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1 Objetivo do documento

Esta Norma tem por objetivo estabelecer as regras a serem adotadas pelo Departamento
Municipal de Energia de [jui — DEMEI, sobre as condi¢des para ressarcimento dos prejuizos,
causados por danos em equipamentos elétricos instalados em unidades consumidoras do Grupo
B, decorrentes de perturbacdo ocorrida no sistema elétrico, conforme disposto na Resolucao
Normativa ANEEL n° 1.000, de 7 de dezembro de 2021 e o no Modulo 9 — Ressarcimento de
Danos Elétricos dos Procedimentos de Distribuicdo de Energia Elétrica no Sistema Elétrico

Nacional — PRODIST.
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2 Detalhamento do documento

2.1. Fluxograma

C=

L 4

SOLICITACAD

h 4
ANALISE DE PRE-VERIFICACAD

b 4
VERIFICACAD I

AMALISE

b 4
RESSARCIMENTO

k.

ARQUIVAMENTO

C

2.1.1 Solicitacao

O consumidor ou seu representante, tem até 5 (cinco) anos, a contar da data provavel da
ocorréncia do dano elétrico no equipamento, para solicitar o ressarcimento ao DEMEI, através
de atendimento telefonico, presencialmente ou pelo site da concessionaria, devendo informar,

no minimo, 0s seguintes itens:
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e Numero de identifica¢do da unidade consumidora;

e Data e horario provaveis da ocorréncia do dano;

e Relato do problema apresentado pelo equipamento elétrico;

e Forma preferencial de comunicagdo para recebimento das informagdes acerca do
processo de ressarcimento;

e Descricdo e caracteristicas gerais do equipamento danificado, contendo no minimo a
marca, modelo e numero de série;

e Nota fiscal ou outro documento que comprove a aquisicdo do equipamento antes da
data provavel da ocorréncia do dano elétrico, para solicitagdes feitas apos 90 dias da
data provavel da ocorréncia do dano elétrico;

e Comprovacdo ou declaracdo, mediante Termo de Compromisso e Responsabilidade:

o Que o dano ocorreu quando o equipamento estava conectado a instalacao
interna da unidade consumidora; €

o Que ndo houve adulteragdo nos equipamentos ou pegas danificadas, bem
como nas instala¢des elétricas da unidade consumidora objeto do pedido de
ressarcimento;

e Quando o equipamento ja tiver sido consertado:

o Dois orgamentos detalhados para o conserto;
o Laudo emitido por profissional qualificado; e
o Nota fiscal do conserto, indicando a data de realizacdo do servico e
descrevendo o equipamento consertado.
O DEMEI deve fornecer protocolo unico para que o consumidor possa, a qualquer momento,

ter informacdes a respeito do andamento da sua solicitacdo de ressarcimento.
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2.1.2 Analise de pré-verificacao

Previamente ao agendamento da verificagdo das instalagdes da unidade consumidora e do
equipamento, o DEMEI deve realizar a analise de tempestividade e admissibilidade da
solicitacdo de ressarcimento de dano elétrico nos seguintes prazos:

e Até 1 (um) dia util: para equipamento utilizado para o acondicionamento de
alimentos pereciveis ou medicamentos; e

e Até 5 (cinco) dias: para os demais equipamentos.

O DEMEI devera verificar:

e Se asolicitagdo foi realizada dentro do prazo regulamentar de 5 (cinco) anos da data
da suposta ocorréncia do dano;

e Se a solicitacdo de ressarcimento foi feita com mais de 90 (noventa) dias da data
provavel da ocorréncia do dano elétrico e se o consumidor ja tenha solicitado outro
ressarcimento de danos elétricos com a mesma data e horario provavel da
ocorréncia;

e Se antes da resposta, houver pendéncia de responsabilidade do consumidor por mais
de 90 (noventa) dias consecutivos ¢ o consumidor tiver sido devidamente
cientificado conforme regulamentacdo vigente;

e Se existem registros perturbagdes no sistema de distribuigdo.

