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EMENTA (Caso exista): Obter subsidios para o aprimoramento das Regras de Prestacdo do Servico Publico de
Distribuicdo de Energia Elétrica, Resolugdo Normativa n° 1.000, de 7 de dezembro de 2021, e a Resolu¢do Normativa
n° 950, de 23 de novembro de 2021, em fung¢do dos Decretos n211.016, de 29 de margo de 2022 (Cadastro Unico
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CONTRIBUIGOES

TEXTO/ANEEL

TEXTO/INSTITUICAO

JUSTIFICATIVA/INSTITUICAO

Art. 62 A distribuidora deve alterar o cadastro
do consumidor e demais usuarios no prazo de
até 5 dias uteis da solicitacdo ou, caso haja
necessidade de visita técnica, em até 10 dias
Uteis, observadas as situacOes especificas
dispostas nesta Resolucdo.

[...]

§ 29 A distribuidora deve corrigir de imediato
dados  cadastrais incorretos, mediante
informacgao do consumidor e demais usudrios.

Art. 62 A distribuidora deve alterar o cadastro do
consumidor e demais usuarios no prazo de até 5
dias uteis da solicitacdo ou, caso haja necessidade
de visita técnica, em até 10 dias Uteis, observadas
as situacoes especificas dispostas nesta Resolucao.

[...]

§ 22 A distribuidora deve corrigir de imediato dados
cadastrais pessoais incorretos, correspondentes
aos incisos |, Il e lll do art. 67, mediante informacao
do consumidor e demais usudrios, observando o
disposto no art. 99.

Apesar da proposta ser no sentido de deixar explicito no Art. 62 as
disposicGes do Art. 43 do CDC e Art. 92 da Lei Geral de Protecdo de
Dados, é importante definir quais informagdes devem ter atualizacdo
imediata. Desta forma, entende-se que apenas informacdes de
documentos que permitem ser facilmente identificados possam ser
alteradas de forma imediata, como é o caso de informacdes
relacionadas ao CPF, CNPJ e endereco de entrega, dispostos nos
incisos I, Il e lll do art. 67, enquanto as demais informagdes devem ser
objeto de maior analise, se atentando assim ao prazo descrito no caput
do art. 6°.




§ 32 O consumidor e demais usuarios devem ter
acesso as informacgdes existentes em cadastros,
fichas, registros e dados pessoais e de consumo
arquivados sobre ele, bem como sobre as suas
respectivas fontes.

§ 32 O consumidor e demais usuarios devem ter
acesso, mediante solicitacdo, as informacgdes
cadastrais, existentes—em—cadastros—fichas;

. . I
arguivades—sobre—ele—bem—como-—sobre—assuas
respectivas—fontes, observado o disposto no art.
659.

A sugestdo de vinculo com o Art. 92 da REN 1000/2021 tem o intuito
de deixar claro que a referida solicitacdo pode ser realizada apenas
pelo titular das instala¢Bes e/ou por seu representante ou procurador.

Por fim, propde-se retirar o detalhamento das informacgGes do §32
uma vez que o art. 659 faz referéncia as informacgées do cadastro que
a distribuidora deve organizar e manter atualizadas, além de
armazenar pelo periodo minimo de 10 anos, conforme citado no §2°.

Diante disso, ha a necessidade de alteracao no texto proposto por essa
Agéncia, para vincular ao referido dispositivo a mencao do artigo 659
da REN 1000/21, bem como incluir na redacdo que o fornecimento das
informacgdes cadastrais somente seja obrigatdrio mediante solicitacao
do consumidor e/ou usuario.

Art. 71. A distribuidora tem o prazo de até 5 dias
Uteis, contados a partir da solicitagcdo, para
verificar a entrega das informagbes e
documentos necessarios e adotar uma das
seguintes providéncias:

| - comunicar ao consumidor e demais usuarios
o recebimento da solicitacdo e a préxima etapa;
ou

Il - indeferir a solicitacdo e comunicar ao
consumidor e demais usudrios as nao
conformidades.

