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Atendimento

Infraestrutura

Abrangência

Grandes Números
Enel São Paulo – 2ª maior distribuidora da América Latina

Bases 
Operacionais

Sede 
Enel

Responsável por ~10% da energia 

consumida no Brasil

24 4,5mil 43mil

Municípios 
tendidos

Km 2 de área Km de redes

18MM 8,8MM 28
Pessoas 

atendidas

Unidades 
consumidoras 

conectadas

Lojas de 
Atendimento 

Presencial

50,9TWh 163 476 225mil 1.880
Energia injetada 

anual
Subestações

Transformadores 
de potência

Transformadores 
de Distribuição

Alimentadores

12.476 6.692 900
Equipamentos de 

telecontrole
Lógicas de 

recomposição

geradores e 
subestações 

móveis



Fonte de dados: Site Aneel Jun26

TMA Jan/25 a Jun/25

Melhora de 28%

Evolução do TMA

TMA Jan/26 a Jun/26
Em 2025 e 2026

2024 

+ 93 

Novos veículos

2025 

+ 225 

Novos veículos

Média Brasil 456min Média Brasil 438min

SP +12 Posições

0,18% 0,16%

2023 2024 2025 LTM 
Jun26

0,53% 0,49%

- 70%

- 8% - 63%

- 11%

% Clientes > 24h

+ 1.400 colaboradores próprios
+ 10 Novos técnicos no Centro de 
Operações
2 Centros de formação de novos 
eletricistas
+ 1 Nova Ut + 4 Bases Avançadas
+ Moto-Eletricistas

851

736

647

618

592

583

567

551

524

521

507

489

459

444

437

431

414

403

400

398

388

373

368

368

358

310

296

288

233

226

218

185

162

33º-EQTL PI

32º-Coelba

31º-Light

30º-EQTL MA

29º-Ener RO

28º-EQTL PA

27º-EDP SP

26º-Ener MT

25º-Ener TO

24º-Enel CE

23º-AME

22º-Neo PE

21º-CEEE EQTL

20º-Elektro

19º-Enel SP

18º-Ener PB

17º-EQTL AL

16º-Enel RJ

15º-RGE SUL

14º-EDP ES

13º-Neo DF

12º-Cosern

11º-Ener MS

10º-EQTL GO

9º-Cemig

8º-Ener SE

7º-CPFL Paulista

6º-Ener Minas -Rio

5º-Copel

4º-CPFL Santa Cruz

3º-Ener SS

2º-Celesc

1º-CPFL Piratininga

645

635

634

606

604

598

567

516

508

495

490

467

454

440

437

434

421

413

403

389

379

371

357

353

350

337

315

313

309

297

248

217

180

33º-EQTL PI

32º-Neo PE

31º-EQTL MA

30º-EQTL PA

29º-Coelba

28º-Ener MT

27º-Light

26º-Ener RO

25º-Ener TO

24º-Ener PB

23º-AME

22º-Ener MS

21º-EQTL AL

20º-EDP ES

19º-CEEE EQTL

18º-Enel CE

17º-EDP SP

16º-RGE SUL

15º-Enel RJ

14º-Copel

13º-Cosern

12º-Ener SE

11º-Elektro

10º-EQTL GO

9º-Cemig

8º-Ener Minas -Rio

7º-Enel SP

6º-Ener SS

5º-CPFL Paulista

4º-Neo DF

3º-CPFL Santa Cruz

2º-Celesc

1º-CPFL Piratininga



AGENDA

012

01

01

01

3

4

5

6

Segurança com a População

Redução Volume de Ocorrências

Limitar Impacto

Rápido Restabelecimento

Comunicação

0
1

011 Contexto Geral



Segurança com a População
Números e ações

6
2 2 2 1

14

4

1

Construção civil

1

1
Contato acidental

1
3

Pipa Furto Químico Trânsito Cabo partido

21

6 4

Histórico  de  Acidentes  com  a População  

Acidentes  em  2026  –  Principais  Causas

OTAVIO

Acidentes  em  2026  –  Evolução  por  mês

1 2 2 2 1 1 21

6
4 3 5 4 23

1

2
2

jan - 26 fev- 26 mar - 26 abr - 26 mai - 26 jun- 26 jul - 26 ago - 26 set - 26 out- 26 nov- 26 dez - 26

