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AP 027/2018

PREZADO DIRETOR

O Conselho de Consumidores da Area de Concessido da ELETROPAULO - CONSELPA
— apresenta suas contribui¢oes para o processo de Audiéncia Publica n°® 027/20187
que tem por objetivo “obter subsidios para o aprimoramento das disposi¢cées do
Atendimento ao Publico previstas na Resolucao Normativa n° 414/2010 e
complementada pelo Modulo 8 dos Procedimentos de Distribuicao — PRODIST”, com
prazo para envio de contribuicoes até 28 de agosto de 2018.

Considerando os objetivos da existéncia dos conselhos de consumidores decorrentes
de mandamentos constitucionais, legislacoes federal e normas emanadas da ANEEL,
em especial, a REN n°® 451/2011 e aprimorada pela REN n° 715/2016,
manifestamos o desejo de participarmos de forma efetiva do presente processo, no
estrito interesse do consumidor final pela busca do equilibrio entre nossa capacidade
de pagamento e o retorno dos investimentos almejado pelos investidores no setor da
distribuicao de energia elétrica, razao pela qual esperamos ter nossas ponderacoes €
contribuicoes analisadas, acolhidas e respondidas, dentro do principio da
razoabilidade.
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Atenciosamente,

Ol 0. J0

Dalva Christofoletti Paes da Silva
Presidente do CONSELPA
Representante Classe Poder Puablico



O uso dos canais digitais pelas as distribuidoras, sem imposicao pelo 6rgao
regulador, sao iniciativas que ja estdo ocorrendo em varias concessionarias
buscando acompanhar a evolucio tecnologica e o uso pela maioria dos consumidores
de energia elétrica. Neste cenario a ANEEL entende que deveria ser feito algo no
sentido de regular essas iniciativas € ao mesmo tempo atualizar a Resolucéo
Normativa n® 414/2010 e com isso buscar efetivamente aumentar a eficiéncia no
atendimento e racionalizagdo de custos operacionais.

E fato que na busca por melhor meio de comunicagao com o seu consumidor as
Distribuidoras estdao se movimentando no sentido de escolher as melhores
ferramentas que agilize a comunicagio, baratear o custo e atenda a satisfacdo de
seus consumidores de energia elétrica.

O CONSELPA no periodo de 26 de junho a 28 de agosto de 2017 enviou sua
contribuigcao para a Consulta Pablica n® 7/2017 que continha vinte e sete sugestoes
e posicionamento sobre essa tematica.

O material disponibilizado pela ANEEL para essa audiéncia publica fica claro que a
alteracao da norma de atendimento ao publico tem como objetivo:

a. Melhorar a qualidade do atendimento disponibilizado pelas
distribuidoras de energia aos seus consumidores;

b. Implementar indicadores dos niveis de efetividade no atendimento;

c. Contribuir para a eficiéncia operacional e consequente e incremento dos
niveis de modicidade tarifaria;

d. Fortalecer o papel dos Conselhos de Consumidores;

Melhorar a experiéncia do consumidor no atendimento;

Implementar meios de monitoramento e rastreamento das demandas dos

consumidores de energia.
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O objetivo de fortalecer o papel dos Conselhos de Consumidores devera ser atendido
na medida que as contribui¢des enviadas na CP 07/2018 tenham sido efetivamente
inclusas nas propostas desta AP 027 /2018.
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O CONSELPA presta a sua contribuicdo adotando os seguintes posicionamentos ao
conjunto de informacodes que constam da AP 027/2018:

1. Participacao do Comnselho nas questdes relacionadas ao atendimento ao
publico:

A variada gama de consumidores dispersadas nas varias classes que compdoe o
sistema de energia elétrica brasileira torna fragil a participacao direta dos
consumidores finais, nesta logica os Conselhos de Consumidores sdo hoje o
que mais aproxima dessa interlocucdo, razdo pela qual quando se falar em
atendimento ao publico, devem ser ouvidos, porém com prazos adequados
para que os segmentos que o compoe (rural, induastria, comércio, residencial e
poder publico) consigam levar os assuntos ao conhecimento geral 1a na ponta
da linha, permitindo a discussdo e obtencdo das sugestdes e propostas que
irao enriquecer o debate e as solucdoes de consenso, preferencialmente.
Entretanto, essa condicdo deve ser prevista e reconhecida em normativo com
forma de empoderamento do Conselho.

