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ATA DA 2802 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE CONSUMIDORES DE ENERGIA ELETRICA DA ENEL DISTRIBUICAO
SAO PAULO - CONSELPA

Aos 13 de margo de 2024, as 09h00, realizou-se a 2802 Reunido Ordinaria do Conselho de Consumidores de Energia
Elétrica da Enel Distribui¢cdo Sdo Paulo, de forma virtual por meio da plataforma Microsoft Teams e de forma presencial
na Sala Multimidia, na Rua 25 de Janeiro, 320, Luz, Sdo Paulo - SP.

1 PARTICIPACAO

1.1 Representantes do CONSELPA

1.

o v s WD

Sr. Gilmar Ogawa (ASSOSINDICOS | Classe Residencial - Titular e Presidente do Conselho)
Sr. Jorge Jamal Ayad Badra (FECOMERCIO SP | Titular e Vice-Presidente)

Sra. Cristiane Lima Cortez (FECOMERCIO SP | Suplente)

Sr. Ruy Roberto Oliveira Bottesi (FIESP | Classe Industrial - Titular)

Sr. José Erlan Dias Alves (FIESP | Classe Industrial - Suplente)

Sra. Michele Agnes de Oliveira Lima (ENEL SP | Secretaria Executiva - Titular)

1.2 Convidados

1.

o vk wnN e

Sr. Fabiano Cunha (Enel SP)

Sra. Tatiana Celani (Enel SP)

Sra. Andressa Lopes (Enel SP)

Sr. Jodo Augusto Lacerda (Enel SP
Sra. Micheli Medeiros (Enel SP)
Sra. Inah Regina (Minsait-Enel SP)
Sra. Daniela Garcia (lbecon)

1.3 Auséncia Justificada

1.
2.

Sra. Dalva Christofoletti P. da Silva (APM | Classe Poder Publico - Titular)
Sra. Marilene Mariottoni (APM | Classe Poder Publico - Suplente)

2 PAUTA DA REUNIAO

Reunido exclusiva com Representantes do CONSELPA

1.
2.
3.

Aprovacdo de Atas n? 2732 (Reunido Extraordinaria), 2752 2762, 2772 e 2792 (Reunides Ordinarias);
Definigdo das datas dos Encontros por Classe de Consumo do CONSELPA;

Apresentacdo da CP 008/2024 - Receber contribuicGes ao Relatério de Andlise de Impacto
Regulatério n2 2/2023 e obter subsidios para aprimoramentos na regulamentagdo voltados a
aumentar a satisfacao do consumidor;

Apresentagdo da TS 004/2024 - Avaliar os beneficios de definir padrido de relatério de expurgos em
situacdo de emergéncia a ser elaborado pelas Distribuidoras de Energia; e avaliar os beneficios de
revisar a modelagem dos dados sobre interrupgdes e ocorréncias emergenciais, atualmente
recebidos mensalmente pela ANEEL;

Esclarecimentos sobre o projeto de criagdo de site do CONSELPA.

Reunido com a participacdo da Distribuidora e CONSELPA

1.

IASC — Indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor — Area de Happiness da Enel SP
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3 DESENVOLVIMENTO DA REUNIAO

A reunido teve inicio as 9h00, apds verificar que havia quérum com as presencas de representantes das classes
Comercial, Industrial e Residencial.

O Presidente do Conselpa, Sr. Gilmar Ogawa, cumprimentando a todos os presentes deu inicio a reunidao com
informacdo de que até o momento nao foi definido o titular a representar a Classe Rural e que na presente reunido
ndo haverad representantes da Classe do Poder Publico, titular e suplente, em razao de participagdao no Congresso de
Municipios em Campos do Jordado-SP.

