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% L SGO (relatorios)

> Quantidade de reclamac6es e Pedidos de Informacbes no SGO

Figura 1 - Reclamacgdes x Pedidos de Informacdes
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Figura 2 - Reclamacbes x Pedidos de Informagdes
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As Figuras 1 e 2mostram a evolu¢gdo mensal do nimero total de Reclamagdes x
Pedidos de Informagdes cadastradas na Ouvidoria da Enel Distribuicdo Goiés. Verificamos que
no més de fevereiro de 2018 se manteve a tendéncia ascendente do numero de Pedidos de
Informac0es registradas na Ouvidoria da Distribuidora com evolugéo de 185% em relacdo ao
més de janeiro. No més de dezembro de 2017 os pedidos de informagdes representavam 5,55%
numero total de registros junto a Ouvidoria da Distribuidora, no més de fevereiro de 2018 foi para
37,02% do numero total de registros.

Diante destes dados se faz necessario verificar os motivos dessa tendéncia

ascendente.

*Fontes dos Dados - Relatério/SMA - Acompanhamento de indicadores (Anexo | — Reclamacgées)

> Quantidade de Reclamacdes por tipologia

Tabela 1 — Evolugé8o das Tipologias mais Reclamadas no periodo de 4 meses*

Tipologia Nov/2017 Dez/2017 Jan/2018 fev/2018
Falta de Energia 324 295 222 107
Variacdo de Consumo/Consumo Elevado/Erro 195 260 191 122

Leitura

Faturamento por Média 11 12 19 23
Apresentacédo e Entrega da Fatura 6 8 21 24
Alteracdo da Data de Vencimento da Fatura 1 5 10
Faturamento Microgeracao 2 2 11

* Fontes dos Dados - Relatério/SMA - Evolucédo das Reclamacdes do SGO por Tipologia

A Tabela 1, mostraa evolugdo mensal do nimero de Reclamagdes por tipologia.
Verificamos que as tipologias: Faturamento por Média e Apresentacdo e Entrega da Fatura se
mantemcomtendéncia ascendente do nUmero de registros. A tipologia “Variacdo de
Consumo/Consumo Elevado / Erro de Leitura”, apesar de manter a reversdo na tendéncia
ascendente do numero de Reclamagdes iniciado no més de dezembro de 2017, no més de
fevereiro foi a tipologia com o maior nimero de reclamag@es por parte dos consumidores.

Referente as tipologias: “Apresentacdo e Entrega de Fatura e Alteracdo da Data de
Vencimento da Fatura”, as solicitacdes de ouvidoria foram encerradas no SGO pelo Caminho do

Entendimento. N&o houve tratamento destas tipologias pela ANEEL.
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> Analise de Procedéncia
Figura 2 - Procedéncia
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A figura2, traz o percentual de procedéncia das Reclamacdes tratadas pela ANEEL
no més de fevereiro.Diante destes dados, verificamos que o indice de procedéncia se mantem

elevado para a Distribuidora desde do més de novembro de 2017.

2. Amostras SGO

> Procedimentos incorretos das distribuidoras
Todas as 40 (quarenta) amostras enviadas tratam-se Enel Distribuicdo Goias

DA DISTRIBUIDORA

01)

- Assunto: Procedimento incorreto da distribuidora

- NUmero da Solicitacdo: 120.131.50718-57

- Descricdo resumida do problema: A distribuidora ndo encaminhou resposta para o
consumidor em 1° e 2° nivel, descumprindo os Artigos n° 197 e 0 8 1 do Art. 201 da
Resolugdo Normativa n® 414/2010 — ANEEL.
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02)

- Assunto: Procedimento incorreto da distribuidora

- NUmero da Solicitacdo: 120.133.31418-02

- Descrigéo resumida do problema: Conforme relatado pela distribuidora, o consumidor
possui 02 (dois) protocolos de 1 ° nivel, sendo registrados como INFORMAGCAO
(Protocolos: 85169907 e 85163235). O que nos chama atencdo é que o problema
informado pelo consumidor se trata de “Qualidade do Fornecimento”, logo entendemos
que ndo teria motivo do consumidor procurar 02 (duas) vezes a distribuidora e 01 (uma)
vez a ANEEL para ser informado sobre algo, o qual a distribuidora ja poderia ter
realizado abertura de solicitacio (RECLAMACAO) desde o primeiro contato.

