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ATA DA 2982 REUNIAO ORDINARIA DO CONSELHO DE CONSUMIDORES DE ENERGIA ELETRICA DA ENEL DISTRIBUICAO
SAO PAULO - CONSELPA

Aos 12 de margo de 2025, as 09h00, realizou-se a 2982 Reunido Ordindria do Conselho de Consumidores de Energia
Elétrica da Enel Distribuicdo Sdo Paulo, de forma online pela plataforma Microsoft Teams e de forma presencial na Sede

do Conselpa Rua 25 de Janeiro, 320.

1 PARTICIPACAO

1.1 Representantes do CONSELPA
1. Sr.Jorge Jamal Ayyad Badra (FECOMERCIO SP | Classe Comercial Titular e Presidente)

Sra. Cristiane Lima Cortez (FECOMERCIO SP | Suplente)
Sr. Gilmar Ogawa (ASSOSINDICOS | Classe Residencial - Titular e Vice-Presidente do Conselho)

Sra. Dalva Christofoletti P. da Silva (APM | Classe Poder Publico - Titular)
Sr. Alberto Malfi Sardilli (FAESP | Classe Rural - Titular)

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

Sra. Carla Santos Barbosa (ENEL SP | Secretaria Executiva - Suplente)
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1.2 Convidados
8. Sra. Micheli Medeiros (Enel SP)
9. Sra. Barbara Macedo (Minsait - Enel SP)
10. Sra. Daniela (IBECON)
11. Sr. Daniel Di Prinzio (Enel SP)
12. Sra. Digiane (Enel SP)
13. Sra. Gislainy (Enel SP)
14. Sra. Vanessa Michelle (Enel SP)

2 PAUTA DA REUNIAO

Reunido Com Representantes do CONSELPA

1. Apresentacao do Fechamento dos Indicadores Fev/25 — Carla Santos / Enel SP;

2. Apresentag¢ao Fluxo Canais de Atendimento Digitais — Daniel Di Prinzio/ Enel SP;

3. Atualizagdo Plano Verao — Shigueo Yonashiro/ Enel SP;

4. Capacitacdo SubMddulo 8 PRODIST — Secdo 8.3 — Qualidade no Tratamento de Reclamacdes —
Vanessa Michelle e Roberta Ortiz / Enel SP;
Atualizagdes Consultas Publicas 008/2024 (fase 2), 008/2025 e 007/2025 — Daniela / IBECON;
Sugestoes de Pauta para a proxima reunido;

Y

7. Outros Assuntos (Palavra dos Conselheiros)

3 DESENVOLVIMENTO DA REUNIAO

A reunido foi iniciada as 09h00, conduzida pelo Presidente do CONSELPA, Sr. Jorge Jamal Ayyad Badra, que deu as
boas-vindas a todos e oficializou o inicio desta reunido.

O presidente passa a palavra aos convidados Sr. Daniel e Sra. Digiane, que d&o inicio a pauta — Apresentacdo Fluxo
Canais de Atendimento Digitais. Sr. Daniel cumprimenta a todos e agradece a oportunidade de explanar os
assuntos referentes ao tema do canal digital WhatsApp para o conselho.
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O Sr. Daniel esclarece para os conselheiros que o canal digital do WhatsApp se chama Elena e atua na Enel Sdo
Paulo, Rio de Janeiro e Ceara e informa que o motivo da utilizagdo deste canal é devido ao Brasil ser o 2° pais do
mundo que mais utiliza o WhatsApp e a contribuigdo da digitalizacdo dos clientes, uma forma de automatizar
alguns servigos. Ele explica que o canal possui um fluxo conversacional com elevada taxa de compreensdo e
melhoria da experiéncia do cliente e esclarece que a performance do canal é bastante relevante, pontuando que
99% dos clientes interagem com o canal.

A estrutura do canal para registro de falta de luz na Enel SP conta com requisitos como dados do cliente,
identificacdo por API e andlises sistémicas para verificar, na base de cadastro, a situacdo atual deste cliente. Logo,
passa para perguntas técnicas para melhor identificagdo da ocorréncia e melhorias que sdo entregues para o
cliente a respeito da solicitagdo. A Sra. Digiane, com a palavra, apresenta o fluxo de atendimento do canal para
registros de solicitagdo de falta de energia e explana para os conselheiros todo o passo a passo de como é realizada
ainteracdo entre o cliente e o canal de WhatsApp.