2. Sobre oferta de canais adicionais para atendimento e relacionamento:

Os meios obrigatorios previstos na REN 414/2010 (presencial e telefénico)
realmente precisam ser ampliados € a Agéncia Virtual na internet é uma
realidade e nao deve ser mais facultativa nos termos de seu artigo 178, §5°.
Também a disponibilidade a uma imensa maioria da populacdo aos recursos
da internet, face a dimensao continental de nosso pais e a naturais diferencas
regionais, ndo permite que se concentre tudo nessas agéncias virtuais.

Ha um custo para se ter acesso a internet e que muitas vezes é proibitivo para
muitosconsumidores.

O publico das areas rurais e dos pequenos municipios, via de regra, tem
limitagées quanto a qualidade e fornecimento do sinal de internet. Nao se
deve abandonar o atendimento presencial.

O correio eletrdonico ou os formularios disponibilizados nos sites das
distribuidoras precisam ser mais intuitivos, de facil compreensio pelo publico
em geral, que tem dificuldade de entender as palavras, especialmente de
cunho técnico, primar por informacdes corretas, claras, precisas, ostensivas e



em lingua portuguesa, permitindo assim preenche-los corretamente. A
chamada “sopa de letras” deve sempre ser evitada.

Percebe-se que na construciao das solucoes de atendimento ao publico pelas
distribuidoras, foca-se nos seus interesses por reducao de custos, € ndo ha a
humildade de consultar pelos Conselhos de Consumidores sobre qual o
linguajar que mais se adequa as classes de consumidores.
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O representante no Conselho tem condi¢oes de levar o tema ao seu respectivo
consumidor final, mas precisa de tempo para apresentar as propostas que
contribuam efetivamente para o melhor atendimento ao publico.

E sempre saudavel lembrar que as comunicacdes por email deveriam gozar de
certificacao digital para que tenham validade em eventual demanda judicial.

A integracao dos canais disponibilizados pelas distribuidoras e o fornecimento
de protocolos devem ser esclarecidos ao consumidor e as informacoes
(protocolos) enviadas por email €¢/ou SMS (celular) ou fornecido por telefone
quando nao houver outro meio.

O historico dos protocolos (com a discriminacdo da reclamacéo) também deve
ser enviado ao consumidor, que dessa forma pode melhor acompanhar a
quantidade de vezes que precisou do atendimento, avaliar o que nao foi
atendido e comprovar com isso a eficiéncia ou ineficiéncia do servico prestado,
até para que seja considerado como indicador de qualidade e compor a
definicdo da tarifa.

A REN 414/2010, na secao III que trata da Solicitacdo de Informacao,

Servicas, Reclamacao, Sugestdo e Dentuncia, cita em seu artigo 192 o seguinte:
“Art. 192. Os consumidores podem requerer informacobes, solicitar
servicos e encaminhar sugestées, reclamacées e denuncias diretamente
aos canais de atendimento disponibilizados pela distribuidora.
Paragrafo tnico. O consumidor pode ainda requerer informacgoes,
encaminhar sugestées, reclamacbées e denuncias a ouvidoria da
distribuidora, quando houver, a agéncia estadual conveniada ou, na
inexisténcia desta, a ANEEL, observado o disposto no § 1°do art. 202.”

)
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Face aos multiplos canais de comunicac¢ao com a distribuidora a norma acima
nao deixa claro quanto a possibilidade de o consumidor apresentar todas as
suas demandas em todos os canais disponibilizados pela distribuidora ou se,
em determinados canais, poderiam ser permitidas apenas algumas demandas,
a critério das empresas.

