_ ARSESP
AGENCIAIREGULEADORADE

SANEAMENTOIE{ENERGIA!

DOIESTADOIDEISAQIPAULO

Relatorio do Servico de Atendimento ao Usuario
Energia Elétrica

220.776 manifestagdes recebidas

= Informacgao

Manifestagao:
total de registros (informagdo + reclamagao).

Informagao: manifestacdao atendida e
encerrada no ato do primeiro contato
(encerrada por script).

Manifestacgoes recebidas de 652
municipios

Reclamacao: manifestagdo tratada pela
ARSESP e concessiondria.
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20.000 -

19.355 19.234 20.154

Evolucao Mensal do Total de Manifestacoes

20.788
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wechesoore Manifestacdes por Concessionaria e por UC's

SANEAMENTOE/ENERGIA
DO/ESTADO!DE'SAGIPAULG

UC’s = Unidades Consumidoras

N2 ManifestagGes por 10

Concessionaria N¢2 de UC’s* N2 Manifestacoes B % de UC’s % de Manifestagoes

Eletropaulo 6.625.340 149.495 225,64 40,34% 67,71%
Caiua 213.088 2.403 112,77 1,30% 1,09%
Bandeirante 1.521.097 16.367 107,60 9,26% 7,41%
Sul Paulista 72.609 679 93,51 0,44% 0,31%
Vale do Paranapanema 161.612 1.439 89,04 0,98% 0,65%
Paulista 50.572 386 76,33 0,31% 0,17%
Nacional 102.302 752 73,51 0,62% 0,34%
Piratininga 1.423.976 9.947 69,85 8,67% 4,51%
CPFL 3.654.153 25.216 69,01 22,25% 11,42%
Bragantina 131.062 809 61,73 0,80% 0,37%
Mococa 40.378 224 55,48 0,25% 0,10%
Elektro 2.215.061 12.022 54,27 13,49% 5,45%
Santa Cruz 177.758 900 50,63 1,08% 0,41%
Jaguari 33.220 137 41,24 0,20% 0,06%

Total 16.422.228 220.776 134,44 100,00% 100,00%

* Base de Unidades Consumidoras de Julho/2011



setnchneseoaoe Principais Manifestacdes no Setor

SANEAMENTOIE ENERGIA
DOESTADOIDESACIPAULG

60.000

50.000

40.000

30.000

20.000

10.000

Principais Informagodes (93%)
27,0%

Faturamento Prazos de Falta de Energia Cobranca lluminagdo Servico de Suspensdo do Danos e Parcelamento de
Execugdo de Publica-CIP  Atendimento da Fornecimento Ressarcimentos Débito
Servigos Concessionaria

3.000

2.500

2.000

1.500

1.000

500

Principais Reclamagdes (65%)
12,5%

10,4%

Ressarcimento de Ligacdo Falta de Energia  Variagdo de Qualidade do Cobranca Faturamento por Apresentagdoe Cobrancga por
Danos Elétricos Consumo Atendimento da Indevida Média Entrega da Fatura Irregularidades
Concessionaria



ARSESP.
AGENCIA RESGU§ADORA e E | etro pau |O

SANEAMENTOIE ENERGIA
DOESTADOIDESACIPAULG

] B ) Principais Informagodes (90%) Informag3o:
149.495 manifestagoes recebidas 50.000 - manifestagdo atendida e
45.000 - 30,9% encerrada no ato do
40.000 - primeiro contato
encerrada por script).
35.000 - ( P pt)
30.000 - .
25.000 - 17,6% 16,4%
20.000 - 13,3%
15.000 -
i 5,6%
10.000 ° 41%
5.000 - . 2,3%
; | | | | 8B s
| |nformag§o ] Reclamagéo Faturamento Prazos de Falta de Energia Cobranga Servigo de lluminagdo Suspensdo do
Execugdo de Atendimento da  Publica - CIP Fornecimento
Manifestagio: Servigos Concessionadria
total de registros (informagdo + reclamacgdo).
Principais Reclamagées (62%) Reclamag3o:
1600 . manifestacdo tratada
Evolugdo Trimestral das T pela ARSESP e
Reclamacdes 12,2% 11.8% concessionaria.
1200 -
5000 9
1000 - 9,5%
4000 300 -
2607 2688 2522
2000 400 -
1000 200 -
O T T T 1 O T T T T T T 1
12tri/12  2°tri/12 3°2tri/12  4°tri/12 Falta de Energia Ressarcimento Variagdo de Ligacdo Faturamento por Qualidade do  Apresentagdo e

