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1. INTRODUCAO

Perturbacdes nos sistemas de distribuicao de
energia elétrica podem, a depender de sua
poténcia, provocar

danos a equipamentos eletroeletrénicos em
unidades consumidoras atendidas em baixa tensao
de fornecimento (unidades residenciais e parcela
consideravel da indUstria e comércio).

Tais perturbacdes podem ser provocadas por
efeitos relacionados a dinamica de operacao da
rede de energia, por defeitos nos equipamentos de rede, por vandalismo ou,
mesmo, por intempéries com potencial de induzir problemas nas redes das
distribuidoras .

Equipamentos elétricos ou eletronicos podem apresentar defeitos quando ha
variacdes bruscas de energia. Picos de energia ocorrem quando ha oscilagcao
de tensao ou quando a energia elétrica é restabelecida apds uma falha no
fornecimento de energia pela Concessionaria.

O ressarcimento por eventuais danos causados por problemas no fornecimento
de energia elétrica é garantido ao consumidor, segundo regras estabelecidas
pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL).

Esta medida consta nos contratos de concessao do servigco publico de
distribuicao de energia elétrica.

A ANEEL regulamentou os modos de
ressarcimento a que os consumidores tém direito:

- seja pela reposicao do equipamento danificado, na mesma condig¢ao
de funcionamento antes da ocorréncia constatada no sistema elétrico;

- seja, alternativamente, pela indenizagdo em valor monetario que
permita o custeio do conserto ou a substituicdo do equipamento
danificado.




2. PROCEDIMENTO PARA
PEDIR RESSARCIMENTO

O pedido de reparacao de danos causados por queda de energia abrange
quaisquer equipamentos eletroeletrénicos instalados em unidades
consumidoras do Grupo B (grupamento composto por unidades consumidoras
com conexao em tensao menor que 2,3 kV), tais como como residéncias, lojas,
escritorios e outros, afetadas por oscilacao ou interrupcao do fornecimento de
energia elétrica.

O consumidor tem até cinco anos, a contar da data provavel da ocorréncia do
dano elétrico no equipamento, para solicitar o ressarcimento a distribuidora.

O consumidor pode consertar o equipamento, por sua conta e risco e sem
autorizacao, antes do término do prazo definido para que a distribuidora
verifique os equipamentos, sem a perda do direito ao ressarcimento.

Caso o consumidor faca o pedido em até 90 dias, seguira um rito simplificado
para obter o ressarcimento.

O PEDIDO DE RESSARCIMENTO —_—
PODE SER REALIZADO:

« por telefone;

- diretamente nos postos de
atendimento presencial;

- via internet; ou

« por outros canais de comunicacdo
disponibilizados pela distribuidora.

A distribuidora € obrigada a aceitar e analisar todas as solicitacdes recebidas. A
responsabilidade por ressarcir os danos elétricos causados a seus consumidores
E OBJETIVA - ou seja, nao implica dolo ou culpa.
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Nao sdo tratadas no ambito administrativo2 nem contempladas as
solicitagoes de ressarcimento:

« por danos morais e outros danos patrimoniais;

« por lucros cessantes ou danos emergentes (lesao concreta que afeta o
patrimonio do consumidor);

- em caso de decisdo judicial transitada em julgado; e

- para unidades consumidoras do Grupo A (grupamento composto de
unidades consumidoras com conexao em tensao maior ou igual a 2,3 kV, ou
atendidas a partir de sistema subterraneo de distribuicao em tensao menor

que 2,3 kV), tais como grandes comércios, industrias, etc.

SITUACOES EM QUE A DISTRIBUIDORA PODERA NEGAR O RESSARCIMENTO

A distribuidora podera recusar-se a reparar o equipamento danificado se
comprovar, por meio de laudo técnico especifico, gue o defeito constatado
nao guarda relagcdao com falha (havida ou nao) no fornecimento de energia
elétrica. Ou seja, se for comprovado que:

» ndo houve registro de perturbacao na rede elétrica que
serve a unidade consumidora, no periodo registrado como

de ocorréncia do dano;

- a fonte de alimentacao elétrica do equipamento esta em
perfeito estado de funcionamento;

- o dano foi causado pelo uso incorreto do equipamento
ou por defeitos originados na unidade consumidora;

« houve procedimento irregular que causou o dano
reclamado ou houve religa¢ao da unidade
consumidora a revelia da distribuidora.