Em cumprimento ao item 1 da pauta, o Sr. Gilmar Ogawa solicitou aos conselheiros que expressassem suas
consideragdes sobre as aprovagdes das atas n? 2732 (Reunido Extraordinaria), 2752 2762, 2772 e 2792 (Reunibes
Ordinarias), que foram enviadas previamente por e-mail para andlise e observa¢ées dos Conselheiros. O Sr. Gilmar
Ogawa também esclareceu que deseja manter sua observagdo na Ata da Reunido Ordindria n? 279 em relagdo a
participacdo dos Conselheiros suplentes e da Sra. Daniela do lbecon no Encontro Nacional de Conselhos de
Consumidores, que serd realizado em Palmas-TO de 27 a 30/11/2024, sob a disponibilidade de recursos financeiros.
Além disso, devido recente alteracdo nas representacdes da Classe Residencial, sera avaliado oportunamente a
participacdao do Conselheiro suplente Sr. Renato Tichauer e demais Conselheiros suplentes. Esclarecendo que o
numero de participantes no Encontro Nacional esta condicionado a liberagcdo de vagas pelos organizadores do evento
e, no ambito interno do Conselpa, a disponibilidade de recursos financeiros, dentro do orgamento vigente. Ademais,
nao havendo outras consideragGes adicionais, as atas foram aprovadas por unanimidade.

Na sequéncia, em cumprimento ao item 2 da pauta, o Sr. Gilmar Ogawa pediu aos Conselheiros que apresentassem
as pretensoes de datas para definicdo dos Encontros por Classe de Consumo do CONSELPA, sendo definido o més de
setembro para a Classe Comercial, o més de outubro para a Classe Industrial e 0 més de novembro para a Classe
Residencial com datas a serem programadas, em relagdo a Classe Poder Publico, o Conselheiro Sr. Jorge Badra
relembrou ter sido proposta segunda quinzena do més de junho pela Conselheira Sra. Dalva Christofoletti. Em
complemento, o Presidente Sr. Gilmar Ogawa solicitou que os Conselheiros providenciem as programacgdées de pautas
com os temas para definicdo de palestrantes, horarios, quantidade de pessoas e demais itens necessarios para a
organizagdo dos eventos. Com a palavra, a secretdria executiva Michele Agnes, pediu aos Conselheiros para que
disponibilizem as informacGes de forma a viabilizar os pedidos de cotac¢do de buffet de acordo com o perfil do evento
e horarios para prévia reserva de auditério da Distribuidora, se assim os Conselheiros desejarem.

Com a palavra, o Conselheiro Sr. José Erlan perguntou ao Presidente Sr. Gilmar Ogawa quanto ao nome do evento se
precisa ser Encontro por Classe de Consumo e se ha algum impedimento para que o evento abranja outras tematicas
podendo estar dentro de um outro evento promovido pela entidade representativa. Em resposta, o Presidente Sr.
Gilmar informou ser orientacdo da ANEEL que os encontros sejam voltados para o seu publico-alvo, ndo sendo
interessante particionar o evento, sugerindo que seja exclusivo do Conselpa por segmento de cada classe de
consumo.

Em cumprimento ao item 3 da pauta, o Presidente Sr. Gilmar Ogawa passou a palavra a Sra. Daniela Guerra do Ibecon
gue iniciou sua apresentacdo a respeito das propostas de Consulta Publica e Tomada de Subsidio do primeiro
semestre de 2024.

e Tomada de Subsidio 002/2024 (Processo n° 48500.006650/2023-59)
Objeto: Obter subsidios para avaliar a necessidade de intervengao regulatdria associada ao aumento da
resiliéncia do sistema de distribuicdo e de transmissao a eventos climdticos extremos.
Periodo de contribuigdo: De 09/02/2024 a 25/03/2024 — Prorrogado para o dia 09/04/2024.
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e  Consulta Publica 008/2024 (Processo n°48500.000385/2022-14)
Objeto: obter subsidios sobre o Relatdrio de Analise de Impacto Regulatdrio — AIR de a¢Ges para aumentar

cCl

a satisfagao do consumidor em relagao a presta¢ao do servico de distribuicdo — em atendimento ao item
5 da Agenda Regulatéria 2023-2024 (aprovada pela Portaria n? 6.793, de 6/12/2022).
Periodo de contribuigdo: De 07/03/2024 a 22/04/2024

