Associacao de Moradores das
Praias de Manguinhos e Rasa

Cartilha de Reclamacoes: Enel e ANEEL

Servico de Utilidade Publica — Amanrasa

Essa cartilha € um guia passo a passo para registrar reclamagdes relacionadas aos servicos da
Enel, tanto diretamente com a concessionaria quanto através da ANEEL, garantindo o acesso
da comunidade de Buzios aos canais apropriados.
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Reclamacao — Enel

O canal mais simples de reclamac&o é via WhatsApp através da central de clientes no nimero

+55 21 99601-9608. Siga 0s passos abaixo:

Passo a Passo

1. Inicie a conversa com uma saudacao para acionar o atendimento.
2. Confirme o estado (Ceard, Rio de Janeiro ou S&o Paulo) digitando a opcao
correspondente.

ola

()

Ol4, sou a Elena, assistente virtual da Enel (&2

Aqui vocé pode tirar davidas e me pedir servicos -*H
Vamos 14? 92
Digite o nimero de qual estado deseja ser atendido:
1. Ceara

2. Rio de Janeiro
3. S&o Paulo T

3. Selecione a opcao falta de luz digitando a op¢édo correspondente.

Agora vamos falar sobre o qué? E s6 digitar um dos nimeros:

1. Débitos &

2. Segunda Via de Conta _=
3. Informar Falta de Luz
4. Consultar Falta de Luz C4,
5. Ligagao Nova

6. Conta por e-mail

7. Troca de titularidade
8. Outros

Ah, vocé pode digitar Inicio a qualquer momento pra voltar aqui. g

22
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4. Ao escolher falta de luz, siga as instrugOes para realizar algumas verificacoes.

Para registrar | Falta de Energia é necessario seguir alguns passos.

Antes de registrar uma ocorréncia, preciso que vocé verifique se os disjuntores da
instalacdo elétrica estdo desarmados. 09:25

Caso os disjuntores estejam ligados e o
problema persistir, clique no botéo abaixo:  q.,¢

Continuar

5. Caso o problema persista, clique no botdo continuar.
6. Identifigue o CPF ou CNPJ do titular da conta.

Enel Clientes
Caso os disjuntores estejam ligados e o problema persistir, clique no botao
abaixo:

Continuar 09:27 W/

Me passa o seu CPF ou CNPJ do titular pra eu conseguir te identificar? § G5

7. Localize e informe o0 nimero da instalacéo, consultando a sua fatura de energia.

Agora, por favor, informe o niimero da instalacdo/unidade consumidora. j

Ele fica na conta de energia, veja: 06558

, Caso o seu niimero tenha digito no final, ignore. Néo é necessario informar
o digito. 0928

| 1Po oE FORNECMENTO

Olhe na i
parte de cima NETALAGKD
da sua conta | it
de energia, 1234567

préximo de

“Total a pagar” | 1234567

TOTAL A PAGAR

8. Forneca um ponto de referéncia para facilitar o atendimento.
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Estamos quase |a!

+ Me informe um ponto de referéncia.

Obs: Tente digitar tudo em apenas uma linha. Dessa forma fica mais facil de
entender. 09:30

9. Indique o nome completo e o telefone para finalizar o atendimento.

Agora me fale seu nome completo. .

,’ Por dltimo, me informe um telefone para contato.

(Ex: 21 999999999) {009

Protocolo
Ap06s concluir o atendimento, serd gerado um namero de protocolo. Anote-o para
acompanhamento futuro.

Recebemos seu pedido sobre a falta de energia.

Sabemos que vocé esta sem luz, seguimos trabalhando para restabelecer a sua
energia quanto antes. Fique atento, podemos entrar em contato com vocé.

Protocolo: 693321264 10:09
Quer minha ajuda com mais alguma coisa? 10:09
Sim MN&o

Reclamacado — ANEEL

Para registrar reclamagdes junto a ANEEL, utilize o site Consumidor.gov.br.
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Passo a Passo

1. Na barra de pesquisa do site, busque pelo nome da distribuidora (Enel) e selecione
a opc¢do adequada.

@ consumidor @D o

E seu. E f4cil. Participe.