03)

- Assunto: Procedimento incorreto da distribuidora

- Nimero da SO: 120.134.27718-05

- Descricdo resumida do problema: Erro na memdria de célculo. Apos a troca do
medidor no dia 30/10/2017 como informado pela distribuidora nos questionamentos, o
faturamento da referéncia 11/2017 (1° faturamento apds a troca do medidor) foi
informada “Leitura 105 KWH / Insumo de 173,25 kWH", conforme histdrico de consumo.
A Tellus realizou novo questionamento solicitando copia da correspondéncia enviada ao
consumidor com as informacdes das leituras do medidor retirado e do instalado, o qual a
distribuidora respondeu que “néo foi encontrado”.

Obs.: Somente apos o contato junto a ANEEL que foi realizada a corre¢do da memoria
de célculo da unidade consumidora, sendo realizado lancamento de crédito da
referéncia 11/2017 de 143,25 KWH ao consumidor.

04)

- Assunto: Procedimento incorreto da distribuidora

- Nimero da SO: 120.131.50718-57

- Descricdo resumida do problema: Erro na memoria de célculo. A distribuidora
informou que o més 09/2016 foi utilizado como base para aplicacao do inciso Ill do art.
115. Notamos que os valores da leitura e do insumo no més 09/2016 foram: 187 KWH e
268,3 KWH respectivamente, logo constatamos que os valores da leitura e do insumo no
més 09/2016 deveriam ser os mesmos, tendo em vista que o referido més foi o primeiro
a registrar a leitura correta. Mediante a configuragdo do erro encaminhamos e-mail para
o Sr. Jorge A. L. Valente (SMA), o qual nos respondeu que foi aberta a solicitagdo n°
302.764.89118-43 para que fosse realizada tal correcéo.
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05)

- Assunto: Procedimento incorreto da distribuidora

- Nimero da SO: 120.134.70318-00
- Descricao resumida do problema: A distribuidora informa que n&o houve atuacdo da
ouvidoria por conta de a demanda ser maiores que 0s operadores.

6)

- Assunto: Procedimento incorreto da distribuidora

- NUmero da Solicitagao: 302.689.13018-52

- Descrigdo resumida do problema: O consumidor havia solicitado mudanca de padrao
junto a distribuidora, porém o servigo s6 foi executado apds o registro da solicitacdo
junto a ANEEL.

07)

- Assunto: Procedimento incorreto da distribuidora

- NUmero da Solicitacdo: 302.704.60918-05

- Descricao resumida do problema: A distribuidora informou que ocorreu Deficiéncia na
Medicao (medidor travado), o qual foi substituido em 22/11/2017 para emisséo de laudo
técnico. A Tellus realizou novo questionamento solicitando copia da correspondéncia
enviada ao consumidor com as informacdes das leituras do medidor retirado e do
instalado, o qual a distribuidora respondeu que néo tinha a documentacdo. Assim foi
realizada compensacdo de crédito para o consumidor, cobrando apenas o custo de
disponibilidade. Além do procedimento incorreto o qual foi corrigido, notamos que o
célculo do primeiro faturamento ap6s a substituico do medidor foi realizado por
“projecédo de consumo”, conforme abaixo:

-> TOl aplicado em 22/11/2017

-> Leitura 73, coletada em 03/11/2017 (faturamento de novembro/2017)

-> Diferenca entre dias: 12 dias

-> (73 + 12) X 31 = 188,58 (parametro utilizado pela Celg para recuperar o consumo -
art. 115 da ReN. 414/2010)

