conjunto Maria Paula teve
como objetivo equilibrar carga e melhorar a gestdao da rede, ressaltando que a redugao no
numero de conjuntos ndo estd diretamente ligada apenas ao crescimento do numero de
clientes, mas também a reconfiguracdo e otimizagdo da rede, que é interligada. O conselheiro
José Luiz questionou a relagdo entre o aumento de clientes e a redugao dos conjuntos. A
presidente Marta Menezes perguntou se conjunto elétrico e subestagdo eram a mesma coisa.
Ameérico explicou que os termos estdo relacionados, sendo a subestacdo parte da composicao
do conjunto elétrico, o que pode gerar essa correlagdo na nomenclatura. A conselheira
Margery Torres questionou sobre a atuacdo da distribuidora em casos de apagdes ou
problemas em subestagdes. Américo informou que a rede é interligada, permitindo manobras
operacionais, e que a Enel possui duas subestacdes modveis posicionadas estrategicamente,
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capazes de atender as necessidades da concessdo. Jaqueline Marques ressaltou que a
apresentacdao cumpriu a exigéncia legal de informar ao Conselho todas as alteragdes nos
conjuntos elétricos e informou que Américo daria sequéncia com a apresentagdo do Plano
Verdo. Na continuidade, Américo apresentou o Plano Verdo, destacando que toda a empresa
€ mobilizada anualmente, considerando o aumento dos eventos climaticos extremos.
Apresentou dados gerais da concessao, que atende 66 municipios, com 12,7 TWh de energia
distribuida, 132 subestacoes e 696 alimentadores. Comentou sobre areas com maior restricao
de acesso, como S3o Gongalo e Magé, esclarecendo, apds questionamento da presidente
Marta Menezes, que tais restricdes estdo relacionadas a seguranca das equipes. Destacou
ainda desafios especificos da area de concessdo, como a presenca de 54% do territério em
areas de preservacdo ambiental, regiGes insulares — como a Ilha Grande — e dificuldades
logisticas para transporte de materiais e equipamentos. Informou que, nessas localidades, ha
equipes dedicadas, uso de geradores e necessidade de autorizacdes especiais para
intervengOes. Explicou a estrutura do Plano Verdo, que envolve estudos de carregamento da
rede, monitoramento climatico, reforco de materiais e equipes, acdes de primarizagao,
comunicagdo com os clientes e gestdo de emergéncias por meio da sala de crise e do Centro
de Operagdes do Sistema (COS), permitindo realocacao preventiva de recursos conforme
previsdes climaticas. Américo esclareceu que a rede ja possui protecdo contra descargas
atmosféricas, embora ndo seja possivel garantir protecdo total, e que sdo realizadas inspecées
periddicas, incluindo inspecdes visuais, termograficas e aéreas, como forma de prevencdo.
Apresentou ainda os investimentos previstos para os préximos trés anos, no montante de R$
6,1 bilhdes, valor superior a cinco vezes a média dos Ultimos anos, destacando agées como o
projeto de primarizacgao, inspecao de mais de 120 mil km de rede, substituicdo de 312 km de
redes de média e baixa tensdo, instalacdo de 1.900 equipamentos remotos e modernizacao
de linhas, subestagdes e circuitos. Informou que a Enel mantém cerca de 98% dos
equipamentos automatizados em pleno funcionamento, ressaltando a importancia da
manutencdo continua. A conselheira Alessandra Serddio, perguntou se a distribuidora fez
manutencdes em Varre-sai. Américo confirmou a realizagdo recente de mutires de poda e
manutencdo, inclusive em areas como Varre-Sai e Ilha Grande, onde também estdo sendo
realizadas melhorias na rede, apesar dos desafios logisticos e ambientais. Destacou os
indicadores operacionais, como a realizacdo de 523 mil podas, 27 mil manutengdes
preventivas, 12 mil inspecoes termograficas e agdes de lavagem de rede na Regido dos Lagos.
Informou ainda sobre o reforgo de equipes, com 2.199 colaboradores de emergéncia, poda e
manutencdo, além da contratacdo de 155 novos eletricistas formados em parceria com
FIRJAN, SENAI e SESI, que atuardao em Niterdi, Sdo Goncalo e Macaé, como parte de um
plano maior de 2 mil contratacGes até 2026. Foi destacado que, entre as novas contratagoes
realizadas pela Enel, 38 sao mulheres, evidenciando o compromisso da empresa com a
diversidade. Américo Ferreira apresentou também a atuagao da Enel junto ao CGREE - Centro
de Gerenciamento de Risco e Emergéncias em Energia do Estado do Rio de Janeiro, onde a
concessionaria mantém uma cabine desde 2023. Informou que a iniciativa tem como objetivo
priorizar e agilizar demandas do Poder Publico, por meio da integracdo entre concessionarias
e orgaos como Corpo de Bombeiros, Defesa Civil e demais instituicbes, pratica que se
consolidou como boa experiéncia operacional. Destacou ainda o trabalho desenvolvido em
areas de risco, realizado em parceria com lideres comunitarios, que auxiliam na identificagdo
de demandas locais e no acesso das equipes de emergéncia. Informou que foram realizados
simulados integrados, envolvendo sala de crise, equipes internas, prefeituras, policia e
bombeiros, com participagdo de cerca de 70 profissionais, visando o aprimoramento dos
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protocolos de contingéncia. Apresentou dados sobre a automacao da rede, informando que
61% dos circuitos ja contam com tecnologia self-healing, capaz de identificar falhas e realizar
manobras automaticas em até 1,5 minuto, beneficiando aproximadamente 1,6 milhdo de
clientes. A conselheira Izabel elogiou as melhorias realizadas na rede elétrica, especialmente
