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RESOLUCAO ANEEL N° 382, DE 2 DE DEZEMBRO DE 1998

Estabelece procedimentos a serem
adotados pelos concessionarios de
servico publico de distribuicdo de
energia elétrica para o]
Fornecimento de Informacdes sobre
Reclamag6es de Consumidores.

O DIRETOR GERAL DA AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA — ANEEL, no uso de suas
atribuicBes regimentais, de acordo com deliberacédo da Diretoria, tendo em vista o disposto no art. 29 da Lei
n° 8.987, de 13 de fevereiro de 1995, e inciso IV do art. 3° da Lei n® 9.427, de 26 de dezembro de 1996, e
considerando:

- que é incumbéncia do concessionario prestar servico adequado, conforme estabelece o inciso | do art. 31,
da Lei n° 8.987/95, e sendo definido como adequado o servi¢o que satisfaz as condi¢cdes de regularidade,
continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidade, generalidade, cortesia na sua prestacdo e modicidade das
tarifas, conforme estabelecido no § 1° do art. 6° da mesma Lei;

- a necessidade de acompanhar o relacionamento entre o concessionario de servico publico de energia
elétrica e os consumidores,

RESOLVE:

Art. 1° Os concessionarios de servigo publico de distribuicdo de energia elétrica deverdo encaminhar a
Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL informag6es sobre as reclamagfes de consumidores de sua
area de concessao, na forma estabelecida nesta Resolucao.

Art. 2° As reclamacdes recebidas pelo concessionario deverao ser classificadas por tipo, conforme a seguir:
|- interrupcéo do fornecimento de energia elétrica;

Il - nivel de tensado do fornecimento de energia elétrica;

Il - servicos fora dos prazos regulamentares ou convencionados contratualmente;

IV - valores cobrados na conta;

V- contas ndo entregues;

VI - suspenséo do fornecimento;

VIl -danos elétricos;

VIII - outros.

Art. 3° O concessionario devera registrar, a cada més, o nimero de reclamagdes recebidas, classificando-as
por tipo, conforme abaixo:

|- reclamac0es recebidas;

Il - reclamacdes procedentes;
Il - reclamagdes improcedentes;

Paragrafo Unico. O concessionario devera informar, ainda, o prazo médio de solugdo das reclamacdes
procedentes, por tipo e total.
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Art. 4° Os dados coletados deverdo ser tratados de forma a permitir a apuragdo dos seguintes indices
mensais, anuais e dos ultimos 12 meses:

I - indice percentual de reclamagBes recebidas procedentes, obtido da relagdo entre o numero de
reclamacdes procedentes e o nimero total de reclamacdes;

Il - indice percentual de reclamagdes recebidas procedentes, por tipo, obtido da relagéo entre o nimero de
reclamacdes procedentes de cada tipo, classificado de acordo com o art. 2° desta Resolugéo, e 0 nimero
total de reclamacdes procedentes;

Il - indice percentual de reclamacdes recebidas improcedentes, obtido da relagdo entre o nimero de
reclamacgdes improcedentes e 0 numero total de reclamacgdes;

IV - indice percentual de reclamacdes recebidas improcedentes, por tipo, obtido da relacédo entre o nimero
de reclamag6es improcedentes de cada tipo, classificado de acordo com o art. 2° desta Resolucgéo, e o
namero total de reclamacdes improcedentes;

V - indice percentual de reclamacdes recebidas procedentes e solucionadas, obtido da relacéo entre o
ndmero de reclamagdes procedentes solucionadas e o nimero total de reclamacdes procedentes;

VI - indice percentual de reclamacgOes recebidas procedentes e solucionadas, por tipo, obtido da relagao
entre o numero de reclamacdes procedentes solucionadas de cada tipo, classificado de acordo com o art. 2°
desta Resolucéo, e o nimero total de reclamagdes procedentes solucionadas.

Art. 5° Os dados coletados e tratados, conforme estabelecido nos artigos anteriores, deverao ser registrados
no Relatério de Atendimento a Reclamages, cujo modelo serd disponibilizado pela ANEEL, em meio
magnético.

Art. 6° O Relatorio referido no artigo anterior devera ser encaminhado & ANEEL ou as Agéncias com ela
conveniadas, nos estados de atuagdo do concessionario, até o vigésimo dia de cada més, com as

informacdes atualizadas até o més imediatamente anterior.

Art. 7° Os registros e documentos relativos as reclamacgfes recebidas e as solugbes adotadas deverdo
permanecer arquivados nos concessionarios, a disposi¢cao da fiscalizagdo da ANEEL, pelo prazo de 2 (dois)
anos.

Art. 8° Os concessionarios deverdo adequar-se ao disposto nesta Resolugdob de forma a iniciarem o
encaminhamento dos seus Relatérios de Atendimento a Reclamagfes até o dia 20 de fevereiro de 1999,
com o envio do Relatério contendo as informacgdes referentes ao més de janeiro de 1999.

Paréagrafo Unico. Os concessionarios que dispuserem das informacdes relativas a meses anteriores a janeiro
de 1999 poderao, a seu critério, inclui-las no Relatério referido no “caput” deste artigo.

Art. 9° Esta Resolucéo entra em vigor na data de sua publicacao.

JOSE MARIO MIRANDA ABDO

DOU de 03.12.1998