de Danos Consumo Média Atendimento da Entrega da
Elétricos Concessionaria Fatura



ARSESP
AGENCIAREGULADORADE
SANEAMENTO E ENERGIA
DOIESTADOIDEISAQ|RPAULO:

CPFL

25.216 manifestagdes recebidas

= Informagdo © Reclamagdo

Manifestagao:
total de registros (informagdo + reclamacgdo).

Evolugao Trimestral das

Reclamacoes
1.600
1.200

949
852 809 830
800 p— " /
400
O T T T
19tri/12  2°tri/12 3°tri/12 49tri/12

Principais Informagodes (87%) Informag3o:
5.000 4 21,6% manifestacdo atendida e
4.500 - 19,7% encerrada no ato do
4.000 - primeiro contato
(encerrada por script).
3.500 - 14,6%
2.500 - 9,5%
2.000 -
1.500 - 5,8%
1.000 - 3,4%
500 _ .
0 T T T T T T
Prazos de Faturamento Falta de Energia Cobranga lluminagdo Servigo de Danos e
Execugdo de Publica- CIP  Atendimento da Ressarcimentos
Servigos Concessiondria
Principais Reclamagées (56%) Reclamag3o:
600 - 15.7% manifestacdo tratada
pela ARSESP e
500 - concessiondria.
400 + 10,0%
300 - 52% 7,2%
’ 6,5%
200 1 4,4%
’ 3,8%
100 -
O T T T T T T 1
Ressarcimento Ligacdo Variagdo de Qualidade do  Falta de Energia Cobranga Cobranga por
de Danos Consumo Atendimento da Indevida Irregularidades

Elétricos

Concessiondria



ARSESP
AGENCIAREGULADORADE &= lektro

SANEAMENTOIE ENERGIA
DOESTADOIDESACIPAULG

12.022 manifestagoes recebidas

= Informagdo © Reclamagdo

Manifestagao:
total de registros (informagdo + reclamacgdo).

Principais Informagodes (91%) Informag3o:

Evolugao Trimestral das

Reclamacoes
800
635

600 A

403 411 446
400 N .
200

O T T T

12tri/12  2°tri/12  32tri/12  42tri/12

3.000 manifestacdo atendida e
25,3% encerrada no ato do
2.500 primeiro contato
19,7% (encerrada por script).
2.000 17,3%
1.500 13,3%
1.000 7,7%
5,0%
" . s
0 T T T T T T - 1
Falta de Energia Prazos de Faturamento lluminagdo Cobranga Servigo de Danos e
Execugdo de Publica - CIP Atendimento da Ressarcimentos
Servigos Concessionaria
Principais Reclamagées (63%) Reclamag3o:
350 manifestacdo tratada
200 15,9% 14.9% pela ARSESP e
,970 . 7.
14,4% concessiondria.
250
200
150
100 5,1% 5,0% 4,7%
3,1%
’ .
O T T T T T T
Ressarcimento Ligacdo Falta de Energia  Variagdo de Qualidade do Extensdo de Cobranga
de Danos Consumo Atendimento da Rede Indevida