Logo o primeiro faturamento foi realizado em desacordo com o Art. 115 da Res.
414/2010 — ANEEL, devendo a distribuidora efetuar a cobranca apenas da leitura
registrada (Data da troca do medidor até a data da leitura seguinte). Obs.: Neste caso
especifico fica configurado que a distribuidora esta realizando a compensacdo em
duplicidade, pois ela efetua a projecéo de consumo no primeiro faturamento apés a troca
do medidor e posteriormente aplica a compensacao do periodo que houve defeito no
medidor, langando na fatura do consumidor de forma parcelada, em nimero de parcelas
igual ao dobro do periodo apurado, em conformidade com o § 1° do Artigo 113 da
Resolugdo Normativa n® 414/2010 — ANEEL.
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08)

- Assunto: Procedimento incorreto da distribuidora

- Numero da Solicitagdo: 302.717.57618-90

- Descrigao resumida do problema: A distribuidora informou que ocorreu substituicao
do medidor no més 11/2017 devido o equipamento estar queimado. A Tellus realizou
novo questionamento solicitando copia da correspondéncia enviada ao consumidor com
as informacdes das leituras do medidor retirado e do instalado, o qual a distribuidora
respondeu que ndo foi encontrada a documentacdo. Assim foi realizada compensacao
de crédito para o consumidor, cobrando apenas o custo de disponibilidade.

09)

- Assunto: Procedimento incorreto da distribuidora

- Nimero das Solicitagdes: 3026848801865; 1201347101867
- Descricao resumida do problema: A distribuidora cancelou as cobrangas de “Multa por Auto
Religagdo / Ligacdo a Revelia” informando que ndo possuia registros fotograficos do medidor
para comprovar a irregularidade, motivo da cobranca a ser retirada.

> Procedimentos incorretos da Tellus

01)

- Assunto: Tratamento incorreto Tellus S.A. / Preenchimento via formulario
eletronico

-Nimero da SO: 0101610001820

- Descricao resumida do problema: A U.C. do consumidor é localizada no
municipio de Anapolis — GO, o qual € de responsabilidade da distribuidora CELG D. A
solicitacdo foi registrada via formulario eletronico pelo site da ANEEL, porém ficou
cadastrada sendo a distribuidora CHESP.

Obs.: Erro especifico.
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02)

- Assunto: Tratamento incorreto Tellus S.A.

- Numero da SO: 120.131.50718-57

- Descricdo resumida do problema: Erro na memoria de célculo. A
distribuidora informou que o més 09/2016 foi utilizado como base para aplicacdo do
inciso Ill do art. 115. Notamos que os valores da leitura e do insumo no més 09/2016
foram: 187 KWH e 268,3 KWH respectivamente, logo constatamos que os valores da
leitura e do insumo no més 09/2016 deveriam ser 0s mesmos, tendo em vista que o0
referido més foi o primeiro a registrar a leitura correta. Mediante a configuracéo do erro
encaminhamos e-mail para o Sr. Jorge A. L. Valente (SMA), o qual nos respondeu que
foi aberta a solicitagdo n° 302.764.89118-43 para que fosse realizada tal corre¢éo.

Obs.: Erro especifico.

03)

- Assunto: Tratamento incorreto Tellus S.A.

- NUimero da SO: 120.133.31418-02

- Descricdo resumida do problema: A Comunicacdo de Ouvidoria enviada
ao consumidor ficou pouco objetiva. No caso em questdo, a Tellus poderia ter
acrescentado a informac&o da distribuidora que foi aberto uma solicitagdo de servigo de
protocolo n° 85431065, com data prevista para execucdo do servico até o dia
04/03/2018.

Obs.: Erro especifico.

04)

- Assunto: Tratamento incorreto Tellus S.A.

- NUmero da SO: 1201335911834

- Descricdo resumida do problema: O questionamento inicial da Tellus S.A
referente a tipologia “Auto Religacdo / Ligacdo aRevelia” ja poderia conter a pergunta
que houve novo questionamento: “apresentar copia da fatura em que houve a cobranga”

para analise.
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05)

- Assunto: Tratamento incorreto Tellus S.A.