Inicio | Sobre o Servico | Empresas Participantes ‘ Indicadores

@ Digite o nome da empresa a ser pesquisada (o}

ATENGAO, CONSUMIDOR!

Caro consumidor, antes de registrar uma reclamagdo sobre a exibicdo de suas informagdes no SCR, recomendamos a leitura das informagdes
abaixo:

- O SCR, acessivel pelo Registrato, no & um cadastro de negativagdes - trata-se na verdade de uma obrigagdo legal do Banco Central que confere as

empresas o dever de informar mensalmente os valores de saldos de seus clientes.

- Logo, ter cadastro no SCR nao significa que vocé esta devendo; mas sim, que tem operagdes com determinada empresa, podendo estar a vencer (sem

atraso) e vencidas (com atraso).

- Importante destacar que, de acordo com as normas do BACEN, mesmo apés o pagamento, a informagdo permanecerd no relatério do més em que ocorreu,

e as atualizagbes serdo refletidas somente nos meses em que de fato houve o pagamento.

Em caso de duvidas, consulte os canais de atendimento da instituiggo.

Ir para o conteGdo1 Ir paraomenu2 Irparao login3 Ir para o rodapé4

[ ]
@ consumidor Do

E seu. E fcil. Participe.

Inicio | Sobre o Servigo | Empresas Participantes | Indicadores

enel

ENEL DISTRIBUICAO CEARA (COELCE)
Energia Elétrica

ENEL DISTRIBUICAO RIO (AMPLA)
Energia Elétrica

ENEL DISTRIBUICAO SAO PAULO (ELETROPAULO)
Energia Elétrica
(N&o encontrou a e
- Logo, ter cadastro no SCR nao significa que vocé esta devendo; mas sim, que tem operagdes com determinada empresa, pedendo estar a vencer (sem
atraso) e vencidas (com atraso).

- Importante destacar que, de acordo com as normas do BACEN, mesmo ap6s o pagamento, a informagao permanecera no relatério do més em que ocorreu,

e as awalizagSes serdo refletidas somente nos meses em que de fato houve o pagamento.

2. Vocé sera direcionado para uma pagina com os dados de reclamacao e atendimento da
concessionaria. Clique no botéo azul-escuro Registrar Reclamagéo.
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IDENTIFIQUE A EMPRESA

Enel Distribuico Rio (Ampla) | regstrar Reciamacao |

Perfil do Fornecedor

30 Dias 6 Meses 2024 Todas

Enel Distribui¢ao Rio (Ampla)
Total de Reclamagdes Finalizadas

147

indice de Solugio

68%

0% 100%

Satisfagdo com o Atendimento

34

Reclamacdes Resnondidas

IDENTIFIQUE A EMPRESA

5
Enel Distribuigo Rio (Ampla) |
Perfil do Fornecedor

30 Dias 6 Meses 2024 Todas

Enel Distribuicdo Rio (Ampla)
Total de ReclamagBes Finalizadas

147
indice de Solugédo
68%

0% 100%

4o com o Atendi

34
Reclamagées Respondidas

3. Realize o login utilizando sua conta Gov.br.
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Ir para o conteido1 Irparacmenu2 Irparaologin3 Ir para o rodapé4 ACESSIBILIDADE  ALTO CONTRASTE

@ consumidor

E seu. E f4cil. Participe.

Inicio | Sobre o Servico | Empresas Participantes | Indicadores

Acesso a0 sistema

Entrar com gov.br o

Acesso como Consumidor

4. Apos o login, vocé seré direcionado para a tela de cadastro de usuario. Atualize os
dados e confirme.

Cadastro do Usudrio
CPF: Nome Completo:
i GLAUCO ALVES RODRIGUES
Sexo: Data de Nascimento: Telefone: Celular:
Selecione v
CEP: Logradouro:
N&o sei o CEP
Niimero/Complemento: Bairro: Cidade UF:
Cidade
E-Mail Confirmagdo de E-mail:

——eaeeenlERg— | S EEEE——

Eu concordo com osTermos de Uso do Consumidor.

5. Natela de registro de reclamacao, clique no botdo Nova Reclamacéo (botdo azul no
canto superior direito).
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Atengao!

Nao foram encontrados resultados.

