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Solicitagao de Ouvidoria n° 3053095752223 - Camara Municipal de Cajamar
<naoresponda@aneel.gov.br>De:

Para:
<cmdc@terra.com.br>

Seg 29/08/22 12:05

Anexos: EMAIL CAJAMAR.pdf (171 KB): Resposta Procon Caiamar (1 ).pdf (197 KB):

Este E-Mail transcreve o conteudo da Comunicagao de Ouvidoria n° 185169/2022-SMA 
Brasilia, 29 de agosto de 2022

Data:

Assunto: Solicitagao de Ouvidoria n° 3053095752223 - Camara Municipal de Cajamar

Senhor Vereador,

Reportamo-nos ao Oficio n° 128/2022- GP , por meio do qual a Camara Municipal de Cajamar solicita posicionamento da 
concessionaria ENEL-SP no que diz respeito ao faturamento por media no municipio.

De forma a obter subsidies para a analise da questao, a Superintendencia de Mediagao Administrativa, Ouvidoria Setorial e 
Participagao Publica - SMA/ANEEL - questionou a distribuidora ENEL SP sobre a situagao por meio da Solicitagao de Ouvidoria 
n° 305.309.57522-23.

Em resposta ao nosso questionamento, a distribuidora reafirmou seu compromisso de realizar leitura mensalmente, em 
intervales de aproximadamente 30 (trinta) dias, observados o minimo de 27 (vinte e sete) e o maximo de 33 (trinta e tres) dias, 
exceto quando ocorre o primeiro faturamento da unidade consumidora, ou quando ha necessidade de reprogramagao do 
calendario ou rota de leituras, nestes casos, as leituras podem ser realizadas, excepcionalmente, em intervales de no minimo 
15 (quinze) e no maximo 47 (quarenta e sete) dias, conforme Resolugao Normativa 1000/2021.

A distribuidora informou que somente nos casos de o consumidor nao permitir o acesso ao Centro de Medigao para a realizagao 
da leitura, conforme calendario previamente informado, e nos casos em que a distribuidora nao tern acesso, o faturamento e 
realizado pela media aritmetica dos ultimos 12 meses de consume e que esse procedimento pode ocorrer no maximo por ate 3 
meses consecutivos, e e comunicado (o faturamento pela media) na propria fatura de energia que o cliente recebe.Porem 
quando do impedimento de acesso, a Enel SP disponibiliza ao cliente a possibilidade de efetuar a autoleitura (pode 
disponibilizar a foto do medidor em nosso aplicativo), devendo ser respeitadas as datas previamente informadas, conforme o 
calendario de leitura.
Eventuais ajustes de faturamento (a maior ou a menor) sao realizadas ate o segundo faturamento subsequente a regularizagao 
da leitura, descontadas as grandezas faturadas ou o consumo equivalente ao custo de disponibilidade do sistema, quando for o 
caso, aplicando-se a tarifa vigente.

Entendemos em nossa analise que situagoes de forma generica, como a descrita no Oficio, em que nao se especifica as 
unidades consumidoras afetadas e sim dos consumidores do municipio, o tratamento tambem se torna abrangente. Por isso, 
avaliagoes aprofundadas sobre faturamento por media, tais como consumes atipicos, cobranga do custo de disponibilidade ou, 
ainda, periodos que denotem nao linearidade do consum, faz-se necessario informar o n° de instalagao das unidades 
consumidoras reclamantes, visto que as analises sao individualizadas, dadas as particularidades das manifestagdes e dos 
respectivos consumos/faturamentos.

Ao questionarmos sobre o posicionamento da ENEL SP em responder as demandas do poder publico e Procon, a distribuidora 
nos enviou copia do Oficio enviado, no dia 14/03/2022, ao Procon em que esclareceu a conduta que a distribuidora tern adotado 
sobre o faturamento das unidades consumidoras do municipio. Em complemento, pedimos que enviassem a esta Casa 
esclarecimentos adicionais sobre o assunto, e fomos prontamente atendidos, conforme e-mail enviado ao Senhor Vereador 
(anexo).

Ressaltamos o importante papel das Camaras Municipais e Prefeituras na fiscalizagao da prestagao dos servigos essenciais a 
populagao, tal como o fornecimento de energia eletrica. Agradecemos o seu contato e nos colocamos a disposigao para novos 
esclarecimentos que se fagam necessaries. Caso precise retornar com essa demanda, nos informar o numero de registro desta 
Solicitagao de Ouvidoria: 305.309.57522-23.