Art. 71. A distribuidora tem o prazo de até 5 dias
Uteis, contados a partir da solicitacdo, para verificar
a entrega das informacbes e documentos
necessarios e adotar uma das seguintes
providéncias:

| - comunicar ao consumidor e demais usuarios o
recebimento da solicitacdo e a proxima etapa; ou

I - indeferir a solicitagdo e comunicar ao
consumidor e demais usuarios as nao
conformidades.

Pardgrafo Unico: A contagem do prazo do caput
deste artigo terd inicio somente a partir da entrega
dos documentos pendentes, conforme §§ 32 e 49
do artigo 399 desta resolucdo. [NR]

Embora o artigo 71 da REN/1000 n3o tenha sido destacado pela ANEEL
no ambito esta CP, propde-se a inclusdo do pardgrafo Unico neste
artigo, considerando a proposta da Agéncia de inclusdo dos §§ 32 e 42
no artigo 399, que possibilita a abertura de uma solicitacdo via canal
telefénico e posterior envio dos documentos necessarios para dar
andamento no pedido a posteriori (em até 5 dias).

Assim, entende-se que o artigo 71 da REN 1000/21, sofrerd impacto
com a inclusdo deste novo dispositivo, visto que a distribuidora
também tem 5 dias Uteis para verificar os documentos e informacées,
contados a partir da data da solicitacdo. Diante disso, considera-se
necessario estabelecer, de forma mais clara, a suspensdao do prazo
quando o ingresso da solicitacdo tenha sido efetuado via canal
telefénico e exista pendéncia de documentos.

[...] Art. 370. A estrutura de atendimento da
distribuidora deve:

[...]

Il - possibilitar ao consumidor e demais
usudrios, sem ter que se deslocar de seu
municipio:

a) a apresentacdo de todas as suas demandas;

[..] Art. 370. A estrutura de atendimento da
distribuidora deve:
[...]
b) N inf N I I
" I icos.
ficacs I : ’

O objetivo do ajuste é deixar claro que as informagdes devem ser
disponibilizadas somente quando da solicitacio do cliente,
observando as restri¢cdes dispostas no artigo 92

Também ¢é verificada a necessidade de abertura de defini¢Ges
objetivas dos itens “especificacdo, caracteristicas, composicdo e
qualidade”, mitigando diferentes interpreta¢des, motivo pelo qual




b) a obtenc¢do da informacdo adequada e clara
sobre os diferentes produtos e servicos, com
especificacdo correta de quantidade,
caracteristicas, composicao, qualidade, tributos
incidentes e pre¢co, bem como sobre os riscos
gue apresentem; e

incid i .
apresentem;e

b) a obtencdo da informacdo solicitada pelo
consumidor, observando o disposto no art. 99, de
forma adequada e clara, conforme detalhamento
disposto no art. 327. [NR]

sugere-se a vinculacdo ao art. 327 da REN 1000/2021, que define a
necessidade de informac¢des em fatura de forma clara ao consumidor
sobre:

| - identificagdo do consumidor e demais usuarios;

Il - identificacdo da unidade consumidora ou demais instalagdes;

Il - valor total devido e data de vencimento;

IV - grandezas medidas e faturadas;

V - tarifas aplicadas;

VI - valores adicionais a serem cobrados quando da aplicacdo das
bandeiras tarifarias, caso aplicavel;

VIl - valores relativos aos produtos, servicos e atividades prestados;
VIII - histérico de consumo, caso aplicavel,

IX - impostos e contribui¢des incidentes;

[...] Art. 371. A distribuidora deve disponibilizar
aos consumidores e demais usuarios as
seguintes formas de atendimento:

[...]

§ 52 O acesso inicial ao atendente ndo serd
condicionado ao fornecimento prévio de dados
pelo consumidor e demais usuarios.

[...] Art. 371. A distribuidora deve disponibilizar aos
consumidores e demais usudrios as seguintes
formas de atendimento:

[...]

§ 52 O acesso inicial ae por meio de atendente
atendimento humano ndo serd condicionado ao
fornecimento prévio de dados pelo consumidor e
demais usudrios, exceto nos canais que ndo ha
atendimento humano.