Explanou sobre a Consulta Publica n2 008/2024, esclarecendo que foi utilizado como referéncia, além de outras
fontes e informagdes na apresentagdo da NT 122/2023, as contribui¢des recebidas no ambito da Tomada de Subsidios
n? 029/2022, cujo objetivo era colher subsidios para aprimoramentos na regulamentagdo voltados a aumentar a
satisfacdo do consumidor. Foram recebidas mais de 2 mil contribuicbes de 72 participantes sendo: 27 de
consumidores, 18 de associagdo ou conselho de consumidores (somados representa 62% de participagdo), 13 de
distribuidoras, 8 de outros participantes, 3 de érgdo publico, 1 de instituicdo de pesquisa de ensino e 2 de associacdo
de agentes do setor elétrico. Das 30 questdes apresentadas no formulario, permitia ao contribuinte responder a
todas ou apenas a algumas das questdes. A andlise de cada questdo estd na NT 122/2023, item Ill.1, pag. 03 a 23. A
integra das contribui¢bes recebidas na Tomada de Subsidios n2 29/2022 estd disponivel no sitio da ANEEL em
https://antigo.aneel.gov.br/tomadas-de-subsidios.

No que tange aos problemas do regulatério, a baixa satisfacdo do consumidor dos servigos de distribuicdo de energia
elétrica observada a partir do indicador IASC, em descompasso com a melhoria de desempenho das distribuidoras
no indicador de reclamacdo FER, cabe alertar que durante os 22 anos de existéncia do IASC-Brasil concessionarias,
em nenhum momento, o indicador alcangou o valor 70 (padrdo minimo regulatério estabelecido pela ANEEL). Sendo
gue nos ultimos dois anos o IASC esta abaixo de 60. No ranking das concessionarias no IASC (ano de 2022), apenas 2
concessionarias dos servicos de distribuicdo de energia, que atendem a 0,02% das unidades consumidoras do Brasil,
obtiveram nota igual ou superior a 70 no IASC, e que 25% das unidades consumidoras do pais, sdo atendidas por
distribuidoras com nota abaixo de 50.

Das alternativas regulatdrias além de utilizar-se das propostas vindas das contribui¢Ges recebidas no ambito da TS n?
029/2022, foi revisto todo o arcabougo regulatério relacionado a temas voltados a satisfacdo do consumidor,
analisando-se a situagdo atual e de que modo poderiam ser introduzidas melhorias regulatdrias capazes de induzir
nas distribuidoras um comportamento voltado a satisfacdo do consumidor.
Complementarmente, apresentou o quadro das alternativas regulatdrias propostas, cuja construgdo esta centrada
em diferentes gradac¢Ges de alteragdao no mecanismo de incentivo fator Xq:

Quadro 1 - Alternativas regulatérias

Alternativa 0

Alternativa 1

Alternativa 2

Alternativa 3

Alternativa 4

= Manter o status
quo da equagdo do
fator Xq;

= Manter os indica-
dores que compde
o fator Xq;

= Manter a distri-
buicdo dos pesos
entre as dimen-
sGes técnica e co-
mercial do incen-
tivo econdmico Xq;
e

= Excluir o critério
de comparagao en-
tre as distribuido-
ras da curva de in-
centivo do XQcomer

cial;

. Alterar os indica-
dores que com-
poem 0 XQcomercial ;

= Manter a distri-
buigdo dos pesos
entre as dimen-
soes técnica e co-
mercial do incen-
tivo econémico Xq;
e

= Excluir o critério
de comparagao en-
tre as distribuido-
ras da curva de in-
centivo do XQcomer-

cial;

= Alterar os indica-
dores que com-
pdem o Xqcomer-
cial;

®= Manter a distri-
buicdo dos pesos
entre as dimen-
soes técnica e co-
mercial do incen-
tivo econémico Xq;

® Incluir uma nova
dimensdo ao fator
X, criando uma
componente de sa-
tisfacao (Xs); e

= Excluir o critério
de comparacdo en-
tre as distribuido-
ras da curva de in-
centivo do Xqcomer

<ial.