5

9

6
7

8

5
4

36

4

22

10

44

8

25

11

Total Leve Grave Fatal

+22%

+100%

+14%

+10%

YTD 2025 YTD 2026

Leve

Grave

Fatal
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Equipes  treinadas  com  a Expertise  de Serviço  em 
linha  energizada , nos  trazem  benefícios,  como :

+ Equipes Preparadas

R$6 Bi

R$ 2,4 Bi

Melhorias de Rede e 
Novas Tecnologias

R$2 Bi

Manutenção e Gestão da 
rede

R$10,4 Bi 

Novas Conexões

INVESTIMENTOS CAPEX
 2024- 2026

Total Investimentos

Serviço em linha Energizada
Desligamentos programados

✓ Redução do 
Impacto de 
desligamento em 
nossos clientes;

✓ Redução dos 
Indicadores 
DEC/FEC;

✓ Redução no 
pagamento de 
Compensações.



Manutenção e Desobstrução de Rede
Poda de Arvore – Planejada e Ofício

PODAS

R$163 Milhões+778 mil

A ENEL  SP,  obedecendo  a legislações  municipais  pertinentes,  realiza  
periodicamente  ações  de poda a fim de manutenção  e preservação  de sua  
rede,  em consonância  com  a preservação  ambiental .

2024 Real 2025 Real 2026

639mil 651mil

778mil

369mil

409mil

Podas 
concluídas 
de janeiro a 
julho

Podas 
planejadas 
Agosto a 
Dezembro



Nova Manejo da Vegetação
Substituição de árvores – Ganhos compartilhados Enel x Municípios

10

Gestão 
Sustentável

• Prevenção  de acidades  e interrupção  no fornecimento  de energia  causadas  pela  queda  de árvores  na rede  elétrica ; 

• Melhor adaptação  às  novas  condições  climáticas  e incremento  na resiliência  da rede ;

• Garantia  na regeneração  natural  e continuidade  na cobertura  vegetal ;

• Planejamento  da infraestrutura  urbana,  como  calçadas  e vias,  antes  do plantio  de árvores .

Espécies 
Nativas

• Aumento  da biodiversidade  urbana,  atração  da avifauna  e contribuição  para  a qualidade  do ar ;

• A renovação  contínua  da cobertura  arbórea  da cidade  garante  que sua  capacidade  de sequestro  de carbono  permaneça  alta  ao longo  do 
tempo.

Simulações

Antes Depois Antes Depois

1. Seleção 2. Planejamento 3. Renovação
• Circuitos com histórico de incidentes relacionados à vegetação;

• Avaliação de interferência, risco de árvores caírem sobre as 
linhas de rede e condição fitossanitária e estrutural dos ativos 
arbóreos

• Identificação em campo de árvores com risco de acidentes com 
a rede elétrica;

• Cronograma para a substituição gradual das árvores

• Remoção de árvores e plantio de novas espécies adequadas 
para ambientes urbanos, garantindo a continuidade da cobertura 
verde



Avanço das Substituições
Aprovação e foco na substituição de árvores incompatíveis com a rede elétrica

11

4.445
Árvores Identificadas como 
incompatíveis

3.066
Árvores Solicitadas a substituição 

990
Árvores com Laudo Técnico

242
Árvores Aprovadas pelas 
Prefeituras

Substituições em Curso

Aguardando Autorizações

Projeto não iniciado

Até o momento o projeto já foi iniciado em 16 dos 24 municípios da concessão.



Resiliência da Rede
Flexibilidade Operativa e Resiliência da Rede 

Substituição de Rede aérea convencional  
por Rede aérea compacta. 

Nota: Rede com maior robustez e suportabilidade 
em caso de contato com a vegetação.

