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Santo André, de 25 de agosto de 2021

A Tlma. Senhora

CARLA SANTOS

OUVIDORA DA ENEL DISTRIBUICAO SAO PAULO
Av. Dr. Marcos Penteado de Ulh6a Rodrigues, 939 - 5° Andar
BARUERI - SP

E-mail: carla.santos@enel.com; ouvidoria.gproc@enel.com

Assunto: Tratativas estabelecidas na reunido com representantes da Enel — propostas para
solugdo dos problemas decorrentes da pandemia

Senhora Ouvidora,

Considerando que o Consorcio Intermunicipal Grande ABC representa uma populacio
de 2,7 milhdes de habitantes e o 4°PIB do pais;

Considerando nosso Oficio n®764/2021, de 16 dejulhode 2021;
Considerando o Oficio-resposta Enel n® EM/DC/GOU/030/2021, de 29 de julho de 2021;

Considerando a reunido presencial realizada na sede do Consoércio Intermunicipal Grande
ABC, em 20 de agostode 2021;

Considerando os problemas sociais que a empresa Enel vem gerando € o nimero
crescentes de reclamacoes;

Considerando o crescimento do nimero de processos contra a Enel nos Juizados
Especiais;

Considerando que véarias Cadmaras Municipais das cidades do Grande ABC estio
instaurando Comissdes Parlamentares de Inquérito para investigarem as reclamacgdes referentes a
Eneinaregiao;

O Consorcio Intermunicipal Grande ABC e a Fundag&o Procon SP propdem para ajuste
de conduta daempresa frente aos consumidores:

Consorcio Intermunicipal Grande ABC
Av. Ramiro Colleoni, n2 05, Centro — Santo André, SP
Tel.: 11 4435-3555 | contato@consorcioabc.sp.gov.br
www.consorcioabc.sp.gov.br

Autenticar documento em http://camarasempapel.cmsandre.sp.gov.br/autenticidade
com o identificador 360035003300360039003A00540052004100, Documento assinado digitalmente
conforme MP n° 2.200-2/2001, que institui a Infra-estrutura de Chaves Publicas Brasileira - ICP - Brasil.




Consorcio

Intermunicipal

Grande ABC.

OFiCIO N° 823/2021- fls. 2 de 4

1) Suspensdo de puni¢des diante de reclamagdes e contestagdes:

e Suspender qualquer tipo de penalidade ao consumidor que reclame nos canais de
atendimento da empresa e/ou nas unidades do Procon;

e Suspender os cortes de fornecimento de energia elétrica, de protestos, de negativagdes e
de penalidades enquanto ndo houver qualquer tipo de reclamag@o da conta, inclusive nas
demais esferas do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (Procon, Juizados
Especiais Civeis);

e Suspender qualquer agdo de cobranga, corte, negativagdo e protesto diante de reclamac@o
no SAC ou 6rgdo externo de protegdo e defesa do consumidor até finalizagdo da analise
e resposta do caso enviada aos consumidores e a0 Procon;

e Quando houver reclamagdo nos canais da empresa, conceder prazo ao consumidor para
manifestar a discordancia apos a resposta a reclamagéo evitando a¢des de cobranca e
outras puni¢des (como corte, negativagio e protesto, respeitando assim o direito de
contestagdo previsto na Regulagdo, ndo menor que 15 dias);

e Proceder a reandlise, a pedido do consumidor, que discorde da posi¢do da empresa,
abstendo-se de aplicar medidas e sang@o durante a reanalise e resposta final;

e Manter as medidas de suspensdo acima até que sejam concluidos os procedimentos
administrativos em Procons (resposta CIP e resposta final a reclamagédo — processo
administrativo);

e Efetuarreligagdo de imoveis cortados ao receber carta CIP ou Notificagdo Procon até a
finalizacdo da andlise e resposta;

e Excluir das medidas da empresa o protesto de débitos de energiaem cartorio, por tempo
indeterminado, vez que essa ¢ medida extremamente gravosa, gera dnus adicional ao
consumidor e que, portanto, ndo se justifica, de modo algum, em momento de grave crise
social e econdmica e no contexto de problemas de cobranga e emissdo de conta
observados desde junho de 2020, que ainda geram impactos sobre as cobrangas;