O DEMEI deve indeferir a solicitacdo do consumidor sob qualquer uma das hipoteses acima
citadas e deve comunicar o consumidor, de acordo com a forma de comunicagéo escolhida, em

até 15 (quinze) dias.

2.1.3 Verificacao

A partir da constatagdo de perturbacdo que possa caracterizar vinculo entre o evento
causador e o dano reclamado, o DEMEI deve realizar a verificagdo, no local ou na sede da

concessionaria, nos seguintes prazos, a contar da data de registro da reclamagéo:
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e Até 1 (um) dia 1util: para equipamento utilizado para o acondicionamento de
alimentos pereciveis ou medicamentos; e
e Até 10 (dez) dias: para os demais equipamentos.

No caso de verificacdo local, o DEMEI deve agendar com o consumidor a data e o periodo
(matutino ou vespertino) dessa verificagdo com preferencialmente dois dias uteis de
antecedéncia, ou em prazo menor por op¢do exclusiva do consumidor. O DEMEI ou o
consumidor podem solicitar, uma unica vez ¢ com pelo menos 2 (dois) dias uteis de
antecedéncia em relacdo a data previamente marcada, novo agendamento da verificacao local.

Caso o DEMEI nao compareca na data e periodo previamente marcados, o consumidor esta
autorizado a providenciar o conserto do equipamento danificado, sem que isso represente
compromisso de ressarcimento da distribuidora. Caso haja impedimento de acesso as
instalacdes internas da unidade consumidora do reclamante ou ao equipamento objeto da
solicitacdo, o DEMEI deve indeferir a Solicitacdo de Ressarcimento.

Ap0s a verificacdo das instalagdes da unidade consumidora e do equipamento o DEMEI
deve:

e Emitir documento que descreva as constatacdes realizadas durante a verificagdo,
deixando copia legivel na unidade consumidora;

e Informar ao consumidor o prazo de resposta; e

e Autorizar o consumidor a consertar o equipamento, sem que isso represente
compromisso de ressarcimento.

Apobs o vencimento do prazo de verificacdo ou apos a realizacdo da verificacdo local, o
consumidor pode alterar as caracteristicas do equipamento objeto do pedido de ressarcimento,

ou conserta-lo, independentemente de autorizacdo do DEMEL

2.1.4 Anailise
O DEMEI deve disponibilizar ao consumidor, de acordo com forma de comunicagio

escolhida, o resultado da anélise da solicitacao de ressarcimento nos seguintes prazos, contados
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da data da verificag@o no local ou, caso esta ndo tenha sido realizada, da data da solicitagdo de
ressarcimento:

e 15 (quinze) dias: para solicitagdo de ressarcimento feita em até 90 (noventa) dias da
data provavel da ocorréncia do dano elétrico; e

e 30 (trinta) dias: para solicitagdo de ressarcimento feita apos mais de 90 (noventa)
dias da data provavel da ocorréncia do dano elétrico.

O DEMEI deve emitir um documento padronizado contendo o resultado da analise, pelo
canal de contato escolhido pelo consumidor, contendo no minimo, as seguintes informagoes:

e Identificacdo da unidade consumidora e de seu titular;

e Data da solicitacdo, do seu nimero ou do processo especifico;

e Esclarecimento sobre o direito de o consumidor registrar reclamag@o na Ouvidoria
da distribuidora, com o telefone, endereco e demais canais de atendimento
disponibilizados para contato;

e No caso de indeferimento, o texto padronizado e demais requisitos do Modulo 9 do
PRODIST, e a transcricdo do dispositivo normativo que fundamentou o
indeferimento; e

e No caso de deferimento, o comunicado devera trazer as informagdes da unidade
consumidora e da reclamagdo e informar o prazo maximo de 20 (vinte) dias para a

efetivagdo do pagamento.