Elétricos

Concessiondria



ARSESP. .
AGENCIA RESGU§ADORA e Ba nd elrante

SANEAMENTOIE ENERGIA
DOESTADOIDESACIPAULG

] B ) Principais Informagodes (91%) Informag3o:
16.367 manifestagoes recebidas 4.000 1 26,7% manifestagdo atendida e
3500 - encerrada no ato do
22,4% primeiro contato
3.000 - (encerrada por script).
2.500 - 16,8%
2.000 -
1. 8
500 8,0% 7 4%
’ [
1.000 - 6,4%
0,
500 - I 3.0%
0 T T T T T T - 1
] |nformag§o I Reclamacgao Prazos de Falta de Energia  Faturamento lluminagdo Cobrancga Servigco de Suspensdo do
Execugdo de Publica - CIP Atendimento da Fornecimento
Manifestagio: Servigos Concessionaria
total de registros (informagdo + reclamacgdo).
Principais Reclamagées (58%) Reclamag3o:
400 1 14,9% manifestacdo tratada
Evolugdo Trimestral das 350 | pela ARSESP e
Reclamacdes 12,3% concessionaria.
300 -
1.200
250 -
300 200 - 6,4%
571 648 611 659 - e 6,2% 6,0% 5,9% 5,9%
o ) 1
600 — > —
100 -
300
50 -
O T T T 1 O T T T T T T 1
12tri/12  2°tri/12 3°2tri/12  4°tri/12 Ligagao Variagdo de Qualidade do Religagao Falta de Energia  Religagdode  Ressarcimento
Consumo Atendimento da Normal Urgéncia de Danos

Concessiondria Elétricos



ARSESP . e e
AGENCIAREGULADoRADEL PIFATININ g d

SANEAMENTOIE ENERGIA
DOESTADOIDESACIPAULG

] . ] Principais Informagodes (88%) Informag3o:
9.947 manifestacoes recebidas 2.000 - )11 manifestagdo atendida e
,170
1.800 - 19,8% encerrada no ato do
1.600 - primeiro contato
16,8% (encerrada por script).
1.400 -
1.200 - 13,5%
1.000 -
800 - 8,0%
600 - 5,3%
400 - 3,1%
ki
0 T T T T T T 1
| Informagéo ] Reclamagéo Prazos de Faturamento Falta de Energia Cobranga lluminagdo Servigo de Danos e
Execugdo de Publica- CIP  Atendimento da Ressarcimentos
Manifestagﬁo: Servigos Concessionaria
total de registros (informagdo + reclamacgdo).
Principais Reclamagées (53%) Reclamag3o:
200 1 11,9% manifestacdo tratada
Evolugao Trimestral das 180 - pela ARSESP e
Reclamacoes 160 - 9,3% concessionaria.
1 8,6% 8,4%
300 140
120 -
600 100 - 5,7%
421 455 50 4,8% 4,7%
400 327 345 ___o—mm* |
‘4 60 T
200 40 1
20 A
O T T T 1 O T T T T T T 1
12tri/12  2°tri/12 3°2tri/12  4°tri/12 Ressarcimento  Cobranga por Variagdo de Ligacdo Religagdo de  Falta de Energia Qualidade do
de Danos Irregularidades Consumo Urgéncia Atendimento da

Elétricos Concessionaria



ARSESP
AGENCIAREGULADORADE
SANEAMENTO E ENERGIA
DOIESTADOIDEISAQ|RPAULO:

Caiua

2.403 manifestagdes recebidas

= Informagdo © Reclamagdo

Manifestagao:
total de registros (informagdo + reclamacgdo).

Principais Informagodes (90%) Informag3o:

Evolugao Trimestral das

Reclamacoes
60
39
40
27 26
2 16 _—
v
O T T T
19tri/12  2°tri/12 3°tri/12 49tri/12

800 manifestacdo atendida e
700 - 29,2% 28,9% encerrada no ato do
primeiro contato
600 (encerrada por script).
500
400
0,
300 12,2%
7,5%
200 5,7%
4,2%
Falta de Energia Prazos de Faturamento lluminagdo Cobranga Servigo de Qualidade do
Execugdo de Publica - CIP Atendimento da Fornecimento
Servigos Concessionaria
Principais Reclamagodes (71%) Reclamag3o:
30 manifestacdo tratada
0,
24,1% pela ARSESP e

25 concessionaria.