e Efetuar andlises de casos registrados no Procon com envio de manifestagdo
fundamentada, procurando elevar as solugdes atuais, evitando a judicializagéo;

e Efetuar andlise efetiva das contas reclamadas;
e Sem prejuizo das corregdes informadas em reunido de 20/08/2021, em relacdo a

regularizacdo da emissd@o de contas e medigdo, e visando evitar maiores prejuizos aos
consumidores e transtornos a empresano momento atual de dificuldades, sugere-se:
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- Naéo realizar corte para consumidores que, no momento da suspensdo, informarem e ou
apresentarem comprovante digital ou impresso de pagamento, parcelamento, protocolo
de reclamagdo no Procon ou canais da empresa, indicando que o corte ndo foi efetuado e
seus motivos na ordem de servigo, disponibilizada ao consumidor;

- Suspender protesto de débitos de energia em cartoério, por tempo indeterminado,
considerando a situacdo atual sanitaria e econdmica dos consumidores, vez que essa
medida é extremamente gravosa e gera nus adicional e que, portanto, deve ser evitada
diante da grave crise social.

2) Parcelamentos
e Suspensdo de parcelamento automatico até que seja feita a anélise da conta;

e Parcelamento da contacom consentimento do consumidor e, em qualquer hipotese, serd
efetuado em parcelas iguais, diluindo por todo o periodo o valor a pagar, objeto da
medida;

e Informar ao consumidor o canal para contato que oportunize, de forma facilitada, e
previamente ao pagamento, outra negociagdo e opgdo diferenciada de pagamento, caso o
consumidor manifeste tal necessidade visando o adimplemento;

e Seo parcelamento decorrer das faturascomdiferencasde periodosanteriores, decorrentes
de problema de medigao, o parcelamento sera feito pelo dobro de meses em que houve
problemas de leitura, diluindo o valora pagar em parcelas iguais, sem juros e atualizacgo,
e, se necessario, com prazo para iniciar adicional para o pagamento, considerando que o
consumidor nao deu causa a situacao;

e A empresadeveesclarecer sempre o valortotal, consumoa ser pago, motivo da cobranga,
data que serd efetuado o langamento, nimero de parcelas, valor de cada uma, atendendo
disposicdes do CDC, artigo 6 e 54 A a G, sem atualizagdo dos valores a pagar, se houve
problema prévio namedicdo e emissdo de contas;

e Os parcelamentos serdo realizados sem assinatura de termo de confissdo de divida,
quandodecorrer de problemasde emissdo de contas e/oumedigdo de consumo, ouquando
o consumidor manifestar que discorda da cobranga e quer contestar o valor;

e Definir uma politica clara de parcelamento de débitos que considera a situagao atual de
endividamento e disposi¢des do artigo 54 do CDC;

3) Canais de atendimento

e Melhorar os canais de atendimento da Enel e divulgar para a populagdo dos canais
existentes;
e Preveniraadogdo de medidas mais gravosas.
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Solicitamos-lhes apresentar resposta quanto ao pleiteado em até 10 (dez) dias, a contar da

data de recebimento deste oficio.

Conforme acordado na reunido do dia 20 de agosto de 2021, foram designados para as

tratativas com a Ouvidoria da Enel os seguintes profissionais:

- Pela Fundag&o Procon SP:

Fatima Regina Arlete Lemos — flemos@sp.gov.br;

- Pelo Procon Consércio ABC:

Victor Paulo Ramuno - vitor.ramuno.procon@consorcioabc.sp.gov.br;
- Pelo Consorcio Intermunicipal Grande ABC:

Juliana Cavasini da Silva — juliana.silva@consorcioabc.sp.gov.br.

Respeitosamente,
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VICTWULO RAMUNO
Coordenader Procon Consér?io .
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JOSE CARLOS OROSCO ROMAN
T ~ Diretor de Programas e Projetos
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JOAOQ SILVESTRE BORRO

/ Diretor Relagdes Institucionais
Consércio Intermunicipal Grande ABC /" da Fundag&o Procon SP
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