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Santo André, 16 de julho de 2021

Ao limo. Senhor

NICOLA COTUGNO

DIRETOR PRESIDENTE DA ENEL DISTRIBUICAO SAO PAULO

A/C SR. JOSE NUNES — Diretor de Relagdes Institucionais

Av. Dr. Marcos Penteado de Ulh6a Rodrigues, 939 - 52 Andar Barueri - SP - CEP 06460-040
Telefones: (11) 2195-7167/ (11) 97281-4571/ 9 9929-0000 (Atendimento Exclusivo para
Clientes Corporativos)

E-mail: poderpublicosp@enel.com; nicola.cotugno@enel.com; jose.nunes@enel.com;
ouvidoria.gproc@enel.com: wellington bahnemann@enel.com (imprensa Enel)

Assunto: Demandas registradas nos Procons Municipais da regido do ABC — solicitagdo de
esclarecimentos

Senhor Diretor Presidente,

O Procon Consorcio ABC, vinculado ao Consorcio Intermunicipal Grande ABC,
em parceria com a Diretoria de Relagdes Institucionais da Fundagdo Procon SP, vinculada a
Secretaria Estadual da Justica e Cidadania, com a finalidade principal de desenvolverem agdes
de Protecdo e Defesa dos consumidores na Regido do Grande ABC e no Estado de Sdo Paulo,
respectivamente, e implementar politicas publicas para consecugdo desse objetivo, elaboraram
levantamento a partir do banco de dados do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor-
SINDEC, relacionado a conduta da empresa Enel Distribuicdo Sdo Paulo, no que se refere as
reclamacdes registradas pelos Procons Municipais da Regido do Grande ABC.

Segue relatério resultante do citado levantamento.
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1. Contextualizacdo:

A empresa Enel passou a prestar o servigo de energia elétrica a uma parte
expressiva da populacdo do Estado de Sdo Paulo em 04.06.2018, quando assumiu o controle da
empresa Eletropaulo Metropolitana, fornecendo energia elétrica a capital e mais 23 (vinte e
trés) cidades, conforme mapa de sua drea de cobertura (Anexo 1).

Na regido do ABC, presta servigos em todos os municipios, que juntos somam
2.690.590 habitantes, que correspondem a 15,2% da populagdo atendida pela concessionaria
no Estado de SP.

Importante que se diga que os Procons, por sua competéncia legal, atendem a
categoria de consumidores, assim classificados os destinatarios finais do servigo. Portanto, a
maioria dos casos atendidos sdo de usuarios do servigo pertencentes a classe residencial.

O servico de energia elétrica é essencial, condicionado seu fornecimento a Lei
de Concessdo de Servigos Publicos - Lei 8987/95, que dispGe sobre o regime de concessdo e
permissdo da prestacdo de servigos publicos, e regulado pela Agéncia Nacional de Energia
Elétrica - ANEEL-, submetendo-se também, no que se refere aos consumidores, ao Cédigo de
Defesa do Consumidor, artigos 42, 6 2 e 22, entre outros.

Importante assinalar ainda, que o servigo de energia elétrica é prestado aos
consumidores em regime de monopdlio exclusivo, portanto sem possibilidade ao consumidor
de escolher e ou alterar o fornecedor que o oferece.

A imposi¢cdo do prestador somada a essencialidade do servigo torna imperioso
o0 estrito cumprimento das regras legais de adequacdo e continuidade previstas nas Leis Federais
e regras subsidiarias citadas acima, entre elas:

Lei 8987/95:

“Art. 62 Toda concessdGo ou permissdo pressupbe a prestagdo de servico
adequado ao pleno atendimento dos usudrios, conforme estabelecido nesta
Lei, nas normas pertinentes e no respectivo contrato.

§ 1°Servico adequado € o que satisfaz as condigcdes de regularidade,
continuidade, eficiéncia, seguranga, atualidade, generalidade, cortesia na
sua prestagdo e modicidade das tarifas.

§ 22A atualidade compreende a modernidade das técnicas, do
equipamento e das instalagdes e a sua conservagdo, bem como a melhoria e
expansdo do servigo.”

Entretanto, o numero de reclamagdes, sobretudo nos ultimos doze meses, em
que consumidores atravessam momento de extrema fragilidade social e econémica decorrente
da pandemia da Covid 19, coloca sob duvida se o fornecimento do servico tem atendido os
requisitos legais determinados a Concessiondria de Servigos Publicos, vez que o volume
de queixas se elevou substancialmente em 2020.

Autenticar documento em http://camarasempapel.cmsandre.sp.gov.br/autentiéidade
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Vejamos alguns nimeros acerca da empresa Enel:

Atendimentos contra a Enel nos Procons Municipais

Municipio 2019 | 2020 | 2021 (até 30/06/21)
Sdo Bernardo 549 605 323
Santo André 553 | 1672 301
Rio Grande da Serra| 028 157 039

Observando trés Municipios da regido verifica-se em 2020 crescimento de quase
100% (cem por cento) no volume de reclamagdes em relagdo ao ano anterior.

No ano de 2021, ndo observamos melhora no quadro porque embora o nimero
de registros de Cartas CIPS ndo seja tdo elevado quanto no ano anterior, ha persisténcia de
problemas com caracteristicas semelhantes, que demonstram as mesmas lesdes vistas em 2020.

As manifestacOes da empresa e os relatos dos Procons Municipais junto ao
Consorcio Intermunicipal do ABC demonstram que os pedidos dos consumidores
sistematicamente deixam de ser atendidos, frustrando a composigdo e atuagdo satisfatoria e
rdpida em via administrativa, apos a emissao da Carta CIP.

A postura inflexivel do fornecedor resulta, ndo raro, na orientagdo do
consumidor que recorre do Procon a discussdo judicial, o que vem criando um ambiente
contrario as boas praticas da atualidade que buscam reduzir a judicializagdo, fortalecer
mecanismos extrajudiciais de solugdo de conflito e politicas publicas dos municipios na defesa
estatal do consumidor.

Lembramos que a Fundagdo Procon/SP se preocupou com os problemas
envolvendo o fornecedor ainda em 2020, motivo pelo qual firmou Termo de Compromisso com
a empresa Enel (vide anexo 2), com objetivo de mitigar os prejuizos dos consumidores que
reclamavam nos Procons, surpreendidos com contas de valores muito acima do habitual, apés
periodo de suspensao de leituras.

O Termo de Compromisso alcangou a regido do ABC, sendo divulgado junto aos
Procons dessa localidade para aplicagdo das regras para todos os casos individuais registrados
de margo a agosto de 2020 para viabilizar:

l.andlise das demandas e reandlise das reclamagdes respondidas que nao
estivessem em consonancia com as regras definidas no ajuste coletivo;

Il.gue a empresa evitasse respostas padronizadas que, em sua maioria, pouco
esclareciam os problemas reclamados, ou por vezes, sequer tratavam da

questdo individual apresentada;
lll.suspensdo de penalidades, como corte, protesto, negativagdo, e aplicagdo de
juros e multas indevidas sobre contas ndo pagas, que estavam sob

contestacdo. Portanto, a empresa deveria se abster da aplicagdo de sangdes
ao consumidor enquanto sua reclamagdo tramitasse nos Orgdos de Defesa
do consumidor;
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IV.parcelamentos em até 12 meses, sem multas e juros, sem prejuizo da
contestagdo dos débitos parcelados;

Destaque-se que o ajustamento firmado pela Fundagdo Procon/SP alcangando
todos os conveniados foi motivado pelo grande aumento de demandas recebidas em todas as
cidades atendidas pela empresa, incluindo a capital.

Identificamos a época que houve atitude unilateral da Enelde
suspender leituras, ou seja, deixar de verificar consumo dos medidores nas
residéncias, procedimento  desacompanhado de informacdo aos consumidores, que
atravessavam dificuldades e novas rotinas impostas pela pandemia do COVID 19.

Apesar do Termo de Compromisso firmado, com tentativa de medidas
mitigadoras e adogdo de estratégias que possam ter solucionado algumas reclamagdes, os
problemas, conforme relatos dos Procons Municipais dessa regido, permanecem em 2021 e em
patamares muito preocupantes, como ja citado, motivo pelo qual, apresentamos o
referido oficio a apreciagao.

