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lImo. Sra.

Marcia Regina Ferreira

Geréncia de Acompanhamento de Pedidos de Informacdes (GEAPI)

Estado de Santa Catarina - Casa Civil

Rod. SC-401, n° 4.600, KM 15 — Saco Grande — CEP: 88032-000 - Floriandpolis — SC

Ref.: Resposta ao Oficio n° 0068/CC-DIAL-GEAPI

Em resposta ao Oficio supracitado, de 24 de fevereiro de 2023, o qual encaminha o
Requerimento n° 0194/2023, de autoria do Deputado Matheus Cadorin, solicitando
esclarecimentos sobre os servicos prestados pelas Centrais Elétricas de Santa Catarina
S.A. (CELESC), por meio de atendimento online, explana-se a seguir as informagdes e
as acOes que estdo sendo adotadas pela CELESC.

1. E possivel explicar e demonstrar de forma detalhada a diferenca de tratamento
que se d& ao pedido de ligacdo de forma presencial, e ao pedido de ligacdo por
formulério online?

Resposta: Néao ha diferenca no tratamento em pedidos de ligacdo nova realizados de
forma presencial ou online. Tanto o pedido realizado na loja de atendimento
presencial da CELESC-D, quanto o realizado pelo Formulario Online (recebido de
segunda a sexta entre 8h00m e 18h00, apds a sua inclusdo no sistema pelo atendente),
0 prazo de atendimento estipulado é de até 5 (cinco) dias Uteis, conforme art. 91 da
REN n° 1.000/2021 da ANEEL, em que sdo realizadas a vistoria e instalacdo dos
equipamentos de medicéo.

Os pedidos realizados na forma presencial exigem a apresentacdo das mesmas
documentac@es solicitadas nos pedidos realizados no formulario online. A analise
documental é realizada, no presencial, durante o atendimento. Por sua vez, nos
pedidos realizados de forma online, temos um prazo de até 3 dias Uteis para analise
da solicitacdo, em que sdo avaliados todos 0s requisitos necessarios e exigidos
legalmente para realizar o servi¢o. Caso a solicitacdo esteja dentro das normas
estabelecidas, o pedido é incluido no sistema de gestdo e segue o prazo informado no
paragrafo anterior, isto €, comeca a contagem do prazo regulatério de 5 (cinco) dias
Uteis para realizar vistoria e a instalagdo dos equipamentos de medi¢do. Caso a
solicitacdo esteja incompleta, é dado um retorno ao consumidor esclarecendo
detalhadamente o motivo pelo qual o pedido ndo foi aceito e solicitando a sua
adequacao.

Podem ocorrer no presencial, caso ndo seja possivel a anadlise no momento do
atendimento, solicitagcdes para que esta documentacdo seja verificada pelo area de
suporte, informando ao consumidor o prazo da analise. No formulario online, sem
necessidade de ir presencialmente, a analise documental n&o ocorre no momento que
o consumidor est4 inserindo suas informacdes e documentagdes.
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Reforgando que, apds inserido o pedido no sistema comercial, o prazo para vistoria e
ligacdo € o mesmo.

2. Existe alguma diferenca normativa entre as duas formas de solicitacdo de
ligacao?

Resposta: N&o ha diferenca normativa quanto as formas de solicitacdo, ha apenas a
diferenca na andlise do pedido via Formulario Online, de até 3 (trés) dias Uteis, em
que nossa equipe de Analistas realiza toda a anélise documental e regulatdria para
melhor atender o consumidor, sendo que no atendimento presencial, essa analise ja é
realizada no momento do atendimento, e com isso, estando tudo dentro dos requisitos
regulatérios, o pedido ja é inserido em sistema e dado o prazo de até 5 (cinco) dias
Uteis para tratativa, caso haja necessidade de analise da equipe de suporte do atendente
presencial, um prazo também serd informado para esta analise.

3. Procede a informacédo de que a ligacdo por solicitacdo online demora mais do
que a solicitacdo por meio presencial? Existe algum dado ou explicacédo sobre
iSS0?

Resposta: Conforme exposto na resposta do item 1, ha diferenca no prazo de anélise dos
servico solicitado, uma vez que se faz necessaria a andlise de toda a documentagdo
enviada no formulério, e no atendimento presencial essa analise € realizada no momento
do atendimento. Apos inclusdo no sistema de gestdo, tanto no presencial quanto apos
analise do formulério, o prazo praticado é o mesmo, conforme estipulado na REN n°
1.000/2021 da ANEEL.