Como a integracdo dos canis disponibilizados pelas distribuidoras € uma
proposta da AP, 027/2018, o'artigo acima citado deveria refletir de maneira
explicita que o consumidor pode fazer sim suas solicitacoes ou reclamacdes em
qualquer desses meios, até porque, nem sempre o consumidor podera estar na
condicao de ter todos a sua disposicdo, por exemplo, ndo tem acesso a
internet!! Como sugestao poderia o artigo assim ser modificado:

“Art. 192. Os consumidores podem requerer informagées, solicitar
servicos e encaminhar sugestoes, reclamacées e denuncias diretamente
em _ qualquer dos canais de atendimento disponibilizados pela
distribuidora, que deverdo estar integrados e aptos para tal fim.”

O CONSELPA também apoia a proposta de que a ANEEL deve estabelecer um
conjunto minimo de funcionalidades para a Agéncia Virtual disponibilizada na
internet:
a. copia do seu contrato;
b. verificacdo e atualizacGo dos dados cadastrais;
c. informacées relacionadas a fatura previstas no Moédulo 11 do
PRODIST;
segunda via da fatura ou cédigo de barras para pagamento, nos
termos do art. 123;
. consulta de débitos;
obtencdo de declaracdo de quitacdo de débitos de qualquer periodo
solicitado dos uitimos 5 (cinco) anos;
alteracdo de data de vencimento;
acompanhamento de protocolos, incluindo o histérico das demandas
registradas nos ultimos 60 (sessenta) meses;
i. registro de reclamacdo, solicitacdo de servigos, pedidos de informacdo
e rescisdo de seu contrato, ou qualquer outra demanda relacionada ao
servico da distribuidora. Sf
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O CONSELPA entende que o envio de notificagcdées aos consumidores para deva
ser obrigatéria para os seguintes assuntos:

a. Interrupcao do fornecimento de energia e previsio de
restabelecimento;
Periodo de leitura e impedimentos de acesso;

c. Pagamento da faktura ndo detectado, sem prejuizo das notificacoes
previstas no Capitulo XIV;

d. Inscricao nos cadastros de proteciao ao crédito;

e. Alteracdo de bandeira tarifaria;

f.  Alteracao da tarifa; e

g. Outras de interesses dos consumidores de ambito regiomal e/ou

da édrea de concessio.

3. Sobre exigéncias para os CANAIS DIGITAIS:

A pesquisa junto aos Conselhos de Consumidores indicou a tendéncia para o
recebimento de comunicac¢des provenientes da distribuidora por meio de
entrega pessoal direta e o email comum.

Deveria ser feita uma pesquisa com base nas classes de consumo,
diferenciando areas rurais e urbanas, € o tamanho das cidades (pequena,
meédia e grande) com base nos critérios o IBGE. Tal iniciativa daria um quadro
mais realistico sobre a abrangéncia dos canais digitais.

O CONSELPA entende ser altamente recomendéavel a insercdo de um novo
artigo na REN n° 414/2010 de forma a introduzir uma norma em relacido a
forma de comunicacgido da distribuidora com o consumidor, explicitando as
disposic¢oes do art. 17 do Decreto n°® 6.523/2008. Assim, o consumidor devera
ser informado sobre a resolucao de sua demanda e, sempre que solicitar, ser-
lhe-a enviada a comprovacado pertinente por correspondéncia ou por meio
eletronico, a seu critério. D%é
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4. Sobre PRAZOS DE ATENDIMENTO:

Considerando a necessidade de se estabelecer prazos nao previstos na REN
414/2010, o CONSELPA entende ser adequado a criacdo de prazos especificos
para os seguintes artigos:

art. 10, reconhecimento de sazonalidade: 10 dias 1teis.

art. 145, alteracéao de¢ dados cadastrais: 5 dias uteis.

art. 187, disponibilizac;éb de gravacao: 5 dias uteis.

art. 204, 87°, III, periodo compreendido entre a ocorréncia do dano e o
fim do prazo para verificacdo: 3 dias corridos (muitas vezes é inviavel
aguardar muito tempo para que a distribuidora faca essa verificacao, até
porque tal prazo nao esta especificado, também € necessario contabilizar o
prazo para o conserto do equipamento, assim essa verificacdo deve ser o mais
breve possivel para evitar maiores transtornos para o consumidor).