. Alterar os indica-
dores que com-
pdem 0 XQcomercial ;

= Alterar a distri-
buigdo pesos entre
as dimensodes téc-
nica e comercial do
incentivo econ6-
mico Xgq;

= Incluir uma nova
dimens3do ao fator
X, criando uma
componente de sa-
tisfagdo (Xs); e

= Excluir o critério
de comparagdo en-
tre as distribuido-
ras da curva de in-
centivo do XQcomer

cial;
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Na sequéncia, apresentou detalhadamente os pontos de conclusdo, destacando que o Relatério de Anadlise de
Impacto Regulatdrio (AIR), anexo a Nota Técnica, sugere que a intervencado regulatéria escolhida seja a proposta na
“Alternativa 3”, que consiste na remodelagem do incentivo econdmico, mantendo o peso e o indicador da dimensao
técnica, porém alterando os indicadores que comp&em sua dimensdo comercial (Xq).

Em cumprimento ao item 4 da pauta, a Sra. Daniela Garcia deu continuidade a sua apresentagdo falando a respeito
da TS 004/2024.

e Tomada de Subsidio 004/2024 (Processo n° 48500.000234/2024-28)
Objeto: Obter subsidios para: 1) Avaliar os beneficios de definir padrao de relatério de expurgos em situagdo
de emergéncia a ser elaborado pelas Distribuidoras de energia elétrica; e 1) Avaliar os beneficios de revisar
a modelagem dos dados sobre interrupgcdes e ocorréncias emergenciais, atualmente recebidos
mensalmente pela ANEEL.
Periodo de contribui¢do: De 20/02/2024 a 20/03/2024

A Sra. Daniela Garcia informou que no dmbito das participa¢des publicas das CP n2 07/2012, CP n2 17/2013 e AP n?
052/2014 - a ANEEL publicou a Resolu¢cdo Normativa n? 664/2015 que aprovou a revisdo dos Mddulos, 1, 6 e 8 dos
Procedimentos de Distribuicdo (PRODIST). Essa Resolugdo Normativa aprimorou as disposicGes relativas aos expurgos
motivados por Interrupgdes em Situagdo de Emergéncia (ISE) dos indicadores de continuidade individuais e coletivos.
Em 2019 a ANEEL emitiu o Relatério de Avaliagdo de Resultado Regulatério n 0001/2019-SRD/ANEEL (anexo a NT n@
0096/2019-SRD/ANEEL) onde, neste relatério, foi apresentado a avaliagdo da regulacio referente as Interrupgdes em
Situacdo de Emergéncia (ISE).

Explanou detalhadamente sobre a conclusdo do relatério referente aos expurgos por situagdo de emergéncia do
calculo os indicadores de continuidade individuais (DIC, FIC, DMIC e DICRI) e coletivos (DEC E FEC). Destacou o Mddulo
8 do Prodist (RN n2 956/2021) — Item 228 (Procedimentos de coleta, armazenamento e envio dos indicadores de
continuidade e compensagdes realizadas). Dispde que para cada evento que tenha gerado as interrupcGes
expurgadas por ISE devem ser registradas e conter as seguintes informagdes:

i. cdédigo unico do evento, definido pela distribuidora;

ii. decorréncia do evento, de acordo com a Codificagdo Brasileira de Desastres — COBRADE que consta no Anexo
I da Instrugdo Normativa n2 01, de 24 de agosto de 2012 do Ministério da Integragdo Nacional, ou instrugéo
mais recente;

jii. cdédigo unico das interrupgbes de longa duragdo decorrentes do evento, definido pela distribuidora;
iv. cddigo unico do decreto (quando houver), definido pela distribuidora; e
V. cdédigo unico do relatdrio com as evidéncias do evento, definido pela distribuidora.

A Sra. Daniela Garcia informou aos presentes sobre a complexidade do Mddulo 8 do Prodist. Diante disso, O
Presidente Sr. Gilmar Ogawa, propds que o Mddulo 8 seja tema de uma capacitacdo para os membros do Conselpa.
Os conselheiros presentes expressaram concordancia com a proposta do presidente.

Com a palavra, o Conselheiro Sr. Jorge Badra falou que o consumidor final acaba por ndo participar, visto que entre
a teoria e a pratica existe uma grande distancia que reflete a realidade do consumidor. Entende que é necessario ter
um canal de comunicac¢do direta com a agéncia reguladora onde o cidaddao comum pudesse acessar.

