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Entrevista da Semana Bruno Valim - 'Consumidores da Enel tém direito a compensacéao’
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Com muito trabalho nas tlti-
mas semanas, principalmente
com a Enel, apds o apagdo regis-
tradono dia 3 de novembro, que
afetou 556 mil imdveis no Gran-

de ABC, Bruno Valim fala ao
Didrio sobre também olhar pa-
ra os problemas fururos.

Valim ¢ coordenador do GT
(Grupo de Trabatho) Procon Re-
gional, do Consdicio Intermuni-
cipal do Grande ABG, grupo cri
do para fortalecer e integrar os

Pracons municipais da regido.

Ainda com a Enel no radar,
jd que a empresa pediu 30 dias
para esclarecimentos, o lider do
GT jd discute agdes para prote-
ger o consumidor durante o Na-
tal, ¢ ainda dd dicas para clien-
tes contra fraudes.

«Como o Procen avalia a eficd
cia das medidas propostas pela
Enel e
anteriores? Como foi o plano
de contingéncia apresentado?

A Enel informou que o tema
estd em fase de estudo e que
deve ser concluido no prazo de
30 dias. No oficio que envia-
mos & Arsesp (Agéncia Regula-
dora de Servigos Puiblicos do Es-
tado de Sdo Paulo), solicitamos
que a agéncia audite as infor-
magoes que foram apresenta-
das pela Enel Sao Paulo. O
Consércio Intermunicipal do
Grande ABC, através do GT
Procon Regional, enviou ofi-
cios as agéncias reguladoras
que respondem ao tema, assim
como ao Procon-SP (Fundagio
de Protecdo e Defesa do Consu-
midor), a fim de acompanhar
e, tio logo seja divulgado, ava-
liaro teor do plano para a even-
twal adogdo das medidas admi-
nistrativas cabiveis. Apés a
andlise do estudo enviado pela
Enel, como medidas nés pode-
mos listar: uma nova notifica-
ciio pedindo esclarecimentos e
deralhamente caso haja algu-
ma lacuna em relacio a esse es-
tudo; em segundo momento,
caso haja de fato uma afronta
aosdireitos e principios que re-
gulam o direito do consumi-
dor, nés podemos montar e en-
caminhar um oficio ao Ministé-
rio Piiblico para serem toma-
das medidas judiciais contra a
Enel. Podemos listar também
um pedido de fiscalizagio espe-
cifico enderecado ao Procon-
SP, com base no convénio que
hd entre as instituicdes, para
que ela apure se houve alguma
afronta ao eonsumidor na con-
duta da Enel.

Quais 5o os principais desa-
fios percebidos na promogéo de
um servigo de qualidade por
parte dessa empresa, segundo
a andlise do Procon?

Sob a minha anélise, hd al-
guns pontos a serem listados.
Entre eles, considero como
principais desafios a antecipa-
¢io e predicdo de eventos
meteorolégicos com potencial
de dano a rede de distribuicio
energética; distribuicao estra-
tégica das equipes de atendi-
mento em relacdo a drea de
abrangéncia da Enel Sao Pau-
lo, levando em consideragio a
logistica de deslocamento e re-
gides com histdrico de critici-
dade; e a elaboragio e conse-
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“No oficio que foi
enviado a Arsesp,
solicitamos que a
agéncia audite as
informagées
apresentadas
pela Enel.”

cugiio de um plano de contin-
géncia que se mostre eficaz pa-
ra o atendimento dos consumi-
dores afetados por interrup-
¢0es ndo programadas do ser-
viga de farnecimenro de ener-
gia elétrica, como ocorreu no
de novembro.

Qual é 0 procedimento apon-
tedo pela Enel para lidar com
reclamagbes e insatisfagdes dos
clientes em relado aos ser
prestados?

