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Enel foi multada em RS 94 milhées nos vltimos sete anos

Em 2019, a companhia foi a que recebeu o maior niumero de reclamacoes de
consumidores, por meio da Arce. Os principais assuntos reclamados dizem
respeito a variacao de consumo; erro de leitura e falta de energia elétrica
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Em2019,aEnelfoia
empresaacompanhada pela
Arce com maior numerode
reclamacées de usuarios.
Ainstabilidade no
fornecimentode energiaé
umadas principais queixas

B 6.4 mi

APLICADOSEM MULTAS
PELAARCEAPENASEM2019
Somentenoultimoano, a Enel
recebeu RS 6,4 milndesem multa.
Onumeroésuperioraosvaloresde
2018(R$260mil)e2017(RS5
milhdes)

Consumidor
insatisteito

distribuicio adequa-
da de energia elétrica
é um servico basico
prestado ao consumi-
dor. Porém, nos ulti-
mos anos, O Servico
vem sendo alvo de
constantes reclama-
¢coes. Fruto das de-
nuncias, a Enel Distri-
buicio do Ceara (Enel) foi mul-
tada em pouco mais de R$ 94
milhdes nos tltimos sete anos
(2013 a 2019). A Agéncia Regu-
ladora do Estado do Ceara (Ar-
ce) éaresponsavel pelaregula-
¢do, controle e fiscalizacdo do
servico no territorio cearense.

O orgio é conveniado a
Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (Aneel), autarquia fe-
deral vinculada ao Ministério
de Minas e Energia, que julga
e aplica as multas. No dia 15 de
janeiro deste ano, o presiden-
te do Conselho Diretor da Ar-
ce, Hélio Winston Leitdo, se
reuniu, em Brasilia, com o di-
retor-presidente do 6rgio fe-
deral para cobrar uma “me-
lhora rapida e efetiva no aten-
dimento da concessionaria
(Enel) no Estado™.

Os principais problemas en-
contrados se referem aos ser-
vigos de atendimento da Enel,
porém, questdes pontuais
também sdo destacadas. “Nos
observamos muitas dentn-
cias de demora no atendimen-
to nas lojas fisicas, mas, em
2019 também tivemos a ques-
tdo das contas duplicadas. Ou
seja, sdo servicos basicos que
precisam melhorar”, ressalta
o presidente do Conselho Dire-
tor do o6rgdo. “Ja me reuni,
também, com o presidente da
Enel Ceari e coloquei de uma
forma muito clara que a Arce

nao vai mais tolerar esse des-
respeito a populagao”.

Problemarecorrente

Em 2019, a Enel foi a empresa
acompanhada pela Arce com
maior nimero de reclama-
¢oes de usuarios, segundo o dl-
timo Relatério de Solicitacoes
de Ouvidoria do 6rgdo. Em
maio do ano passado, a com-
panhia foi submetida a avalia-
¢Oes de analistas da Agéncia
Reguladora, que solicitaram a
elaboracdo de um plano de
acbes a ser executado em
2020. O acompanhamento
dos resultados para avaliar se
as medidas que estio sendo
cumpridas sera realizado até
setembro deste ano. “A Aneel
esta trabalhando com uma no-
vametodologia (regulacio res-
ponsiva), onde a empresa
apresenta acdes efetivas de
melhoria do servico. Ja esta-
mos aplicando essa nova me-
todologia aqui no Estado”, ex-
plica Winston Leitio. “Mesmo
assim, eu fui até a Aneel e le-
vei um relatério, mostramos
que, nos Gltimos anos, esta ha-
vendo uma piora dos dois
principais indicadores da qua-
lidade de energia no Estado”.
Os dois fatores levantados por
ele sdo o DEC (Duracdo Equi-
valente de Interrupcdo por
Unidade Consumidora) e FEC
(Frequéncia Equivalente de In-
terrupc¢ao por Unidade Consu-
midora). O primeiro indica o
nimero de horas, em média,
que um consumidor fica sem
energia elétrica durante deter-
minado periodo (geralmente
mensal). Ja o segundo, corres-
ponde a média de vezes em
que houve interrupg¢ao naresi-
déncia, comércio, industria,
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Usuarios afirmam que valor
pago peloservigo é
incompativelcoma
qualidade ofertada

etc. “Sdo indicadores que pre-
cisam estar numa certa meé-
dia. Aqui estdo caindo”, pon-
tua Winston Leitdo.

Prejuizos

A interrupg¢ao dos servigos de
energia tem efeitos praticos
na vida de Benito Soares, pro-
prietario da Pousada do Luar,
na comunidade de Lagoinha,
em Paraipaba. “E um proble-




ma recorrente e quando che-
ga o periodo de alta tempora-
da, feriados, temos muitas
quedas de energia devido ao
aumento da demanda”, la-
menta. Segundo ele, é comum
que aparelhos eletrodomésti-
cos, como “televisores, liquidi-
ficadores, aparelhos de inter-
net”, por exemplo, sejam da-
nificados por conta da inter-
rup¢ao no servico.