20 16,7%

15

11,1%
10 6,5%
7 5,6%
5 l . i .
: | | | | H B
Ressarcimento Variagdo de Cobranga por Falta de Energia Qualidade do Oscilagdo de Religagao
de Danos Consumo Irregularidades Atendimento da Tensdo Normal

Elétricos

Concessiondria



ARSESP.
AGI‘ENCIARE%U?ADORADE Santa Cruz

SANEAMENTOIE ENERGIA
DOESTADOIDESACIPAULG

] B - Principais Informagodes (88%) Informag3o:
900 manifestagdes recebidas 250 - manifestacdo atendida e
29,0%
encerrada no ato do
200 - primeiro contato
0,
23,9% (encerrada por script).
150 +
100 +
9,5% 8,9% 8,5%
50 - 5,0%
3,0%
0 T T T T T . T - 1
] |nformag§o I Reclamacgao Prazos de Faturamento Cobranca lluminagdo  Falta de Energia Servigco de Danos e
Execugdo de Publica - CIP Atendimento da Ressarcimentos
Manifestagio: Servigos Concessionaria
total de registros (informagdo + reclamacgdo).
Principais Reclamagées (67%) Reclamag3o:
30 1 manifestacdo tratada
Evolugao Trimestral das 16,0% pela ARSESP e
~ 25 14,7% concessionaria.
Reclamacdes 13,5%
80 20 -
60 15 - 9,0%
41 42 42
40 _43# 10 - 5,8%
3,8% 3,8%
20 5 -
O T T T 1 0 T T T T T T 1
12tri/12  2°tri/12 3°2tri/12  4°tri/12 Ressarcimento Variagdo de Ligagao Qualidade do Religagdo Faturamento por Apresentagdo e
de Danos Consumo Atendimento da Normal Média Entrega da

Elétricos Concessiondria Fatura



ARSESP
wetncnneaeosoe Vale do Paranapanema

SANEAMENTOIE ENERGIA
DOESTADOIDESACIPAULG

] . ] Principais Informagodes (93%) Informag3o:
1.439 manifestagoes recebidas 600 - manifestagdo atendida e
34.9% encerrada no ato do
500 - ’ primeiro contato
(encerrada por script).
400 -
300 - 19,8%
16,8%
200 -
8,6%
100 - 5,5% 4,8%
i
0 T T T T T - T - 1
| |nformag50 ] Reclamagéo Prazos de Falta de Energia  Faturamento Cobranga lluminagdo Servigo de Suspensdo do
Execugdo de Publica- CIP  Atendimento da Fornecimento
Manifestacao: Servicos Concessionaria
total de registros (informagdo + reclamacgdo).
Principais Reclamagodes (77%) Reclamag3o:
12 4 31,4% manifestagdo tratada
Evolugao Trimestral das pela ARSESP e
Reclamacdes 10 concessiondria.
20 8 1 20,0%
15 6 -
10 11
10 * . /\\f 41 8,6%
V 5,7% 5,7%
5 2 | . . 2’9% 2,9%
0 . . . . 0 . . . . — I
12tri/12  2°tri/12 3°2tri/12  4°tri/12 Ressarcimento Variagdode  Substituicdo de Suspensdo Ligagdo Cobranga por Alteracdo de
de Danos Consumo Equipamento de  Indevida do Irregularidades carga

Elétricos Rede Fornecimento



ARSESP. .
AGENCIA RESGU§ADORA e B raga ntina

SANEAMENTOIE ENERGIA
DOESTADOIDESACIPAULG

809 manifestacdes recebidas

= Informagdo © Reclamagdo

Manifestagao:
total de registros (informagdo + reclamacgdo).

Evolugao Trimestral das
Reclamacdes

30

20

1 14 12 14

o ‘/‘\’/‘

12tri/12  2°tri/12  32tri/12  42tri/12

Principais Informagodes (94%) Informag3o:
250 1 30,5% manifestac3o atendida e
encerrada no ato do
200 - primeiro contato
22,3% (encerrada por script).
150 - 17,5%
100 -
0,
9,0% 7.8%
50 - 4,4%
2,1%
0 T T T T T T - 1
Prazos de Falta de Energia  Faturamento Cobranga Servigo de lluminagdo Suspensdo do
Execugdo de Atendimento da  Publica - CIP Fornecimento
Servigos Concessiondria
Principais Reclamagées (69%) Reclamag3o:
9 - . ~
15,7% 15,7% manifestacdo tratada
8 - pela ARSESP e
; concessiondria.
6 4
9,8%
5 4
7,8% 7,8%
4 4
5,9% 5,9%
3 4
2 -
1 4
O T T T T T 1
Falta de Energia Ressarcimento  Qualidade do Extensdo de Variagdo de Interrupgdo Oscilagdo de
de Danos Atendimento da Rede Consumo Programada Tensdo