2. Problemas reclamados e sua gravidade:

Como poderemos observar os consumidores reclamam de cobrangas muito
acima das usuais, imposi¢cdo de parcelamento, cortes e negativagdes com protesto de valores
reclamados em cartério, entre outros.

Os Orgdos Municipais de Defesa do Consumidor localizados nos municipios do
ABC identificam nas demandas registradas que os problemas sdo os mesmos, destacando:

e contas emitidas com faturamento errado por longos periodos,
devidoao faturamento pela médiaou inconsisténcias nas leituras
realizadas;

e  contas inexplicadas, com valores e consumos atipicos, acima da média
registrada para o imdvel, sem que tenha havido mudanca no padrdo de
consumo, segundo relato dos consumidores;

e faturas enviadas em um mesmo més, porvezes, COmM MesmMo
vencimento;

e falhas de informagdo e atendimento nos canais e instancias da empresa
(consumidores com vdrios protocolos de atendimento, inclusive da
Ouvidoria; consumidores que ndo conseguem esclarecimentos nem no
atendimento presencial da empresa);

e desrespeito ao exercicio do consumidor de contestagao sem aplicacao
de penalidades (corte, religacdo, avisos de cobranga, protesto);

Identificamos que consumidores recebem ameaca ou a efetivacdo do corte do
fornecimento de energia, ou ainda recebem como resposta ao seu questionamento a imposi¢ao
de faturas com indicios de incorregdo, por vezes parceladas com juros e multas, apesar de
contestadas.
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O que nos parece é que ha um quadro coletivo configurado comprometedor do
orcamento de consumidores individuais e familias, muitos em condi¢dao financeira de
hipervulnerabilidade, criando circulo vicioso contrario aos principios de dignidade humana.

3. Descricdo dos problemas identificados:
3.1- Contas emitidas com irregularidades por longo periodo:

Os consumidores reclamam de contas com valores inesperados, muito acima do
valor habitual. -

A resposta da empresa a varios dos casos recebidos nos Procons
aponta que a alta decorreu do acerto de valores ndo cobrados em meses anteriores, como ja
vimos no ano de 2020. Portanto as contas reclamadas em 2021, apresentam o consumo do més
acrescido do consumo de meses anteriores, em que faturas foram emitidas por média, por
estimativas aleatdrias, ou com inconsisténcias.

Destaque-se que a Enel ndo justifica porque adotou o procedimento de emissao
de conta por estimativa ou média, ou 0 que sdo essas inconsisténcias nas leituras, que tem
gerado como resultado uma diferenga a cobrar dos consumidores.

Os relatos e situagdes que chegam aos Procons Municipais do ABC sdo
semelhantes: consumidores, sem nenhuma informacdo prévia ou alerta da empresa, recebem
faturas que superam o valor/consumo habitual indicado em faturas anteriores, por vezes com
até 1000% (hum mil por cento) de aumento, dado o histérico de consumo da residéncia.

E os valores dessas chamadas diferencas também se apresentam incompativeis
com gastos posteriores, ou seja, ndo ha sequéncia légica nos consumos apurados para varios
imoveis, se observados consumos anteriores e posteriores aos reclamados.

Além dos consumos e diferengas trazerem duvidas, cabe destacar o
trago comum em todos os casos analisados, que é a justificativa da empresa ao procedimento
que adota, como se fosse absolutamente normal emitir contas com base em estimativa ou
média durante um periodo e cobrar diferencas.

As contas reclamadas apresentam, de fato, problemas que sdo admitidos pela
empresa, vez que ha apontamento de falhas na verificagdo do medidor e na apuragao do
consumo, em contas antecedentes a que motiva o registro no Procon, permitindo concluir, no
minimo, que decorrem dos problemas ou auséncia de leituras por parte da Enel.

Portanto, nas reclamagdes, mesmo que os consumos apontados nas contas
possam refletir o gasto dos consumidores durante um periodo, e ha muitas vezes duvidas
sobre esse aspecto, trata-se de gasto acumulado em alguns meses langados em unica
conta, por vezes, depois parcelado de forma definida exclusivamente pela empresa, sem
verificacdo dessa possibilidade pelo consumidor, o que causa desequilibrio no contrato
estabelecido entre as partes.
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O que se observa ao analisar-as demandas individuais é que os relatos dos
consumidores sdo logicos, razodveis, tem nexo, sdao pautados na boa-fé do usuario do servico,
que justamente reclama diante de falha da empresa nas leituras, que da causa a prejuizos.

As diferencas a pagar aparecem, apesar dos consumidores, ndo raro, pagarem
as contas que recebem durante seguidos meses; portanto, ndo tendo a percepgao que terao
“residuos “a quitar posteriormente.

Por outro lado, observa-se que a empresa diante da reclamagdo ndo vem
justificando o que motiva a falta de leituras mensais em tao longo periodo, somente
cita “inconsisténcias”, algo claramente insuficiente para esclarecer a questao. Vejamos alguns
exemplos:

Exemplo 1: CIP N2.35.006.001.21-0001069, de 18/02/2021

Resposta da Enel:
andlise dentificamos que houve uma inconsisténcia na coleta de leitura nos meses de
selembro/2020, outubro/2020, novembro/2020, dezembro/2020 e janeiro/2020, sendo

assim, o valor faturado em sua conta de energia neste periodo ficou abaixo do valor real
consumido, conforme anexo.

Esclarecemos que foi necesséano realizar o devido ajuste a fim de faturar o consumo nio
recebido e o acerto de faturamento ocorreu na conta de energia do més de fevereiro/2021,
onde houve leitura real (presencial}) realizada em (10.02.2021). Deste modo, foi efetuado
o parcelamento do consumo ndo faturado, em nove {08) parcelas no total. A primeira
parcela foi inclusa na fatura do més de fevereiro/2021 que ficou no valor de RS 724.18 ¢
as outras oito (08) parcelas ficaram no valor de RS 79,28 que serfio langadas nas faturas
posteriores,

Adicionaimente esclarecemos que esse procedimento esta de acordo com o que dispde o
artigo 113, paragrafo 1° da Resoluglio Normativa ANEEL n® 414, de 06/08/2010.

(integra da CIP e resposta da empresa em anexo)

Esse processo, ou seja, a falta de leitura e de apuragdo do consumo ndo é
informado ao consumidor, que sequer é cientificado, e que poderia verificar o medidor
e repassar a empresa o consumo registrado, caso desejasse, vez que ndo tem obrigagdo da
autoleitura, mas muitas vezes tem condigdo de fazé-la, e que poderia realizar o procedimento
se devidamente alertado.

A empresa em resposta a vdrias reclamagdes de consumidores aponta
reiteradamente a corregdo das contas reclamadas, atribuindo sempre o aumento da fatura a
diferenca ndo cobrada em meses anteriores, ancorando-se na Resolugdo ANEEL 414/2010
que permite emissdao de contas com base em média de consumo, desconsiderando que esse é
fator que impde obrigagdes excessivas e 6nus ao consumidor com restos inesperados a pagar.

Importante registrar que a Resolugdo ANEEL contém varias
disposigdes contrarias ao Codigo de Defesa do Consumidor, inclusive neste aspecto, ao permitir
cobranca de diferencas, por falha daempresa.Porém,0 que se observaé que
sequer a Resolugdo é rigorosamente cumprida pela empresa Enel porque ndo ha na regulacdo
autorizagdo para cobranga de diferengas superior ao periodo de trés meses, assim como nao

Autenticar documento em http://camarasempapel.cmsandre.sp.gov.br/autenticidade
com o identificador 360035003300360034003A00540052004100, Documento assinado digitalmente
conforme MP n° 2.200-2/2001, que institui a Infra-estrutura de Chaves Publicas Brasileira - ICP - Brasil.




OFICIO N2 764/2021 —fls. 7 de 26

ha autorizacdo para emissao de contas com diferengas de meses anteriores sem um justo motivo
que seja explicitado para o consumidor e que garanta transparéncia ao usuario sobre
o procedimento adotado.

