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arses Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

agéncia reguladora de 2014
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

Total de Manifestagdes no ano, por tipo e Evolugao mensal

248.153
Manifestagoes registradas no ano

Manifestagoes = Total de atendimentos
(informac&es + reclamacdes).

/4

4

4 informacoes = ManifestacGes que a ARSESP, apds
7 219.036 analise, transmitiu as informacdes e
88% > ‘ esclarecimentos ao usuario.

Manifestagdes recebidas de 642
municipios do Estado de Sao Paulo

reclamacoes = ManifestacGes que a ARSESP
intercedeu na relagdo entre usuario e
concessiondria.

o

Informagdes ' Reclamacdes

Evolugao Mensal de Reclamagdes
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arses Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

agéncia reguladora de 2014
saneamento e energia

do estado de Sao Paulo

Principais Reclamagoes por Assunto

Reclamacoes = Manifestagdes que a ARSESP intercedeu na relagdo entre usudrio e concessionaria.

6.000 19,6% Principais Reclamagdes registradas no ano (77% do total)
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\arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sao Paulo

Concessionaria

AES Eletropaulo
CPFL - Piratininga
Bandeirante
CPFL - Jaguari
Elektro
CPFL - Sul Paulista
CPFL Paulista
CPFL - Santa Cruz
CPFL - Mococa
Bragantina
CPFL - Leste Paulista

Caiua

Vale do Paranapanema

Nacional

Total

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

Total de Reclamagodes por Concessionaria e por Unidades Consumidoras

Quantidade

de UC’s*
6.654.306
1.543.742
1.665.973
36.480
2.372.549
79.038
3.951.978
195.507
43.544
141.583
54.356
227.187
170.973
108.167

17.245.383

TBase de Unidades Consumidoras de 2013.

UC’s = Unidades Consumidoras

Total de
Reclamagées

16.061
2.712
2.364

45
2.856
90
4.435
194
38
104
37
127
36
18
29.117

Reclamagobes a
cada 10 mil UC’s

24,14
17,57
14,19
12,34
12,04
11,39
11,22
9,92
8,73
7,35
6,81
5,59
2,11
1,66
16,88

% de UC’s

38,59%
8,95%
9,66%
0,21%
13,76%
0,46%

22,92%
1,13%
0,25%
0,82%
0,32%
1,32%
0,99%
0,63%

100,00%

% de Reclamagoes

55,16%
9,31%
8,12%
0,15%
9,81%
0,31%
15,23%
0,67%
0,13%
0,36%
0,13%
0,44%
0,12%
0,06%

100,00%

2014
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agéncia reguladora de
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do estado de SGo Paule

176.856 Manifestagdes registradas no ano

Informagdes © Reclamacgdes

ManifestagGes = Total de atendimentos
(informacdes + reclamacdes).

Evolucdo do total de Reclamacgdes
(ultimos 5 anos)

20.000 -
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8.000 -
4.000 -
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Manifestagoes sobre a AES Eletropaulo

2014
Principais Informagdes no ano (95% do total)
60.000 - 34,2%
50.000 -
24,8%
40.000 -
30.000 - 15,5%
4,7%
10.000 - ’
l 3,0% 2’1%
0 , , , , - 4902 3.302
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Principais Reclamagdes no ano (77% do total)
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agéncia reguladora de
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do estado de SGo Paule

25.529 Manifestagdes registradas no ano

21.094
83%

Informagdes © Reclamacgdes

Manifestacoes = Total de atendimentos
(informacdes + reclamacdes).

Evolugao do total de Reclamagdes
(ultimos 5 anos)

6.000 -
4.435
4.033
4.000 - 3.640 3440
2672
2.000 -
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Manifestagoes sobre a CPFL Paulista

2014
Principais Informagdes no ano (91% do total)
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Falta de Energia  Faturamento Prazos de Iluminagdo Cobranca Servico de Danos e
Execugdo de Publica - CIP Atendimento da Ressarcimentos
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Principais Reclamagdes no ano (69% do total)
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13.857 Manifestagdes registradas no ano

Informagdes © Reclamacgdes

Manifestagdes = Total de atendimentos
(informacdes + reclamacdes).