Elétricos

Concessiondria



ARSESP
AGENCIAREGULADORADE
SANEAMENTO E ENERGIA
DOIESTADOIDEISAQ|RPAULO:

752 manifestagdes recebidas

= Informagdo © Reclamagdo

Nacional

Manifestagao:
total de registros (informagdo + reclamacgdo).

250

Principais Informagoes (90%)

Informacao:
manifestacdo atendida e
encerrada no ato do

Evolugao Trimestral das

Reclamacoes
12
8 8
8 V. .
4
4 3
O T T T
19tri/12  2°tri/12 3°tri/12 49tri/12

o)
200 27,2% primeiro contato
23,2% (encerrada por script).
150 17,8%
100
8,1%
6,2%
50 l 4,1% 4,0%
; | | | | = .
Prazos de Falta de Energia  Faturamento Cobranga lluminagdo Servigo de Qualidade do
Execugdo de Publica- CIP  Atendimento da Fornecimento
Servigos Concessiondria
Principais Reclamagées (70%) Reclamag3o:
6 manifestacdo tratada
21,7% pela ARSESP e
5 concessiondria.
4
13,0% 13,0%
3
8,7%
2
4,3% 4,3% 4,3%
1 . . .
O T T T T T T 1
Ressarcimento Variagdode  Falta de Energia Cobranga Interrupgao Alteragado Suspensdo
de Danos Consumo Indevida Programada Cadastral Indevida do

Elétricos

Fornecimento



ARSESP .
AGENCINREGULADORADE. DU | Pau li sta

SANEAMENTOIE ENERGIA
DOESTADOIDESACIPAULG

] B - Principais Informagodes (88%) Informag3o:
679 manifestagoes recebidas 140 4y manifestagdo atendida e
120 encerrada no ato do
1 15,8% primeiro contato
18,2% .
100 - (encerrada por script).
80 -
60 - 9,7%
7,4%
40 1 5,0% 5,0%
N . .
0 T T T T T T 1
| Informagéo ] Reclamagéo Falta de Energia Prazos de Faturamento Cobranga lluminagdo Danos e Servigo de
Execugdo de Publica- CIP  Ressarcimentos Atendimento da
Manifestacao: Servicos Concessionaria
total de registros (informagdo + reclamacgdo).
Principais Reclamagodes (77%) Reclamag3o:
45 1 manifestacdo tratada
~ - 0,
Evolugdo Trimestral das a0 | 3LO% pela ARSESP e
= concessionaria.
Reclamacdes 35 -
60 30 -
48
/ 25 -
0,
40 20 - 15,3%
25 26 z/ 5
- - — 7,3% o
20 10 - ’ 6,5%
4,8% 4,8%
l . | | 4'0% 3,2%
. H B =
O T T T 1 0 T T T T T T T -—\
12tri/12  2°tri/12 3°2tri/12  4°tri/12 Ligacao Ressarcimento Falta de Variagdo de Religagao Cobranga Extensdo de Alteragdo de
de Danos Energia Consumo Normal Indevida Rede carga

