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R$ 6,4 mi
APLICADOSEMMULTAS
PELAARCEAPENASEM2019
Somentenoúltimoano,aEnel
recebeuR$6,4milhõesemmulta.
Onúmeroésuperioraosvaloresde
2018(R$260mil)e2017(R$5
milhões)

A
distribuição adequa-
da de energia elétrica
é um serviço básico
prestadoao consumi-
dor. Porém, nos últi-
mos anos, o serviço
vem sendo alvo de
constantes reclama-
ções. Fruto das de-
núncias, aEnelDistri-

buiçãodoCeará (Enel) foimul-
tada em pouco mais de R$ 94
milhões nos últimos sete anos
(2013 a 2019). A Agência Regu-
ladoradoEstadodoCeará (Ar-
ce) é a responsávelpela regula-
ção, controle e fiscalização do
serviço no território cearense.
O órgão é conveniado à

Agência Nacional de Energia
Elétrica (Aneel), autarquia fe-
deral vinculada ao Ministério
de Minas e Energia, que julga
e aplica asmultas. Nodia 15 de
janeiro deste ano, o presiden-
te do Conselho Diretor da Ar-
ce, Hélio Winston Leitão, se
reuniu, em Brasília, com o di-
retor-presidente do órgão fe-
deral para cobrar uma “me-
lhora rápida e efetiva no aten-
dimento da concessionária
(Enel) noEstado”.
Os principais problemas en-

contrados se referem aos ser-
viços de atendimento da Enel,
porém, questões pontuais
também são destacadas. “Nós
observamos muitas denún-
cias dedemora no atendimen-
to nas lojas físicas, mas, em
2019 também tivemos a ques-
tão das contas duplicadas. Ou
seja, são serviços básicos que
precisam melhorar”, ressalta
opresidentedoConselhoDire-
tor do órgão. “Já me reuni,
também, com o presidente da
Enel Ceará e coloquei de uma
forma muito clara que a Arce

não vai mais tolerar esse des-
respeito àpopulação”.

Problemarecorrente
Em 2019, a Enel foi a empresa
acompanhada pela Arce com
maior número de reclama-
çõesdeusuários, segundooúl-
timo Relatório de Solicitações
de Ouvidoria do órgão. Em
maio do ano passado, a com-
panhia foi submetida a avalia-
ções de analistas da Agência
Reguladora, que solicitaram a
elaboração de um plano de
ações a ser executado em
2020. O acompanhamento
dos resultados para avaliar se
as medidas que estão sendo
cumpridas será realizado até
setembro deste ano. “A Aneel
está trabalhandocomumano-
vametodologia (regulação res-
ponsiva), onde a empresa
apresenta ações efetivas de
melhoria do serviço. Já esta-
mos aplicando essa nova me-
todologia aqui no Estado”, ex-
plicaWinston Leitão. “Mesmo
assim, eu fui até a Aneel e le-
vei um relatório, mostramos
que,nosúltimos anos, estáha-
vendo uma piora dos dois
principais indicadores da qua-
lidade de energia no Estado”.
Os dois fatores levantados por
ele são o DEC (Duração Equi-
valente de Interrupção por
Unidade Consumidora) e FEC
(FrequênciaEquivalentede In-
terrupçãoporUnidadeConsu-
midora). O primeiro indica o
número de horas, em média,
que um consumidor fica sem
energia elétricadurantedeter-
minado período (geralmente
mensal). Já o segundo, corres-
ponde à média de vezes em
quehouve interrupçãona resi-
dência, comércio, indústria,

etc. “São indicadores que pre-
cisam estar numa certa mé-
dia. Aqui estão caindo”, pon-
tuaWinstonLeitão.

Prejuízos
A interrupção dos serviços de
energia tem efeitos práticos
na vida de Benito Soares, pro-
prietário da Pousada do Luar,
na comunidade de Lagoinha,
em Paraipaba. “É um proble-
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EnelfoimultadaemR$94milhõesnosúltimosseteanos
Em2019,acompanhia foiaquerecebeuomaiornúmerodereclamaçõesde
consumidores,pormeiodaArce.Osprincipaisassuntosreclamadosdizem
respeitoàvariaçãodeconsumo;errode leiturae faltadeenergiaelétrica
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Usuáriosafirmamquevalor
pagopeloserviçoé
incompatívelcoma
qualidadeofertada

