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Apresentacao

A Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de S3ao Paulo — ARSESP é uma autarquia de regime especial,
vinculada a Secretaria Estadual de Governo, criada pela Lei Complementar n? 1.025, de 07 de dezembro de 2007, e
regulamentada pelo Decreto 52.455, de 07 de dezembro de 2007, com o objetivo de regular, controlar e fiscalizar, no
ambito do Estado de S3ao Paulo, os servicos de distribuicao de gas canalizado e, preservadas as competéncias e
prerrogativas municipais, de saneamento basico.

A Agéncia também atua, por meio de delegacdo da ANEEL, na fiscalizacdo das distribuidoras de energia elétrica, PCHs e
PCTs, situadas no Estado de Sao Paulo, e possui convénio de descentralizacao com a Ouvidoria Setorial da ANEEL, sendo
responsavel pelo tratamento das manifestacdes registradas no Sistema de Gestdao de Ouvidoria — SGO. Ao todo,
acompanha o desempenho das 07 concessionarias de distribuicdo e 12 permissionarias, contribuindo para a observancia
das regras normativas vigentes.

O Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario — SAU ARSESP visa apresentar, de maneira consolidada, as
manifestacOes registradas pelos consumidores das concessionarias na Agéncia Reguladora (ANEEL /ARSESP), com o intuito
de sinalizar aspectos a serem aprimorados na prestacao dos servicos e dar ampla transparéncia a sociedade.

O SAU ARSESP tem como objetivo receber, apurar e encaminhar solugdes relativas as reclamagdes dos consumidores sobre
os servicos regulados pela Agéncia, além de prestar orientagdes e informacgdes sobre a legislacao, como, por exemplo, os
direitos e deveres dos consumidores e das concessionarias.
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Caminho do Entendimento

Em janeiro de 2015 a Aneel implantou um novo fluxo de tratamento das manifesta¢cdes dos consumidores de energia
elétrica, denominado “Caminho do Entendimento”, que consiste em garantir que a demanda siga todas as instancias de
atendimento. Ou seja, diante de um conflito ou mediante a insatisfacao do servigo prestado, o consumidor deve registrar a
sua reclamacdao no 12 nivel de atendimento da distribuidora (por meio de contato telefonico, presencial ou conforme
canais disponibilizados pelas distribuidoras), caso o problema n3do seja solucionado, deve registrar a reclamacdo na
Ouvidoria da distribuidora. Se ainda assim o consumidor nao ficar satisfeito, pode registrar a sua reclamac¢ao na Ouvidoria
Setorial da Aneel ou Agéncia Estadual conveniada.

Todas as manifestacoes registradas na Aneel ou Agéncia Estadual sdo inseridas no Sistema de Gestao de Ouvidoria—SGO e
encaminhadas as respectivas distribuidoras que verificam se cada uma das demandas ja foi tratada anteriormente nos
seus dois niveis de atendimento, caso negativo, sdao registradas como reclamacdao de 12 nivel ou de Ouvidoria e sao
tratadas pelas proprias distribuidoras. Ou seja, nestes casos a Aneel/Agéncia Estadual apenas informa o nimero de
protocolo registrado na distribuidora para cada caso e encerra a demanda no SGO.

A Aneel/Agéncia Estadual analisa apenas as demandas ja tratadas anteriormente pelas Ouvidorias das distribuidoras que
seguiram, portanto, o Caminho do Entendimento.

Nos registros demonstrados no presente relatdrio, informaremos o total de manifestagdes registradas na Aneel e Arsesp,
no ano de 2015, indicando o percentual de casos encaminhados para tratamento das distribuidoras que foram
transformados em reclamacgdes de 12 nivel ou de Ouvidoria.
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Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

Manifestagoes por tipo e Evolugao das Reclamagoes

2018

Manifestagoes entre 2014 e 2018

Ano Informacdes Variagdo' Reclamacgbes Variagdo ' Total Variagdo'
2014 219.036 - 29.117 - 248.153 -
2015 350.244 59,90% 48.262 65,75% 398.506 60,59%
2016 187.492 -46,47% 41.571 -13,86% 229.063 -42,52%
2017 172.202 -8,16% 36.448 -12,32% 208.650 -8,91%
2018 158.651 -7,87% 28.3472 -22,23% 186.998 -10,38%

1 Variagdo com relagdo ao ano anterior.

2 66% das reclamagdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento das concessiondrias, onde foram registradas como
reclamacdo de 12 nivel ou de Ouvidoria.
* Houve 7 registros de elogios e 61 registros de sugestdes/criticas no ano de 2018, inclusos no total de Informagdes.
*  Houve também 309 registros de denuncias no ano de 2018, inclusos no total de reclamagdes.