O CONSELPA entende que o prazo previsto no inciso I, §1°, art.27-B
(Informar ao interessado o resultado da andlise ou reandlise do projeto apés sua
apresentagdo, com eventuais ressalvas e, ocorrendo reprovagdo, o0s respectivos
motivos) deve ser de 15 (quinze) dias, até porque pode trazer prejuizos financeiros e
atrasos nas obras e servicos que dependem do fornecimento de energia elétrica.

Cabe ainda lembrar que no artigo 32 a norma ainda prevé mais 30 (trinta) dias para
a Distribuidora elaborar os estudos, or¢camentos, projetos e informar ao interessado.
Em areas rurais, por exemplo, pode comprometer uma safra ou sacrificar a producgéo
pecuaria.

Nas hipoteses de erro da Distribuidora na reanalise do projeto particular, o prazo
deveria ser de no maximo 5 (cinco) dias. A distribuidora ja esta com todos os dados
na mao, logo {1.50 se justifica prazo tao elastico.

O prazo de 10 (dez) dias previstos no artigo 37, IV quando ficar caracterizado que a
distribuidora nao tenha informado previamente os motivos de reprovacdo existentes
no comissionamento anterior, deveria ser de no maximo 5 (cinco) dias. Mais uma vez
ressalte-se que a distribuidora ja esta com todos os dados na méao.

A restituicdo de valores pagos a maior na conversao do fornecimento provisério em
definitivo previsto no artigo 52, nao deve ser de 90 (noventa) dias, mas no prazo
maximo de 10 (dias). Afinal a Distribuidora recebeu adiantado, detém em seus
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arquivos todas as informacgoes sobre consumo da energia elétrica, logo nao ha razao
para trés meses de prazo para a devolucao de eventual valor a maior.

A religacao normal em area urbana prevista no artigo 176, inciso I, que ¢ hoje de
24h deveria ser de no maximo 12h, excetuando-se em casos de eventos climaticos
catastroéficos. Hoje ficar um dia inteiro sem energia elétrica acarreta sérios prejuizos,
como perda de alimentos, remédios que precisam de refrigeracio, e da prépria
seguranca fisica da residéncia.

- -

A religacao normal em area rural prevista no artigo 176, inciso II, que € hoje de
48h deveria ser de no maximo 12h, excetuando-se em casos de eventos climaticos
catastroficos. Hoje ficar um dia inteiro sem energia elétrica acarreta sérios prejuizos,
como perda de alimentos, producao agropecuaria, controle da temperatura nas areas
de confinamento dos animais, remédios e vacinas, irrigacao, e da propria seguranca
fisica da residéncia.

Os prazos acima sugeridos acreditamos serem adequados para o territério paulista,
porém o Brasil possui diversas realidades regionais, onde sera necessario considerar
as condicoes das vias de acesso, os eventos climaticos, as distancias a serem
percorridas, o tipo de producao industrial e agropecuaria, as linhas de comunicagao,
a logistica de abastecimento e armazenamento de equipamentos.

Dentro desse contexto o ideal seria que cada Estado-membro tivesse seus
prazos em sintonia com as suas realidades. Pode ser a primeira vista dificil, mas
nao é impossivel. Os proprios Conselhos de Consumidores por seus representantes
de classes poderiam contribuir muito para a solucao através das instituicoes que
representam.

5. Sobre AUTOATENDIMENTO E COBRANCA:

O autdatendimento valendo-se dos avancos tecnolégicos que viabilizam as
Agéncias Virtuais, por exemplo, € um beneficio que facilita a gestao do negbcio
pelas Distribuidoras, muito mais que ao consumidor final. Havendo agéncias
presenciais em numero suficiente para atender a demanda essa discussdo nao
estaria em pauta. Fica claro que € necessario que o 6rgao regulador faca a
insercdo de um novo artigo na REN n° 414/2010 vedando a cobranca dos
servicos que possam ser obtidos diretamente pelo autoatendimento do
consumidor sem que haja a intervencao humana direta da distribuidora, a
exemplo dos oferecidos pela internet, pelos aplicativos, pelos terminais de
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autoatendimento e pelo atendimento téleénicautomatizado, dentre outros,
além de prever a captura de ganhos operacionais da distribuidora em prol da
modicidade tarifaria.