Sr. Daniel, com a palavra, traz a informagdo a respeito dos motivos para o deslocamento improdutivo e explana
que os fatores mais ofensores sao casa fechada, defeito interno e registro indevido da reclamagdo. A Sra. Digiane
complementa a respeito do deslocamento improdutivo, esclarecendo que o tempo que a equipe leva para atender
essa demanda impacta no tempo de atendimento para atender ocorréncias que, de fato, precisam de atendimento
com mais agilidade. Sr. Daniel traz para os conselheiros o fluxo de interagdo para registro de falta de energia pela
concessiondria CPFL e pontua que existem alguns parametros no fluxo do atendimento que se assemelham ao
utilizado pela Enel SP e também mostra a interagdo que é feita pelo site da CPFL para registro da mesma
reclamacdo. Sr. Daniel, apds essas explicagbes, apresenta aos conselheiros as oportunidades de melhoria no
WhatsApp que foram avaliadas também em cima dos apontamentos feitos pelo Conselheiro Sr. Ruy Bottesi. Ele
destaca a necessidade de revisar e reduzir as mensagens e o tempo de navegacao, reforcar a mensagem aos
usudrios sobre a importancia da LGPD para diminuir o abandono e reformular as mensagens ao usudrio sobre a
importancia do questionario devido ao deslocamento improdutivo.

O Conselheiro Sr. Gilmar Ogawa pontua que, para que um sistema seja eficiente, ele precisa ser intuitivo para o
usudrio e pergunta como foram feitos os testes de implementagdo para a navegagao do canal. A Sra. Digiane
informa que foram feitas andlises e pesquisas com outras concessionarias para entender todo o processo aplicado
e, a partir deste estudo, foi feita uma andlise dos trés estados onde a Enel atua. Ela explica que a plataforma foi
analisada considerando os recursos disponiveis para atender a demanda e que foram realizados testes com
equipes de pessoas contratadas para testar aimplementacdo do sistema dentro do ambiente real, onde sao feitas
avaliacdes e correcdes a partir das diversas situagdes que surgem conforme as demandas sao manifestadas.

O Conselheiro Gilmar Ogawa fala que existe a opgdo "Outros" e pergunta se hd uma forma de contabilizar uma
variavel de servicos que estdo sendo apresentados, mas nao estdo sendo computabilizados especificamente e
acabam sendo incluidos na categoria "Outros". A Sra. Digiane responde que sim, é feita uma contabilizagdo de
varios servicos apresentados no canal. No servigo "Outros", hd um segundo menu onde sdo apresentados ao
cliente outros servigos que possuem um volume de busca menor do que os principais ja listados. Ela informa que,
caso surja um tipo de servico que ndo esteja descrito nos menus, ha um campo onde o prdprio cliente pode
escrever o que estd buscando. O robd faz a leitura dessa informagdo e tenta relaciond-la com os dados da base.
Caso n3o encontre nada correspondente, ele informa o cliente que ndao ha registro para aquele assunto. Essas
informacdes sdo analisadas pelos especialistas, que verificam se o servigo faz parte do processo de atendimento
da Enel e, se sim, incluem a nova informagdo na base.

O Conselheiro Sr. Ruy Bottesi informa que, no bairro da Pompeia, ele teve uma experiéncia de falta de energia que
durou 9 horas e 40 minutos e pontua que a experiéncia com o robé foi negativa. Ele pergunta por que o DDD da
inteligéncia artificial é do Rio de Janeiro e ndo de Sdo Paulo e comenta que sentiu dificuldades na interagdo com o
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canal, optando por ligar no 0800 para tentar resolver seu problema. Ele pontua que é preciso mais inteligéncia nos
canais digitais para atender com mais eficiéncia as solicitagdes dos clientes, especialmente em tempos de crise, e
sugere a contratagdo de uma consultoria para avaliar e melhorar os servigos.

O Conselheiro Sr. Alberto Sardilli sugere que a plataforma do WhatsApp tenha uma base com os dados cadastrais
de todos os clientes, permitindo que, ao entrar em contato, o sistema identifique automaticamente o cadastro
pelo numero de telefone e faga a confirmagdo para o cliente. Ele destaca a importancia de possuir uma inteligéncia
sistematica dos protocolos.