Em resposta ao oficio subs-
crito pelos dirigentes que inte-
gram o GT Procon, a Enel Sao
Paulo afirmou que o procedi-
mento para atender as solicita-
oes de ressarcimentos de da-
nos estd em simetria com o di
posta em normativa da Aneel
(Agéncia Nacional de Energia
Elétrica) ¢ o Médulo 9 das Pro-
dist (Regras e Procedimentos
de Distribuiciio de Energia Elé-
trica). No tocante a melhoria,
a Enel afirmou que atualmen-
te investe na modernizagio
da rede - instalacao de redes
compactas (Space Cable), rcli-
gadores automdticos de ener-
gia, redes subterrineas, Self-
Healings, novas subestagoes e

manutengoes preventivas.

Como o GT Procon avaliou
os dados enviados pela Fi
bre o apugdo? O GT entende
queo problema, segundo os da-
dos da Enel, de 556 mil imdveis
impactados na regido, teve
uma dimensdo muito grande?

A partir dos dados e nime-
105 encaminhados pela Enel
em resposta ao offcio enviado
pelo GT Procon, foi possivel en-
tender a dimensao do evento
que aconteceu no dia 3, ¢
quantos consumidores foram
afetados em razdio da interrup-
o do servico de energia elé-
trica. Sobre indicios, ainda &
preciso apurar mais detalhes,
levantar informagoes e aguar-
dar o estudo que serd enviade
pela Enel, para que se chegue
a uma conclusio. O que é fato
¢ que os consumidores da Enel
€m direito a compensagio,
desde que atingidos os requisi
tos, ¢ que devem ficar atentos
as proximas faturas porque es-
sas compensagoes devem ocor-
rer de forma automitica, e ¢
s0ndo ocorram, os cliences de-
vem e podem se socorrer nos
Procons municipais.
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Nas tiltimas semanas, o Did-
rio ouviu diversas reclamagées
de condutores, além de apurar
in loco dentincias contra a con-
cessiondria Ecovias. Existe, as-
sim como @ Enel, a possibilida-
de da empresa ser convocada a
se explica

O GT Procon Regional, do
Consércio, apura demandas,
seja através da volumetria dos
casos registrados durante os
atendimentos, seja a partir de
marérias jornalisticas, e as dis-
cute em suas reunioes ordina-
rias mensais. A atividade do
GT Procon se da através de
acdes coordenadas de seus in-
tegrantes. £ importante dizer
que a circunserigio de atua-
4o se limita & soma daquelas
referentes a cada um dos mu-
nicipios consorciados (Grande
parte das dreas do Sistema An-
chieta-Imigrantes estdo em Sao
Bernardo, que ndo faz parte do
Conséreio). O Codigo de Defe-
sa do Consumidor prevé, em
seu artigo 55, pardgrafo 4°,a
possibilidade de expedicio de
notificagbes aos fornecedores
para que, sob pena de desobe-
ncia, prestem infermagoes
sobre questdes de interesse
do consumidor

Na relagdo com bancos, os
moradores s@o clientes/consu-
midores. E possivel notar certa
culpabilidade destes clientes
nesta relagdo, como em caso de
fraudes, por exemplo, como o
GT analisa essa relagdo?

£ Fato que as fraudes bancd-
rias sdo consumadas a partir
de processos complexos, que
envolvem uma série de eta-
pas e miltiplos agentes em
conluio para o fim criminoso.
Em que pese nao ser cabivel
imputar qualquer espécie de
culpa concorrente a vitima
por tais golpes, ¢ indispensi-
vel que o consumidor adore
cautelas antes de realizar pa-
gamentas, contratacdes e ou-
tras transagoes bancdrias.
Tendo-se em vista o papel
fundamental da educacao pa-
ta o consumo, o GT Procon
Regional, do Conséreio Inter-
municipal do Grande ABC,
para além de visitar o tema
em suas reunides, realiza
eventos informatives regula-
res para o fim de instruir a po-
pulagio sobre seus direitos e
como proceder diante de si
tuagdes adversas envolvendo
o tema.

