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1 OBJETIVO

Este procedimento tem como objetivo descrever os passos a serem executados para solicitagéo

de Desligamento Definitivo pelas Distribuidoras: Coelba, Elektro,Celpe e Cosern.

2 RESPONSABILIDADES

Departamento de Atendimento
Departamento de Atendimento a Clientes Distribuicédo

Departamento de Grandes Clientes

3 DEFINICOES

3.1BackOffice

Equipe responsavel pelo suporte aos atendimentos realizados nos postos de credenciados.

3.2Consumidor/cliente

Pessoa fisica ou juridica, ou comunhdo de fato ou de direito, legalmente representada, que
solicitar a concessionaria o fornecimento de energia elétrica e assumir a responsabilidade pelo
pagamento das faturas e pelas demais obrigacdes fixadas em normas e regulamentos da
ANEEL, assim vinculando-se aos contratos de fornecimento, de uso e de conexdo ou de adeséo,

conforme cada caso.

3.3Desligamento Definitivo

Encerramento das relagbes contratuais com ou sem retirada dos equipamentos de medicéo.

3.4Unidade Consumidora
Conjunto de instalacdes e equipamentos elétricos, caracterizado pelo recebimento de energia
elétrica em um so6 ponto de entrega, com medicao individualizada e correspondente a um Gnico

consumidor.

4 DESCRICAO
4.1Desligamento Definitivo nas Unidades de Atendimento
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Item Acéo Descricao
Na tela principal, informar o numero do parceiro de negdcio = Clicar
no botao Procurar conta :
JE] sserstcacia -
Presufar comh ou bl de cofiumae
Nema | Sebresame - Emgrasa
Categoria do endenscn & Conta Ponto de consmma
Rea [ N®
CEP [ Lozabdade | N Apio
4 1 1 ::;:hg;o (u ) fa }
o Atendente | i ®
ParcesrofPH) | Conta Contrato
@hm:mwml Becicaice | Coar® Fisca | Criee B juridics | Eriee s |
Obs.: A identificacdo também podera ser feita por meio da conta
contrato, do CPF/CNPJ e do nome do PN; Realizar atualizacéo
cadastral conforme PRO.DISTRIBU-COME-0004 - Inclusdo do
Cadastro comercial.
Informar o nimero do protocolo;
EY Bemew| tocerw | Conecw naretemeess |
O I Protacoo Geral de Atendenent
430 rit i b _-‘ill::~:.-.:;>(l'r;- 3000640501
412 Atendente :::‘:‘.” 1" noorw | Sodesnome MARCILO BARD FORTO PLNO
Wbt S Gy 4 Form Totampeto [ Crado em 2308 2008
Rreors C Comvom
A Rus /| N* A CENTRAL n
Paatse = O CEP / Locahdade W00 SO00
Perns o Ahorte Pais | Reglo az i an i Grande do hore
:.‘:::“." Teleforw | Ramad B4 330
::o - cry 01088 e gy
Selecionar o FOP Deslig. Definitivo = Clicar ;
Shciyte - §AP '
pmenoriel (CH I RET=0)
x:{": | [ #o0s 0OC 40 MEnsIgeNs =
BeneCOstu Tip |Pos | THxts e secsoges
aereTe
Fames o e O 000 Irstalacho 005229955 possy) 01105 No valor de RS 70,93 Sendo
4 1 3 foses o sgurty O |00 No1to vencido RS 04 50 - Od01to 4 vescer RS 9,63 - Crédito: RS 0.9
redocs - Bewfoay — e e
- Atendente | | il
Lt
Swricnis Frescers
e PAD: remacies savcas [« [» [0 [FAR ROBIEE 518 ol 2/0 oHx ¢
[ O e S
Obs.: Caso haja débito, o sistema comercial apresentara caixa de
texto com a mensagem de débito. Neste caso, ndo condicionar a
solicitacdo ao pagamento das faturas.
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Prosseguir com o atendimento? Clicar “Sim”,

E[E] s wanagien

[resEnsy ) AP
papmenny (T RETEN
4.1.4 —a— | M =

Atendente | = |

) Prosseue oom o Mesamene?

