CCI

Conselho de Consumidores

ATA DA 1672 REUNIAO ORDINARIA .
CONSELHO DE CONSUMIDORES DA ENEL - DISTRIBUICAO RIO

Local: Praga Leoni Ramos, n® 01, Sdo Domingos - Niterdi/R] — Prédio Sede da Enel Distribuigdo Rio -
40 andar - bloco 02 - Sala do Conselho de Consumidores da Enel Distribuicdo Rio

Data: 08/11/2017
PRESENTES:

Manoel Teixeira de Mesquita Neto - Presidente
Representante da Classe Poder Publico - Titular
Associagdo Estadual dos Municipios do Estado do Rio de Janeiro - AEMER]

Jorge Luiz Moreira
Representante da Classe Residencial - Suplente
Federagao das Associagoes de Moradores e Amigos de Saquarema - FAMOSA

Marta Maria do Amaral Menezes
Representante da Classe Poder Publico - Suplente
Coordenadoria de Defesa do Consumidor de Niterdi - CODECON

Sérgio Carlos Bousquet Perez
Representante da Classe Industrial — Titular
Federacdo das IndUstrias do Estado do Rio de Janeiro — FIRJAN

Fabiano Silveira da Silva - Vice-Presidente
Representante da Classe Residencial - Titular
Federacao das Associagoes dos Moradores do Estado do Rio de Janeiro - FAMER]

Ezaquiel Siqueira da Conceigao
Representante da Classe Rural - Suplente
Federagao dos Trabalhadores na Agricultura do Estado do Rio de Janeiro - FETAG

Claudia Guimarides
Representante da Enel - Diretoria de Relagdes Institucionais da Enel

Jaqueline dos Santos Joaquim Marques
Secretaria Executiva
Conselho de Consumidores da Enel Distribuicdo Rio

Daniele de Oliveira Barbosa Martins

Secretaria Administrativa

Conselho de Consumidores da Enel Distribuicao Rio
CONVIDADOS:

Geiza Mesquita
Assessora de Comunicagdo do Conselho de Consumidores da Enel Distribuigdo Rio

Sérgio Yamagata
Federacgdo das Industrias do Estado do Rio de Janeiro - FIRJAN



Conselho de Consumidores

1- Abertura:

Manoel Neto, Presidente do Conselho de Consumidores da Enel Distribuicdo Rio, agradeceu a
presenca de todos os Conselheiros e convidados. A ata de n° 166, da reunidao de 18/10/17, foi
enviada previamente através de e-mail para todos os Conselheiros e aprovada em reunido.
Iniciou a pauta pelos assuntos gerais, onde o Conselheiro Jorge Luiz Moreira falou sobre a
participacdo no Encontro de Conselhos de Consumidores da Regido Sul que aconteceu em
Santa Catarina. Destacou que no evento falou-se muito sobre energia solar e novos projetos
para geracdo de energia no ambito rural. Manoel Neto destacou a participagdo do presidente
da CELESC com a apresentacdao de ideias inovadoras e muito interessantes para o setor
elétrico. A COPEL expos projetos importantes para area rural. Informou que aproveitou a
oportunidade do evento para expor o caso da eletrificacdo da Ilha Grande para ministros e
outras autoridades do governo federal. Reforgou que considera importante a participacao dos
conselheiros em eventos fora da area de concessdo, pois traz atualizacdo de temas que estdo
sendo discutidos e conhecimento de novos. Ezaquiel Siqueira comentou sobre o apoio da
Embrapa na producgdo rural no Rio Grande do Sul e que da forca ao seu desenvolvimento.
Falou sobre a necessidade de projetos voltados para area rural com energia renovavel, pois
muitos clientes da area rural reclamam da falta de investimentos em tecnologia e melhoria do
fornecimento de energia. Informou que a reunido descentralizada em Magé serd muito
importante para ouvir os clientes da area rural. Sérgio Bousquet falou sobre a importancia de
o Conselho de Consumidores planejar agdes e projetos mais efetivos em prol dos direitos do
cliente e buscar uma representatividade maior. Fabiano Silveira comentou que os conselhos
estdo iniciando no ambito de representatividade a nivel nacional. Manoel Neto reforcou que
com relagao a essa busca pela representatividade ao longo dos mandatos como presidente
vem solicitando que cada conselheiro busque junto a sua respectiva associagao ou federagao
oportunidades de encontro e ou reunides para que o conselho se apresente e fale de seus
objetivos, buscando assim estreitar o relacionamento. Destacou que durante esse tempo
nenhum conselheiro promoveu ou pelo menos tentou promover, uma reunido ou algum tipo
de encontro do conselho com associacdo e ou sua federagdo. Reforgou que a participacao dos
conselheiros precisa ser efetiva tanto para gerar ideias como para p6r em pratica. Marta
Menezes comentou sobre os eventos publicos que a Enel participa como uma oportunidade de
o Conselho participar também e divulgar suas agdes. Sérgio Bousquet pediu que uma carta
seja enviada a FIRJAN formalizando um pedido de reunido com o Conselho de Energia da
FIRJAN. Ezaquiel Siqueira pediu que uma carta seja enviada a Camara Municipal de Magé
solicitando a cessao do espacgo para a realizacdao da Reunido Descentralizada no dia 21/02.
Manoel Neto falou sobre o pedido da ANEEL para reserva de um local para a realizagdo de
Audiéncia Publica em Niterdi no dia 14/12. Informou que a Camara Municipal de Niterdi ja
cedeu o espaco. Esclareceu que a pauta sera conduzida pela ANEEL com o tempo para
manifestacdo da Enel, Conselho e Aneel. Claudia Guimardes sugeriu o auditério da ACIER] ou
da FIRJAN. Sobre os folders de divulgagao do conselho, Jaqueline Marques, apresentou alguns
modelos de outros conselhos de consumidores e também um modelo que a Enel utiliza para
divulgar seus canais de atendimento, para que tenham uma ideia e possam elaborar o préprio.
Manoel Neto pediu que o modelo seja como o da Enel que € um panfleto divulgando as agGes
do conselho. Definiu que as cartilhas que deverdo ser produzidas sdo as com os seguintes
temas: Dicas de Economia e Seguranca, Direitos e Deveres dos Consumidores, Tarifa Social
Baixa Renda e Uso indevido de energia. Fabiano Silveira pediu que os canais de comunicagao
do Conselho sejam colocados no panfleto. Manoel Neto informou que os canais de divulgagao
do conselho ainda ndo foram criados, pois a contratacdo da assessoria de comunicacdo esta
em processo licitatério. Fabiano Silveira questionou a demora para sair o resultado e ter uma
definicdo. Manoel Neto explicou que a demora é por causa dos tramites burocraticos que
precisam ser feitos pela Enel ja que o Conselho ndo possui CNPJ. Fabiano Silveira preguntou
sobre o prazo para terminar a licitagdo e uma previsdo para contratagdo do servigo, pois o
conselho precisa com urgéncia. Manoel Neto informou que o Conselho precisa, acima de
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qualquer coisa, seguir o que a resolucdo diz sobre a responsabilidade compartilhada do
conselho com a concessionaria. Disse que como presidente estd acompanhando o processo e
cobrando uma resposta, mas precisa estar dentro dos processos exigidos pela empresa.
Fabiano Silveira perguntou quais sao os critérios para uma contratacao de fornecedor. Manoel
Neto pediu que um representante da area de aprovisionamentos explique, numa préoxima
reunido, sobre os prazos para a contratagdo. José Eduardo Tovar, responsavel pela area de
atendimento ndo presencial e Lucas Neves da area de atendimento digital apresentaram sobre
o atendimento de call center e personalizado. José Eduardo falou sobre os canais nao