Rede Aérea Compacta ( Spacer  Cable )

Aumento da flexibilidade operativa com 
novas interconexões e telecontroles.

Religadores Automáticos

Substituição de árvores com problemas 
de saúde ou incompatíveis com a 

infraestrutura urbana. 

Projeto Árvore Segura

▪ +100km de reforma e repontecialização  de rede 

de média tensão (construir novas interconexões)

▪ +2.600  novos equipamentos de Telecontrole 

        (+ flexibilidade operativa)

▪ +3.300  novos religadores para ramais 

        (substituir fusíveis)

▪ +700.000 podas de árvore preventiva previstas

▪ Até 500  árvores serão substituídas inicialmente 

no projeto Árvore Segura

(Reduzir interferências e ocorrências causadas por 
vegetação)

Objetivos 
2026
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12.476
Equipamentos com 

Telecontrole

98% 
Circuitos com 

Automatismo

6.692 
Esquemas para 

Recomposição

704
Clientes por equipamento 

de Telecontrole

A cada 1,8 Km
de rede 1 equipamento de 

Telecontrole

Fault Detection, Isolation and Restoration: Reconfiguração automática da rede para isolar trecho 
com defeito e reestabelecer maior quantidade de clientes no menor tempo possível através da 
ausência de tensão e “hierarquia elétrica”  dos equipamentos de Telecontrole.

Clientes Salvos

Reconfigurações Automáticas da Rede

15 MM
Clientes Salvos em 

2025

FDIR

Sistema de Telecontrole
Sistema de Recomposição  Automática da Rede

jan fev mar abr mai jun jul YTD

1.784
1.620

1.448

1.1681.223
1.319

692 714 658

883
722

992

684

1.013

7.211

7.707
2025 2026

x1000



Sistema de Telecontrole
Características e Funcionamento do Sistema de Recomposição Automática da Rede



Sistema  de contingência  com  capacidade  
de até 250MW

Atendimento  a clientes  vitais  e a serviços  
essenciais  de utilidade  pública

Sendo  200 geradores  disponíveis  em 
intercâmbio  entre  distribuidoras  Enel  
Brasil

+900 equipamentos de 

geração emergencial

Sistema de Contingência
Equipamentos de geração emergencial

Maior frota da América Latina

SÃO PAULO RIO DE JANEIRO CEARÁ BRASIL TOTAL POWER

GENERATORS [#]
229 40 25 294

152,19

40 – 940 kVA 126 in SP

EMERGENCY 
POWER SYSTEM 
[#] 463 127 131 721

3,9187

2 – 20 kVA

ELEVATORS [#]
41 4 13 58

329,775375 – 2.000 kVA

SUBSTATION [#]
4 4 3 11

12 – 33 MVA 135 in SP

ELEVATORS [#]
375 – 2.000 kVA

 

GENERATORS ELEVATORS

GENERATORS [#]
   40 – 940 kVA

MOBILE SUBSTATIONEMERGENCY POWER SYSTEM 



Smart Meter
Digitalização de Rede

Agilidade no restabelecimento de energia , com religamento em média de  71 minutos

+ 2,5 milhões de operações comerciais realizadas

        100% dos medidores produzidos no Brasil

+ de  12,5 milhões de faturas emitidas

MAIOR Parque de Medição Inteligente do 
Brasil e da América Latina

+31%
dos clientes
da Enel SP já possuem

um medidor inteligente

+3MM
de novos Medidores
serão instalados entre 
2025 e 2027

2023 2024 2025 YTD 2026 
(julho)

256 mil
703 mil

2,3 MM
2,8MM

+175%

+224%
+24%

Medidores instalados

(Acumulado)
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Estrutura De Atendimento
Nova Distribuição e Bases Operacionais