Atenciosamente,

OUVIDORIA / ANEEL
Superintendencia de Mediagao Administrativa, Ouvidoria Setorial e Participagao Publica

CAMARA MUNICIPAL DE CAJAMAP

Clique aqui para avaliar o tratamento da sua reclamagao. PROTOCOLO
2254/2022
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Orientagoes sobre a Ouvidoria Setorial da Aneel podem ser obtidas no enderego: http://www.aneel.gov.br/orientacoes-ouvidoria- 
setorial

ATENQAO: Este enderego de e-mail e utilizado somente para o encaminhamento de respostas de solicitagoes de Ouvidoria, 
nao estando disponlvel para recebimento de mensagens. Caso V.Sa. deseje entrar em contato com a ANEEL, utilize a internet 
no enderego www.aneel.gov.br/como-registrar-a-sua-reclamacao.

http://www.aneel.gov.br/orientacoes-ouvidoria-setorial
http://www.aneel.gov.br/orientacoes-ouvidoria-setorial
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INTERNAL

Em contato por mensagem com o Vereador Fabiano Galvao, reenviamos o email abaixo

Prezado Vereador,

Esclarecemos que recebemos a reclama^ao via Aneel protocolo numero 3053095752223 de 
11/08/22 e a pedido da Agenda segue esclarecimentos abaixo:

A Enel Distribuigao Sao Paulo, disponibiliza urn canal de atendimento/demanda espedfico para 
Clientes de Poder Publico atraves do e-mail: clientes.governo.sp(5)br.enel.com se coloca a disposi^ao 

esclarecimentos adicionais que se fizerem necessaries, por meio da Executiva depara os
Relacionamento, Sra. Erika Monteiro Cunha no telefone (11) 956077160 e e-mail
erika.monteiro(5)enel.com

Para atendimentos Emergenciais, como falta de energia, cabo partido arvores caida sobre a rede ou 
risco de queda, entrar em contato no canal exclusive para clientes publicos 08007271196 / 
08007272196

Sempre com o objetivo de levar aos nossos clientes maior comodidade e facilidade, destacamos que 
nossos clientes contam tambem com os demais canais abaixo relacionados, que 
estao devidamente habilitados para o atendimento a todas as demandas que sao tratadas 
presencialmente:

> Agenda Virtual: httos://www.enel.com.br/pt-saopaulo/atendimento.html
> APP FNEL Mobile: http://bit.lv/2VmOsli (Android) / https://apple.co/2VpYh8q (IQS)
> WhatsApp ELENA: (21) 99601-9608 (Atendimento para services diversos realizado atraves de 

Agente virtual)
> WhatsApp Lojas Enel SP: (11) 94053-9491 (Canal exclusive para services realizados nas lojas 

fisicas da Enel)
> Central de Atendimento Comercial: 0800 72 72 120
> Central de Atendimento de Emergencia 0800 72 72 196 (Atendimento 24 boras exclusive 

para informagoes sobre falta de energia)

Importante: O e-mail poderpublicosp(5)enel.com mudou para: clientes.gpverno.spjabr.enel.com

Atenciosamente.

Erika Monteiro Cunha
Executiva de Relacionamento 
Clientes de Governo Sao Paulo 
Customer Operations Brazil

C^CI
Enel Distribuigao Sao Paulo
Av. das Nagoes Unidas 14401, torre B1 Aroeira, 23° andar, Parque da Cidade 
Chacara Santo Antonio - Sao Paulo - CEP: 04794-000 
Cel.: 55 11 956077160 
erika.monteiro@enel.com

http://www.enel.com.br/pt-saopaulo/atendimento.htm
http://bit.lv/2VmOsli
https://apple.co/2VpYh8q
mailto:erika.monteiro@enel.com
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14/03/2022

PROCON CAJAMAR
Sr. Carlos Alexandre Guio
Depto de Controle Institucional e Protegao ao Consumidor 
Secretaria Municipal de Justiga

Ref.: Resposta ao Oficio Procon CIP/PR/SM3 n° 084/2022.

Prezado Secretario,

A ELETROPAULO METROPOLITAN A ELETRICIDADE DE SAO PAULO S.A. 

doravante "Enel Distribuigao Sao Paulo" ou "Enel", empresa concessionaria de servigos 

publicos de energia eletrica, CNPJ/MF sob o n°. 61.695.227/0001-93, com sede na Av. das 

Nagoes Unidas, 14401, Conjuntos 1 ao 4, Torre B1 Aroeira, 17° ao 23° Andar - CEP: 04794- 

000 - Vila Gertrudes - Sao Paulo - SP, vem, a presenga de V.Sa., em razao da solicitagao 

realizada atraves de vosso Oficio n° 084/2022, datado de 25 de fevereiro de 2022, prestar 

os esclarecimentos que seguem.

Preliminarmente cumpre esclarecer que a Enel Distribuigao Sao Paulo presta urn 

servigo publico essencial de distribuigao de energia eletrica em 24 (vinte e quatro) municipios 

da Regiao Metropolitana de Sao Paulo, atendendo quase 8 milhoes de clientes em toda sua 

area de concessao, e nao mede esforgos para que o referido servigo seja fornecido de maneira 

continua, dinamica e principalmente, segura.

Com relagao ao questionamento apresentado acerca do nosso atendimento presencial, 

destacamos que realizamos diariamente e em tempo real, o acompanhamento dos nossos 

indicadores, como tempo de espera, tempo de atendimento e nivel de servigo, sendo estes 

dados utilizados como subsidies para a correta tomada de decisoes com o objetivo de sempre 

proporcionar a melhor experiencia de atendimento aos nossos clientes.