quanto a poda de vegetagao. Américo apresentou ainda o Centro de Operagdes, com cerca
de 150 colaboradores, e explicou o fluxo de atendimento em situacdes de emergéncia, desde
o0 monitoramento climatico até o encerramento da crise. Jaqueline Marques complementou a
apresentacao destacando as acdes do Plano Verdo voltadas ao atendimento ao cliente e a
comunicacao. Informou sobre os pontos de atendimento da Enel Rio. Foram detalhados os
canais de atendimento, incluindo atendimento presencial, canais digitais, call center, URA,
site, aplicativo da Enel, WhatsApp Elena, Ouvidoria e canais especificos para Grandes Clientes
e Governo, que contam ainda com executivos dedicados. Informou-se que, em situacbes de
crise, a capacidade de atendimento pode ser ampliada gradativamente, chegando a até
200%, com acionamento de equipes de backoffice, lojas e transbordo de chamadas entre os
sites no Rio de Janeiro, Sao Paulo, Ceard, Goiania, Salvador e Aracaju. Jaqueline destacou
ainda a atuagao da Ouvidoria em situagdes de crise, com canais proprios (telefone, site e
formulério eletronico), além da interlocucdo com o Conselho de Consumidores, Orgdos de
Defesa do Consumidor e a ANEEL. Informou que ha um plano estruturado de comunicagao
interna e externa, com envio de informagGes aos 6rgaos competentes e ao Conselho em casos
de maior criticidade. Ressaltou que todas as agdes visam aproximar a Enel de seus clientes,
reforcando que a utilizacdo de inteligéncia artificial, conforme apresentado anteriormente,
tem como objetivo apoiar o atendimento humano, e ndo o substituir, garantindo mais
agilidade e qualidade nas respostas ao consumidor. Também foi mencionada a estratégia de
comunicacgao institucional e a adaptacao da marca Enel no Brasil como parte desse processo
de aproximacdo com os clientes. Jaqueline Marques apresentou o banner do Conselho,
exposto na sala de reunido, destacando a adogdo das novas cores e a harmonia visual com a
identidade institucional. Em seguida, foram apresentadas as acdes de comunicacdo
institucional, estruturadas em ondas. A primeira ocorreu entre maio e outubro, com
veiculacdo em midia impressa, canais digitais, radio e midia exterior (mobilidrio urbano e
painéis em eventos esportivos). A segunda teve inicio em novembro, com presenga em pontos
de Onibus e outros locais estratégicos, e a terceira segue em dezembro, com foco na
divulgacdo das melhorias na rede elétrica, mitigacdo de impactos de imagem e informacdo
aos stakeholders, incluindo o Conselho de Consumidores. Foi ressaltada a estratégia de
comunicagdo ativa e preventiva, com envio de alertas de eventos climaticos, produgdo de
fotos e videos, publicacbes no site e redes sociais, comunicados internos e atualizacbes
periddicas sobre a situacdo climatica. O Conselho de Consumidores integra o grupo de
stakeholders prioritarios, recebendo informacdes para replicacdo junto aos clientes. Foram
detalhadas as agbes de comunicagao em situagdes de emergéncia, incluindo pré-alertas de
chuva e vento, avisos de falta de energia e atualizagbes até a normalizacdo do servigo,
realizadas por WhatsApp, e-mail, site, aplicativo e assistente virtual Elena, canais que
absorvem a maior parte dos contatos em situagbes de interrupgdo. Marta Menezes
compartilhou experiéncia relacionada ao cadastro de cliente vital, destacando a agilidade do
atendimento prestado pela Enel apds contato com a assistente administrativa Julia Ribeiro.
Jaqueline esclareceu procedimento de tratamento dos clientes vitais que recebem alertas
especificos. Jaqueline também apresentou os canais exclusivos para Grandes Clientes, e
Governo, que contam com call center préprio, executivos de atendimento dedicados, e-mail,
WhatsApp corporativo e portal especifico. Destacou ainda a atuacdo integrada de todas as
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areas da Enel Rio em salas de crise, inclusive com participacao de érgaos externos, quando
necessario. Foi informado que ha monitoramento especifico para servicos essenciais, como
hospitais, presidios e companhias de abastecimento de agua, além de comunicagdo proativa
com gestores publicos, envio de boletins climaticos e utilizacdo de mapas de calor para
identificacdo dos principais pontos de impacto nos municipios. Por fim, Jaqueline reforcou o
compromisso da Enel com um fornecimento de energia seguro, eficiente, préximo e com
comunicacao transparente, ressaltando a ética e a dedicacdao das equipes. Os conselheiros
agradeceram as apresentagoes de Américo Ferreira e Jaqueline Marques. Em seguida, todos
participaram do encerramento das atividades 2025 do CCEDR, num almoco que contou com
a presenca do Francesco Moliterni, presidente da Enel Rio, Ana Teresa Raposo, diretora Macro
Area Enel Rio, Christiano Garcia, Ouvidor, Andreia Camara, responsavel Diretoria Institucional,
Leonardo Soares, responsavel Sustentabilidade Enel, Mariza Nascimento, especialista
Sustentabilidade, Luis Paulo Guimaraes, responsavel Lojas, Marcela Drumond, responsavel
B2C, Patricia Sa, responsavel B2B e B2G. A reunido reafirmou a relevancia institucional do
Conselho, fortaleceu a integracdo e parceria estratégica entre Conselho e Distribuidora,
consolidando o compromisso conjunto com a melhoria continua dos servigos e satisfagao dos
clientes. Ndao havendo outros assuntos a tratar a presidente Marta Menezes encerrou a reuniao
agradecendo a presencga de todos e desejando Boas Festas.