Com a palavra, a Conselheira Sra. Cristiane Cortez falou sobre a sua percep¢do em relagdo a TS 04/2024, de que a
ANEEL pede muitas informacg@es para as distribuidoras quanto a apuragdo de validade dos expurgos, porém fiscaliza
pouco. Deixa em aberto para a reflexao de todos, que talvez fosse melhor a agéncia solicitar menos informacgdes, e
fiscalizar mais, a fim de realmente verificar se o expurgo da distribuidora é valido; o quanto isso pode ser melhorado
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para que na pratica o calculo do expurgo seja o mais real possivel e impacte com menor custo os consumidores. Em
resposta, o Presidente Sr. Gilmar Ogawa disse que eventualmente esse questionamento podera ser feito ao drgdo
regulador para a superintendéncia de fiscalizagdo, tendo em vista que havendo a impossibilidade da apuragdo total
das contribuicBes, geralmente utiliza-se da técnica por amostragem para a tomada de decisdo.

O Presidente Sr. Gilmar Ogawa agradeceu a apresentagao da Sra. Daniela Garcia e deu sequéncia ao item 5 da pauta,
falou sobre o projeto de criagdo do site do Conselpa que foi objeto de reuniGes passadas, que na ocasido foi votado
e aprovado por unanimidade pela possibilidade de o Conselho ter dominio préprio dessas informagdes. Para o tema
em questdo, recentemente foi realizada uma consulta na ANEEL, sendo obtida a informagdo de que 14 distribuidoras
tinham sites proprios, e dessas uma era da Enel Goias (hoje Equatorial), uma da Enel Ceara e outra da Enel Rio de
janeiro. No passado quando o assunto foi levado a discussdo em reunido ordinaria do CONSELPA, alguns dbices se
apresentaram, tais como, as peculiaridades para atender as exigéncias da Enel em seu setor de contratagdo de
servicos, necessidade de se reportar aos canais superiores para decisdes sobre o layout e conteuddo das paginas. Com
a palavra, o Conselheiro e Vice-presidente Sr. Jorge Badra ressaltou quanto a aprovagdo unanime da época para que
a distribuidora prossiga com a contratagdo e concedeu a palavra. Com a palavra, o Conselheiro Sr. Ruy Bottesi falou
sobre sua preocupacgao, visto que o Conselpa ndo tem personalidade juridica, sugerindo encontrar um caminho de
parceria com a distribuidora com o intuito de monitorar as informagdes que serdo veiculadas além dos itens
regulados e evitar custos desnecessarios. Em complemento, o Conselheiro Sr. José Erlan, informou ter realizado uma
busca e notou que ndo ha disponibilidade de dominio como ‘Conselpa’, sendo necessaria uma outra escolha de nome
caso prossiga com a contratacdo, destacou quanto as atualizagbes que hoje estdo sob responsabilidade de
enderegcamento a secretdria executiva e questionou como se dara a manutengdo do site e dominio se contratada
uma empresa. Em resposta, o Presidente Sr. Gilmar Ogawa esclareceu que a manutencgdo é prevista no projeto. Em
contribuigdo, o Quvidor Sr. Fabiano Cunha prontificou-se em dar sequéncia ao pleito do colegiado, promovera uma
reunido com o responsavel interno sobre o tema do site e atualizacdo da pagina, vé com bons olhos manter as
informag¢des dentro do dominio existente, visto a seguranca da pagina e, que hoje, ndo hd custo para essa
manutengao, comprometendo-se em manter os Conselheiros atualizados a respeito dos avangos para melhorar o
layout e autonomia para as atualizagdes.