Vejamos a regra ANEEL (Resolugdo 414/2010)

” Art. 113. A distribuidora quando, por motivo de
sua responsabilidade, faturar valores incorretos, faturar pela média dos
ultimos faturamentos sem que haja previsdo nesta Resolugdo ou ndGo
apresentar fatura, sem prejuizo das sang¢bes cabiveis, deve observar os
seguintes procedimentos:

| — Faturamento a menor ou auséncia de faturamento: providenciar a
cobranga do consumidor das quantias ndo recebidas, limitando-se

aos ultimos 3 (trés) ciclos de faturamento imediatamente anteriores ao

ciclo vigente;

$ 12 Na hipdtese do inciso |, a distribuidora deve parcelar o pagamento em
numero de parcelas igual ao dobro do periodo apurado ou, por solicitagdo do
consumidor, em nimero menor de parcelas, incluindo as parcelas nas faturas
de energia elétrica subsequentes. ”

As respostas da empresa aos Procons diante de inimeras contas com
essa mesma caracteristica tém o mesmo conteudo, qual seja, que as contas emitidas por média
ou com irregularidades no faturamento geraram cobranga a menor, fato observado que a ENEL
refere identificar com o retorno da verificagdo do medidor.

A diferenca apurada é apresentada em Unica fatura, ou se parcelada, sempre
por livre escolha da empresa sem negociagdo e prévia informagdo ao consumidor desses
procedimentos, pelo que fica demonstrado nas respostas as CIPs emitidas pelos Procons.

A atitude unilateral do fornecedor acontece em todas as fases, com omissao da
informacgdo prévia, clara e ostensiva acerca dos ajustes, parcelamentos, questdes de interesse
dos consumidores.

O quadro analisado com base nas manifestagbes da empresa
revela conduta padronizada e ndo falha pontual de: contas sem leitura ou com inconsisténcias
no faturamento, em periodos que variam de 03 (trés) a 12 (doze) meses; cobrangas residuais,
imposicdo de diferencas a pagar; imposi¢do da forma de cobranga e modo de pagamento com
aplicacdo de penalidades pela auséncia de quitagdo dos valores no montante e
formas determinadas.

Vejamos mais exemplos:
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Exemplo 2: CIP N2. 35.016.001.21-0000969, de 24/02/2021
Resposta da Enel:

sistema, Centiticamos que houve o faluramento INCOfelo ou auséncia de faturamento em
swm&mmwmﬁoi%%aﬂfﬁm mmawmm
cobrados & sendo assim o valor faturado em sua conta de energia neste periodo ficou
abaio ¢o valor real consumido. conforme anexo.

Esclarecemos que foi necessario realizar o devido ajuste a fim de faturar o consumo nao
recebito £ 0 acerto de faluramento ocorrey na coma dJde energia g0 més de
dezembro/ 2020, onde rsmm fmitura real (presencial; realizada em (1811220203 Deste
modo, foi efetuado o parcelamento do consumeo nde feturado, em deressets (17) parcelas
no wotal &mwawcw@mmfmam%xm%ﬂ%m&wm
valor de RS 766,02 e as oulras dezesseis (16} parcelas ficaram no vaior de RS 111 .60 que
serdo lancadas nas faturas postenores.

maimente esciarecemos gue essa procedimenio esta de acordo com o gue dispie o
&S‘W 113, pardgrato 1 da ResowCao Normaltiva ANEEL n* 414, de 09092010,

Referante as faturas de janeiro/2021 e fevereirgi/202 1. esciarecemos que =30 decorrentes
de lefuras reais {(presencial) reaizadas em (18401 & 1802 com as primeras parcelas do
art 113 3 incsas

(integra da CIP e resposta da empresa em anexo)

Exemplo 3: CIP 35.046.001.21-0000059
Carta CIP:

CONSUMIDORA, CONTESTA CONTA RECEBIDA EM FEVEREIRO NO VALOR R$ 1.313,00, AO ENTRAR EM
CONTATO COM ENEL FORA INFORMADA QUE O VALOR E REFERENTE A 8 MESES QUE NAO HOUVE
LEITURA NO RELOGIO, A CONSUMIDORA DISCORDA POIS BAIXOU O APLICATIVO E EFETUOU O
PAGAMENTO NORMAL DAS FATURAS.

Resposta da Enel:

Souza, referente a variacdo de consumo da instalagdo n® 26088011, apods analise
identificamos que houve uma inconsisiéncia na coleta de leitura nos meses de maio/2020,
junho/2020julho/2020, agosto/2020, setembro/2020, outubro/2020, novembro/2020 e
dezembro/2020, sendo assim, o valor faturado em sua conta de energia neste periodo

B s e teri abe s suloie el eeisEsraeldln el e e e

(Integra da CIP e resposta da empresa em anexo)

QOutros histéricos de consumo que nitidamente demonstram esse problema:

bs 016.001.21-0000708
; 22122030 20012031 CONSUMO ATIVO = e
32 03 w0
2% 03 4820
30
B0
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930

23,0

DN 1060
2307200 21.08.2020 CONSUMOATVO 860 3001

81,0

95,0
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60

320
303 5320
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4001000  2020/06  21.05.2020 20.06.2020 CONSUMO ATIVO
4001009 202005  21.04.2020 20052020 CONSUMO ATIVO

4001005 220003 21002020 20.03.2020 CONSUMO ATIVO
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(I) Contas por estimativa e média de consumo: a excepcionalidade adotada como regra:

A posicdo da empresa chama atengdo porque ndo nos parece justificavel na
regulamentac¢do da ANEEL, a reiterada falta de leitura, como menciona a empresa ENEL.

A concessiondria tem obrigacdo de efetuar leitura mensal dos medidores,
servico, que, lembre-se, é pago pelo consumidor, como um dos componentes do custo
operacional incluido na tarifa. E inequivoco o direito do consumidor a leitura regular ou algo que
possa substituir o procedimento, eventualmente, que ndo traga prejuizos ao usudrio.

A auséncia de leitura, embora possa ocorrer, deve ser a exce¢do, ndo a regra:

O numero de casos reclamados desde o ano de 2020 indica claramente que a
medida pontual e excepcional se tornou rotina em 2020 e se mantém em 2021, na regido do
ABC, o que revela servigo prestado com vicio ou parcial; portanto, inadequado.

Frisamos que as justificativas dadas pela empresa aos consumidores que
reclamam, além de trazer duvidas aos mesmos, indicam que a concessionaria falha em sua
atividade porque deveria efetuarleituras e, se ndao ofaz, deveagir com cautela e
clareza encontrando sobretudo medidas que resguardem e ndo causem lesdes a seus
colaboradores em momento de restrigdes sanitdrias, mas que também e especialmente nado
prejudiquem seus consumidores, totalmente dependentes de seu servigo.

Na regulamentagdo temos o artigo que trata da leitura mensal, vejamos:

Art. 84.A distribuidora deve efetuar as leituras em intervalos
de aproximadamente 30 (trinta) dias, observados o minimo de 27 (vinte e
sete) e o mdximo de 33 (trinta e trés) dias, de acordo com o calenddrio de
leitura.

§ 12 Para o primeiro faturamento da unidade consumidora, ou havendo
necessidade de remanejamento de rota ou reprogramacdo do calenddrio, as
leituras podem ser realizadas, excepcionalmente, em intervalos de no minimo
15 (quinze) e no mdximo 47 (quarenta e sete) dias.
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§ 20 No caso de remanejamento de rota ou reprogramacgdo do calenddrio, o
consumidor deve ser informado, por escrito, com antecedéncia minima de um
ciclo de faturamento, facultada a inclusGo de mensagem na fatura de energia
elétrica.

Art. 85. A realizagdo da leitura em intervalos diferentes dos estabelecidos
noart. 84, so0 pode ser efetuada pela distribuidora se houver,
alternativamente:

| = Prévia concorddncia do consumidor, por escrito;

Il — Leitura plurimensal, observado o disposto no art. 86;

Il — impedimento de acesso, observado o disposto no art. 87;

IV — Situagcdo de emergéncia ou de calamidade publica, decretadas por
orgdo competente, ou motivo de forca maior, comprovados por meio
documental a drea de fiscalizagdo da ANEEL, observado o disposto no art.
111;

V — Prévia autorizagGo da ANEEL, emitida com base em pedido
fundamentado da distribuidora;

§ 192- o pedido de mudanca de intervalo de leitura deve explicitar
as peculiaridades existentes que justifiqguem de fato tal distingdo, podendo
referir- se a toda a drea de concessé@o ou de permissdo da distribuidora;

$ 22-0s ganhos de eficiéncia obtidos com a realizagéo da leitura com base no
disposto no caput deste artigo devem ser considerados no cémputo da tarifa
da distribuidora;

Portanto, pela propria Resolugdo, emitir conta por média ndo
é procedimento de rotina, sobretudo em dareas urbanas e a regra estd assim posta porque ha
necessidade da transparéncia e acompanhamento do usudrio e da empresa
dos gastos mensalmente para a devida e necessaria previsibilidade sobre contas a pagar e para
que se tenha uso racional do servigo, baseado em bem finito atualmente em vias de escassez e
restricdes, como assim demonstram as recentes a¢des do Poder Publico Federal.