- Numero da SO: 302.717.57618-90

- Descricdo resumida do problema: A distribuidora informou que ocorreu
substituicdo do medidor no més 11/2017 devido o equipamento estar queimado. A Tellus
realizou novo questionamento solicitando copia da correspondéncia enviada ao
consumidor com as informacdes das leituras do medidor retirado e do instalado, o qual a
distribuidora respondeu que ndo foi encontrada a documentacdo. A distribuidora
informou que a fatura referéncia 11/2017 foi refaturada, sendo realizado lancamento de
credito de 148 KWH pagos a maior, conforme memoria de calculo apresentada.
Constamos que a distribuidora teria que realizar lancamento de créedito de 157 KWH,
tendo em vista que a leitura registrada no més 11/2017 foi de 187 KWH, assim a
cobranga seria relativa ao custo de disponibilidade (30 KWH).

Sugerimos no caso em questdo a necessidade de uma nova analise para

correcdo da irreqularidade confiqurada.

+» 3. Gatilhos SGO

> Descricao
Tabela 2 — Tipologias com crescimento acima do normal em fevereiro de 2018*
Tipologia 2017 2018
Agost Set Out Nov Dez Jan Fev
Apresentacéo e Entrega da Fatura 5 | 4 | 7 | 6 | 8 21 | 24
Alteracdo da Data de Vencimento 1 5 10
da Fatura
Faturamento Microgeracao 1 2 2 11
Faturamento por Média 11 2 7 11 12 19 23
Religacéo de Urgéncia 21 36 19 16 15 14 20
Religacdo Normal 22 77 155 79 63 27 41
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> Analise

= Tipologia — Apresentacéo e Entrega de Fatura

Motivo Principal (Reclamacdo) — Emissdo de faturas referente 0s meses janeiro e
fevereiro/2018 com a mesma data de vencimento sem aviso prévio da distribuidora ao
consumidor.

Principal resposta da Distribuidora a ANEEL - Tratamento: E-MAIL - Caminho do
entendimento - Resp. Consumidor - Consumidor ndo registrou reclamagdo no 1° nivel. O
Protocolo informado pelo consumidor refere a solicitacéo de informacdo.

O indice de procedéncia das reclamacdes - Finalizadas pelo Caminho do Entendimento.

= Tipologia — Alteracdo na Data de Vencimento da Fatura

Motivo Principal (Reclamagéo) — Consumidor alega que teve a data de sua fatura alterada sem
receber nenhum aviso prévio, reclamou junto a distribuidora, mas até 0 momento ndo obteve
resposta.

Principal resposta da Distribuidora a ANEEL - Tratamento: E-MAIL - Caminho do
entendimento - Resp. Consumidor - Consumidor ndo registrou reclamagdo no 1° nivel. O
Protocolo informado pelo consumidor refere a solicitagéo de informacao.

O indice de procedéncia das reclamacdes - Finalizadas pelo Caminho do Entendimento.

= Tipologia — Faturamento Microgeracao

Motivo Principal (Reclamacao) — Consumidor solicitou a devolugdo da energia injetada e néo
obteve éxito.

Principal resposta da Distribuidora a ANEEL - Tratamento: E-MAIL - Caminho do
Entendimento - Resp. Consumidor - Consumidor ndo registrou reclamagéo no 2° nivel.

Situacéo - As solicitacbes de Ouvidoria foram demandadas por solicitante Unico, 0 senhor Diego
Garcia Borges.
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= Tipologia — Faturamento por Média

Motivo Principal (Reclamagéo) — Consumidor ndo concorda, pois, sua fatura foi emitida por

média sendo que seu medidor € de livre acesso.

Principal resposta da Distribuidora a ANEEL - Tratamento: E-

MAIL - Caminho do

Entendimento - Resp. Consumidor - Consumidor n&o registrou reclamagéo no 2° nivel.

O indice de procedéncia das reclamagfes — 08 (oito) Solicitacdes de Ouvidoria, analisadas
pela SMA via SGO no més de fevereiro, 04 (quatro) tiveram alteracdo no parecer da

Distribuidora ap6s intervencao da ANELL.