A proposta de alteracdo do §52 se dd em funcdo da necessidade de
deixar claro que, ndo deverd ser condicionado ao fornecimento prévio
de dados dos consumidores e demais usuarios, quando o atendimento
for realizado por um humano, uma vez que em alguns canais virtuais
existe o atendimento efetuado por “robds” através de atendente
virtual a exemplo do Grupo Energisa, “Gisa”, e, neste caso, sempre
sera necessario o fornecimento de dados prévios pelo consumidor e
demais usudrios para que haja a identificacdo da unidade consumidora
e a continuidade do atendimento.

Art. 374. A distribuidora pode enviar mensagens
eletronicas ao consumidor e demais usuarios,
desde que relacionadas a:

[...]

§ 32 O envio de mensagens eletrbnicas, a
veiculacdo de publicidade e propaganda e a
oferta de produtos e servicos pela distribuidora
devem ser realizados apenas em hordrio
comercial, exceto no caso do inciso | do caput.”

Art. 374. A distribuidora pode enviar mensagens
eletronicas ao consumidor e demais usuarios,
desde que relacionadas a:

[...]

§ 32 O envio de mensagens eletrbénicas, a
veiculacdo de publicidade e propaganda e a oferta
de produtos e servicos pela distribuidora devem
ser realizados apenas em horario comercial, exceto
no caso do inciso | do caput, observando quando
houver disposicdo em contrdrio quanto a leis
estaduais e municipais.

Padronizacdo observando a diferenca de horarios entre Estados e leis
gue regulamentam, por exemplo, o telemarketing.

Art. 391. A distribuidora pode utilizar
atendimento automatizado, via Unidade de

Art. 391. A distribuidora pode utilizar atendimento
automatizado, via Unidade de Resposta Audivel —

Primeiramente, destaca-se a necessidade de corre¢dao na numeragao
dos pardgrafos deste artigo em fungdo da proposta da ANEEL no
ambito da CP.




Resposta Audivel — URA, com oferta de menu de
op¢des de direcionamento.

Pardgrafo Unico. Em caso de recebimento da
chamada via URA ou por menu de opcgses,
devem ser observadas as  seguintes
caracteristicas:

[...]

Il - a opgao pelo atendimento humano deve
constar de todas as subdivisdes do menu,
inclusive do primeiro menu principal;

Il - o tempo decorrido entre o recebimento da
chamada e o anuncio da opc¢do de espera para
atendimento humano deve ser de até 45
segundos;

IV - o tempo para o contato direto com o
atendente, se essa opc¢ao for selecionada, é de
até 60 segundos, exceto na ocorréncia de
periodos nao tipicos, conforme Mddulo 8 do
PRODIST;

VIII - as opc¢Ges de reclamacgdo, encerramento
contratual e cancelamento de servicos devem
constar do primeiro menu.

Paragrafo Unico. A distribuidora deve transferir
ao setor competente para atendimento
definitivo da demanda quando o primeiro
atendente nao tiver essa atribuicdo”. (NR)

URA.,, com oferta de menu de opgbes de
direcionamento.

Pardgrafe-tnrice- § 12. Em caso de recebimento da

chamada via URA ou por menu de op¢Ges, devem
ser observadas as seguintes caracteristicas:

[...]

IV - o tempo para o contato direto com o
atendente, se essa opcao for selecionada, é de até
60 segundos, em no minimo 85% das chamadas no
periodo, exceto na ocorréncia de periodos nado
tipicos, conforme Mdédulo 8 do PRODIST.

[...]

Pardgrafe—udnice. § 29 A distribuidora deve
transferir ao setor competente para atendimento
definitivo da demanda quando o primeiro
atendente ndo tiver essa atribuicdo, desde que
dentro do mesmo canal de atendimento,
observadas as disposicdes dos tratamentos das
demandas. [...] NR

Propde-se, adicionalmente, uma alteracdo no inciso IV do art. 391, que
se refere ao tempo maximo para falar com um atendente, que define
60 segundos para 100% dos atendimentos.

Cumpre mencionar que, de acordo com o histdrico dos ultimos anos,
o percentual de 85% das chamadas; seria um limite factivel. Assim,
sugere-se que o percentual de atendimento em relagdo ao tempo de
60 segundos, seja o0 mesmo do Indicador de Nivel de Servico — INS
maior ou igual a 85%.