Para aceite do pedido de ligacdo nova, atualmente, a CELESC deve seguir as orientacdes
de legislacOes vigentes que tratam sobre o assunto, conforme segue:

l. analisar as orientaces estipuladas na Lei Estadual n°® 17.492/2018 que dispde
sobre a responsabilidade territorial urbana, o parcelamento do solo, e as novas
modalidades urbanisticas, para fins urbanos e rurais, no Estado de Santa
Catarina, a qual traz critérios para efetuar ligacGes de energia elétrica no
Estado, bem como a documentacdo necessaria para a devida inser¢do dos
pedidos no sistema;

Il. analisar a exigéncia, em alguns municipios, apresentacdo do alvara de
construcdo ou habite-se, principalmente em areas classificadas como de Areas
de Preservacdo Permanente (APPS);

I1l.  analisar a exigéncia de documentos comprobatérios de posse do imdvel,
conforme estabelecido em lei;

IV.  analisar se o solicitante possui débitos com a CELESC-D, uma vez que pode
existir alguma pendéncia financeira no seu CPF;

V. analisar se a localidade em que se encontra a nova UC n#o esta em Areas de
Preservacdo Permanente (APPs);

VI. realizar a consulta do cadastro de pessoa fisica ou juridica no site da Receita
Federal.
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Um ponto importante a ser mencionado quanto ao atendimento pelo formulério, é que a
andlise documental pode ser estendida, haja vista que o servico de solicitacdo de ligacdo
nova deve seguir exigéncias legais e regulatdrias definidas pelos 6rgdos municipais,
estaduais ou federais, e em muitos casos, essas informacfes vem incompletas nos
pedidos, com isso, 0s Analistas respondem o pedido, dentro do prazo de até 3 (trés) dias
uteis, ao consumidor informando o que falta para efetivar o pedido do servico, para esse
retorno o consumidor possui 0 prazo de até 5 (cinco) dias Uteis para apresentar a
documentacao solicitada, sendo contado novamente o prazo de até 3 (trés) dias Uteis para
analise.

4. Existe algum planejamento da Companhia para melhorar os servicos online?

Resposta: A CELESC-D esta com previsao de alteracdo do seu sistema de gestdo para o
2° semestre de 2023, o qual trara a melhoria nos canais digitais de atendimento, além de
melhorar a interatividade do consumidor com a empresa. Serd disponibilizado ao
consumidor uma nova Agéncia Web e um novo App, estando todos integrados com o
sistema de gestdo, que facilitara as solicitacbes de demandas de servigos e tornara a
experiéncia mais célere e dinamica.

No ano de 2022 a CELESC-D recebeu, via formulario online, uma média mensal 12.735
solicitacOes de servicos, que passaram pelo fluxo de analise documental relatado nos itens
anteriores.

Diante do exposto, nota-se que o canal de solicitacdo de servigos de ligacdo nova pelo
formuléario ndo tem diferenciacdo do prazo de efetivacdo do servico, quando este estiver
dentro dos requisitos exigidos pelas legislacbes e normas regulatérias vigentes, e que a
CELESC-D, buscando pela melhoria continua de seus processos digitais, esta em fase de
mudanca de seu sistema de gestdo e buscard o aprimoramento de seus Servigos para
melhorar a experiéncia de seus consumidores.

Agradecemos a manifestacdo, a0 mesmo tempo em que reforcamos nosso compromisso
no sentido de promovermos uma revisdo periddica dos processos vigentes, sempre com
foco na melhoria continua, especialmente no que se refere a diversificacdo dos canais de
atendimento e satisfacdo do mercado consumidor.

Atenciosamente,

DocuSigned by: DocuSigned by:
Uttor (gpes Guimaries Tavdsio Estfans Kosa.
. 6281DBOB2F2447D... ., ;- 7FCBLC5501CF40E ...
Vitor Lopes Guimaraes Tarcisio Estefano Rosa
Diretor Comercial Diretor Presidente
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ESTADO DE SANTA CATARINA

¥ DIRETORIA DE ASSUNTOS LEGISLATIVOS

Oficio n° 0460/SCC-DIAL-GEAPI Floriandpolis, 22 de margo de 2023.

Senhor Presidente,

Em resposta ao Requerimento n° 0194/2023, de autoria do Deputado Matheus Cadorin,
encaminho a manifestacao das Centrais Elétricas de Santa Catarina S.A. (CELESC) contendo
informacgdes a respeito dos servigos prestados pela CELESC por meio de atendimento on-line.

Respeitosamente,

Deputado Esténer Soratto da Silva Junior
Secretario de Estado da Casa Civil

Excelentissimo Senhor Deputado

MAURO DE NADAL

Presidente da Assembleia Legislativa do Estado de Santa Catarina
Nesta

Centro Administrativo do Governo do Estado de Santa Catarina
Rod. SC-401, n° 4.600, KM 15 - Saco Grande - CEP 88032-000 - Florianépolis/SC
Fone: (48) 3665-2073 - e-mail: geapi@casacivil.sc.gov.br
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