2 Cf. Resolucdo Normativa ANEEL n°®1.000/2021, a valer a partir de 1° de abril de 2022.
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Outras situacdes podem motivar, em ambito administrativo, a recusa de
reparacao do dano:

» se houver pendéncia de responsabilidade do consumidor,
devidamente informada pela distribuidora por escrito, em
periodo superior a 90 dias consecutivos;

. se a distribuidora comprovar que o dano reclamado foi
ocasionado

- se houver impedimento de acesso as instalacoes internas
da unidade consumidora do reclamante ou ao equipamento
objeto da solicitacao de forma injustificada.

A eventual recusa da
distribuidora em ressarcir pelo
dano verificado ndao impede
ao consumidor recorrer a
outros o6rgaos de protecao ao
consumidor, seja da esfera
administrativa ou da esfera

judicial.




RESPONSABILIDADES DA DISTRIBUIDORA

a) Informar os consumidores sobre o direito de ser
ressarcido por danos causados por eventual disfuncao dos
servicos de energia elétrica.

b) Disponibilizar meios de comunicacao pelos quais possam
ser enviadas e recebidas as solicitagcdes de ressarcimento.

¢) Solicitar ao consumidor, em tempo habil, todas as
informacdes necessarias a analise do pedido.

d) Efetuar analise imparcial das solicitacdes, sempre

de acordo com as normas pertinentes (Médulo 9 -
Ressarcimento de Danos Elétricos do Prodist e Resolucao
Normativa n°® 1.000/2021).

e) Solicitar ao consumidor, em tempo habil, todas as
informacdes necessarias a analise do pedido.

f) Emitir resposta por escrito e, quando deferido o pedido,
ressarcir o consumidor pelos danos
reclamados.

g) Organizar e manter cada pedido de
ressarcimento de dano elétricoem um
processo especifico.




Ao receber o pedido de ressarcimento, a distribuidora tem o dever de:

- informar que o solicitante esta obrigado a fornecer a
distribuidora, sempre que solicitadas, todas as informagoes
requeridas para a analise do pedido de ressarcimento;

- informar que o solicitante deve permitir o acesso aos
equipamentos referidos no pedido e a unidade consumidora,
quando devidamente requisitado pela distribuidora;

 informar ao solicitante o nUmero do protocolo
do pedido ou do processo especifico;

« informar ao solicitante os prazos para
verificacao, resposta e ressarcimento; e

- informar ao solicitante se ele esta ou nao autorizado a
consertar o equipamento sem aguardar o término do prazo
para verificagao.




CANAIS DE ATENDIMENTO
DAS DISTRIBUIDORAS

CPFL
Paulista

CPFL
Piratininga

CPFL
Santa Cruz

EDP
Sao Paulo

Energisa Sul-
Sudeste

Neoenergia
Elektro

Agéncia de Atendimento e Rede
Credenciada ou pela Central de
Atendimento, no telefone 0800 010
1010

https://www.cpfl.com.br/

ajuda/ressarcimento

Agéncia de Atendimento e Rede
Credenciada ou pela Central de
Atendimento, no telefone 0800 010
2570

https://www.cpfl.com.br/

ajuda/ressarcimento

Agéncia de Atendimento e Rede
Credenciada ou pela Central de
Atendimento, no telefone 0800 772
2196

https://www.cpfl.com.br/

ajuda/ressarcimento

IAgéncia de Atendimento ou pela
Central de Atendimento, no telefone
0800 721 0707

https://wWwww.edp.com.br/

pedido-de-ressarcimento/

Agéncia de Atendimento ou pela Central
de Atendimento, no telefone 0800 285
0196

http://enel.com.br/pt-
saopaulo/solicitacao-de-
ressarcimento.html

Agéncia de Atendimento, pela Central
de Atendimento, no telefone 0800 722
7272

https://www.energisa.
com.br/para-sua-casa/
servicos/outros-servicos/
ressarcimento-de-danos-
eletricos

Agéncia de Atendimento ou Central de
Atendimento, no telefone 0800 701 0102
ou WhatsApp (19) 2122-

1696

https://www.

neoenergiaelektro. com.br/

sua-casa/ ressarcimento-de-

danos-eletricos

Caso considere insatisfatoria a resposta dada pela distribuidora a sua solicitacao,
o0 consumidor podera recorrer a Arsesp, por meio do Servico de Atendimento ao
Usuario — SAU Arsesp.3, ou podera recorrer a Ouvidoria Setorial da ANEEL#, que
ira analisar o caso e enviar uma resposta ao consumidor>

3 O Servico de Atendimento ao Usuario (SAU-ARSESP) pode ser acessado pelo telefone 0800 727 0167

“ A Ouvidoria Setorial da ANEEL pode ser acessada pelo telefone 167 ou pela pagina eletrénica da Agéncia
(https://www.gov.br/aneel/pt-br/canais_atendimento/reclame- da-distribuidora).