Uma vez que o Decreto 11.034 estabelece que o érgdo regulador tem
a prerrogativa de estabelecer os tempos maximos para contato direto
com o atendente, sem citar a definicdo dos 60 segundos, entende-se
que tal dispositivo se deve a necessidade de contemplar as
especificidades do setor elétrico.

Ademais, a determinacdo para o atendimento em até 60 segundos é
incompativel com a obrigatoriedade de priorizacdo de servicos
emergenciais, disposto no paragrafo 29, art. 392.

Nesse sentido, entende-se que a Agéncia poderia ter em conta a
contribuicdo da ENERGISA, visto que o assunto foi objeto de
contribuicdes no dmbito da AP 027/2018, e que constam de forma
detalhada também por outras distribuidoras na Nota Técnica n°
0113/2018-SRD/ANEEL, oportunidade em que a Agéncia negou o
pleito das distribuidoras destacando que os 60 segundos se tratava de
imposi¢cdo do decreto n26.523/2008. Contudo, o Decreto 11.034/2022
ndo apresenta a obrigacdo explicita de tempo, o que deve ser avaliado
pela ANEEL e flexibilizado, conforme sugestdao da ENERGISA.

Adicionalmente, no §22 do art. 391 da REN 1000/21, da proposta da
ANEEL indica que a Distribuidora deve transferir ao setor competente
para atendimento definitivo, sendo necessario maior esclarecimento
guanto ao direcionamento interno da demanda, uma vez que algumas
demandas podem ser realizadas em diferentes canais de atendimento
pelas empresas, como é o exemplo das demandas de Grandes Clientes
e Poderes Publicos, que em muitas distribuidoras contam com canal




especifico de atendimento, ou duvidas de consumidores quanto aos
projetos, que contam com canal direto com o setor especializado, ndo
havendo possibilidade de direcionamento do Call Center diretamente
para o canal correto, devendo portanto, passar a informacdo ao
consumidor para que entre em contato através de outro canal.

Ademais, faz-se necessario esclarecer que, a depender da demanda,
ha um tratamento especifico a ser realizado, conforme disposicGes da
REN 1000/2021, no que diz respeito a reclamacgdes, solicitacbes de
servico e informacdes, motivo pelo qual sugere-se a inclusdo da
necessidade de observacdo quanto ao processo de tratamento das
demandas.

Art. 399. O consumidor e demais usuarios
podem requerer informacgbes, solicitar e
cancelar servicos, encaminhar reclamacoes,
elogios, sugestdes, denuncias e solicitar o
encerramento contratual nos canais de
atendimento disponibilizados pela
distribuidora.

[...]

§ 32 No caso de atendimento por canal
telefénico de demanda para a qual exista
previsdo regulatéria para o envio de
documentos, a distribuidora deve registrar a
demanda e informar os canais para os quais as
informacdes pendentes podem ser
encaminhadas.

§ 42 No caso do §39, a contagem do prazo para
a demanda deve ficar suspensa até o
recebimento dos documentos, podendo ser
indeferida pela distribuidora se o envio nao
ocorrer em até 5 dias Uteis.”

Art. 399. O consumidor e demais usuarios podem
requerer informacdes, solicitar e cancelar servicos,
encaminhar reclamacgbes, elogios, sugestoes,
dendncias e solicitar o encerramento contratual
nos canais de atendimento disponibilizados pela
distribuidora.

[...]

§ 42 No caso do §39, a contagem do prazo para a
demanda deve ficar suspensa até o recebimento
dos documentos, podendo ser indeferida pela
distribuidora, por envio incompleto ou se o envio
nao ocorrer em até 5 dias uteis.”

Propde-se a referida alteracdo, a fim de evitar o envio fragmentado
dos documentos necessarios para analise da solicitacdo do
consumidor pela distribuidora, visto que poderdo ser enviados
documentos incompletos.

Ainda se propde que o prazo limite para implementagdo do disposto
seja 31/12/2022, de modo a compatibilizar com as adequacg&es
relacionadas ao atendimento definidas na REN 1000/2021. Inserg¢do
contemplado no art. 668 abaixo.

Art. 401. Na recepgao da demanda do
consumidor e demais usudrios, a distribuidora
deve considerar como reclamagao:

[...]