“Ha oito anos, tenho essa
pousada e sempre acontece is-
s0. N6s ndo temos uma sema-
na com constincia de ener-
gia”, explica o empresario. No
Réveillon deste ano, ele lem-
bra que chegou a perder clien-
tes pela falta do servico. “Nos
ficamos da noite do dia 30 até
as 19 horas do dia 31 sem ener-
gia. Perdi R$ 1.200 s6 de um
hospede que foi embora,
além do valor da irma dele
que ia se hospedar”, reclama,
ressaltando que o problema é
recorrente. “Essa semana ja te-
ve uma nova interrup¢ao”. O
problema vai além do prejui-
zo financeiro imediato Para o
proprietario, é “preciso ava-
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Multas aplicadas contra a Enel

De 2013 a 2019 a Agéncia Reguladora do Estado do
Ceara aplicou RS 94 milhdes em multas contra a Enel
Distribuidora. Os principais motivos séo reclamacdes
dos usuarios com relagdo ao atendimento e a
inconstancia no fornecimento de energia

Processos em
andamento na CCE

Fiscalizacdo de Indicadores
DER e FER (Referente a
reclamagdes de clientes):
Multa em analise na Aneel.

Atendimento nas agéncias e
@ telefonico: Plano de
Resultados em andamento.
Faturas duplicadas: Enel foi
g notificada. Manifestagdo em
andlise na CEE. Serd aberto
processo punitivo.

gb Apuragdo de teleatendimento:
~  Multa em julgamento no CDR
(12 instancia).

Procedimento de Geragao
Distribuida: Plano de @

Fiscalizacdo DEC/FEC
(indicadores de qualidade do
servico): Enel foi notificada.
Manifestagdo em analise na
CEE. Sera aberto processo
punitivo.

Resultados em andamento.

Previstas cinco fiscalizag6es para
2020, além dos acompanhamentos
das fiscalizagGes em aberto

94y
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Historico de multas

2013 35.733.019,95

2014 28.371.045,49 - ig”n?:';aEnel

2015 9.319.439,92

2016 8.919.970,57 _
2017 5.026.639,11 Gmi
2018 260.278,77

2019 6.464.432,39 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Tipos de multa

Acidente | 7.236.370,47
comerca (Y 64.519.687,98
Teenica || 22.338.766,75

Fonte: Agéncia Reguladora do Estado do Ceard (ARCE) Diério do Nordeste
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liar o prejuizo moral”. “Imagi-
ne se vocé vem, certo que vai
passar o Réveillon aqui e quan-
do chega ndo tem internet,
ndo consegue dormir porque
ndo tem ar-condicionado. As
reclamacdes respingaram na
praiade Lagoinha, na minha
pousada, mesmo a culpa nio
sendo nossa”.

A reportagem tentou conta-
to com a Enel Distribuidora,
que disse nio ter recebido “in-
formacbes necessarias para
apurar a reclamacio do clien-
te”. A empresa esclarece, ain-
da, que “nio tem registros de
ocorréncias nalocalidade”.

Atendimento

Em 2019, mais de 10 mil usuéa-
rios fizeram algum tipo de re-
clamagdo contra os servigos
prestados pela Enel, segundo
Relatério de Solicitacoes de
Ouvidoria da Arce. As princi-
pais sdo com relagdo a varia-
¢do de consumo; falta de ener-
gia; apresentacdo e entrega de
fatura; cobranca indevida e er-
ros de leitura. Em outubro, foi
registrado o maior niimero de
reclamacoes (1.481).

As medidas imediatas exigi-
das pela Arce sdo: aumento
no quadro de atendentes dos
postos; contratacio de 25 esta-
giarios em todo o Estado; au-
mento do horario de atendi-
mento de 4h para 8h diarias
(para algumas lojas); e abertu-
ra das lojas aos sabados, para
atendimento exclusivo no seg-
mento de recadastramento ru-
ral. Para este ano, estdo previs-
tas cinco fiscalizacdes, além
do acompanhamento das
acoes em aberto. As datas se-
rdo definidas pela Agéncia Na-
cional de Energia Elétrica.

Autuacgdes

Somente no ano passado, a
Enel foi multada em R$ 6,4 mi-
lhées. O niimero é superior
aos valores estipulados em
2018 (R$ 260 mil) e 2017 (R$ 5
milhdes). Em relacdo ao valor
aplicado em multas de 2013 a
2019, a Enel informou, em no-
ta, que “cerca de 90% ja fo-
ram encerradas e o restante es-
td em andamento”. Sobre o
Plano de Resultados, exigido
pela Arce, a companhia disse
estar “trabalhando em acdes
para a melhoria dos processos
e dos indicadores e sera apre-
sentado o relatorio final apos
o fechamento do plano”.
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A Arce naovai
mais tolerar esse
desrespeitoa
populagdo. Sao
servicos basicos
que precisam
melhorar”

Hélio Winston Leitédo
Presidente do Conselho
DiretordaArce

Haoitoanos,
tenhoessa
pousadae sempre
aconteceisso.
Naotemosuma
semanacom
constanciade
energia”

Benito Soares

Proprietario de pousadaem
Paraipaba