B Pile

]
Srme

Deseja conta final com leitura colhida em campo? Sim ou Nao;

L] _'_| rrw esasley
st -4 SAP

Dol bas

Lirssle e Abolaley - [ L3 A

i " L o]
By e bl -
By Dol
Fapirtmilien

Fatidas g0 Ciecln I
Pt o5 At 1
e . Bitet Sl

§  Droma ooty teal com ity colida #ocames? L

=
Hatirun du Cirtgw=t ¢ T L

Lty
riasirea Frdtars

415 | atendente | |25

Puacs correcmins

Marcar NAO na situacdo em que o cliente tenha apresentado a leitura
ou concordar com a estimativa automatica do sistema,;

Marcar Sim na situacdo em que o cliente ndo tenha apresentado a
leitura e ndo concordar com a estimativa. Caso em que a leitura sera
verificada em campo.

Criar Documento de Desligamento;

y
| 01| [—r——— -5

>
| Wi =] Criar Documento de desligamento:
- s U] v { voe Y Encomss § Cancons 1| St Jl] Cots s | Conbemeche o oosbgaments
Datesochs  Carge
>

Orpbaa v b et

b}
32 Liberar: - | R
nvomen N\
~

1% Preencher os
campos nas situacdes
em que o cliente

apresentar leitura.

4.1.6

Atendente

12 Para as situxcBesem
que a leitura for
estimads, ssledonar as
duas linhas =xima e

clicarem Estimat.

22 Flegar 23 opg3o Fat. Final aut.

Obs.: Se o medidor for trifasico informar as duas leituras (ativa e
reativa).
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4.1.7

Digitar os dados no texto da nota = Clicar ;

Atendente )
530
418 Atendente a0 asty ek e
0040005454
20
Selecionar o motivo do desligamento na aba Selecionar Motivo;
:‘:;U;:m“ E’l@-selecmamm El 5
E::‘f:::n mcenl [ T Venda do imbvel ] -]
cony| s
Particlas do Chente Local Rescisdo Contrato de Locagao
:x::‘me = [F] Mudanga para outro enderego
4.1.9 Atendente | | =5 g
EET— & Domsiicio do imével
f:::rm’ @ Inst sem condighes pl moradia ] -
Pesquesa de documents
T - Consula [ $A Desapropriacio Orglos Publicas ]
Diptalzacio - Carga . hd
— %]
g?clugia-ce«auu |
Clicar Gravar;
[
4.1.10 | Atendente — :
s
| A r ]
Informar ao cliente o prazo para Atendimento do Desligamento
Definitivo de até 10 dias Uteis pata todas as distribuidoras, exceto
4.111 | Atendente | Para solicitagdes de Desligamento a Pedido do Cliente na Elektro

que sera atendido no prazo de 3 (trés) dias Uteis para area urbana
e 5 (cinco) dias Uteis para area rural.
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4.1.12

Atendente

Digitalizar os documentos no SAP KM: CPF ou CNPJ, Carteira de
Identidade ou outro documento oficial com foto ou qualquer outro
documento identificado no SAP KM pelo codigo (FSE).

4.2Desligamento Definitivo na Rede Credenciado

Item

Acéo

Descricao

421

Credenciado

Solicitar ao cliente o n° da conta contrato, a leitura do medidor
(caso o consumidor possua), ponto de referéncia e telefone
para contato.

Obs.: A identificacdo também podera ser feita pelo CPF/CNPJ
ou pelo endereco.

4.2.2

Credenciado

Repassar os documentos solicitados para a Unidade de
Atendimento Regional/ BackOffice;

4.2.3

Credenciado

Registrar a solicitacao através do Apoio Telefénico a Rede de
Credenciados ou Portal do Credenciado de acordo com os
itens anteriores.