Art. 401. Na recepgao da demanda do consumidor
e demais usuarios, a distribuidora deve considerar
como reclamagdo:

]

Assim como preconiza o processo de tratamento de demandas, as
distribuidoras devem realizar a correta classificagdo das demandas
recebidas, sendo necessario esclarecer que na hipétese da demanda
recebida através do “Consumidor.gov.br” ndo ser uma reclamacao, a




§ 32 Caso receba uma demanda por meio da
plataforma “Consumidor.gov.br” que nao seja
classificavel como reclamacdo, a distribuidora
deve registrar a demanda em seu sistema e
tratd-la por outro canal comumente utilizado
pelo consumidor e demais usudrios para o
relacionamento com a distribuidora.” (NR)

§ 32 Caso receba uma demanda por meio da
plataforma “Consumidor.gov.br” que ndo seja
classificdvel como reclamagdo, a distribuidora
deve registrar e comunicar o consumidor e demais
usudrios que o tratamento sera realizado conforme
procedimento os procedimentos e tipologias
estabelecidos pela ANEEL, observando o art. 406-—a
. . |
ilizad | i .
L i
o 2 (NR)

mesma devera ser reclassificada de acordo com a classificacdo e
tipologia correta conforme REH 2.992/21.

Além disso, propde-se deixar claro o tratamento a ser dado no caso de
recebimento de demanda no consumidor.gov, no que diz respeito a
adogcdo de procedimentos para registro e encaminhamento das
demandas para que o atendimento a solicitacgio do cliente seja
efetivamente atendido.

A substituicdo do termo comumente utilizado pela referéncia do art.
406 se deve ao fato do referido artigo definir os procedimentos para
resposta ao consumidor.

Art. 668. A distribuidora deve adequar os seus
procedimentos as alteragées promovidas por
esta Resolugdo nos seguintes prazos, mantendo
a aplicacdo das disposicbes anteriores até a
implementacdo das alteragoes:

[...]

Art. 668. A distribuidora deve adequar os seus
procedimentos as alteracdes promovidas por esta
Resolugdo nos seguintes prazos, mantendo a
aplicagdo das disposicdes anteriores até a
implementacdo das alteragdes:

[...]

Il - até 31 de dezembro de 2022, para:

g) Art. 399 §§ 32 e 49;
Alteracdo das demais alineas a partir da g),
em fungdo da inclusdo do novo prazo

Inciso II-A - até - 03/10/2022, para:

a)
b)
¢
d)
e)
bjj

Art. 62§ § 292 e 39;

Art. 49 inciso Il alinea b);
Art. 70 paragrafo Unico;
Art.140§ § 10e 11;

Art. 370 alineas b e c e inciso Il do caput;
Art. 371§ § 52 e 69;

g) Art. 373 inciso IV;

h) Art. 374§ 39;

i) Art. 387 inciso V;

j) Art.391 inciso Vlll e § 29;
k) Art. 401 §39;

) Art. 418 §3¢°

Faz-se necessaria a inclusdo dos novos dispositivos que serdo
adicionados apds o fechamento da CP 029/22, em funcdo dos decretos
11.016 e 11.034, no art. 668 inciso |I-A da REN 1000/21, uma vez que
os prazos de vigéncia iniciardo somente a partir de 03/10/2022.

Ainda se propde que o Art. 399, §§ 32 e 49, seja incluido no inciso Il do
artigo 668, que tem o prazo de 31/12/22, considerando a dificuldade
de implementacdao dos dispositivos previstos. Para que toda e
gualquer demanda solicitada pelo consumidor via canal telefonico seja
registrada, implicard em necessidade de mapeamento prévio de todas
as solicitacBes/demandas que necessitam de envio de documentagdo
pelo consumidor, que demandardo ajustes nos sistemas das
distribuidoras para possibilitar o recebimento dos documentos a
posteriori.

Assim faz-se necessario que a implementacdo destes dispositivos
tenha um prazo adicional para serem ajustados pelas distribuidoras.

Dessa forma, propde-se que o prazo limite para implementagdo do
disposto seja 31/12/2022, de modo a compatibilizar com as
adequacdes relacionadas ao atendimento definidas na REN 1000/2021