19

19

Nova Unidade Territorial ABCD

Redução de Tempo

Tempo Médio de Deslocamento
Tempo Médio de Atendimento

do Primeiro Deslocamento

Redução  do TMD e TMA

*4 Bases operacionais 
1,5 MM Clientes 
7,4 mil km de Rede MT/BT
760 km²

7 Bases operacionais + 3 
avançadas 
1,4MM Clientes
11 mil km de Rede MT/BT
2.613 km²

UT OESTE

6 Bases operacionais 
1,7 MM Clientes + *440k UG
7,7 mil km de Rede MT/BT
452 km²

UT NORTE

*3 Bases operacionais 
1,7 MM Clientes 
7,8 mil km de Rede MT/BT
334 km²

UT LESTE

6 Bases operacionais + 2 
avançadas 
1,2 MM Clientes 
6,3 mil km de Rede MT/BT
835 km²

UT ABCD

UT SUL

COIMBRA

(Riberão Pires)

ALVARENGA

(São Bernardo)

VARGEM GRANDE

(Vargem Grande Paulista)

TENENTE MARQUES

(Santana de Parnaíba)

Base 
Operacional

Base  
Parceiras

4 novas bases Avançadas 

operativas implantadas no 

último tri/2025 para minimizar o 

tempo de deslocamento 

Outras     
Bases

Bases
 Avançadas  

Juquitiba

(Base Avançada já Existente)

Novas    
Bases

2 Novas Bases Operacionais

Parelheiros e Aricanduva

Em construção

Aricanduva

Parelheiros



Sistemas integrados 

Site Backup

Centro de Operações
Baixa, Média e Alta tensão

CENTRO DE OPERAÇÕES
Sede Morumbi

Inteligência da Operação

Operação HV (COS)

Monitoramento (Telecontrole)

NOC – Núcleo de Operações Críticas

Analistas/Supervisão (Baixa e Média)
• Salas por Região(Norte/Sul/Leste/Oeste)
• Célula de Triagem
• Fio Partido
• Posição Guardião (Atendimentos de Risco)
• Posições Subterrâneo

Avaliador

Pessoas

Infraestrutura

1.600 Ordens por dia

800 Telecomandos (Aber/Fech/Bloq)

5 mil alarmes gerenciados

Atendimentos

79 Postos de trabalho

24 horas por dia

150 profissionais 550 equipes em campo



Centro de Despacho Integrado
Baixa tensão (SOC | TMA | PODA)

Gestão a Nível de Ordem

Performance e Produtividade

5 Células nas Principais Bases

72 profissionais

24 horas por dia

Despacho Integrado

Descentralização  do despacho  em células  localizadas  
nas  unidades  territoriais,  para  agilizar  o atendimento  
das  ordens  com  maior  antiguidade  e melhor  gestão  
das  equipes  de campo . 

MODELO DE GESTÃO 
UT OESTE

Base Jaguaré

UT SUL
Base Guarapiranga

UT LESTE
Base Monte Santo

UT NORTE
Base 25 de janeiro

UT ABCD
Base Diadema



22

Mapa Integrado de Equipes
(Rastreamento e Ferramentas para 

melhor Distribuição)

Monitoramento Climático Plataforma Analytics

Priorização de ordens
Controle das equipes em campo
Apontamento de desvios

Ferramentas Operacionais
Gestão em tempo Real

SGE -  Gerenciamento 
Clientes Críticos

Comunicação Ativa  -
Callback

Sistema Dedicado 
para Call - back

Triagem via
Bot  WhatsApp

Ligações com
Identificação

Mobilidade do Centro de 
Controle ao campo

Agrupamento de informações de fontes de dados diversas, agilizando a tomada de decisão

Plataforma Integrada de 
Comunicação com o Campo

Priorização de atendimento 
com equipes baseado no 
impacto das ocorrências 
(Integra canais e OMS)

Comunicação Starlink

Todas as Equipes recebem as 
atividades e se comunicam com 
as Centrais por aplicativos 
mobile

Implantação da solução de 
comunicação satelital Starlink 
Veicular para até 708 equipes do 
atendimento emergencial