O Presidente Sr. Jorge pergunta qual o tempo de interagdo, e a Sra. Gislainy informa que, na pratica, a interagao
dura de 2 a 3 segundos. Ela comenta que, no site e no aplicativo, por estarem em um ambiente logado, a
experiéncia é diferente, pois o cliente apenas confirma suas informacgdes cadastrais. No WhatsApp, é possivel criar
um processo de identificacdo, mas ha uma barreira, pois a plataforma pertence a Meta e, devido a protegdo de
dados, alguns dados sensiveis ndo podem ser expostos. O Conselheiro Sr. Ruy Bottesi pergunta se, ao informar o
nliimero da instalagao, todos os outros dados do cliente ja ndo sdao automaticamente identificados. A Sra. Gislainy
responde que, recentemente, foi implementada uma melhoria para solicitar o nimero da instalagdo e o nome do
cliente, a fim de agilizar a identificagdo da solicitagdo e evitar perguntas cadastrais desnecessarias.

O Presidente Sr. Jorge comenta que a Enel complicou algo que poderia ser simples, pois o CPF (ou CNPJ, no caso
de empresas) é um dado que o cliente ndo esquece. Ele pontua que, em momentos de crise, € mais pratico pedir
o CPF do que o niimero de instalagdo. Ele também relata sua propria experiéncia com o canal de WhatsApp em
outubro de 2024 e menciona que os prazos de restabelecimento informados ndo sdo cumpridos, sugerindo que a
Enel seja mais transparente e informe prazos reais, mesmo que longos.

O Conselheiro Sr. Alberto Sardilli faz um teste em tempo real e confirma que, ao simular uma falta de energia no
site, é solicitado o nimero de instalagdo, reforcando a necessidade de simplificar o atendimento. Ele pontua que,
se o cliente ndo souber ou ndo encontrar esse nimero, ndo ha outra alternativa, o que gera a sensacdo de estar
"no escuro" quanto a informacao.

A Sra. Carla acolhe as ponderagdes dos conselheiros a respeito do pedido da instalagdo ao cliente e explica que
esse dado é necessario para respeitar a LGPD na protegdo de dados dos clientes em areas abertas. Ela ressalta que
existe um volume de atendimentos que estdo fluindo dentro da navegagdo, mas que é importante entender como
outras empresas realizam o atendimento com base no CPF ou CNPJ. Além disso, destaca que o setor das
concessiondrias tem oportunidades para simplificar a experiéncia do cliente e que essa questdo deve ser revisitada
no futuro para implementar melhorias.

O Sr. Alberto questiona por que, no site, o atendimento para a solicitacdo da segunda via de fatura é mais simples
e direto, enquanto, para o servico de falta de energia, o sistema complica o atendimento. A Sra. Carla reconhece
que essa experiéncia precisa ser revisada. O Presidente, Sr. Jorge, afirma que é necessdrio revisar a aplicacdo da
Lei da LGPD. A Sra. Carla pontua que a Enel é fiscalizada pela protecdo de dados.

O Conselheiro Sr. Ruy Bottesi sugere a contratagdo de uma consultoria externa para realizar as corre¢des
necessarias. A Sra. Carla esclarece que as questdes levantadas pela Enel nesta reunido ndo representam uma
reagdo negativa as sugestdes apresentadas, mas sim um reconhecimento das melhorias que podem ser
implementadas dentro dos atendimentos, sempre em conformidade com as regulamentacdes. Ela propde que,
dentro de dois meses, a Enel retome esse assunto para apresentar as melhorias implementadas a partir das
sugestoes dadas na reunido de hoje.
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O Conselheiro Sr. Gilmar Ogawa pergunta se, ao informar o enderego no canal de atendimento, seria possivel puxar
o cadastro na base de dados, visto que o nimero de instalagdo estd associado ao endereco. Ele sugere que sejam
realizados testes diretamente com um grupo de consumidores para avaliar essa possibilidade. A Sra. Digiane
agradece as sugestdes dos conselheiros e informa que todas as anotagbes foram feitas, e que estudos serdo
realizados nos canais digitais para aprimorar a experiéncia do cliente. O Conselheiro Ruy Bottesi reforga que as
questdes levantadas na reunido ndo sdo pessoais, mas sim melhorias relevantes para a Enel SP.