presenciais disponiveis para os clientes da Enel, destacou que pouco mais de dois milhdes de
atendimento ja foram realizados com melhoria dos resultados que sdo reflexo dos
investimentos feitos pela empresa na rede elétrica. Os canais automaticos também tiveram
um aumento no volume de atendimentos, o que demonstra que os clientes estao procurando
mais por esses canais. Os indicadores em relagdo ao tempo de atendimento estdo com
resultados melhores se comparados ao ano de 2016, e o ganho tem sido ndo s6 em numeros,
mas também em eficiéncia no atendimento. O nivel de servico que tem uma meta interna de
87% esta com um resultado hoje de 88%. A retencdo de URA, que seria reter o cliente com
0s servigos ainda na URA, esta com 34% que comparado com outras empresas no setor elétrico
estd em terceiro lugar. Os canais automaticos tiveram aproximadamente 7 milhdes de
atendimento até setembro de 2017 representando um aumento importante na procura dos
clientes por esses canais e que como consequéncia contribui para a redugdo de acesso dos
clientes ao call center. No site foram quase 3 milhdes de atendimentos e no acesso ao
aplicativo com quase 100 mil usuéarios. Fabiano Silveira informou que pediu troca de
titularidade da sua conta de energia através do atendimento pelo aplicativo e que funcionou
muito bem, sem necessidade de ir a loja de atendimento. Jorge Luiz Moreira informou que
conhece uma cliente que por morar em outro municipio que recebe a conta, estd tendo
dificuldades para acessar sua conta. José Eduardo sugeriu que se a cliente tiver acesso a e-
mail, ela pode cadastrar para receber por endereco eletronico. Citou os principais servigos
disponiveis nos canais automaticos. Jorge Luiz Moreira sugeriu que a empresa va até as
comunidades para divulgar sobre as diversas opgodes de atendimento. José Eduardo informou
gue existe a ideia de parceria com os lideres comunitarios para atualizar cadastro dos clientes
e para fazer essa divulgagao a empresa poderia seguir na mesma linha. Informou que vai levar
a sugestdo a area de sustentabilidade. Informou que o canal por SMS ainda é muito utilizado
pelos clientes da area rural. Nas redes sociais através do facebook e twitter o cliente também
consegue acessar alguns servicos sem a interagdo com o atendente. Fabiano Silveira
perguntou se a empresa pensa em atendimento pelo Instagram. José Eduardo explicou que
sim, mas no formato de comunicagdo e nao para atendimento. Falou que as publicagdes feitas
nas redes sociais tém um cronograma que segue o comportamento do cliente. Manoel Neto
sugeriu que a divulgacdo massiva na conta de energia ou anexo um folder sobre os canais de
atendimento para os clientes que ndo acessam e-mail ou redes sociais, pois é um
comportamento comum de clientes com mais de 40 anos. José Eduardo informou que um dos
objetivos da area é intensificar essa comunicacdo e divulgacdo para os clientes de forma
estratégica e com possibilidade de mensurar o resultado da estratégia. Lucas Neves acessou
o site da Enel Distribuicdo para demonstrar os servigos informados. Ezaquiel Siqueira pediu
que uma apresentacdo como essa seja feita na Reunido Descentralizada em Magé, no dia
21/02/18. José Eduardo informou que o atendimento de emergéncia para cliente vital esta
destacado na URA, de forma que se o sistema identificar um corte por fatura em aberto ja
direciona a ligagao para o pedido de religagdo. Informou ainda mais novidades implantadas no
sistema da URA. Falou sobre a mudanca do sistema comercial da empresa que visa uma
abrangéncia a nivel mundial com os sistemas SAP e Salesforce. Destacou que a previsdo € de
implantacdo de 100% até o primeiro semestre de 2018. Explicou sobre a funcionalidade do
chat boot que serd implantado no fale conosco e redes sociais possibilitando que o cliente
interaja com uma espécie de robd para solucionar questdes simples. Informou que um projeto
piloto ja esta funcionando no site apenas para informacdo. Lucas Neves demonstrou no site
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da Enel o funcionamento do chat boot. Manoel Neto sugeriu que tenha uma opgao para o
cliente que ndo tem CPF para acessar a sua conta. José Eduardo informou que pode ser
colocado um link que o cliente tenha acesso ao codigo de barras das faturas para pagamento
se ndo tiver o CPF, por exemplo. Explicou que dar acesso a fatura completa sem que o cliente
informe o CPF pode permitir que alguém que ndo seja o titular acesso informe confidenciais
do cliente. Sem mais detalhes ou perguntas, Manoel Neto agradeceu a participagdo do José
Eduardo e do Lucas. Pediu que na pauta da reunido de 13/12 seja convidado um especialista
da area de regulacdo para falar sobre o reajuste tarifario. Pediu que seja levantada lista de
lideres comunitarios das redes de lideranca para que sejam convidados para as reuniées
descentralizadas. Jorge Luiz Moreira pediu que uma equipe da Enel va a rodovia Amaral Peixoto
para avaliar postes da distribuidora que estdo muito antigos. Manoel Neto pediu que a Geiza
faca a divulgacdo da Audiéncia Publica da Aneel no dia 14/12.

3. Encerramento:

Sem mais temas, Manoel Neto agradeceu a presencga e participagao de todos.

Manoel Teixeira de Mesquita Neto Jaqueline Marques
Presidente Secretario Executivo