A auséncia de leituras é tao claramente extrema e diferenciada, que tem regras
especificas a adotar, que ndo identificamos terem sido efetuadas com nitidez pela empresa
Enel.

Importante observar também o constante descasamento entre a média cobrada
e/ ou estimativa com o chamado consumo real, o que é questionado pelos consumidores.

De fato, suscitam também duvidas se os consumos estdo corretos, ou se a
auséncia de informagdao mensal gera aumento de gasto decorrente da falta de um
monitoramento adequado.

Mas é certo que em qualquer das hipoteses a empresa tem responsabilidades
sobre o resultado que vem prejudicando o consumidor, porque mesmo o controle sobre os
consumos é necessariamente compartilhado e depende de informacdo precisa ao consumidor
vulneravel para funcionamento de todo o sistema de distribuigdo.
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(I1) Contas por estimativa e média de consumo: o parcelamento aleatério de diferengas e
o langamento das parcelas nas faturas mensais:

Nas situacGes de emissdo de conta por média ou estimativa a escolha da forma
da cobranca é da empresa, atitude unilateral e ndo informada, como ja mencionado.

O parcelamento dessas diferengas, nimero de parcelas, ou acobranca
da suposta diferenca de uma Unica vez, se faz, por escolha e imposicdo e ndo vem sendo
esclarecida para que consumidores e Procons Municipais compreendam os critérios que
balizam as escolhas.

Os consumidores tém sido surpreendidos também com os parcelamentos,
valores expressivos, em bases ndo razodveis muitas vezes, além de nunca negociadas.

Os parcelamentos também parecem aleatdrios, sem divisdo igual de parcelas,
onerando sobremaneira a primeira “mensalidade”, inserida na fatura reclamada. Observando
as respostas, temos a impressdo que no inicio do parcelamento se concentra uma grande parte
do total da suposta divida. Esse formato muitas vezes ja impede o pagamento inicial.

Observa-se também que a empresa apresenta um valor fechado, que
nos impossibilita verificar se estda havendo cobranga de juros, o que seria inadmissivel nesses
casos em que o consumidor ndo deu causa ao problema, pois ndo estamos tratando de um
débito e sim de um ajuste ocasionado por erro da empresa.

Também ndo é possivel saber qual o valor estd sendo parcelado e como é
distribuido.

Vejamos um exemplo:
Exemplo 4 - 35.006.001.21-0001285

Resposta da Enel:

dezembro/2020, onde houve leitura real (presencial) realizada em (19/12/2020). Deste
maodo, foi efetuado ¢ parcelamento do consumo n&o faturado, em dezessete (17) parcelas
no total. A primeira parcela foi inclusa na fatura do més de dezembro/2020 que ficou no
valor de R$ 712,54 e as outras dezesseis (16) parcelas ficaram no valor de R$ 88,93 que
foram langadas nas faturas posteriores.

(integra da CIP e resposta da empresa em anexo)

Essa pratica obviamente também desequilibra o contrato e mais uma vez ndo
atende a regulamentagdo do setor elétrico - Resolu¢do ANEEL 414/2010, citada em respostas
(artigo 113 daresolugdo ANEEL, paragrafo primeiro), cujo objetivo é o parcelamento pelo dobro
do nimero de meses que ndo houve leitura normal visando com isso diluir o pagamento e nao
concentra-lo. A observancia da regra estipulada pela ANEEL ndo ficou clara.

Se a regrada Agéncia determina o parcelamento, para cumprir com sua
obrigagdo de diluir o pagamento de uma diferenca inesperada pelo consumidor, esta serve
obviamente para mitigar prejuizos que decorrem da falha operacional da empresa prestadora
do servigo e ndo deveria sob hipétese alguma ser realizada sem negociagao.
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Quando efetuado sem essas cautelas, de qualquer forma, sem considerar a
condigdo de pagamento do wusuario, onerando sobremaneiraa primeira parcela, sem
equivaléncia entre o periodo que compreende a diferenca e o tempo para pagar (que precisa
ser o dobro do periodo sem leitura e sem juros), ndo faz sentido uma solugdo de
mero parcelamento.

O parcelamento e sucessivos acordos dessa forma se constituem, ao contrario,
em novo problema, que vem contribuindo para o endividamento de consumidores.

Na amostra analisada podemos afirmar que se evidenciou a imposicao de
diferencas a pagar vultosas e fora do perfil do consumidor, porque a empresa deixa de fazer
leituras ou efetua faturamentos com inconsisténcias, o que nos faz questionar a razoabilidade e
proporcionalidade do comportamento da Concessionaria, a luz da protegdao dos consumidores.

O parcelamento desses valores nas formas apresentadas sem parcelas iguais, ao
que parece, representam, como ja apontado, novo 6nus ao consumidor.

Além disso, os valores das parcelas sdo langados nas faturas mensais, algo
que também pode, e vem comprometendo pagamento futuros, gerando circulo vicioso de
inadimpléncia e penalidades.

A situacdo é de fato preocupante quando olhamos sucessivas condutas dessa
natureza.

A coincidéncia da nao realizagao de leitura, de contas emitidas por estimativa
gue nem sempre refletem a média histérica e a afirmacdo da empresa de que houve um
aumento no consumo que justifica a diferenga cobrada suscitam naturalmente duvidas e
causam estranhamento, comprometendo a necessdria confiangca do consumidor no prestador
de servico, sobretudo no de servigo tao essencial.

O quadro apresentado é muito preocupante sem a necessdria explicacao da
situagdo, incluindo o fato de meses em que ndo houve leitura o consumo seguir se elevando.

3.2 — A Frequéncia das contas com valores e consumos atipicos:

As contas elevadas concentram a maioria das queixas dos consumidores, como
estamos apresentando.

O problema é frequente e observamos reclamagdes em que a empresa indica
que as leituras sdo seqlienciais e reais (ou seja, houve verificagdo do medidor instalado no
imovel).

Todos os lancamentos, dentre os casos analisados, seja o que decorrem das
diferencas ja descritas, seja os que resultam de leituras, foram considerados corretos pela ENEL,
algo que também chamou nossa atencgao.
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Alguns exemplos abaixo para demonstrar essa situacao:
Exemplo 5 - 35-006.001.21-0000047

Carta CIP:
A consumidora, CPF @M nforma que & titular da instalacio NN - e se mudou para a
residéncia em setembro de 2020, Recebeu sua primeira fatura em um valor de consumo nermal, de RS 114,93,

Ocorre que a partir do segundo més a empresa passon a faturar valores muito superiores ao consumeo médio
da consumidora. Tentou solicitar a revisdo das conias, mas nao houve acordo.

Relata que na residéncia moram apenas dois idosos e que a empresa reciamada j4 ameacou suspender os
servigos diversas vezes sem analisar a instalacio ou as contas.

Resposta da ENEL:
devidas anélises e ndo enconiramos erros ou inconsisténcias que possam ter resultado nos

consumos questionados.

Foram avaliados os itens das faturas e ndo identificamos nenhum fator que possa ter
influenciado nos valores das contas de energia elétrica.