Evolucdo do total de Reclamacgdes
(ultimos 5 anos)

4000 -
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3000 -
1.895
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Manifestagoes sobre a Elektro

2014
Principais Informagdes no ano (92% do total)
3.000 - 24,5%
0,
2.500 21,5% 20,4%
2.000
1.500 10,8%
1.000
5,6% 5,4%
0,
N . . -
0 T T T T T T -
Falta de Energia Prazos de Faturamento Iluminagdo Cobranca Servico de Danos e
Execugdo de Publica - CIP Atendimento da Ressarcimentos
Servigos Concessiondria
Principais Reclamagdes no ano (74% do total)
800 1 25,5%
700
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500 °
400
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Elétricos Concessionaria
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11.577 Manifestagdes registradas no ano

Informagdes  Reclamacgses

Manifestagdes = Total de atendimentos
(informacGes + reclamagdes).

Evolucdo do total de Reclamacgdes
(ultimos 5 anos)

4000 ~

3000 | 2574 5467 2489 2610
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Manifestagoes sobre a Bandeirante

2014
Principais Informagdes no ano (91% do total)
2.500 25,6%
23,6%
2.000 19,2%
1.500
1.000 8,1%
6,6% 6,0%
500
2,2%
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Falta de Energia Prazos de Faturamento Iluminagdo Cobranca Servico de Danos e
Execugdo de Publica - CIP Atendimento da Ressarcimentos
Servigos Concessiondria
Principais Reclamagdes no ano (62% do total)
400
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15.413 Manifestacdes registradas no ano

12.701
82%

Informagdes © Reclamacgdes

Manifestacoes = Total de atendimentos
(informacdes + reclamacdes).

Evolugao do total de Reclamagdes
(ultimos 5 anos)

3.000 - 2.712
2.000 -
1.000 -
0 : : : .
R T

Manifestagoes sobre a CPFL - Piratininga

2014
Principais Informagdes no ano (92% do total)
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Execugdo de Publica - CIP Atendimento da Ressarcimentos
Servigos Concessiondria
Principais Reclamagdes no ano (67% do total)
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agéncia reguladora de 2014
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

Manifestagoes sobre a Caiua

833 Manifestagdes registradas no ano Principais Informagdes no ano (93% do total)
350 -
43,8%
300 -
250 -
200 -
150 - 19,0%
100 - 10,2%
. 7.2% 5,0% 4,8%
50 - . ' o ’ o 2,7%
Informagdes © Reclamacgdes 0 . . . . . - . - 19
Falta de Energia Prazos de Faturamento Iluminagdo Servigo de Cobranga Danos e
Execugdo de Publica - CIP  Atendimento da Ressarcimentos
Manifestagdes = Total de atendimentos Servicos Concessiondria
(informacdes + reclamacdes).
Principais Reclamagdes no ano (84% do total)
~ " 35 4 o
Evolucdo do total de Reclamacgdes 25,2%
(ultimos 5 anos) 30 - 213%
200 -~ 25 -
147
150 - 127 20 -
108 11,8%
100 91 15 -
1 75
7,1% 7,1%
10 - 5,5% 5,5%
N l .
5 - . .
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> > y> gy Y
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agéncia reguladora de 2014
saneamento e energia
do estado de Sao Paulo - ~
Manifestagoes sobre a CPFL - Santa Cruz
1.100 Manifestagdes registradas no ano Principais Informag¢des no ano (89% do total)
250 ~
e 22,5% 22,2%
y 200 -+
150 - 14,6%
11,4%
100 - 8,3% S 5%
o N l l o
Informacgdes Reclamacgdes 0 . . . . . . -
Faturamento Prazos de Falta de Energia Iluminagdo Cobranca Servico de Tarifas
Execugdo de Publica - CIP Atendimento da
Manifestagdes = Total de atendimentos Servigos Concessionaria
(informacdes + reclamacdes).
Principais Reclamagdes no ano (69% do total)
~ - 45 ~ 21,6%
Evolucdo do total de Reclamacgdes
(dltimos 5 anos) 40 -
300 - 35 1
211 307 12,9%
194 25 - " 11,9%
20 A
140 7 7%
15 - 0 0
100 - 5,2% 5,2% 4,6%
10 -
5 _ .
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0\9 0\} Q\Q/ Qr\,") Qr\,b‘ Ressarcimento Ligacdo Variagdo de Cobranga Qualidade do  Falta de Energia Apresentacdo e
v v v v v de Danos Consumo Indevida Atendimento da Entrega da
Elétricos Concessionaria Fatura
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agéncia reguladora de
saneamento e energia
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592 Manifestagbes registradas no ano

Reclamacgdes

Informacgdes

Manifestagdes = Total de atendimentos
(informacdes + reclamacdes).