CICC – Agilidade nas grandes ocorrências

Centro Integrado de Comando e Controle

▪ Monitorar grandes eventos

▪ Fornecer consciência situacional contínua

▪ Agilizar e embasar a tomada de decisões

A EDSP  conta  com  2 técnicos  do 

Centro  de Operações  no período  

das  07h às  23h

Sala de Monitoramento em 
tempo real

Sala de crise - COI

▪ Prestar suporte a necessidades urgentes

▪ Facilitar a troca de informações entre órgãos 

governamentais e prestadores de serviços públicos

Governo de São Paulo

Sala de crise - COI

Canal  de atendimento  exclusivo  

(24 horas/dia),  realização  de 

troca  de informações  e garantir  

as  priorizações  de apoio

Centro de Operações Integradas



Pré-
Alerta Variáveis climáticas Equipes %

Nível de 
Ativação Chuva Vento Combinado Mobilização Percent

ual

Normal

- - -

Equipes de Emergência (Própria e 
Contratada)

100%
Moto Atendentes

Nível 1
30 km/h ≥ Vel. 

Vento ≤ 40 km/h
05 mm ≥ Chuva < 20 

mm
05 mm £ Chuva

30 km/h £ Vel. Vento

Equipes Próprias de Linha Viva

150%Serviços de  Corte (50%)

Equipes Parceiras de Manutenção

Nível 2

40 km/h ≥ Vel. 
Vento ≤ 50 km/h

20 mm ≥ Chuva ≤ 30 
mm

10 mm  ≥ Chuva ≤ 20 
mm

30 km/h ≥ Vel. Vento 
≤ 40 km/h

Serviços  de Corte (100%)

180%

Equipes Parceiras de Obras (sob 
demanda)

Técnicos e Engenheiros

Perdas (25%)

Equipes de TMA/Automação

Nível 
Crise

50 km/h ≥ Vel. 
Vento ≤ 100 km/h Chuva > 30 mm

20 mm≥ Chuva ≤ 30 
mm                         

40 km/h ≥ Vel. Vento 
≤ 50 km/h

Serviços de Operações Comerciais 
Regulado (50%)

220%Equipes Parceiras de Obras  em 
Linha Viva (sob demanda)

Perdas (50%)

Extremo

Vel. Vento > 100 
km/h - -

Serviços de Operações Comerciais 
Regulado (50%)

255%

Subterrânea

Smart Meter*

Perdas 100%*

Automação

Medição

Poda

Task Force – Outras Distribuidoras

RC : Restaurar  a capacidade  de fornecimento  de energia  em 
24h 
CL : Limite  de crises  = (RC  * 2 * 0,9)
MWT: Limite  mínimo  de alarme  

Matriz de Mobilização
Monitoramento de Crise
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Relacionamento com Clientes
Canais de Atendimento Disponíveis e Mobilização

CALL CENTER

Atendimento 24h todos 
os dias

Em regime de escala para 
atendimento das demandas do Call 
center ENEL SP de acordo com o 
cenário do nível da crise.

1650 posições de 
atendimento

BKO E WHASTAPP

Conforme escala definida para 
a operação.

108 colaboradores

LOJAS DE ATENDIMENTO

Conforme escala definida 
para a operação.

Colaboradores com horário estendido 
durante a semana;
Colaboradores direcionados para 
aumento de capacity  no call  center de 
sábado ou domingo.

364 colaboradores

Ações principais Stakeholders

▪ Unidade Móvel de Atendimento nas áreas 

mais impactadas no fornecimento de 

energia

▪ Grupos de comunicação via WhatsApp com 

clientes estratégicos (Condomínios, 

Associações, Aldeias, Rurais etc)

Ações Operação:

▪ Extensão de jornada para operações;

▪ Mobilização de equipe para call - back;

▪ Call  Center: transbordo de demandas 

utilizando mão de obra de outros estados.

▪ Utilização da célula resolutiva para 

tratamento de casos prioritários

▪ Atuação presencial no NOC

▪ Reforço operacional para atuação nos 

canais de atendimento de Governo e 

Grandes Clientes.