Também verificamos o histérico dos registros de consumao e as coletas de leitura realizadas na
unidade consumidora, que foram reals e sequenciais, conforme anexo |

15458044 202101 04.12.2020 04.0L.2021 CONSUMO ATIVO 220 3201
16458044 2020/12 04.11.2020 03122020 CONSUMO ATIVO 550 3001
16458044 202011 02.10.2036 03.11.2020 CONSUMO ATIVO 666,0 33 01
16458044 2020/10 02002020 01.10.2020 CONSUMO ATIVO 8060 364
16458044  2000/09 04.08.2020 01.09.2020 CONSUMO ATIVO 1520 W8 \
16458044 2020/08 10072020 01082020 CONSUMO ATIVO 00 25 03 324

(integra da CIP e resposta da empresa em anexo)

No “Exemplo 5” a empresa ENEL justifica os consumos, e, por conseguinte, as
faturas, porém ha grande variagdo nos registros, conforme histérico enviado pela empresa ao
Procon Municipal.

O gasto do imével saltou de 152 KHW em agosto de 2020 para mais de 600 kwh
em setembro e outubro/2020, meses de temperaturas mais altas, reduzindo depois, sem
compreensdo dessas ocorréncias.

A variacdo observada ndo se conecta logicamente coma informagdo do
consumidor de apenas duas pessoas idosas no local, mencionada na CIP do Procon, que referem
ndo agregar outros moradores no periodo de alta. Nesse caso ha débito e ameaga de suspensao
do servigo decorrente das contas elevadas, apesar da reclamacao.

A empresa ndo oferece proposta de composi¢cdo, sequer parcelar os valores
questionados visando evitar penalidades aos consumidores idosos, provavelmente vulneraveis
a luz da legislacgao.
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Exemplo 6 - 35-006.001.21-0001613

Carta CIP:
O consumidor mscrito no CPF/MF n?. (i sig» informa ser titular da instalaciao SNSRI <

solicita atendimento com as seguintes alegacdes:

“Selicito a verificacao das minhas contas de luz.

Desde de setembro/20, elas tiveram um aumento de mais 500%, sem motivo.

Na casa moram eu e minha esposa {idosos}, nao recebemos ninguém por conta da pandemia, nosso
aquecimento de agua € a gas, nossos aparelhos sdo microondas, televisao, lavadora e geladeira.

Ja fui pessoalmente na loja da Enel, e néo resolveu nada.

Meus protocolos de atendimento:2109160413 em 23/02/21, 355115036, para a ouvidoria da Enel.

Protocolos: 2109160413 - 355115036({para a ouvidoria da Enel).

Solicito que seja devolvido tudo gue paguei além do valor justo e que as contas voltam a ser cobradas pelo
consumo real de energia da minha casa”.

Diante do exposto, fundamentado na Lei 8078/90, o consumidor requer:

- Esclarecimentos dos fatos narrados;

- Analise das contas de Setembro/2020 até a presente data;

- Analise tecnica no relégio do consumider;

- Caso comprovado a irreguiaridade, o consumidor requer o ajuste das faturas contestadas e devolugae do
valor pago a mais.

Resposta da Enel:

Realizamos as devidas anadlises e ndo encontramos erros ou inconsisténcias nas leituras e
consumos dos meses reclamados.

Tambem verificamos ¢ histérico dos registros de consumo € as coletas de leitura realizadas na
unidade consumidora, que foram reais e sequenciais. Conforme anexo.

Identificamos gque a fatura de novembro/2020, apresentou um consumo superior a (200 Kwh),
diferente dos meses anteriores, portanto, houve variagdo de consumo e aiteracdo de ICMS de
12% para 25% e, sendo assim, pode influenciar significativamente no valor final da conta de
energia elétrica.

Sallentamos que o ICMS - Imposto sobre Circulagdo de Mercadorias e Servigos, é incidente sobre
o fornecimento de energia elétrica, e foi instituido no ambito do Estado de Sdo Paulo, atraves da
Lei Estadual n® 6.374. de 1/3/89.

(integra da CIP e resposta da empresa em anexo)

No exemplo 6, o consumidor, conforme carta do Procon, discorda da cobranga,
relatando que no periodo de alta ndo houve aumento de usuarios ou equipamentos elétricos, e
que no isolamento durante a pandemia sequer receberam visitas. Apontam ainda que o imdvel
dispde de aquecimento a gas.

A empresa, por sua vez, atesta a regularidade da cobranga mencionando como
causa do aumento da conta a alteragdo de faixa de ICMS.

A resposta ndao esclarece a questdo porque a mudanca de faixa de
tributagdo apesar de elevar o valor da conta, ndo justifica a majoragdo de aproximadamente
400% (quatrocentos por cento) nos consumos apurados.
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Exemplo 7 - 35-016.001.21-0001045

Carta Procon

A Consumidora acima mencionada, inscrita no CPF sob o n.2 NNNSNEE. possui o servigo prestado pela
Reclamada, através da instalacdo n.? (s

Salienta a Consumidora que identificou alta de consumo de energia, em suas contas, razdo pela qual procurou
a Reclamada. A Consumidora ¢ a Reclamada fizeram um acordo de 10 parcelas de R$ 38,39 por més para
quitacaoc das dividas, contudo, no més de fevereiro veio uma cobranca maior do que acordado.

Ressalta a Consumidora que néo realizou qualquer mudanca em seus eletrodomésticos, nem tampouco, alterou
sua rotina de consumo, para justificar o aumento de sua tarifacdo de energia em kWh.

Resposta da Enel:

identificamos que houve uma inconsisténcia na coleta de leitura nos meses de
agosto/2020, setembro/2020, outubro/2020, novembro/2020 & dezembro/2020, sendo
assim, o valor faturado em sua conta de energia neste perfode ficou abaixo do valor real
consumido, conforme anexo.

Esclarecemos que foi necessario realizar o devido ajuste a fim de faturar o consumo nao
recebido e o acerto de faturamento ocorreu na conta de energia do més de janeiro/2021,
onde houve leitura real (presencial}) realizada em {06.01.2021). Deste modo, foi efetuade
o parcelamento do consumo nao faturado, em nove {(09) parcelas no total. A primeira
parcela foi inclusa na fatura do més de janeiro/2021 que ficou no valor de R$ 233 34 e as
outras oito (08) parcelas ficaram no valor de R$ 52,05 que serdo lancadas nas faturas
posteriores.

Adicionalmente esclarecemos gue esse procedimento esta de acordo com o que dispde o
artigo 113, paragrafo 1° da Resolucdo Normativa ANEEL n® 414, de 09/09/2010.

(integra da CIP e resposta da empresa em anexo)

No exemplo 7, observa-se novamente que a empresa atesta problemas com a
emissdo de contas,como descreve emsua manifestagio ao Procon “identificamos
inconsisténcia na coleta de leitura” e “foi necessario realizar o devido ajuste”.

A consumidora refere ter parcelado contas anteriormente, acordo que estava
em andamento, porém foi surpreendida com novo parcelamento efetuado, como
outros verificados, sem prévia negociagdo e valores muito maiores na primeira parcela
(entrada).

Vejamos o historico de consumo enviado ao Procon pela ENEL:
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SR 2021493 04.00.2021 04.00.2021 CONSUNG ATIVO 31570 Wl
g1 AW 07.01.2021 03.02.2021 CONSUMD ATIVG N Bw
5483111 wAM 08.12.3020 06.01.2021 CONSUMO ATIVO ians »a
483111 W2 06.11.2020 07.12.2020 CONSUMO ATHOD e 320
S483111 02011 06.10.2020 05.11.2020 CONSUMO ATIVO 938 3163 3
Se83111 H20i10 04.09.2020 05.10.202¢ CONSUMO ATIVO 80 1 e wn
Sega11: 2020198 06082020 03.09.2020 CONSUMO ATIVO ML 0 W
5483111 Haniee G4.57.2020 05.08.2020 CONSUMO ATIVO ns K
83111 e GA06.2020 03.07.2020 CONSUMO ATIVD 960 36 03 W20
483111 230108 Q7052020 G3.06.2020 CONSUMO ATIVO $0 2861 530
S4a3111 202005 G4.04.2020 06.05.2020 CONSUMO ATIVO e 30N
s 20104 05.00.2000 03.04.2020 CONSUMO ATIVO W0 30 02 50
e Hanan G6.02.2020 04.03.3020 CONSUMO ATIVO 950 28 03 3008

Obviamente salta aos olhos os dados apresentados, onde se tem consumos
chamados pela ENEL de “inconsistentes” e que motivam “ajustes” (entre agosto e
novembro/2020) equivalentes aos do periodo fevereiro a junho/2020

Os registros do histérico sdao confusos, induzem o consumidor em erro quando
se verifica, em especial, que os “ajustes” das chamadas “inconsisténcias” resultam em elevagao
de 1.200 % (hum mil e duzentos por cento) para a conta de dezembro/2020 que tem 1200
kwh (hum mil e duzentos quilowatts). Por outro lado, no més seguinte ha um registro de 30
KWH (janeiro 2021), seguido de outro de 9.157 KWH em fevereiro /2021. Nesses dois meses a
variagdo é 9.000% (nove mil por cento), considerado o histérico juntado pela empresa.