Na sequéncia, em cumprimento ao item 1 da pauta com a distribuidora, a Sra. Tatiana Celani, responsavel pela area
de Happiness da Enel SP, iniciou agradecendo a oportunidade por estar com o Conselpa e esclareceu que sera
apresentado o Projeto de Melhoria do indicador de Satisfacdo do Cliente, que é de extrema importancia aos clientes.
Explanou sobre as diversas frentes de trabalho para reversdao da imagem da distribuidora, elevar a qualidade dos
servicos prestados em relagcdo ao fornecimento da energia elétrica, atendimento, servicos comerciais, entre outros.
Esclareceu que sua area é dedicada em trazer a voz do cliente para dentro da distribuidora e com isso disseminar nas
areas de negdcio com o objetivo de desenvolver projetos em melhorias. A Sra. Andressa Lopes, que atua na equipe
da Sra. Tatiana Celani explanou aos conselheiros a visdo geral do projeto com a metodologia, ranking Brasil das
distribuidoras no IASC no periodo de 2019 a 2022, resultado IASC da Enel SP no periodo de 2016 a 2022. A Sra. Tatiana
Celani, informou que o resultado da pesquisa de 2023 sera divulgada no més de margo de 2023. A Sra. Andressa
Lopes retomou a apresentacdo e informou que foi criado um grupo multidisciplinar focado em melhorar os 1ASC,
tendo como objetivo o mapeamento das melhorias de todas as areas relacionadas aos processos de gestdo de clientes
e, proativamente, definir planos de a¢do com o intuito de melhorar os indicadores referenciados, aumentar a
qualidade e o valor percebido pelo cliente, lealdade e confianga, promover uma abordagem integrada entre as
diferentes areas envolvidas, garantindo o desenvolvimento e a doacdo de acdes de gerenciamento de mudancas,
agregando valor em nivel nacional, tendo como meta alcangar e mediana 60 pontos do IASC dentre as empresas com
mais de 400k clientes. Com o intuito de contribuir, o Presidente Sr. Gilmar Ogawa fez uma proposta para o
guestionario da pesquisa seja compartilhado com os membros do Conselpa para que possam realizar a pesquisa com
os publicos-alvo das entidades das quais representam, de acordo com o segmento de classe. Em resposta, a Sra.
Tatiana agradeceu a sugestdo para composicdo da percepgdo na pesquisa e disponibilizara o material aos
conselheiros. Em seguida, deu continuidade apresentando a estratégia, os grupos de trabalho e plano de trabalho
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até novembro de 2024 e o realizado até o presente momento. Com a palavra, o Conselheiro Sr. Jorge Badra destacou
a respeito da falta de qualificagdo profissional das equipes terceirizadas e que a distribuidora precisa atuar para
melhorar a qualidade dessa prestagdo de servigo, visto que reflete diretamente na imagem da empresa.

A Sra. Tatiana Celani agradeceu pelos apontamentos e disponibilizou-se para programarem uma agenda como
segunda rodada para que ela apresente os resultados das pesquisas internas. Com a palavra, o Sr. Ruy Bottesi,
parabenizou pela criagdo dessa area que cuida da felicidade do cliente, informando que por 6 anos acompanhou a
CPFL ganhando prémios destacando que, tanto sua presenga quanto a do Conselheiro Sr. José Erlan, vieram para
somar com a Enel SP para que siga o0 mesmo caminho. Sugeriu que a Sra. Tatiana Celani, avalie uma pratica que foi
realizada pela Diretoria de Marketing da CPFL em parceira com o Conselho de Consumidores, que divulgou uma
propaganda da pesquisa nas radios das cidades onde ocorreriam a pesquisa IASC, com o intuito de aproximar a
relagdo com o consumidor, sendo a verba aprovada pelo Conselho de Consumidores da CPFL. Em resposta, a Sra.
Tatiana Celani achou interessante a proposta porque além de contribuir para essa aproximagao, divulga o trabalho
Conselho de Consumidores. Finalizou sua fala informando que disponibilizara o material apresentado aos
conselheiros e se coloca a disposi¢dao para uma préxima agenda.

Por fim, o Presidente do CONSELPA, Sr. Gilmar Ogawa, agradeceu a participacdao de todos, abrindo a palavra aos
conselheiros e por ndo haver mais manifestagdes dos presentes, encerrou a reunido.

Sdo Paulo, 13 de margo de 2024.

Gilmar Ogawa Michele Agnes de Oliveira Lima
Presidente do CONSELPA Secretdria Executiva