Deve fazer parte da filosofia das distribuidoras tratar seus consumidores como
clientes, pelos menos, € isso que a maioria coloca como missdo ou visao de
futuro.

6. Sobre RELACIONAMENTO NOS CANAIS Disponibilizados:

Pelo fato da REN n°® 414 /2010 nao disciplinar de maneira Unica a forma como
o consumidor, titular da unidade consumidora, pode se fazer representar junto
a distribuidora. Entao € adequado normatizar isso e assim disciplinar a forma
de representacdo do consumidor junto a distribuidora para todas as situacgoes
dispostas na regulamentagdao e que carecem dessa norma. Nas contribuicoes
da CP n° 07/2017 essa preocupacao ja apareceu, inclusive com a possibilidade
da criagao de um cadastro para essa finalidade.

As varias formas como consumidor entrara em contato com a distribuidora
para sanar suas demandas. Assim, deve respeitar a sua vontade e aquilo que
lhe € mais facil e adequado dentro da realidade do local em que mora e exerce
suas atividades. Talvez, no futuro, haja apenas um canal que satisfaca a
todos, porém na realidade atual isso nao € viavel.

7. Sobre ATENDIMENTO PRESENCIAL:

No capitulo XV - Do Atendimento ao Publico, o art. 177 da REN n° 414/2010
prevé a obrigatoriedade de que as distribuidoras disponham de uma estrutura
de atendimento presencial em todos os municipios com mais de 2 mil
unidades consumidoras em que prestem o servico publico de distribuicdo de
energia elétrica, evitando que o consumidor tenha que se deslocar para além
dos limites de seu Municipio.

E importante ressaltar que para os pequenos municipios o atendimento
presencial € de suma importancia face as dificuldades de comunicacao e
acesso (transporte) da populacao urbana e especialmente a rural. Mesmo em
municipio como o de Sao Paulo e sua regido metropolitana o sinal das
operadoras e de internet ou € inexistente ou € deficitaria e intermitente. Ainda

a0



CONSELPA

temos comunidades sem acesso a energia elétrical! E uma realidade que néo
podemos desprezar.

Além disso, o art. 179 prevé que as agéncias presenciais sejam dimensionadas
levando-se em consideracdo um tempo méaximo de espera de 45 (quarenta e
cinco) minutos, ressalvada a ocorréncia de casos fortuitos ou de forca maior
Ja o art. 180 estabelece os critérios para o horario de funcionamento.

E fato que o §7° do artigo 178 da REN n° 414/2010 ja prevé uma
flexibilizacdo nas regras nos casos de conurbacio de municipios (onde se
verifique a unificagdo da malha urbana de duas ou mais cidades em
consequéncia de seu crescimento geografico). Mas para que isso ocorra sio
obrigatorios o atendimento dos seguintes requisitos:

a) Avaliagao favoravel do Conselho de Consumidores;

b) Submissdo da proposta na audiéncia publica da revisdo tarifaria da

distribuidora e;
c) Aprovacdo da ANEEL.

Em relacdo ao tempo maximo de espera para atendimento presencial disposto
no art. 179 da REN n® 414/2010, o CONSELPA sugere que haja reducao de 45
(quarenta e cinco) minutos para 30 (trinta) minutos, o que torna a
regulamentacdo mais harménica com o disposto nas leis estaduais e
municipais que tratam do assunto.

Nas situagOes que coincidam com os dias de vencimento de fatura, de
interrupgoes de carater sistémico e em véspera ou apés feriados prolongados,
que as agéncias se estruturem para que, naquele dia, haja um reforco de
pessoal. Como muito da demanda é provocada por erros ou falta de adequada
informagéo ao publico pela gestdo da distribuidora que ela arque com esses
custossou invista na melhoria do servico prestado. Consumidor satisfeito
com o servico prestado.nio precisa ir as Agéncias presenciais.