% 4. Relatdrio de Servicos Comerciais

Tabela 3 — Evolugéo das Tipologias com maior variagdo Servico Comercial

N° de Reclamac¢fes no Periodo

Tipologia out/2017 | nov/2017 | dez/2017
Faturas 1.658 1.753 2.239
Prazos 7.189 3.263 2.459
Variacdo de Consumo 2.217 2.415 12.192
Erro de Leitura 299 478 596
Apresentacdo / Entrega de Fatura 1.154 922 1.527
Cobranca por Irregularidade 1.112 1.052 993

Dez/2017
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Figura 3—Porcentagem de Procedentes e Improcedentes das Tipologias do Relatério Comercial

(Dez/2017)
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Figura 4—Porcentagem de Procedentes e Improcedentes das Tipologias do Relatério Comercial

(Nov/2017)

Como ainda ndo possuimos os dados do més de janeiro de 2018, efetuamos

analise do dados referente aoRelatérios de Servigos Comerciais dos meses de, outubro e

novembro de 2017.

Uma andlise geral em todas as Figuras revela, que a Tipologia “Cobranca por

Irregularidades” , “Erro de Leitura” e “Prazo” possuem elevado indice de Procedencia no 1° nivel

da Distribuidora. Para estas tipologias se faz nescessario acompanhamento mais intenso da

Agéncia Reguladora.
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% 5. Atuacdo com a distribuidora

Cobranca por irregularidades / Deficiéncia na Medicao

A distribuidora em dezembro de 2017, informou a esta Agéncia Reguladora Estadual
que um lote de medidores foi instalado com defeitos (Dowertech) em algumas unidades
consumidoras. Apds a distribuidora identificar que houve falha na medicéo (medidor travado),
a Distribuidora esta aplicando o Artigo 115 da Res. 414/2010 para compensagdo dos meses
que ndo houve leituras registradas.

A AGR solicitou a Enel Distribuicdo Goids maiores informag@es (quantidade, regido de
instalacdo) destes medidores com defeitos, porém néo recebeu resposta.

S&o comuns nos atendimentos presenciais da Ouvidoria da AGR, consumidores que
desejam realizar uma reclamacao devido a um parcelamento gerado em sua fatura, sem ao
mesmo sequer ter conhecimento do que se trata. Os consumidores relatam que os canais de
atendimentos da distribuidora ndo sabem explicar sobre o que se trata tal cobranca,
informando apenas que 0 mesmo tem direito de parcelamento / negociacao do valor.

Diante aos fatos narrados, constatamos que a distribuidora possui contrato com uma
empresa terceirizada (PROSUL) que é responsavel de recuperacdo de receitas da
distribuidora.

Além dos fatos descritos, a distribuidora nos informou que para o consumidor ter
acesso ao processo administrativo que gerou tal cobranga, ou apresentar recurso
administrativo, s6 pode ser visualizado / apresentado nos postos de atendimentos presenciais
da terceirizada (PROSUL), que estes possuem em 10 (dez) locais do Estado de Goias,

conforme tabela abaixo:

CIDADE ENDERECO

Av. Lauricio Pedro Rasmunssem, n°122
GOIANIA e ENTORNO Q-19 L-9 Setor Morais — Goiania — GO
CEP: 74.620-030

Rua 07 de Setembro esquina com
Socrates Diniz n°712, Loja 02, Setor

ANAPOLIS
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Central — Anapolis - GO CEP: 75.020-420

Rua Joaquim Gilberto, Q-11 L-10, Parque
Viegas Chis — Luziania — GO CEP:

LUZIANIA

Av. Valeriano de Castro n°® 119, Galeria
FORMOSA Santo Estevao, Centro — Formosa — GO
CEP: 73.807-180

RUA C, Qd.Q17, MR-1, Lt. L22, Setor
Norte — Planaltina — GO CEP: 73.751-514

PLANALTINA

QD 42 Conjunto “A” Lt.02 “A", Loja 03,
AGUAS LINDAS Setor Il — Aguas Lindas de Goias — GO
CEP: 72.910-000