Em2019,aEnelfoia
empresaacompanhadapela
Arcecommaiornúmerode
reclamaçõesdeusuários.
Ainstabilidadeno
fornecimentodeenergiaé
umadasprincipaisqueixas
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ma recorrente e quando che-
ga o período 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-
rupçãono serviço.
“Há oito anos, tenho essa

pousadae sempreacontece is-
so. Nós não temos uma sema-
na com constância de ener-
gia”, explica o empresário. No
Réveillon deste ano, ele lem-
braquechegou aperder clien-
tes pela falta do serviço. “Nós
ficamos da noite do dia 30 até
as 19 horas do dia 31 sem ener-
gia. Perdi R$ 1.200 só de um
hóspede que foi embora,
além do valor da irmã dele
que ia se hospedar”, reclama,
ressaltando que o problema é
recorrente. “Essa semana já te-
ve uma nova interrupção”. O
problema vai além do prejuí-
zo financeiro imediato. Para o
proprietário, é “preciso ava-

liar o prejuízomoral”. “Imagi-
ne se você vem, certo que vai
passaroRéveillonaqui equan-
do chega não tem internet,
não consegue dormir porque
não tem ar-condicionado. As
reclamações respingaram na
praiade Lagoinha, na minha
pousada, mesmo a culpa não
sendonossa”.
A reportagem tentou conta-

to com a Enel Distribuidora,
quedisse não ter recebido “in-
formações necessárias para
apurar a reclamação do clien-
te”. A empresa esclarece, ain-
da, que “não tem registros de
ocorrênciasna localidade”.

Atendimento
Em 2019, mais de 10 mil usuá-
rios fizeram algum tipo de re-
clamação contra os serviços
prestados pela Enel, segundo
Relatório de Solicitações de
Ouvidoria da Arce. As princi-
pais são com relação à varia-
çãode consumo; faltade ener-
gia; apresentação e entrega de
fatura; cobrança indevidae er-
ros de leitura. Emoutubro, foi
registrado omaior número de
reclamações (1.481).
As medidas imediatas exigi-

das pela Arce são: aumento
no quadro de atendentes dos
postos; contrataçãode25 esta-
giários em todo o Estado; au-
mento do horário de atendi-
mento de 4h para 8h diárias
(para algumas lojas); e abertu-
ra das lojas aos sábados, para
atendimentoexclusivonoseg-
mentode recadastramento ru-
ral. Paraeste ano, estãoprevis-
tas cinco fiscalizações, além
do acompanhamento das
ações em aberto. As datas se-
rão definidas pela Agência Na-
cional deEnergiaElétrica.

Autuações
Somente no ano passado, a
Enel foimultadaemR$6,4mi-
lhões. O número é superior
aos valores estipulados em
2018 (R$ 260 mil) e 2017 (R$ 5
milhões). Em relação ao valor
aplicado em multas de 2013 a
2019, a Enel informou, emno-
ta, que “cerca de 90% já fo-
ramencerradaseo restantees-
tá em andamento”. Sobre o
Plano de Resultados, exigido
pela Arce, a companhia disse
estar “trabalhando em ações
para amelhoria dos processos
e dos indicadores e será apre-
sentado o relatório final após
o fechamentodoplano”.

“AArcenãovaimaistoleraresse
desrespeitoà
população.São
serviçosbásicos
queprecisam
melhorar”

HélioWinstonLeitão
PresidentedoConselho

DiretordaArce

Háoitoanos,
tenhoessa
pousadaesempre
aconteceisso.
Nãotemosuma
semanacom
constânciade
energia”

BenitoSoares
Proprietáriodepousadaem

Paraipaba

Acidente

Comercial

Técnica 

Tipos de multa

Histórico de multas

Processos em 
andamento na CCE

Previstas cinco fiscalizações para 
2020, além dos acompanhamentos 
das fiscalizações em aberto

Fiscalização de Indicadores 
DER e FER (Referente a 
reclamações de clientes): 
Multa em análise na Aneel.

Apuração de teleatendimento: 
Multa em julgamento no CDR 
(1ª instância).

Procedimento de Geração 
Distribuída: Plano de 
Resultados em andamento.

Atendimento nas agências e 
telefônico: Plano de 
Resultados em andamento.

Faturas duplicadas: Enel foi 
notificada. Manifestação em 
análise na CEE. Será aberto 
processo punitivo.

Fiscalização DEC/FEC 
(indicadores de qualidade do 
serviço): Enel foi notificada. 
Manifestação em análise na 
CEE. Será aberto processo 
punitivo.
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22.338.766,75

2013 35.733.019,95

2014 28.371.045,49

2015 9.319.439,92

2016 8.919.970,57

2017 5.026.639,11

2018 260.278,77

2019 6.464.432,39

em multa 
contra a Enel

20192014 2015 2016 2017 20182013

Multas aplicadas contra a Enel
De 2013 a 2019 a Agência Reguladora do Estado do 
Ceará aplicou R$ 94 milhões em multas contra a Enel 
Distribuidora. Os principais motivos são reclamações 
dos usuários com relação ao atendimento e à 
inconstância no fornecimento de energia
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