Como é possivel afirmar que essas cobrangas com tantas claras inconsisténcias
e sem qualquer sequéncia légica podem ser mantidas? Que padrdao de imdvel poderia ter
semelhantes consumos?

Como o consumidor pode acompanhar seus gastos, os valores de suas faturas e
organizar seu orgamento?

Muitas questdes que se colocam como prejuizo claro e risco iminente ao
consumidor podem ser suscitadas neste caso especifico, mas é certo que a resposta da
empresa e a conduta adotada apontam para vicios, entre esses o informacional, destacando
aqui que o consumidor tem sucessivos parcelamentos, além das contas mensais a pagar, pelo
que se evidenciou no relato efetuado ao Procon Municipal.

No exemplo 7, assim a empresa igualmente aponta regularidade das contas
reclamadas.

Ha que ainda destacar que as respostas enviadas aos Procons, ora mencionam
vistoria no imével, avaliacdo do medidor diante da reclamacdo, ora avaliagdo com base no
historico de consumo, ndo se observando um padrao de analise para casos com mesmo objeto.

Nesse cenario as respostas as reclamagdes estdo longe de serem suficientes
para esclarecer, além de ndo solucionar os problemas.
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3.3 - Envio de mais de uma fatura por més:

No Procon Municipal também identificamos demandas demonstrando o envio
de mais de fatura para o mesmo més, o que obviamente altera regras contratuais estabelecidas
entre consumidor e fornecedor, em desfavor do usuario.

A titulo exemplificativo apresentamos o exemplo 8.
Exemplo 8 - 35-016.001.21-0001021

Carta Procon:
Salienta o Consumidor que no més de Novembro de 2020, receben
faturas duplicadas, ambas com vencimento para 17 de Novembro
de 2020, a primeira referente a leitura do dia 09 de Outubro de
2020, com valor de R$ 232,38, ¢ a sequnda referente a leitura do
dia 10 de Novembro de 2020, com valor de R$ 266,92, deixando de
receber a fatura com vencimento em Dezembro de 2020, visto que
esta chegou no més anterior, antes de seu devido prazo, razido pela
gual procurou a Reclamada em Janeiro de 2021, a qual lhe disse
que era de seu direito efetuar a cobranga desta forma.

Ressalta ¢ Consumidor que no més de Fevereiro de 2021,
novamente recebeu faturas duplicadas, ambas com vencimento
para 17 de Fevereiro de 2021, a primeira referente a leitura do dia
11 de Janeiro de 2020, com valor de R$ 267,40, ¢ a segunda
referente a leitura de dia 08 de Fevereiro de 2021, com valor de R$
164,62,

Resposta da Enel:

O reguiamento setonal determina que, desde que cumpndas as disposicles relativas 308 artigos
84 85 e 119 da Resolucdo supracitada, ndo proibe o vencimento de duas faturas na mesma data.

Ressaltamos que tanto na situacdo do deslocamento como da alteracdo do venomento, a base
para a data do venoimento & sempre a de entregar a fatura com no minimo anco dias uteis antes
do vencimento

Esclarecemos que nosso sistema possul caracteristicas que exigem o intervalo minmo de 07
{sete) dias Utess entre o faturamento e o vencimenio.

Caso este ntervalo sea menor, o vencimento € deslocade para o proxmo ciclo de faturamento
concidindo com o vencimento do proximo més, ou seja, 2 {duas) faturas vencendo no mesmo
més. Se adata de vencimento estiver proxima a data de faturamento, podera ocasionar frequentes
deslocamentos do vencimento para 0 més posterior {duas faturas no mesmo més).

(integra da CIP e resposta da empresa em anexo)

O caso exemplificado ndo é unico, e de fato preocupa porque nao pode a
empresa impor pagamento de duas contas com mesmo vencimento, e ainda justificar
o procedimento, amparando-se em regra da ANEEL

Vale destacar que os artigos da Resolugdo citados pela empresa ndo autorizam
o envio de mais uma fatura ao més, ao contrario, os dispositivos 84 e 85 da Resolugao ANEEL
414/2010 se referem aos intervalos de leitura(que podem variar de 27 a 33 dias)
e artigo o0 119 as informacgdes que devem conter as faturas de energia elétrica.
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E ainda que a regulagdo autorizasse a conduta da empresa, o Cédigo de Defesa
do Consumidor ndao admite tal irregularidade.

3.4 - Falta de informagdo e falha de atendimento:

Os consumidores ndo conseguem resposta da empresa em seus canais de
atendimento, o que faz transbordar para os Procons os inimeros problemas e pedidos de
informacdo nao atendidos.

A empresa muitas vezes ndo responde ao Procon Municipal, ou responde
inconclusivamente na fase preliminar (que geralmente tem dez dias para resposta), obrigando
os consumidores ao ingresso judicial, quando ndo é possivel instauragdo de processo
administrativo, sobretudo em momentos de suspensdo de audiéncias presenciais de conciliagdo
em algumas localidades.

Importante frisar que os consumidores, de boa-fé, buscam a solugdo
das demandas, desejam esclarecimentos, compreender as contas que sdo emitidas,
o respeito as regras, sobretudo para que possam exercer o direito de contestacao, sem o risco
da aplicacdo de penalidades durante o prazo de contestagdo, o que ndo vem ocorrendo.

Todos os casos analisados apontam que o consumidor ndao
conseguiu atendimento nos canais de atendimento da empresa, ou quando conseguiu, ndo
obteve informagdo suficiente que esclarecesse seu questionamento, e ainda esteve sob o
risco de aplicacao indevida de sangdes.

Foram avaliados varios registros que demonstram as tentativas do consumidor

em solucionar seus problemas junto ao SAC, Ouvidoria da empresa, sem sucesso, conforme
exemplificamos abaixo.

Exemplo 9 - 35.006.001.21-0000218

Carta Procon:
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A vonsumidora velata o que segue | Fugust no aguardo da aferiche do medidor de reldgio desde o 12002000 £ & Enel
encaminbou o Womco o dia 141 22020 no gual Tol constatado que o problema era ne parte interna da residéncis. Todo ssis
peiode s contas ficaram bloguesdas pars pgto. Estou solicitando parcelamento das contas sem o8 juros, porem a Enel nega s
farer. (i fiz diversos protocolos juntoe a Ouvidoria ¢ ao depto de contas @ ambos se & fazer o pay S48 O fares
Pois nbo tenho culps se afericho fol feita apds 10 meses, em virtude da pandemia. 56 quers efetuar o8 devidos paglos sem os
rns. nclusive neste peniodo de aguards de afericho, mesmo as contas estado side blogueadas colocaram mey noms no SPC ¢
mandaram para cartins indeviduments. Sendo que tenho todos o8 protocsios em mbos de atendimentn presencial ¢to via
teiefone. Protocolos: presencial na Enel: (370848381 { 12/00/2020) 02/09/2020 0472213090 0871G/2020 - BAS3I52571
102020 - 0506040180 1001 12020 70100090443, Protocolos em Ouvidoria -2037514687 - 211272020 | Protocoio depto de
contas Enel  J038711065 -26/12/2020 . Protocolo depto de contas - 539004157 - protocoin depto de contas 08/12/2020
2101298809 protocoio depto de contas DR/1Z72020 21013597026, Inclusive fui fazer parcelamento sem jurns oa Enel | gdo
fizeram urs feirdo de parcelamentos, ndc me autorizarampir causa que afericho ndo tinha sido constatada.  Agara, ndo posso
pagar estes juros absundos ¢ indevidos em virtade da Enel ndo ter encaminhado os tecnicos antes. Eles querem tirar os prejuizoes
dustes meses. cobrando juros abusives.  Sendo que o valor principal da divida de margo a6 depembro estaem $ 2176 92 £ com
Jaros vai para $ 2.724.25. juros de $ 54733