Rua 12 Qd.05 Lt.13 n°® 21 Sala 02, Em
PORANGATU frente ao escritdrio da CELG, Centro —
Porangatu — GO CEP: 76.550-000

Av. A Qd.D Lt.04, Bairro Santos Dumont I

MORRINHOS .
— Morrinhos — GO CEP: 75650-000
Rua Dario Alves de Paiva, n°1020, Centro
RIO VERDE
— Rio Verde — GO CEP: 75.901-010
) Av. Goias, n°827 Qd.75 Lt. 473, Casa 02,
IPORA

Centro — Ipord - GO CEP: 76.200-00

Solicitamos esclarecimentos & Ouvidoria da ENEL Distribuicdo Goiés referente
restringir acesso a informacdo e apresentacdo de recurso administrativo do consumidor nestes

casos, porém a resposta que tivemos foi que somente no més de julho de 2018 sera encerrado 0

contrato com a empresa terceirizada, quando seré revisto o atual processo de recuperacao de

receita.

Além dos fatos descritos acima referentes a estas cobrancas, constatamos nas
corregbes das amostras enviadas no més de fevereiro, que a distribuidora esté realizando a
compensacdo da perda em duplicidade, pois ela efetua a projecdo de consumo no primeiro
faturamento apos a troca do medidor, e, posteriormente aplica a compensacao do periodo que

houve defeito no medidor, lancando na fatura do consumidor de forma parcelada, em nimero de
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parcelas igual ao dobro do periodo apurado, em conformidade com o § 1° do Artigo 113 da
Resolugdo Normativa n° 414/2010 — ANEEL. Exemplo das solicitagdes: 120.131.50718-57
(aberta a SO n°® 302.764.89118-43 para corre¢éo) e 302.704.60918-05, conforme detalhado nas

corregOes enviadas para o e-mail niaad@aneel.gov.br.

Obs.: Encaminhamos e-mail para a Ouvidoria da ENEL — GO solicitando resposta de

como estd sendo executadas as compensacdes previstas nestes casos. Até 0 momento ndo

obtivemaos resposta.

Assim que obtermos resposta definitiva sobre esse topico iremos direcionar

novamente para o hiaad@aneel.gov.br.

Variacdo de Consumo

Varias unidades consumidoras distintas (diversos pontos diferentes), coincidentemente
tiveram um aumento de leitura registrada (consumo) nos meses 11 e 12/2017 bem acima da
média de consumo paga mensalmente (mais de 100% em alguns casos). N&o identificamos um
motivo que possa justificar esses aumentos aleatdrios, tendo em vista que nas amostras
enviadas, todas as leituras foram efetivamente medidas, resultado de “Aferi¢do do Medidor” com
laudo de normalidade, e, ndo houve fuga de corrente nas instalagdes internas do consumidor.
Nestes casos especificos, mantemos a sugestao proposta pela Tellus S.A. na solicitagdo nimero
302.711.27618-34, solicitando que a distribuidora reveja o faturamento que veio com
discrepancia de seu histdrico, pois o consumidor podera recorrer a instancia judicial por ndo ter
condices financeiras em custear tal despesa.

Concluséo: Enel Distribuicdo Goias nédo esta realizando refaturamento proposto pela
ANEEL.

Solicitacbes que houve faturamento bem acima do normal: 3027100431850;
3027112761834, 3027120191847; 3027133621845 e 3027175761890.
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Multa por Auto Religacdo / Ligacao a Revelia

A maioria das solicitacdes referente a cobranca de “Multa por Auto Religagdo / Ligacdo
a Revelia” que chegam no 3° nivel de reclamacéo (ANEEL), sdo canceladas, sendo realizado
langamento de crédito nas faturas subseqiientes dos consumidores, tendo em vista que a
distribuidora alega ndo conter registros fotogréaficos que configurasse tal irregularidade (Alteragdo
de leitura da data do corte / configuracdo da irregularidade). Entramos em contato com alguns
consumidores que receberam essas notificacdes que foram canceladas para saber qual foi 0
pronunciamento dos atendimentos de 1° e 2° nivel da distribuidora, o qual nos informou que a
distribuidora NAO apresentou resposta dentro dos prazos (Resoluc&o Normativa n°® 414/2010 —
ANEEL). Exemplo de solicitacdes: 3026848801865; 1201347101867.