Evolucdo do total de Reclamacgdes
(ultimos 5 anos)

100 -
75 69
50 - 39 35 36
s | 18
0 . . . .
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2014
Manifestagoes sobre a Vale do Paranapanema
Principais Informagdes no ano (92% do total)
160 -
25,2%
140 - ° 23,9%
120 - 20,3%
100 -
80 -
%0 1 8,6% 7,9%
40 -
3,4% 9
20 A l 2,9%
0 | | | | R 1)
Falta de Energia Prazos de Faturamento Servigo de Cobranca lluminagdo Suspensdo do
Execugdo de Atendimento da Publica - CIP Fornecimento
Servigos Concessiondria
Principais Reclamagdes no ano (86% do total)
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8 1 19,4%
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de Danos Tensdo Indevidado  Atendimento da Consumo
Elétricos Fornecimento Concessiondria
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agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

746 Manifestagbes registradas no ano

Informagdes © Reclamacgdes

Manifestagdes = Total de atendimentos
(informacdes + reclamacdes).

Manifestagoes sobre a Bragantina

Evolucdo do total de Reclamacgdes
(ultimos 4 anos)

120 + 104
90 -
68

60 - 53 51

39
30 -

O T T T T
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2014
Principais Informagdes no ano (92% do total)
250
30,7%
200
24,1%
150
18,4%
100
7,8%
>0 4,8% 4,0%
2,0%
0 | | | (s g
Falta de Energia Prazos de Faturamento Servigo de Cobranca lluminagdo Suspensdo do
Execugdo de Atendimento da Publica - CIP Fornecimento
Servigos Concessiondria
Principais Reclamagdes no ano (78% do total)
25
20,2%
20 17,3%
14,4%
15
11,5%
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Variagdo de Ressarcimento  Qualidade do Ligagdo Extensdo de Afericdo e Falta de Energia
Consumo de Danos Atendimento da Rede Substituicdo de
Elétricos Concessionaria Medidor
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agéncia reguladora de 2014
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

Manifestagoes sobre a Nacional

173 Manifestagdes registradas no ano Principais Informagdes no ano (88% do total)
50 -
28,4%
y : A _ 40 -
35 1 19,4%
I \ 30 -
= 25 - 14,8%
20 1 9,7%
. 15 - 7,7%
. 1 5,2%
| | 10 I . 3'2%
5 -
Informagdes  Reclamacgses 0 . . . . . . . -
Prazos de Falta de Energia  Faturamento Iluminagdo Servigo de Suspensdo do Cobranga
Execugdo de Publica- CIP  Atendimento da Fornecimento
Manifestagdes = Total de atendimentos Servicos Concessionaria
(informacGes + reclamagdes).
Principais Reclamagdes no ano (78% do total)
~ ~ 4
Evolucdo do total de Reclamacgdes
(ultimos 5 anos)
16,7% 16,7%
50 - 3
40 - 35
29 11,1% 11,1% 11,1%
2 -
30 1 24 23
18
20 - 5,6% 5,6%
1 -
10 -
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0\9 0\} Q\Q/ Qr\,") Qr\,b‘ Ligacdo Ressarcimento Falta de Energia Apresentagdo e Dendncia Cobranga por Afericdo e
v v v v v de Danos Entrega da Irregularidades  Substituicdo de

Elétricos Fatura Medidor
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agéncia reguladora de
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927 Manifestagdes registradas no ano

Informagdes © Reclamacgdes

Manifestacoes = Total de atendimentos
(informacdes + reclamacdes).

Manifestagoes sobre a CPFL - Sul Paulista

Evolugao do total de Reclamagdes
(ultimos 5 anos)

160 -
124
120 -
90 90
80 -
53 49
40 -
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2014
Principais Informagdes no ano (92% do total)
250
26,2%
200 21,9%
19,5%
150
100 2 183 9,4%
163 7,9%
50 4,2%
’ 3,2%
79 66 0
35 27
o T T T T 1
Faturamento Falta de Energia Prazos de Cobranga Servigo de lluminagdo Danos e
Execugdo de Atendimento da  Publica-CIP  Ressarcimentos
Servigos Concessiondria
Principais Reclamagdes no ano (68% do total)
30
0,
25 26,7%
20
16,7%
15
10 7,8%
0, 0, 0,
5 4,4% 4,4% 4,4% 3,3%
. | | il N BN B .
Ressarcimento Falta de Energia Ligagdo Devolugdo de Suspensdo Extensdo de Cobranga por
de Danos Valores Indevida do Rede Irregularidades