° Nao compete a ANEEL analisar casos que tenham decisao judicial transitada em julgado nem reclamagoes
de ressarcimento por danos morais, lucros cessantes (prejuizos causados pela interrupcao do trabalho) ou
outros danos emergentes, 0 que Nao exclui a responsabilizacao da distribuidora por estes danos.
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3. O PROCESSO DE ANALISE
E CONCLUSAO DOS PEDIDOS
DE RESSARCIMENTO

A analise inicial considera procedente todo pedido de ressarcimento, em
razao da inversao do 6nus da prova a favor do consumidor, exceto quando
a distribuidora ja tiver reunido provas que contrariem as justificativas da
solicitacao.

Nesse cenario, o processo ocorre coletando informacdes e dando oportunidade
a distribuidora de, por sua vez, reunir dados que possam indicar, ou Nao, sua
responsabilidade pelo dano reclamado.

Uma das etapas € a vistoria in loco, em que a distribuidora pode verificar as
condigdes fisicas e elétricas da unidade consumidora e comprovar se o dano
reclamado se deve a mau funcionamento do equipamento ou se foi causado
por ma condicao das instalacdes elétricas internas da unidade (por culpa do
proprio reclamante).

O laudo técnico, por sua vez, € emitido por oficina, que descreve os danos
verificados no equipamento danificado, indicando as possiveis causas.

Cada etapa coleta, assim, um tipo de informacao, todas necessarias e
complementares para a analise de responsabilidade da distribuidora, nao
sendo possivel coletar as informacdes levantadas pelo laudo durante a etapa de
vistoria in loco (e vice-versa).

Se, apos a analise do pedido, for constatado que o dano ao equipamento esta
relacionado a perturbacao ocorrida no sistema elétrico, a distribuidora tera o
prazo de 45 dias corridos para ressarcir o consumidor. Dentro desse prazo, a
distribuidora tem:

- até 10 dias para vistoriar o equipamento;

- até 15 dias, apods a vistoria, para comunicar ao consumidor o
resultado do seu pedido; e

. até 20 dias para efetuar o ressarcimento em dinheiro, ou o
conserto, ou a substituicao do equipamento, se for o caso.
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Para eletrodomeésticos destinados a
conservacaode alimentos pereciveis,
como geladeiras e freezers, o prazo

para vistoria é de apenas um dia util.

FLUXO DO SEU PEDIDO DE RESSARCIMENTO

SOLICITACAO DE RESSARCIMENTO

1 O consumidor tem até 5 anos, apos a data do eventual dano, para solicitar a
distribuidora o ressarcimento. Caso faga a solicitacao em até 90 dias apods a
data do eventual dano, seguira um rito simplificado para obter o ressarcimento.

ANALISE DA SOLICITACAO
Investigagcao da ocorréncia

VISTORIA

Apos o ingresso da solicitagao: 1 dia util para refrigeradores e
similares. 10 dias corridos para os demais equipamentos.

ORCAMENTOS
O cliente tem 90 dias corridos para entregar os orcamentos

RESPOSTA

A concessionaria possui o prazo de até 15 dias corridos para resposta
final, excluindo deste tempo o prazo em que o processo ficou suspenso
por pendéncias do cliente.

PAGAMENTO

O pagamento deve ocorrer em ateé 20 dias corridos apos o prazo de
resposta.

N U1 M~ W N
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4. REGULAMENTACAO
DO PEDIDO DE RESSARCIMENTO

O pedido a distribuidora de ressarcimento por danos elétricos é regulado
no Capitulo VIII da Resolucdo Normativa ANEEL n° 1.000/2021, bem como no
Modulo 9 dos Procedimentos de Distribuicao de Energia Elétrica no Sistema
Elétrico Nacional (Prodist). O Capitulo aborda:

« 0s aspectos relacionados as reclamag¢des do consumidor;

« 0s prazos regulatorios para a execuc¢ao de cada tipo de
servico constante do pedido de ressarcimento;

- os procedimentos adotados pela distribuidora na
verificagdao dos equipamentos, na andlise e, em caso de
deferimento, na restituicao de valores aos consumidores
ou na substituicido dos equipamentos danificados, quando
assim for determinado.