Dando sequéncia a pauta — Apresentacdao do Fechamento dos Indicadores de Fevereiro de 2025. A Sra. Carla
apresenta os indicadores referentes a fevereiro de 2025 dos canais de atendimento, abordando a volumetria de
atendimentos, reclamagdes e o ranking das areas comercial e técnica, comparando os estados do Rio de Janeiro e
Ceara. Ela também expde as reclamagdes totais da Enel Sdo Paulo, as reclamagdes comerciais nos niveis 1°, 2° e
3°, o indicador QRT da ANEEL, o histérico da distribuidora no ranking QRT, o evolutivo de reclamagdes no Procon
e no Consumidor.Gov, além dos indicadores ANEEL DER e FER.

0 Conselheiro Ruy Bottesi sugere que algumas dessas informagdes sejam incluidas no Boletim Informativo. A Sra.
Carla menciona que pretende incluir, na préxima pauta, um levantamento dos trabalhos realizados junto as
associagoes e ao SECOVI, além de um estudo sobre a classe comercial.

Dando sequéncia ao préximo ponto da pauta — Atualizacdes sobre Consultas Publicas 008/2024 (fase 2), 008/2025
e 007/2025. A Sra. Daniela informa aos conselheiros que encaminhou por e-mail os documentos pertinentes para
andlise e possiveis sugestdes de corre¢do. Em seguida, ela apresenta os dados referentes as consultas publicas
006/2025, 007/2025 e 008/2025. Sobre a consulta 007/2025, ela solicita que o Presidente informe se sera feita
uma contribuicdo. O Presidente pede ao Vice-Presidente, Sr. Gilmar Ogawa, que averigue essa possibilidade.

Dando sequéncia a pauta — Capacita¢do sobre o Submédulo 8 do PRODIST — Segdo 8.3: Qualidade no Tratamento
de Reclamacdes. A Sra. Vanessa Michelle cumprimenta a todos e inicia a capacitacdao dos conselheiros com os
seguintes temas: indicadores de reclamagdo, metodologia para estabelecimento do FER, fixagao dos limites
minimo e maximo do indicador FER por grupo, fixagdao dos indicadores FER por distribuidora, metodologia para
estabelecimento do limite do indicador FER e utilizacdo do Power Bl para andlise de dados abertos da ANEEL.

Ao final da capacitacdo, foram esclarecidas duvidas dos conselheiros e demonstrado, na pratica, o portal da ANEEL
na pagina de canal de atendimento SAC. A Sra. Vanessa agradece a todos pela oportunidade. O Conselheiro Sr.
Gilmar Ogawa comenta que o préximo tema a ser abordado sera o Submaédulo 9, referente ao ressarcimento de
danos elétricos.

Dando sequéncia a pauta, as sugestdes de temas para a proxima reunido incluem: o Médulo 9 da capacitagdo, as
melhorias referentes aos pontos discutidos sobre o canal de atendimento, um breve relato sobre o encontro da
regido Norte em Boa Vista, uma posicdo da Enel a respeito do evento de Sdo Lourenco da Serra e seus
desdobramentos, além de um resumo da Sra. Carla sobre a inauguracgdo da loja Carapicuiba e a performance da
loja apds a inauguragao, estudo da Classe Comercial e Associagdes (SECOVI).

Na sequéncia da pauta — Outros Assuntos. O Conselheiro Ruy Bottesi sugere que a Enel dé mais atengdo a FIESP e
ao CIESP de Cotia.

A Sra. Micheli apresenta informagdes sobre o evento SENDI 2025, esclarecendo aos conselheiros a programagao e
solicitando que informem quais deles irdo participar e a partir de qual dia. O Conselheiro Sr. Ruy Bottesi sugere
que a participacdo tenha inicio no dia 27 de maio.
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O Conselheiro Sr. Alberto Sardilli pontua sobre o relatério de prestagdo de contas, sugerindo que seja elaborada
uma planilha intuitiva e simplificada e que os documentos sejam entregues digitalmente, visando facilitar o
processo e reduzir o retrabalho na prestagao de contas.

A respeito da pauta — Atualizacdo Plano Verdo. O Presidente, Sr. Jorge, esclarece aos conselheiros que o
representante responsavel pelo tema teve um problema e, portanto, o assunto sera adiado.

Por fim, o Presidente, Sr. Jorge Badra, encerra a reunido agradecendo a todos pela presenga e entregando brindes
aos convidados.

Sdo Paulo, 12 de margo de 2025.
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J Jamal Ayyad Badra Carla Santos Bar
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Présidente do CONSELPA Secretdfia Executjva