2.1.5 Ressarcimento

O DEMEI deve escolher a forma de ressarcimento, dentre as seguintes alternativas:
o Conserto do equipamento danificado;
o Substituicdo do equipamento danificado;
o Pagamento em moeda corrente em valor equivalente a um equipamento novo

ou do conserto, nas seguintes condi¢des:
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A critério do consumidor, por meio de crédito na conta corrente
indicada pelo consumidor, cheque nominal, ordem de pagamento ou
crédito na proxima fatura;

O valor do ressarcimento deve ser atualizado pelo Indice Nacional de
Precos ao Consumidor Amplo - IPCA, no periodo compreendido
entre o segundo dia anterior ao vencimento do prazo disposto no caput
e o segundo dia anterior a data da disponibilizacdo do ressarcimento;
O DEMEI somente pode exigir a nota fiscal de conserto nos casos em
que o equipamento tenha sido consertado previamente a solicitagdo
do ressarcimento ou antes do término do prazo para verificacdo, sendo
suficiente, nos demais casos, a apresentacdo de dois orcamentos do
conserto;

Somente podem ser deduzidos do ressarcimento os débitos vencidos
do consumidor a favor do DEMEI que ndo sejam objeto de
contesta¢d@o administrativa ou judicial, vedada a deducdo em caso de
ressarcimento de equipamento utilizado para o acondicionamento de
alimentos pereciveis ou medicamentos;

E vedada a redugio do valor do ressarcimento em fungio da idade do
equipamento;

No caso de conserto ou substituicdo do equipamento danificado, o
DEMEI deve condicionar o ressarcimento a entrega das pegas

danificadas;

O DEMEI deve ressarcir o consumidor em até¢ 20 (vinte) dias, a partir da disponibilizacdo

do resultado da anélise ao consumidor. O DEMEI deve dar ciéncia ao consumidor que os prazos

ficam suspensos enquanto houver pendéncia de responsabilidade do consumidor e esta seja

indispensavel para andlise ou para o ressarcimento, observadas as seguintes condigdes:

e A pendéncia inicia a partir da data de recebimento pelo consumidor do documento

que solicita as informagdes, comprovada por meio documental; e
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e O consumidor deve ser cientificado sempre que houver pendéncia de sua
responsabilidade, inclusive o DEMEI deve indeferir a analise ou ndo ressarcir se a
pendéncia de responsabilidade do consumidor durar mais que 90 (noventa) dias
consecutivos.

A critério do DEMEI, podera se estabelecer, conforme o caso, o credenciamento de oficinas
de verificac@o e reparo, o aceite de orcamento de terceiros ou a reparagdo de forma direta ou

por terceiros sob sua responsabilidade.

2.1.6 Arquivamento

O DEMEI deve arquivar em formato eletronico e individual todos os documentos gerados
ao longo do processo de ressarcimento, por no minimo 10 (dez) anos contados da data de
solicitacdo de ressarcimento e em ordem cronolédgica de acontecimentos.

Quando solicitado pelo consumidor, o DEMEI deve fornecer copia do processo especifico
da Solicitac@o de ressarcimento de dano elétrico em até 5 (cinco) dias uteis. O consumidor pode
escolher se deseja receber o processo em meio fisico ou digital.

Processos ja arquivados, podem ser objeto de reanalise nos seguintes casos:

e Reclamante apresentou fato novo, devendo ser o fato encaminhado a Ouvidoria do
DEMEI, mencionando o ntimero de protocolo unico do processo;

e Por solicitacdo da Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL;

e Por solicitacdo da Agéncia Estadual de Regulacdo dos Servigos Publicos Delegados do
Rio Grande do Sul — AGERGS; e

e Orgdos de justica.
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3 Referéncias

e NGD 01 — Elaboracdo, apresentacdo e controle de registros e documentos, V1.3;
e Resolucao Normativa ANEEL n° 1.000/2021;

e Moddulo 1 dos Procedimentos de Distribuicdo — Prodist;

e Modulo 9 dos Procedimentos de Distribui¢do — Prodist; e

e Resolucdo Normativa n® 1.137 de 21 de outubro de 2025.
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Douglas Klafke — Eletrotécnico — Chefe do Setor de Medicao e Fiscalizacdo
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