Protocoies -Ouvidoriay 20377
Protocolo Depto de Contas /12 stendante Mavara,
Pretocole Depto de Contas 539004157 291272020 atendents Mayars
Protocoio Depto de Contas - 21012968-05 - 08017202 1 stendente Kavane

Proancolo presencisl Enel 0472213080 - 2/408/2
Protocolo presencial Enel- 047
Protoonlo presencial Enel- 049
Protocels presencial Bnel
Protocolo presencial Enel

7§ -OR072020
GAOTBG -3 2020
TG00 I 220

(Integra da CIP e resposta da empresa em anexo)
Exemplo 10 - 35-046.001.21-0000058

Carta do Procon:

O consumidor acima qualificado comparece a este 6rgao de protecio e defesa do consumidor e, na presenca
do servidor abaixe subscrito, apresenta os seguintes fatos:
QUESTIONA O CONSUMIDOR O VALOR, DAS FATURAS QUE ESTAO CHEGANDO EM SUA RESIDENCIA

Resposta da Enel:
0 reibgio voltou a ser lido no local, no més de junho/2020, quando marcava a leftura 14 482

Durante o periocdo de abril’2020 e maie/2020 houve consumo, que foi registrado no relégio, mas
néo houve letura presencial pela Enel SP em razo da Pandemia 1

Na faita de letura presencial, a cobranga foi realizada pela média de consumo em Kwh dos
Gtimos 12 meses. Confenr {anexc) para entender os valores das contas de abnl/2020 e
maw/ 2020

Assim a conta de utho/2020 é iguall Consumo do periode de margo/2020 (ettura 14.2688) até
unho/ 2020 (letura 14.492), menos os consumos cobrados de abrii2020 e maw/2020.

Referente as faturas de jutho/2020, agosto/2020, setembro/2020 outubro/2020, novembro/2020,
dezembro/2020 e feverero/2021, informamos que so decorrentes de leituras reais (presencial)
realizadas em (14/07/2020, 13082020, 12/08/2020, 14/10/2020, 127112020, 14/12/2020 e
121027202

No més de janero/2021 informamos que houve estimativa pelo faturamento conforme cddigo
aplicado {4820}

(integra da CIP e resposta da empresa em anexo)
No caso especifico observa-se que a empresa apesar de reconhecer problemas

com as leituras em 2020, quando optou por suspender as leituras, ndo esclarece o que houve
com a conta de janeiro de 2021.
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Em resposta ao Procon, a empresa limita -se a informar, novamente, a conta por
estimativa em janeiro de 2021, quando em tese as leituras teriam se regularizado e nada
esclarece sobre os motivos da estimativa, cita apenas um cédigo incompreensivel:
“houve estimativa pelo faturamento, conforme cddigo aplicado (4820)."

Exemplo 11 - 35.006.001.21-0001241

Carta CIP:

Enel esteve em minha residéncia para efetuar o corte de energia dia 22/02, no mesmo dia fiz
& renegociacio e fiz o pedido para religa a enerygia, eles me deram ¢ prazo de 24 horas, no
dia seguinte esperei até o prazo das 24 horas e era umas 20:00 quando a atendente me
informou gue estiveram na minha residéncia e ndo tiveram acesso ao relégio, sendo que ¢
relogio fico prol ado da rua, e véo me cobram uma taxa deR$11,00 e pouco para uma nova
visita, haje no dia 24 as 15:36 néo efetuaram a religacdo da energia. Obs.: tentei fazer
reclamacdo ndo ouvidoria e o protocolo g me passaram nenhum constou como valido.
Protocolos:

2109298137
2109374518
2104385822
2108400793
2106419733
Protocolos:

2109298137

2109374518 -

Sphcar Jotm
2109385822
. % S & & L0
21084007493

Resposta da Enel:

informamos gue o processo se encontra em analise, sendo necessaria a dilacde do
prazo, em razédo da necessidade de apuracBc da drea responsdvel.

Desta forma, informamos que até 22/03/2021, o processc serd concluido com os devidos
esclarecimentos e providéncias adotadas.

Diante do exposto, permanecemos a disposicio para eventuais esclarecimentos.

(integra da CIP e resposta da empresa em anexo)

Os consumidores procuram a empresa e nao obtém informag¢des adequadas.
Alias essa pergunta é feita a todos os consumidores pelos Procons, consta como um campo a
ser preenchido no sistema, no momento dos atendimentos que gerem Carta CIP.

Muitas vezes fazem varias tentativas, em varias instancias da Enel
(Sac, Ouvidoria) e ndo alcangam sucesso.
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O quadro agrava-se quando envolve corte de energia e torna-se mais
sério ainda quando o Orgdo Publico de Defesa do Consumidor ndo recebe resposta e solugdo
para lesao dessa dimensao.

2

A dificuldade para obtencdo de informacgdes e solugdo é cotidianamente
verificada e ndo vemos reversao nesse quadro até o momento.

3.4-- Desrespeito ao exercicio da contestagdo gerando corte, protesto;
Nao temos identificado respeito ao direito inequivoco de contestagao.
Exemplo 12 - 35.006.001.21-0000693

Carta do Procon:

i .

1 cadastrados em débito auton

na conta com vencimento em 2
dora relata que entrou erm cont

informande que pe

8 vinte e ros reals e vi

amidor ndo concorda.

Diante do exposto, fundamentado na Lei 8078/90, requer :
- Esclarecimentos dos fatos narrados;

- Cancelamento da restrigdo no referido cartorio, visto que a divida jé fol quitada;

- Regularizacao das faturas, e restituigao do pagamento realizado em duplicidade, conforme
comprovantes em anexos.

Resposta da empresa:

Em andlise do caso em questdo, identificamos uma inconsisténcia sistémica e regularizamos a
situacio e fol efetuado exclusio da negativacie.

N3o consta protesto ou acionamento de acbes de cobranca.

Como se observa no caso acima houve falha da empresa ao enviar mensagens
de débito e cartas de protesto referente a uma conta paga.
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A resposta da empresa se limita a informar que houve “erro sistémico e nao
houve protesto”. No entanto, cabe destacar que mesmo ndo concretizando a negativagdo o
consumidor recebeu boleto para pagamento de custas de cartério.

E certo de que uma das medidas aplicadas para situacdes de inadimpléncia aos
consumidores tem sido o protesto em cartério. Esse é um procedimento demonstrado nas
demandas tratadas nos Procons.

No caso exemplificado e em outras demandas registradas nos Procons ndo
observamos que a contestagdo/reclamacdo do consumidor, seja em canais e instancias da
empresa, seja nos Orgdos de Defesa do Consumidor, suspenda a aplicagdo de penalidades, o
que desrespeita o direito de questionamento previsto na legislacdo consumerista (art. 42 e 62
do Cédigo de Defesa do Consumidor) e na regulamentacdo do setor elétrico (arts 192, 196 e 201,
da Resolucdo ANEEL 414/2010).

Lei Federal 8078/90 - Codigo Defesa do Consumidor:

Art. 42

A Politica Nacional das Relagbes de Consumo tem por objetivo o
atendimento das necessidades dos consumidores, o respeito a sua
dignidade, satide e seguranca, a protecdo de seus interesses econdmicos, a
melhoria da sua qualidade de vida, bem como a transparéncia e harmonia
das relagdes de consumo, atendidos os seguintes principios: (Redagdo dada
pela Lei n2 9.008, de 21.3.1995)

| — reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor no mercado de
consumo;

Il - agdo governamental no sentido de proteger efetivamente o
consumidor:

a) por iniciativa direta;

b) por incentivos a criagdo e desenvolvimento de associagdes
representativas;

c) pela presenca do Estado no mercado de consumo;

d) pela garantia dos produtos e servicos com padrées adequados de
qualidade, seguranga, durabilidade e desempenho;

Il — harmonizacdo dos interesses dos participantes das relagées de
consumo e compatibilizacdo da protecdo do consumidor com a necessidade
de desenvolvimento econémico e tecnoldgico, de modo a viabilizar os
principios nos quais se funda a ordem econémica (art. 170, da Constituicao
Federal), sempre com base na boa-fé e equilibrio nas relagdes entre
consumidores e fornecedores;

IV — educacdo e informacdo de fornecedores e consumidores, quanto aos
seusdireitos e deveres, com vistas a melhoria do mercado de consumo;

V —incentivo a criacdo pelos fornecedores de meios eficientes de controle de
qualidade e seguranga de produtos e servigos, assim como de mecanismos
alternativos de solugdo de conflitos de consumo;

VI — coibi¢do e repressdo eficientes de todos os abusos praticados no
mercado de consumo, inclusive a concorréncia desleal e utilizagdo indevida
de inventos e cria¢Oes industriais das marcas e nomes comerciais e signos
distintivos, que possam causar prejuizos aos consumidores;
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VIl —racionalizagdo e melhoria dos servigos publicos;
VIl — estudo constante das modificagdes do mercado de consumo.