O tempo de espera para ser atendido na agéncia deve ser similar ao que
algumas agéncias bancarias implementam, através de controle eletrénico e
senha por ordem de chegada e prioridade prevista em lei.

O CONSELPA entende que eventual flexibilizacdo dos servicos prestados pelas
agéncias presenciais deve estar condicionada a aceitacio da populacio
daquele municipio as outras formas de atendimento ao publico em razio da



praticidade, da eficiéncia do servigo prestado, da regularidade com que é
executado em consonancia com o indice de satisfacao do cliente.

. Sobre ATENDIMENTO TELEFONICO:

Olhando a REN 414/2010 em seus nove artigos que vao do 183 ao 191,
estdo as caracteristicas do atendimento telefénico, como gratuidade,
atendimento até o segundo toque, acesso em toda area de concessdo ou
permissao, estar disponivel‘t()dos os dias 24 (vinte e quatro} horas por dia,
implantacdo da Central de Teleatendimento, utilizacdo do atendimento
automatizado, possibilidade de acesso diferenciado entre atendimento
comercial e emergencial, gravar eletronicamente todas as chamadas atendidas,
para exemplificar.

O CONSELPA apoia a ideia de explicitar na REN n°® 414/2010 a faculdade das
distribuidoras oferecerem aos consumidores a opc¢do pelo retorno de
chamadas, como forma de reduzir o tempo de espera e melhorar a satisfagéo,
desde que o atendimento nao seja emergencial € a opcdo pelo mecanismo seja
do préprio consumidor.

O CONSELPA reconhece que a REN n° 414/2010 deva ser aprimorada no
sentido de se incluir no “Anexo II - Relatério da Qualidade do Atendimento
Telefonico” um novo campo relacionado as “Tentativas de Chamadas”, de
forma a melhorar o monitoramento feito atualmente pelo indicador de
chamadas ocupadas, bem como, que a Secdo 8.5 do Médulo 8 do PRODIST
também passe a estabelecer uma nova regra para o preenchimento do Anexo
II, de modo a padronizar a contabilizacdo das chamadas atendidas e
abandonadas, de forma a considerar sempre o horéario final da chamada. E
relevante ter o tempo médio em que o consumidor fica aguardando ser
atendido.

O CONSELPA também sugere que as URA’s tenham a opgao para o usuario ja
digitar diretamente a sequéncia de niimeros que o levara ao servico desejado e
para facilitar isso que seja elaborado um folder com essa informacao, evitando
ter que ficar acessando varios submenus até alcancar o ponto desejado. Isso
agiliza a comunicacao, diminui o tempo que o usuario fica digitando ntimero a
numero apds ouvir a voz digitalizada (e chata!) da URA. Para exemplificar:
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desejo tratar sobre fatura com valor incorreto, faco a ligacao e depois digito
diretamente a sequéncia 146.

. Sobre ATENDIMENTO DE SERVICOS:

A REN 414/2010 prevé o agendamento para a realizacao de acoes entre
a distribuidora e o consumidor nos seguintes artigos:

art. 129, §8°: avaliagdp técnica de equipamentos;

art. 137, §1°: afericao de medidores;

art. 206, §6°: verificacdo nos processos de ressarcimento de danos.

O Consumidor, via de regra, nao tem flexibilidade no seu horario,
principalmente se for assalariado, assim a estipulacdo de agendamento do
prazo pelos consumidores, ainda que dentro de certos limites, sera benvinda e
o oferecimento de horarios com a possibilidade de escolha do periodo matutino
ou vespertino ajuda em muito o planejamento do afastamento do servigo junto
ao empregador.