“E indispensvel
que o consumidor
adote cautelas
antes de realizar
pagamentos,
contratagoes e
transagoes.”
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Quais as orientagdes para os
consumidores evitarem fraudes
eventuais relacionadas a servi-
cos bancdrios?

Podemos citar algumas de-
las, como, por exemplo: néo
informe suas senhas bancd-
rias a terceiros, seja do apli-
cativo ou do cartdo; caso re-
ceba uma ligacdo suspeita,
desligue e entre em contato
com a cencral de atendimen-
to da institui¢ao através dos
canais indicados no site do
banco ou no verso do cartao;
desconfie de mensagens de
texto ou e-mails solicitando
confirmagao ou dados pes-
soais/bancarios; faca down-
loads e instale programas
apenas de sites que vocé co-
nheca; s solicite a segunda
via de um boleto ou fatura
pelo site oficial da institui-
cio responsdvel pela emis-
sdo do documento; confira
os dados do beneficidrio an-
tes de finalizar o pagamento
ou a transagao bancéria; nas
agéncias, apenas aceite aju-
da de funciondrios uniformi-
zados e identificados por cra-
chd da instituicio.

As compras de Natal estdo
chegando. Quais as principais
orientagdes do GT Procon aos
consumidares?

Temos algumas orientacoes
a dar. Como, por exemplo:
analise pormenorizadamente
as condicoes de pagamento
as, as taxas de juros
das e 0s prazos para qui-
; calcule se a compra de
determinado item nio ird
comprometer o orgamento;
pesquise se o fornecedor pos-
sui boa reputagiio; desconfie
de pregas muito baixos ou pro-
mogoes relimpagos, pois os
criminosos se valem de gati-
Thos para induzir o consumi-
dor a erro; dé preferéncia a
fornecedores que tenham si-
tes e plataformas com infor-
magdes sobre o CNPJ, canais
de atendimento € enderego fi-
sico.

Haverd operagoes especiais
defiscalizagdo e monitoramen-
to de pregos?

Sim. Para além do roteiro

rantes do GT Procon, do Con-
sorcio Intermunicipal Grande
ABC, a regiao contard com

d
&

operagbes especiais nos muni-
cipios conduzidas pela Funda-
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¢éio Procon-SP. As operacées
acontecem in loco, nes comér-
cios distribuidos nas cidades
que integram o Conséreio. As
datas serio mantidas em sigi-
lo para que se garanta a rigi-
dez da operagio, € o objeto
principal sio as lojas que se
preparam para atender essa al-
tado volume de vendas em de-
corréncia do Natal

A Black Friday registrou ven-
das em queda pelo segundo
ano consecutivo. E possivel fa-
ser um balango sobre as prin
pais reclamagdes referentes ao
evento?

A partir da andlise dos da-
dos disponiveis até o presen-
te, as principais reclamagoes
se referem ao atraso na entre-
gaou niio recebimento do pro-
duto; maquiagem do descon-
to; mudanga de prego ao fina-
lizar a compra; pedido cance-
lado apés a finalizagio da
compra; e produto recebido
diverso do pedido, incomple-
to ou danificado.

A imagem da Black Friday
ainda pode melhorar? Como o
Procon arienta as empresas?
Sempre ¢ possivel melho-
rar. Com relagio as orienta-
coes, podemos listar a reali-
zacio de treinamentos das
equipes e aperfeicoamento
dos procedimentos para es-
ses periodos de grande volu-
me de vendas; veiculagio de
ofertas com informagdes cla-
ras; conferéncia prévia do es-
toque ¢ das condigbes dos
produtes anunciados; ofere-
cimento de um ambiente vir-
wal seguro para compras;
ampliagéio do quadro de em-
pregados para o atendimen-
to das demandas oriundas
do pés-venda. Isso tudo pode
garantir uma melhor expe-
riéncia ao consumidor.
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