4.3 Desligamento Definitivo no Portal do Credenciado

Item Acéo Descricao
Acessar o Portal do Credenciado, informar login e senha e
Selecionar o servico.
| ~
4.3.1 | credenciado == | A

080

88 B
nEa0EE

\
k
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4.3.2 Credenciado

Neoenergia © 2013 - Todos os direitos reservados: Politica de Privacidade

Informar a conta contrato do Cliente;

Desligamento Definitivo x

4.3.3 Credenciado

Conta Contrato:

Nome:

Endereco:

Bairro:

CEP:

Classe de Tensdo: B

Preencher os campos obrigatorios, informando o motivo, CPF,
Email, Telefone e Ponto de Referéncia;

Desligamento Definitivo *

“Motivo do
Desligamento:

- Selecions -

Tipo de Documento: CPF
“E-mail:

“Ponto de Referdncia:

*N* do Documento:
“Telefone:

O Cliente Concorda que o faturamento final ocorra conforme modalidade abatxo indicada:
@ Estimativa(12 (itimos consumos)

Anexos

Tioo

v Escolher arquivo | Nenhum arquivo selecionado

Leitura informada pelo solicitante

4.3.4 Credenciado

Conta Contrato:
Nome:

Enderego:

Bairro:

CEP:

“Motivo do
Desligamento:

Tipo de Documento:
~E-mail:

“Ponto de Referéncia:

RECISAO CONTRATO DE LOCACH ¥

CPF

alaideguol.com.br

Em frente 30 mercadinho marinho.

Classa de Tensdo: 8

“N° do Documento:  122.154.545-68
“Telefone:  (71) 98754-5455

Limite de Caracteres: 8

O Cliente Concorda que o faturamento final ocorra

Estimativa(12 ditimos consumos)

Data de Leitura
24/08/2017

Tipo de Leitura
CAT - CONSUMO ATIVO TOTAL 11745

conforme modalidade ababro indicada:
® Leitura informada pelo solicitante
Resultado de Leitura

Anexos

Questionar ao cliente como sera gerado o faturamento final?
por Estimativa ou Leitura informada.

Desligamento Definitivo x
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4.3.5 Credenciado

Clicar em enviar para finalizar a solicitago.

Desligamento Definitivo *

“Ponto de Referéncia:  Em frente 30 mercadinho marinho.

7
Umite de Caracteres: 8
0 Cliente Concorda gque o faturamento final ocorra conforme modalidade abaixo indicada:
Estimativa(12 Litimos consumos) @ Leitura informada pelo solicitante

Data de Leitura Resultado de Leitura

Tipo de Leitura

24/08/2017 CAT - CONSUMQ ATIVO TOTAL 11745
Anexos
Tino v || Escolner arguivo | Nenhum arquivo selecionado

4.4 Desligamento Definitivo no Site da Distribuidora

Item Acéo

Descricao

4.4.1 Cliente

Acessar o site da Distribuidora : www.coelba.com.br ,
www.elektro.com.br, www.celpe.com.br e www.cosern.com.br .

0
MAIS FORCA PARA

A'SUA VIDA

4.4.2 Cliente

Selecionar o Servi¢o de Desligamento definitivo.

(o T [T -

o 0 a3 S @O it s @ e e e ) e
1) PAGAMENTO E FATURAS

[ @ mscuasram s s w. @ s

A8 f e |

oo | © oo ostiio | @ witsiion wowno |

oot numust | @ vacsa s |l © v misony |

ol

(X (X

4 ) CONSUMO E FORNECIMENTO

o eneo | @ werdsco

| ® mni wimn | @ o |
| ) ! ) P m..]
[l

VALLAGEM DY

e | ) vowncn s sw |



http://www.coelba.com.br/
http://www.celpe.com.br/
http://www.cosern.com.br/

’1 neoenergia

| REV:

TITULO: CODIGO:

Definitivo

Solicitagao de Desligamento PRO.DISTRIBU-COBR-0012

01

N° PAG.:

8/9

APROVADOR:

RAFAEL MOTTA DE OLIVEIRA NASCIMENTO

DATA DE APROVACAO:

29/08/2018

4.4.3

Cliente

Informar a conta contrato do Cliente;

Desligamento Definitivo

*Conta Contrato 29

DQiS0 - [icaied

Digite o :odlga exmldo acima.
site seﬁlmlmd por
j £u
funcionamento. Caso nao consiga identificar o .Udl o da

imagem, clique na mesma para atualizar.
Autenticar

Neoenergia @ 2013 - Todos os direitos reservados: Politica de Privacidade

4.4.4

Cliente

Preencher os Campos obrigatérios, informando o motivo
Email, Telefone e Ponto de Referéncia;

Desligamento Definitivo

Para registo de um Desligaments Definitve, o & .ar:a:wa:rrouvmemwo':vnaoaoa 0 @ anear :bc»aaoos
uw.me-xooc wrmeﬂaga%mm fort mggrn eg.gitpot Vil P para o8 argy b & MB P
eduza 0 lamanho 4as Magens @ anexo 3 v

Se for pessoa Fiska
» CPF, RG Ou CUYYD GOCLMRNIo oficial com o,
» Formutino de "Solk g3 de Encemaments”, reencher. assinar  Ggitalzar. Anexar o arquivo dgRaizaco

[ 5au]para e o formur

S0 0 SOICEINS 1P LOSSON Juridica

» Inscng 3o Municipal ou Estadual, CNPJ, contrato social, RG e CPF dos regresentantes legais

110 38 "Soikt £ag 0 08 Encemaments’. DIeenchir, assinar § itaizar. Andar o a1auve SRaRzace
qulpara imprnmr o formutano

* Campos de preenchimento 0ongatno

Dados da Solicitacio

Conta Contrato: Classe de Tensdo: B
Norme:
Endereqo:
Bairo:
CEP:

“Motvo do | - Seleciond - v
Deshgamento:
Tipo de Documento: CPF “N* do Documento:
“E-mail “Telefore:
"Porto de Referéngia:

0 Chentie CONCONGa QUE O 1atrament Nnal OCOMa CONTORME MOCIIEa0E ADaD NOKCACa:

@ Estimativa(12 Gitimos consumos) Leftura informadia pelo solictante
Anexos
Tico v | | Escoler arquivo | Nenhum arguivo selecionado

, CPF,
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Questionar ao cliente como sera gerado o faturamento final?
por Estimativa ou Leitura informada.

Desligamento Definitivo =

Conta Contrato: Classe de Tensdo: B =
Nome:
Enderego:
Bairro:
CeP:
4 3 4 “Motivo do  RECISAQ CONTRATO DE LOCAC ¥

C I . Desligamento:
e nte cpF “N° do Documento:  122.154.545-88

Tipo de Documento:
“E-mail:  3laide@uol.com.br “Telefone:  (71) 98754-5455

*Ponto de Referéncia:  Em frente a0 mercadinho marinho.

Uimite de Caracteres: 8

O Cliente Concorda que o faturamento final ocorra conforme modalidade abaixo indicada:

Estimativa(12 Gltimos consumos) @ Leitura informada pelo solicitante
Data de Leitura Tipo de Leitura Resultado de Leitura
24/08/2017 CAT - CONSUMO ATIVO TOTAL 11745
Anexos =

Clicar em enviar para finalizar a solicitacao.

Desligamento Definitivo

*Ponto de Referéncia:  Em frente 30 mercadinho marinho.

Limite de Caracteres: 8
0 Cliente Concorda que o faturamento final ocorra conforme modalidade abaixo indicada:
Estimativa(12 Ultimos consumos) @ Leitura informada pelo solicitante
Data de Leitura Tipo de Leitura Resultado de Leitura
24f08/2017 (CAT - CONSUMO ATIVO TOTAL 11745

4.3.5 Cliente

Anexos

Tipo v || Escolher arquivo | Nenhum arguivo selecionado

5 ANEXOS

Néao se Aplica.