Comercial
0800 72 72 120

Emergência
0800 72 72 196

www.enel.com

www.enel.com 

(21) 99601- 9608

Lojas de AtendimentoWhatsApp ElenaSite EnelCall  Center

App Store Play Store

Consulte unidades e 
horários em 
enel.com.br

Aplicativo EnelSP

Ações adicionais

Nossos canais:

Colaboradores do WhatsApp e
Colaboradores do blindado para 
utilização em horário estendido 
durante a semana e aumento de 
capacity  no call  center de sábado ou 
domingo.

https://www.enel.com.br/pt-saopaulo.html
https://www.enel.com.br/pt-saopaulo/Informativos/pontos-de-atendimento.html


Relacionamento com Clientes
Call Center e Canais Digitais | Preparação por Nível de Crise

Pre - Alerta Nivel 1 Nivel 2 Crise Crise 2

o Envio da notificação de pré -
alerta pelo grupo de 
WhatsApp da equipe de 
Canais Digitais  com  ICT.

o Testes da funcionalidade de 
Falta de Energia em todos 
os canais para garantir 
pleno funcionamento. 

     (a cada 8h)

o Monitoramento de 
Disponibilidade, login e 
desempenho da home, 
APIs, casos de Falta de 
Energia, acessos ao Adobe 
e acessos ao Blip .

o Testes da funcionalidade de 
Falta de Energia em todos 
os canais para garantir 
pleno funcionamento. (a 
cada 6h)

o Monitoramento de 
Disponibilidade e Testes de 
Falta de Energia (a cada 
2h).

o Criação de uma sala no 
Teams com a equipe de ICT 
para garantir a 
continuidade e ajustes nos 
canais, se necessário.

o Envio de mensagens push  
com informações 
relevantes para o 
momento.

o Monitoramento de 
Disponibilidade e Testes de 
Falta de Energia (a cada 1h)

o Envio de mensagens push  
com informações relevantes 
para o momento.

o Envio de mensagem push  
para orientar a abertura de 
um caso de Falta de Energia 
pelo canal App.

o Monitoramento de 
Disponibilidade e Testes de 
Falta de Energia (a cada 1h)

o Envio de mensagens push  
com informações 
relevantes para o 
momento.
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o Envio de pré - alertas de 
tempestade para o Call 
Center por Grids/Técnica.

o Compartilhar informações 
com os líderes dos BPOs  
em grupos de WhatsApp 
para aumentar a 
capacidade com solicitação 
de horas extras.

o Transbordo de chamadas 
entre as operações (CE, RJ e 
SP)

o Adoção de horas extras
o Monitoramento em tempo real 

da performance das 
operações

o Alteração da URA para nível 3 
(remover algumas skills do 
comercial)

o Priorização atendimento de 
urgência/emergência;

o Incentivo financeiro para 
reforço do quadro de 
atendentes;

o Redução dos tempos de 
atendimento – Script reduzido;

o Alteração da URA para nível 4;
o Preparação das equipes de 

demais áreas para 
atendimento;

o Aumento do bônus financeiro;
o Acréscimo atendentes de 

Lojas, Back - Office  e 
Cobrança;

o Contratação adicional de 
atendentes em outras 
empresas prestadoras de 
serviço;

o Comunicação no grupo de 
WhatsApp de crises;

o Alteração da URA para 
Nível 5;

o Atendimento apenas de 
chamadas emergenciais 
em todas as DXs ;

o Utilização da URA CLOU 
caso ocorra a ocupação de 
todos os canais de URA;

130% capacity120% capacity 160% capacity 180% capacity 200% capacity



Comunicação com o Cliente
Mensagens Proativas e Acompanhamento do Status

E- mail

SMS

Card WhatsApp para stakeholders



Comunicação com o Cliente
Transparência e Disponibilização de Informações

Mapa 

Concessão 

Interrompidos

Zoom bairro

Tabela de 

ocorrências e 

detalhamento

Mapa 

Municípios 

Resumo



OBRIGADO!
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