Elétricos



ARSESP. .
AGENCIAREGULADORADEL PalUl | Ista

SANEAMENTOIE ENERGIA
DOESTADOIDESACIPAULG

] B - Principais Informagodes (83%) Informag3o:
386 manifestagdes recebidas 70 4 21,2% manifestagdo atendida e
60 18,6% encerrada no ato do
primeiro contato
50 - (encerrada por script).
40 - 11,5%
10,6%
30 - 8,3%
6,4% 6,1%
20 A
N I I
0 T T T T T T 1
| Informagéo | Reclamagéo Prazos de Faturamento Cobranga Falta de Energia Danos e Servigo de lluminagdo
Execugdo de Ressarcimentos Atendimento da  Publica-CIP
Manifestacéio: Servigos Concessionaria
total de registros (informagdo + reclamacgdo).
Principais Reclamagées (62%) Reclamag3o:
16 1 20,3% manifestacdo tratada
Evolugdo Trimestral das 14 | pela ARSESP e
Reclamacbes concessiondria.
12 -
40
10 - 12,2%
30 2 8 - 9,5%
8,1%
20 18 6 -
20 -
4 - 4,1% 4,1% 4,1%
10
2 | . . .
O T T T 1 O T T T T T T 1
12tri/12  2°tri/12 3°2tri/12  4°tri/12 Ressarcimento Ligacdo Aferigdo e Variagdode  Faltade Energia Qualidade do Devolugdo de
de Danos Substituicdo de Consumo Atendimento da Valores

Elétricos Medidor Concessiondria



ARSESP.
AGENCIAREGULADORADEL IMIOCOCa

SANEAMENTOIE ENERGIA
DOESTADOIDESACIPAULG

] B - Principais Informagoes (84%) Informag3o:
224 manifestagoes recebidas 60 - manifestagdo atendida e
28,5% encerrada no ato do
50 - primeiro contato
(encerrada por script).
40 A
30 - 14,5%
12,3% 11,7%
20 -
7,8%
5,6%
10 - . 3,9%
0 T T T T T . T - 1
| Informagéo [ | Reclamagéo Prazos de Faturamento Falta de Energia Cobranga lluminagdo Servigo de Suspensdo do
Execugdo de Publica- CIP  Atendimento da Fornecimento
Manifestagao: Servigos Concessionaria
total de registros (informacgdo + reclamacgdo).
Principais Reclamagées (80%) Reclamag3o:
14 1 28,9% manifestac3o tratada

Evolugao Trimestral das

12 pela ARSESP e
Reclamacoes concessiondria.
10 - o,
20 20,0%
15 g -
15 /\ 12 13,3%
6 -
9
10 V/ 4
5 4,4% 4,4% 4,4% 4,4%
2 4
; \ | | i B B N

12tri/12  2°tri/12 3°2tri/12  4°tri/12 Ressarcimento Ligacdo Variagdode  Substituicdo de  Oscilagao de Religagdo de Aferigdo e
de Danos Consumo Equipamento de Tensdo Urgéncia Substituicao de
Elétricos Rede Medidor

(Yo}

\




ARSESP
AGENCIAREGULADORADE
SANEAMENTO E ENERGIA
DOIESTADOIDEISAQ|RPAULO:

Jaguari

137 manifestagdes recebidas

= Informagdo © Reclamagdo

Manifestagao:
total de registros (informagdo + reclamacgdo).

Principais Informagodes (86%) Informag3o:

Evolugao Trimestral das

Reclamacoes
15
10
10 8 8 >
6
5
O T T T
19tri/12  2°tri/12 3°tri/12 49tri/12

30 25,7% manifestacdo atendida e
encerrada no ato do
25 primeiro contato
20,0% (encerrada por script).
20
14,3%
15
10 7,6% \
6,7% 5,7% 5,7%
0 T T T T T T 1
Prazos de Faturamento Falta de Energia lluminagdo Servigo de Qualidade do Danos e
Execugdo de Publica - CIP  Atendimento da Fornecimento Ressarcimentos
Servigos Concessiondria
Principais Reclamagodes (72%) Reclamag3o:
6 manifestacdo tratada
15,6% pela ARSESP e
5 concessiondria.
12,5%
4
9,4% 9,4% 9,4%
3
6,3% 6,3%
2
3,1%
1
0 T T T T T T T .—\
Apresentacdo Ligagdo Alteragao Cobranga  Devolugdode Variagdode Atendimentoa  Faltade
e Entrega da Cadastral Indevida Valores Consumo  Consumidores Energia

Fatura