REGULAMENTACAO DO PEDIDO DE
RESSARCIMENTO DE DANOS ELETRICOS

Capitulo VIIl da REM Médulo 9 do PRODIST
1.000/2021

Direitos e deveres dos Disposicoes necessarias
consumidores para analise

Abrangéncia, prazos e Detalhes dos procedimentos

critérios gerais obrigatoérios




A Resolucdo Normativa ANEEL 1.000/2021 e o Médulo 9 dos Procedimentos
de Distribuicao de Energia Elétrica no Sistema Nacional (Prodist) podem ser
consultados em:

Regulamentacao Acesso a regulamentacao

https:/www.in.gov.br/en/web/

Resolucdo Normativa dou/-/resolucao-normativa-

vigor a partir de 01/04/2022 dezembro-

de-2021-368359651

https://www.gov.br/aneel

Ve - i - -

Médulo 9 PRODIST pt brcgntrals de conteuglos
procedimentos-regulatorios/
prodistde-2021-36835965]1



https://www.in.gov.br/en/web/ dou/-/resolucao-normativa-aneel- n-1.000-de-7-de-dezembro- de-2021-368359651
https://www.in.gov.br/en/web/ dou/-/resolucao-normativa-aneel- n-1.000-de-7-de-dezembro- de-2021-368359651
https://www.in.gov.br/en/web/ dou/-/resolucao-normativa-aneel- n-1.000-de-7-de-dezembro- de-2021-368359651
https://www.in.gov.br/en/web/ dou/-/resolucao-normativa-aneel- n-1.000-de-7-de-dezembro- de-2021-368359651
https://www.in.gov.br/en/web/ dou/-/resolucao-normativa-aneel- n-1.000-de-7-de-dezembro- de-2021-368359651
https://www.in.gov.br/en/web/ dou/-/resolucao-normativa-aneel- n-1.000-de-7-de-dezembro- de-2021-368359651

5. ACOES DA ARSESP PARA
ACOMPANHAR OS PROCESSOS
DE RESSARCIMENTO DE DANOS

ELETRICOS

A Arsesp firmou convénio com a ANEEL para descentralizar as atividades de
fiscalizacao dos servicos de eletricidade, o que Ihe permite fiscalizar por meio
de delegacao as concessionarias e permissionarias de distribuicao de energia

elétrica do estado de Sao Paulo.

Assim, a Arsesp fiscaliza sete concessionarias e 12 permissionarias para verificar

e analisar o cumprimento e a qualidade do atendimento prestado.

Desde 2016, a ANEEL implementou uma nova metodologia de fiscalizacao

estratégica, fundamentada na percepg¢ao do consumidor, composta por etapas

de Monitoramento, Analise, Acompanhamento e Acao Fiscalizadora.

Fiscalizagdo estratégica fundamentada na percepg¢do do consumidor

PERCEPCAO DO CONSUMIDOR

Demandas externas e internas

Reclamacdes por tipo de atendimento
Atendimento da distribuidora
Ouvidoria da distribuidora

Ouvidoria da ANEEL

e 14

Pesquisa IASC - indice ANEEL
de Satisfacdo do Consumidor
Qualidade percebida pelo
Consumidor



3

Este novo modo de fiscalizar os servicos de energia elétrica constitui uma
mudanca estratégica, uma vez que visa otimizar os recursos disponiveis, avaliar
continuamente a prestacao dos servicos e alinhar os agentes fiscalizados com
0s compromissos firmados em relacao a qualidade — com foco na prevencao
de possiveis falhas, na efetiva correcao de irregularidades identificadas e na
melhoria do desempenho regulatdrio.

As distribuidoras e os assuntos escolhidos para realizar a analise do servico

de distribuicao de energia elétrica foram definidos pela ANEEL, com base na
percepcao dos consumidores e ho desempenho dos indicadores de qualidade
regulados.