Informacéo / Reclamacéo

Alguns consumidores que procuram o atendimento presencial da Ouvidoria da AGR
relatam dificuldades para efetuar registro de RECLAMACAO junto & distribuidora, 0 qual esta
sendo fornecido protocolo de INFORMAGAO. Neste caso especifico, orientamos a distribuidora a
ter ATENCAO de efetuar os registros, tendo em vista que algumas tipologias (Exemplo:
Cobranca por irregularidades; Multa por Auto Religacdo; Variagdo de Consumo / Consumo
elevado; etc.) fica nitido que o consumidor estd contestando o faturamento. Exemplo de
solicitacdes: 120.133.31418-02 / 302.722.36518-24

Faturamento por Média

Nota-se um crescente aumento de reclamacgoes referente a esta tipologia, tendo em
vista que na maioria dos casos a distribuidora informa que o medidor estava embagado para
realizar as leituras efetivas, motivo pelo qual a mesma esta realizando faturamento por média.

Iremos estudar e acompanhar de perto este caso especifico.

Atendimento presencial da Ouvidoria — Enel Distribui¢do Goias

E importante mencionar que atualmente para um consumidor registrar uma
RECLAMACAO na Ouvidoria da Enel Distribuicio Goias, 0 mesmo passa por uma “triagem” na
recepcéo para verificar se possui protocolo de RECLAMACAO de 1° nivel. N&o bastar a triagem

feita pela recepcéo, a distribuidora NAO permite acesso de consumidores vestidos de bermudas,
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camisetas cavadas, chinelos e boné. A distribuidora informou que esta medida foi proposta pela

equipe de seguranca da empresa.

Obs.: Existe apenas 01 (um) posto de atendimento presencial da Ouvidoria da ENEL
- GO, o qual é localizado no endereco: Edificio ELETRA, Bloco “B” — 1° andar — Rua 02 -
Portaria Principal da ENEL — GO - Jardim Goias — Goiania — GO.

v Efetuado contato com a responsavél pela Ouvidoria da Distribuidora solicitando maiores
dados, porém como informado nos relatorios no atual organograma da Distribuidora CELG o
responsavel pela Ouvidoria ndo possui cargo geréncial e o Departamento de Ouvidoria ndo
possui caracteristicas de Ouvidoria Ativa, a comunicacdo entre a Agéncia Regularora Estadula
(ouvidoria Ativa) e a Enel Distribuicdo Goial ndo tem sido satisfatoria como ja informado a SMA.
4 Desta forma se faz necessario efetuar que as reunidos realizadas entre a SMA e a Enel
Distribuicio Goias, tenha a participacdo da Agéncia Reguladora Estadual, como forma de
fortalecer a nossa participacéo junto a Distribuidora, este é nosso entendimento.

4 Verificamos que a solicitacdes de adaptacOes por parte desta Agéncia Reguladora
Estadual referente as tipologias “Multa por Auto Religacdo / Ligacdo a Revelia” , “Cobranca
por irregularidades / Deficiéncia na Medicdo”, ndo foram atendidas pela Distribuidora,

conforme demonstra as solicitagdes de ouvidoria analisadas no més de fevereiro.

Com o responsaveél pela Ouvidoria da Distribuidora foi solcitado a possibilidade de revisdo nos
modelos de respostas ou padronizagdo como forma de facilitar ao consumidor o entendimento &s

ofertas de respostas no 2° Nivel. Fato este também atendido pela Distribuidora.

Goiénia, 20 de marco do ano de 2018.

Rodrigo Camilo de Oliveira
Analista das Atividades Descentralizadas de Ouvidoria
De Acordo
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Coordenador das Atividades Descentralizadas de Ouvidoria
Contrato de Metas n° 015/2018AGR/ANEEL
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