Elétricos

Fornecimento
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agéncia reguladora de 2014
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

Manifestagoes sobre a CPFL - Leste Paulista

170 Manifestagdes registradas no ano Principais Informag¢des no ano (87% do total)
35 - 24,8% 24,1%
PF N 30 -
& 25 - 17,3%
2 "" 20 1
: 15 -
. 8,3%
10 - 6,0%
| | I . e Y
5 -
Informacgdes Reclamacgdes 0 . . . . . . -
Prazos de Faturamento Falta de Energia Servigo de Cobranca lluminagdo Classificagdo de
. - ) Execugdo de Atendimento da Publica - CIP Unidades
Manifestagbes = Total de atendimentos Servicos Concessiondria Consumidoras

(informacdes + reclamacdes).

Principais Reclamagdes no ano (65% do total)

- o 12 4
Evolucdo do total de Reclamacgdes
(ultimos 5 anos) 27,0%
10 -
90 ~
77
74 g -
60 1 48 6 -
43
37
4 1 8,1% 8,1%
30 1 5,4% 5,4% 5,4% 5,4%
N . .
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v v v v v de Danos Média Consumo Financeira Indevida

Elétricos
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agéncia reguladora de 2014
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

Manifestagoes sobre a CPFL - Mococa

206 Manifestagdes registradas no ano Principais Informagdes no ano (93% do total)
45 +
24,7% 24,1%
40 - 7
21,0%
35 - °
3 30 -
| 25 -
20 A
9,3%
15 1 6,8%
10 - 4,3%
| I l | .
5 -
Informagdes  Reclamacgses 0 . . . . . . : - .
Prazos de Faturamento Falta de Energia Servigo de Cobranca lluminagdo Suspensdo do
Execugdo de Atendimento da Publica - CIP Fornecimento
Manifestagdes = Total de atendimentos Servicos Concessiondria
(informacGes + reclamagdes).
Principais Reclamagdes no ano (68% do total)
~ ~ 7 7
Evolucdo do total de Reclamacées 15,8%
(ultimos 5 anos) 6 -
60 - - 13,2% 13,2%
45 10,5%
34 38 *
40 -
30 28 3 -
5,3% 5,3% 5,3%
20 - 2 1
1 -
O T T T T 1 O T T T T T T 1
0\9 0\} Q\j/ Qr\,") Qr\,b‘ Variagdo de Ressarcimento  Qualidade do  Falta de Energia Suspensdo Substituicdo de Ligagcdo
v v v v v Consumo de Danos Atendimento da Indevida do  Equipamento de

Elétricos Concessionaria Fornecimento Rede
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agéncia reguladora de 2014
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

Manifestagoes sobre a CPFL - Jaguari

180 Manifestagdes registradas no ano Principais Informag¢des no ano (87% do total)
407 26,7%
‘ A 30 1 19,3% 19,3%
20 +
° 81% 6,7%
, 170
10 - 4,4%
| 5 _ . 3'0%
Informag¢des © Reclamacgdes 0 . . . . . . . [
Faturamento Falta de Energia Prazos de Servigo de Cobranca lluminagdo Danos e
Execugdo de  Atendimento da Publica- CIP  Ressarcimentos
Manifestagdes = Total de atendimentos Servigos Concessiondria

(informacdes + reclamacdes).

Principais Reclamagdes no ano (60% do total)

~ - 12 4
Evolucdo do total de Reclamacgdes
(ultimos 5 anos) 22,2%
10 -
60 -
8 -
42 45
40 - 32 33 6 - 11,1%
1s 41 6,7% 6,7%
20 1 4,4% 4,4% 4,4%
2 -
0 T T T T \ 0 . . . . . . . . . .
0\9 0\} Q\Q/ 0'\,") Qr\,b‘ Variagdo de Ligacdo Qualidade do  Apresentagdo e Religagdo Afericdo e Ressarcimento
v v v v v Consumo Atendimento da Entrega da Normal Substituicdo de de Danos

Concessionaria Fatura Medidor Elétricos