Visando também melhorar o desempenho das distribuidoras do estado de
Sao Paulo, a Arsesp monitora os servicos de Ressarcimento de Danos Elétricos,
causados por distribuicao de energia, atenta aos seguintes aspectos:

- a analise de eventuais reclamacdes do consumidor;

« a0 cumprimento dos prazos regulatérios estipulados para
executar cada tipo de servico constante da solicitacao de
ressarcimento;

« aos procedimentos adotados pela concessiondria ao
verificar e analisar os equipamentos danificados; e

- a restituicdo de valores aos consumidores, ou ao conserto
efetuado ou, quando assim for determinado, a substituicao
dos equipamentos avariados.

A fim de aferir a qualidade do servico prestado pela distribuidora, a Arsesp
utiliza indicadores construidos a partir das reclamacdes dos consumidores e dos
dados solicitados ao longo do processo.

Com base nesses indicadores, é feita uma avaliacao detalhada para identificar,
dentro da area de concessao, agueles municipios ou regides onde a prestacao
do servico apresenta indicios de falhas no processo de ressarcimento por danos
elétricos.
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OS INDICADORES UTILIZADOS PELA ARSESP NA
AVALIACAO SAO:

a) Quantidade relativa de reclamacgdes totais no 2° nivel de
atendimento;

b) Percentual de reclamacgdes procedentes no 2° nivel de
atendimento;

¢) Percentual de servicos fora do prazo, por tipo de servico;

d) Percentual de servicos fora do prazo, por grupo de
servico;

e) Percentual de pedidos de ressarcimento indeferidos;

f) indice de qualidade do ressarcimento.

A Arsesp solicita entao, a distribuidora, um Plano de Resultados, que sera
acompanhado trimestralmente para verificar se as providéncias propostas
foram tomadas e acompanhar o desempenho das distribuidoras com relacao
aos resultados esperados.

Esta etapa é consolidada em relatoérios de acompanhamento que permitem a
sociedade conhecer as acdes de fiscalizacao e seus resultados

Quando as falhas apontadas nas etapas anteriores ndo sao corrigidas até o
término da etapa de acompanhamento, o processo segue para as fases de
notificagcao e, eventualmente, de punicao.
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Com base no monitoramento dos servicos prestados, a ANEEL elenca as
distribuidoras que passarao por analise de Ressarcimento de Danos Elétricos.

A Arsesp, entao, apods avaliacao com base nos indicadores mencionados, solicita
as distribuidoras um Plano de Resultados para os municipios priorizados em
funcao dos baixos resultados anteriormente alcancados.

O Plano de Resultados contempla, para os municipios priorizados, os resultados
esperados, as acdes e o cronograma das acdes a ser implementadas.




6. OUTRAS INFORMAGCOES

Algumas dicas sao importantes para evitar avarias em eletrodomeésticos e
eletroeletrénicos:

- em dias de chuva com descargas elétricas, desconecte
todos os aparelhos das tomadas;

. evite usar benjamins (tomadas em T) para ligar varios
aparelhos;

» quando faltar energia, desligue os aparelhos da tomada;
isso diminui o risco de danos quando a energia voltar;

- em ambientes desocupados, desligue lampadas,
condicionador de ar condicionado e aparelho de tevé;

- ao fazer instalacoes elétricas, use fios adequados e
nao faca emendas malfeitas;

- chame sempre profissional habilitado para fazer
servicos elétricos;

- quando identificar o uso irregular de energia,
principalmente furto ou fraude, comunique imediatamente a
concessionaria.

Informacdes e esclarecimentos adicionais sobre este tema podem ser obtidos
mediante consulta a Resolucdo Normativa ANEEL n°1.000/2021 e ao Mddulo 9
dos
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PROCEDIMENTOS DE DISTRIBUICAO DE ENERGIA ELETRICA NO SISTEMA

ELETRICO NACIONAL (PRODIST).

O SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO (SAU) DA ARSESP TAMBEM ESTA
A DISPOSICAO PARA ESCLARECER QUAISQUER DUVIDAS:

- pelo telefone: 0800 727 0167 (segunda a sabado, das 6h20 as 24h) e

« pelo formulario “Fale Conosco”, em https://www.gov.br/aneel/pt-br/canais
atendimento/fale-conoscol



https://www.gov.br/aneel/pt-br/canais_atendimento/fale-conosco1
https://www.gov.br/aneel/pt-br/canais_atendimento/fale-conosco1
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