O CONSELPA entende ser positivo a introducdo de norma na REN n°
414/2010 para estabelecer o agendamento de servigcos, contemplando,
principalmente as seguintes medidas:

a. Comunicacgao prévia da distribuidora do dia/turno (manha, tarde, noite)
em que os servicos serao realizados, dentro dos prazos regulamentares e
compativeis com a urgéncia que o caso necessite;

b. Oferecimento ao consumidor da possibilidade de escolha dentre os
prazos/turnos disponiveis;

c. Possibilidade de oferecimento ao consumidor do agendamento para
- prazos superiores aos regulamentados.

o

10. Sobre OUTRAS CONTRIBUICOES:

O CONSELPA entende que € viavel a proposta de incluir no art. 27 um novo
paragrafo (§11), incorporando a previsao existente no art. 9° do Decreto n°
9.094 /2017, que trata da simplificacdo do atendimento prestado aos usuarios
dos servicos publicos e veda a exigéncia de reconhecimento de firma e
autenticacao de documentos, salvo se existir duvida fundada.
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O CONSELPA vé como positivo, para maior clareza, precisdo e ordem léogica
dos regulamentos, a criacdo de um novo capitulo na REN n°® 414/2010, de
modo a explicitar os direitos dos consumidores em relacdo a qualidade do
servico publico de distribuicao, inclusive em relacao a qualidade do produto e
a qualidade do servigo (continuidade). Essa alteracdo também deve ser
refletida na REN n® 395/2009, que disciplina a estrutura do PRODIST.

O CONSELPA entende ser aaéquado que conste expressamente das Condicoes
Gerais de Fornecimento da obrigatoriedade de realizacdo pelas distribuidoras
de pesquisas de opiniao publica, no minimo anualmente, com vistas a coletar
dados sobre a satisfacao dos consumidores (das classes rural, industrial,
residencial, comercial € poder publico), disponibilizando os dados para a
ANEEL e Conselho de Consumidores, que deveria encaminhar instrucdes para
as distribuidoras realizarem a pesquisa, a exemplo de critérios amostrais e
perguntas minimas a serem feitas aos consumidores, considerando as
propostas advindas dos Conselhos de Consumidores de Energia Elétrica.

O CONSELPA concorda que as alteragcoes no regulamento sejam implantadas nos
seguintes prazos:

a) em até 1 (um) ano:

v' para implantacdo da CTA nas distribuidoras com menos de 60.000
unidades consumidoras;

v' implantacdo do atendimento pela internet (art. 177-B, III);

v’ para adequacao aos novos Anexos I, I e III (Médulo 8 do PRODIST) e
envio dos relatérios a ANEEL;

v' novo prazo para armazenamento das gravacoes (art. 187, §1°)

b) em até 180 (cento € oitenta) dias para as demais alteracoes.

REITERAMOS AS PONDERACOES ENCAMINHADAS PELO CONSELPA NO
AMBITO DA CP 07/2017:

1) O CONSELPA reforca sua posicdo no sentido de que o e-mail e a agéncia
virtual ndo sejam as unicas opcdes do consumidor € que nao haja
desestimulo ao uso dos demais meios de atendimento ao publico, que se
constitua numa opcao em funcdo da evolugdo tecnologica e

1



2)

3)

4)

acessibilidade. Também nao seja esqu01da a dificuldade apresentada
pelos consumidores da area rural, cuja falta desse servico nessas regioes
faz com que o sistema tradicional ainda ser necessario. Deve ser
reforcado o treinamento adequado para atender o publico rural que
ainda hoje encontra-se extremamente deficitario.

O CONSELPA entende que, considerando a possibilidade de
automatizacao do banco de dados ja existente para gerenciamento
interno da distribuidora e o uso das tecnologias de informacio atuais,
todas as funcionalidades devem ser disponibilizadas no ambiente virtual.
Nao deixando de reforcar a riecessidade de diferenciar os publicos das
areas urbanas e rural ja que as funcionalidades devem se adaptar as
dificuldades de comunicacao em especial a linguagem utilizada face a
cultura local, como ja dito anteriormente.

Respeitando os limites legais das consequéncias do inadimplemento, o
CONSELPA entende que seja importante informar o consumidor antes
do vencimento da fatura seguinte.