Vocé possuio reclamacdo [sLICVEET + Nova Reclamagéo
Mostrar registros

Protocolo ¢ Fornecedor ¢ Data ~ Prazo para Manifestagdo ¢ Situagdo ¢

Né&o ha dados na tabela

Mostrando de 0 até O de 0 registros

6. Preencha o formulario com a descri¢éo do problema, incluindo todos os detalhes
Necessarios.

RELATE O PROBLEMA
Cadastrar Reclamacdo
Nome da Empresa: ENEL DISTRIBUICAO RIO (AMPLA) IrQ
Procurou a empresa para selucionar o problema? ®simONzo
Informe como foi o seu contato com a empresa. Indique
numero de protocolos, caso possua: 693321264
Como Comprou/Contratou: Loja fisica e

Para facilitar o entendimento e resolugao de sua reclamagao, € necessario selecionar a area de atuagao
da empresa, 0 assunto e o problema relacionados ao seu problema com a empresa.

Area: Agua, Energia, Gas v

Assunto: Energia Elétrica v
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Problema: Interrupcéo/instabilidade do fornecimento (falta de energia frequente, flutuagdo/oscilacdo do nivel de t¢  ~

As informag@es adicionais abaixo auxiliam na identificagdo do problema relatado, portanto € muito importante que sejam
preenchidas corretamente. Esse contetido néo ¢ publico, sendo visualizado somente pela empresa e pelo 6rgéo gestor

competente.
Codigo/Matricula da unidade consumidora: 8028873
Descreva sua Reclamagdo: .
ATENCAO!

Para garantir sua privacidade e seguranga, ndo insira dados pessoais como nome, CPF, RG, telefone ou
ainda informagdes como nimero de conta, senha ou cartdo de crédito, pois o contetido deste campo serd
publico. Lembre-se que, conforme o Termo de Uso, NAQ é permitido:

1. Reclamar em nome de terceiros;

2. Utilizar ou enviar informacgdes ilegais, agressivas, caluniosas, abusivas, difamatdrias, obscenas,
invasivas a privacidade de terceiros, ou que atentem contra os bons costumes, a moral ou ainda
que contrariem a ordem publica.

Para auxiliar na analise da sua reclamacao, vocé pode anexar documentos, tais como nota fiscal,
comprovante de pagamento, extratos, ordem de servigo, folheto de oferta, orcamento, etc

Observacdes Importantes

« E necessario que uma ocorréncia ja tenha sido registrada na concessionaria antes
de reclamar na ANEEL.
e Tenhaem maos:
o O numero do protocolo da reclamacéo feita junto a Enel.
o O numero da instalacdo, presente na fatura.
« Caso tenha documentos ou arquivos relevantes, vocé pode anexa-los ao cadastro.

7. Apbs preencher os dados, cliqgue em Avancar e revise as informacdes na tela de
confirmac&o. Finalize clicando em Confirmar.
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CONFIRME

Confirmar Preenchimento da Reclamacdo

Nome da Empresa I Enel Distribui¢ao Rio (Ampla)

Procurou a empresa para solucionar o problema? I Sim

Protocolos da Empresa 693321264
%
Como Comprou/Contratou I Loja fisica
Area Agua, Energia, Gas
Assunto: I Energia Elétrica
Problema Interrupgdo/instabilidade do fornecimento (falta de energia frequente,

flutuacdo/oscilagdo do nivel de tensdo)

Descricdo da Reclamagéo: Reclamacdo por falta de energia e instabilidade frequente da rede

Pedido a Empresa Solicitado que fosse verificado as condigbes do ramal de atendimento

InformagGes Adicionais:

Acompanhamento

Vocé pode acompanhar o status da reclamacao através do login no sistema
Consumidor.gov.br. N&o esqueca de anotar o protocolo gerado no final do processo.

Esta cartilha foi elaborada pela Amanrasa como um servico de utilidade publica para facilitar
0 acesso da comunidade aos canais de reclamacdo e assegurar um atendimento eficiente.
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Junte-se a Amanrasa e seja parte desta mudanca positiva! Ao cuidar do meio ambiente, promover a
seguranca e apoiar o ordenamento, podemos conquistar grandes avangos juntos.

Faga Contato

WWwWw.amanrasa.org.br

0 /amanrasa
@amaransa

AmanrasaBuzios
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