Art. 62

Sdo direitos basicos do consumidor:

| — a protecdo da vida, saude e seguranga contra os riscos provocados por
praticas no fornecimento de produtos e servigos considerados perigosos ou
nocivos;

Il — a educacdo e divulgagdo sobre o consumo adequado dos produtos e
servicos, asseguradas a liberdade de escolha e a igualdade nas contratagdes;
Il — ainformacdo adequada e clara sobre os diferentes produtos e servigos,
com especificagdo correta de quantidade, caracteristicas, composigdo,
qualidade, tributos incidentes e preco, bem como sobre os riscos que
apresentem; (Redagdo dada pela Lei n2 12.741, de 2012

IV —a protegao contra a publicidade enganosa e abusiva, métodos comerciais
coercitivos ou desleais, bem como contra praticas e cldusulas abusivas ou
impostas no fornecimento de produtos e servigos;

V — a modificagcdo das clausulas contratuais que estabelecam prestagdes
desproporcionais ou sua revisdo em razao de fatos supervenientes que as
tornem excessivamente onerosas;

VI — a efetiva prevencdo e reparagdao de danos patrimoniais e morais,
individuais, coletivos e difusos;

VIl — o acesso aos o6rgdos judicidarios e administrativos com vistas a
prevencdo ou repara¢ao de danos patrimoniais e morais, individuais,
coletivos ou difusos, assegurada a protecdo Juridica, administrativa e
técnica aos necessitados;

VIl — a facilitagdo da defesa de seus direitos, inclusive com a inversdo do
onus da prova, a seu favor, no processo civil, quando, a critério do juiz, for
verossimil alegagdo ou quando for ele hipossuficiente, segundo as regras
ordindrias de experiéncias;

IX — (Vetado);

X — a adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos em geral.

Resolucdo ANEEL 414/2010

Art. 192.

Os consumidores podem requerer informacgdes, solicitar servicos e
encaminhar sugestdes, reclamagdes e dentincias diretamente aos canais de
atendimento disponibilizados pela distribuidora.

Paragrafo Unico: O consumidor pode ainda requerer informacdes,
encaminhar sugestdes, reciamagdes e denuncias a ouvidoria da
distribuidora, quando houver, a agéncia estadual conveniada ou, na
inexisténcia desta, a ANEEL, observado o disposto no §1o do art. 202.
(Redagdo dada pela REN ANEEL 574 de 20.08.2013)
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Art. 196

Toda solicitagdo de informagdo e servigo, reclamacao, sugestdo, denuncia ou
entrada de documentos, podem ser protocolados em qualquer posto de
atendimento, independentemente de onde se situe a unidade consumidora
ou para onde seja solicitado o servico em questdo, dentro da area de
concessao ou permissao de cada distribuidora.

Art. 201.

Vencido o prazo para o atendimento de uma solicitagdo ou reclamagao feita
para a distribuidora, ou se houver discordancia em relagdo as providéncias
adotadas, o consumidor pode contatar a ouvidoria da distribuidora, quando
houver, a qual deve instaurar processo para a sua apuragao.

§10 A ouvidoria da distribuidora deve comunicar ao consumidor, em até 15
(quinze) dias, as providéncias adotadas quanto as solicitacdes e reclamacdes
recebidas, cientificando-o, caso persista discordancia, sobre a possibilidade
de contatar diretamente a agéncia estadual conveniada ou, na inexisténcia
desta, a ANEEL. (Redagdo dada pela REN ANEEL 574 de 20.08.2013)

§ 20 No caso de reclamacoes relacionadas com a cobranga de diferencgas
apuradas, de que tratam os artigos 113, 114, 115 e 133, realizadas até a
data limite prevista na notificagdo para suspensdo, ficam vedados até a
efetiva resposta da ouvidoria, exclusivamente para o débito questionado:
(Incluido pela REN ANEEL 574 de 20.08.2013)

| - o condicionamento a quitagdo do débito, de que trata o art. 128; (Incluido
pela REN ANEEL 574 de 20.08.2013)

Il - a realizacdo da suspensdo de fornecimento por inadimplemento, de que
trata o art. 172; e (Incluido pela REN ANEEL 574 de 20.08.2013)

Il - a adogado de outras medidas prejudiciais ao consumidor. (Incluido pela
REN ANEEL 574 de 20.08.2013)

§ 30 Na hipdtese do §20, o consumidor deve manter a adimpléncia sobre os
demais pagamentos nao relacionados ao objeto reclamado, os quais devem
ser viabilizados pela distribuidora quanto a sua emissdo. (Incluido pela REN
ANEEL 574 de 20.08.2013)

ANEXO IV — CONTRATO DE PRESTAGAO DE SERVIGCO PUBLICO DE ENERGIA
ELETRICA PARA CONSUMIDORES TITULARES DE UNIDADES CONSUMIDORAS
DO GRUPO B

“CLAUSULA SEGUNDA: DOS PRINCIPAIS DIREITOS DO CONSUMIDOR”

1. receber energia elétrica em sua unidade consumidora nos padrdes de
tensdo e de indices de continuidade estabelecidos;

5. responder apenas por débitos relativos a fatura de energia elétrica de
sua responsabilidade;
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8. ser informado de forma objetiva sobre as providéncias adotadas quanto
as suas solicitacoes e reclamagdes, de acordo com as condi¢des e prazos de
e execucdo de cada situacdo, sempre que previstos em normas e
regulamentos; ..

A empresa aplica penalidades gravosas e por vezes cumulativas, ao praticar
protestos, que geram onus adicional ao consumidor de custas de
cartdrio em valores consideraveis, como no caso apresentado, e o corte no fornecimento de
energia.

A Enel, embora preste servigo essencial, ndo se abstém de aplicar
penalidades sobrepostas, muitas vezes, ou aplicar a sua escolha uma das “san¢des”, sendo
ambas, como mencionado, extremamente gravosas.

As praticas descritas no presente oficio apontam irregularidades envolvendo
servigo essencial, com claros e evidentes prejuizos a coletividade, vez que nao tratamos de
situagBes pontuais, mas de problemas gerais, que afetam toda a regido do ABC atendida pela
empresa prestadora de servigo e em regime de monopdlio.

Todo o quadro descrito torna-se ainda mais preocupante diante de majoragao
de tarifas anunciadas seja pelo reajuste tarifario, que se dara em patamares elevados no més de
julho de 2021, associado ao regime de bandeiras tarifarias.

Diante do exposto, solicitamos-lhe apresentar esclarecimentos formais aos
pontos levantados em até 10 (dias) da data do recebimento deste oficio.

Propomos que seja agendada apds a entrega da resposta reunido para
apresentacao de proposta de ajustes de conduta, sob pena de outras medidas administrativas e
judiciais cabiveis, que tenham por finalidade:

a) Revisdo resolutiva de todas as reclamagdes em andamento nos 7 Procons
Municipais da Regido;

b) Revisdo das reclamacgdes registradas nos ultimos 12 meses nos Procons
Municipais da Regido que se enquadrarem nos apontamentos acima;

c¢) Compromisso de rever as praticas adotadas de modo a observar o disposto nos
Regulamentos Normativos da Aneel e Codigo de Defesa do Consumidor.
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Sendo o que havia para momento

, colocamo-nos a disposicao para
esclarecimentos adicionais.

Respeitosamente,
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Direx6r RelagGes Institucionais da
Fundagao Procon SP
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