Para o Conselho a distribuidora deve manter o consumidor cadastrado
informado também das situacdes de falta de energia (interrupcoes
programadas) e principalmente com previsdes de retorno de eventuais
faltas de energia, conforme as sugestdes acima para agendamento na
prestacao do servico.

Para o CONSELPA, a facilidade de automacao ja permite a
concessionaria disponibilizar essa informacao, ou seja, a exigéncia de
monitoramento e rastreabilidade das mensagens enviadas por todos os
meios eletronicos a qualquer tempo nos canais virtuais. As areas rurais
historicamente e ainda nos dias atuais ainda sofre com as dificuldades
de comunicagao, a possibilidade de disponibilizar outros locais
presenciais para que esse publico possa ir solucionar suas demandas
junto as concessionarias € alternativa que nao se pode descartar.
Convénios com os sindicatos rurais ou associa¢des e cooperativas rurais
para acesso presencial pode ser uma solucido mais rapida, ja que essas
estruturas estao prontas e o produtor rural as acessam normalmente
para outras finalidades. Seria um servigco a mais para essas entidades.



C ONSELPA

S)

6)

7)

8)

Para o CONSELPA a adequacéao e padronizacao dos prazos dispostos na
REN n° 414/2010, privilegiando a adocdo de prazos em dias tuteis, via de
regra, € aceitavel, mas considerar as diferencas das diversas regides do
pais, flexibilizando em funcdo de faixas por periodos, considerando as
dificuldades de acesso aos locais.

O CONSELPA entende que o envio de correspondéncia impressa ainda
se faz necessaria, porque a qualidade do sinal de telefonia ou de internet
esta longe do ideal ou inexistente em muitas regides, como acima citado.
Corre-se o risco de atrasos em prejuizo do consumidor. Deve-se
estimular a adocdo pelos canais digitais, mas nao impor uma reducao
que depende de outros 6rgaos para funcionar bem. Se um dos sistemas
nao funcionar adequadamente, a quem o consumidor vai atribuir a
responsabilidade?

O jogo do “empurra-empurra” € bem caracteristico entre os gestores
publicos e os que trabalham com servigcos decorrentes de concessoes e
privatizacoes.

O CONSELPA mantém o entendimento de que na eventual implantacao
do cadastro de familia ou dos usuarios da unidade consumidora, este
poderia ser utilizado pela distribuidora para restringir a alteracdo da
titularidade em situacgdes de inadimplemento.

O CONSELPA concorda que os critérios para o dimensionamento do
atendimento presencial da REN n°® 414/2010 possam ser revistos, os
quais poderiam levar em conta a renda per capita, IDH, agrupamentos
microrregionais como as regidoes com baixa densidade populacional e que
historicamente sejam desprovidos dos beneficios que gozam as areas
urbanizadas e dotadas das infraestruturas adequadas para locomocao e
facilidades de comunicacdo, estudar a possibilidade de disponibilizar
outros locais presenciais para que o publico possa ir e solucionar suas
demandas junto as concessionarias, como por exemplo, firmar convénios
com os sindicatos rurais ou associacoes € cooperativas rurais e
comerciais para acesso presencial.



9) O CONSELPA que os agendamentos dos servicos devam ser gratuitos.

CONSIDERACOES FINAIS

A energia elétrica impulsiona o crescimento do pais, empresta qualidade de
vida & populagdo brasileira e seu uso parcimonioso deve fazer parte de nossa
cultura. ’

O Atendimento ao Publico com qualidade e rapidez deve ser antes de mais
nada um compromisso das distribuidoras para com o seu consumidor de energia
elétrica e muito menos uma imposicao legal. O avango tecnologico ira contribuir com
esse objetivo desde que esteja ao alcance de todos.

Esperamos que, dada a relevancia do assunto, sejamos ouvidos e nossas proposta
encampadas na analise final por parte do 6rgao regulador.

gg&éé@lgéﬁ Féé da Silva

Presidente do CONSELPA
Representante Classe Poder Publico