Em oportunidades em que observamos aumento no fluxo de atendimento ou em casos 

de absenteismo, contamos com uma logistica de remanejamento de colaboradores entre 

nossos postos de atendimento, porem, em algumas situagoes ate que a agao seja realizada, 

registramos, principalmente nos horarios de pico, uma elevagao no tempo de triagem e de 

espera de atendimento, o que lamentamos profundamente, especialmente devido ao 

transtorno causado aos nossos clientes.

Enel Distribuigao Sao Paulo-Av. Das Nasoes Unidas, 14401, Conjuntos 1 ao 4, Torre B1 Aroeira, 17° ao 23° Andar 
CEP: 04794-000 - Vila Gertrudes - Sao Paulo - SP - Brasil - https://www.enel.com.br/pt-saopaulo

https://www.enel.com.br/pt-saopaulo


enel
Sempre com o objetivo de levar aos nossos clientes maior comodidade e facilidade, 

destacamos que nossos clientes contam tambem com os demais canais abaixo relacionados, que 

estao devidamente habilitados para o atendimento a todas as demandas que sao tratadas 

presencialmente:

• Agenda Virtual: https://www.enel.com.br/pt-saopaulo/atendimento.html

• APR ENEL Mobile: http://bit.lv/2VmOsIi (Android) / https://apple.co/2VpYh8q (IOS)

• WhatsApp ELENA: (21) 99601-9608 (Atendimento para servigos diversos realizado 

atraves de Agente virtual)
• WhatsApp Lojas Enel SP: (11) 94053-9491 (Canal exclusive para servigos realizados 

nas lojas fisicas da Enel)

• Central de Atendimento Comercial: 0800 72 72 120
• Central de Atendimento de Emergencia 0800 72 72 196 (Atendimento 24 horas 

exclusive para informagoes sobre falta de energia)

Considerando os questionamentos relacionados ao faturamento, destacamos que na 

condigao de concessionaria de distribuigao de energia, regulada pela Uniao Federal e sob 

fiscalizagao da ANEEL (Agenda Nacional de Energia Eletrica), a quern compete, em carater 

delegado e privative, regular e expedir as determinagoes correspondentes, os 

esclarecimentos a seguir estao em conformidade com a legislagao vigente.

Inicialmente esclarecemos que a leitura e realizada mensalmente, pela distribuidora, 

em intervales de aproximadamente 30 (trinta) dias, observados o mmimo de 27 (vinte e sete) 

e o maximo de 33 (trinta e tres) dias, exceto quando ocorre o primeiro faturamento da 

unidade consumidora, ou quando ha necessidade de reprogramagao do calendario ou rota de 

leituras, nestes casos, as leituras podem ser realizadas, excepcionalmente, em intervales de 

no minimo 15 (quinze) e no maximo 47 (quarenta e sete) dias.

Cabe destacar que o consumidor deve permitir o acesso ao Centro de Medigao para a 

realizagao da leitura, conforme calendario previamente informado, e nos casos em que a 

distribuidora nao tern acesso, o faturamento deve ser realizado pela media dos ultimos 12

esse procedimento pode ocorrer no maximo por ate 3 meses 

consecutivos, e e comunicado (o faturamento pela media) na propria fatura de energia que o 

cliente recede.

meses de consumo

O cliente tern a ainda a possibilidade de efetuar a autoleitura (pode disponibilizar a 

foto do medidor em nosso aplicativo), devendo ser respeitadas as datas previamente 

informadas, conforme o calendario de leitura.

Enel Distribuigao Sao Paulo-Av. Das Nagdos Unidas, 14401, Conjuntos 1 ao 4. Torre B1 Aroelra, 17° ao 23° Andar 
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Eventuais ajustes de faturamento (a maior ou a manor) devem ser realizados ate o 

segundo faturamento subsequente a regularizagao da leitura, descontadas as grandezas 

faturadas ou o consumo equivalente ao custo de disponibilidade do sistema, quando for o 

caso, aplicando-se a tarifa vigente.

consentimento previo do consumidor,Com relagao ao parcelamento em fatura sem o
em que e identificado urn acumulo de consumo devido a ausencia deeste ocorre nos casos 

faturamento nos 

acumulo de consumo ser
do penodo apurado ou, por solicitagao do consumidor, em 

incluindo as parcelas nas faturas de energia eletrica subsequentes.

meses anteriores e/ou faturamento a menor, devendo nestes casos, o 
parcelado pela distribuidora, em numero de parcelas iguai ao dome

numero menor de parcelas,

Enel Distribuigao Sao Paulo espera ter respondidoSem mais para o memento, a
satisfatoriamente o referido pedido de esclarecimentos e reafirma seu compromisso com a

clientes, assim como a parceria com este Orgao,qualidade do servigo prestado aos seus 

coiocando-nos a disposigao para eventuais novos esclarecimentos.

Atenciosamente,

r*.c ■t
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«.. n ' '1

Ouvidoria
Enel Distribuigao SP
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