Evolugao mensal de Reclamagdes em 2018 e
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Informagdes por Assunto em 2018

Informagdes mais solicitadas no ano (94% do total)
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Numero de “Reclamagoes a cada 10 mil Unidades Consumidoras” em 2018

Por concessionaria Por grupo econémico

Reclamacgoes a Reclamagobes a

- .. uantidade Total de . - Grupo uantidade Total de .
Posicdo Concessionaria Q i ~ cada 10 mil Posi¢do 1Po Q )1 ~ cada 10 mil
de UC’s Reclamagdes )1 econdémico de UC’s Reclamagdes )1
UC'’s UC’s
12 Enel 7.210.636 14.818 20,55
12 Enel Sdo Paulo* 7.210.636 14.818 20,55
22 EDP 1.880.309 2.798 14,88
5 32 Neoenergia 2.650.013 3.273 12,35
22 EDP S3o Paulo 1.880.309 2.798 14,88
42 CPFL Energia 6.585.049 6.802 10,33
a :
32 CPFL Piratininga 1.719.559 2.140 12,45 > Energisa lhiait il g8 g2¢
Setor agregado 19.110.254 28.347 14,83
42 Elektro 2.650.013 3.273 12,35
Concessionaria por grupo econdmico no Estado de Sao Paulo
52 CPFL Paulista 4.408.560 4.269 9,68 -
Enel Enel S3o Paulo
62 CPFL Santa Cruz** 456.930 393 8,60 CPFL Energia  CPFL Paulista, CPFL Piratininga, CPFL Santa Cruz
Energisa Energisa Sul-Sudeste
72 Energisa Sul-Sudeste 784.247 656 8,36
EDP EDP S3o Paulo
Setor Agregado 19.110.254 28.347 14,83 Neoenergia Elektro

TUC’s = Unidades Consumidoras - Base de Unidades Consumidoras de dezembro de 2018 - O ranking de reclamacgdes a cada 10 mil UC’s j4 é relativizado, possibilitando
comparar distribuidoras de diferentes portes.

* atual razdo social da distribuidora Eletropaulo.

** as distribuidoras CPFL Jaguari, CPFL Mococa, CPFL Sul Paulista e CPFL Leste Paulista foram incorporadas a CPFL Santa Cruz, tornando-se uma Unica distribuidora.
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Por
Concessionaria

Enel Sao Paulo
EDP Sao Paulo
CPFL Piratininga
Elektro
CPFL Paulista
CPFL Santa Cruz
Energisa Sul-Sudeste

Setor agregado

Por
grupo econémico

Enel
EDP
Neoenergia
CPFL Energia
Energisa
Setor agregado

Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

Evolucao anual e variagao do nimero de “Reclamagodes a cada 10 mil Unidades

Consumidoras” por concessiondria e grupo econémico

2014

ReclamacGes a | Reclamagdes a
cada 10 mil

UC'’s

23,97
13,70
17,04
11,71
10,88
9,13

4,28

16,52

2014

Reclamagdes a | Reclamacgdes a
cada 10 mil

UC’s
23,97
13,70
11,71
12,40

4,28
16,52

cada 10 mil

ucC’s

37,36
22,01
26,32
19,34
19,13
13,21
16,18

27,77

cada 10 mil

UC'’s
37,36
22,01
19,34
21,04
16,18
27,77

2015

anterior

55,86%
60,66%
54,46%
65,16%
75,83%
44,69%
278,04%

68,10%

2015

anterior
55,84%
60,59%
65,15%
69,68%
278,49%
68,03%

Variagdao com
relagdo ao ano

Variagdo com
relagdo ao ano

Reclamacgdes a
cada 10 mil

ucC’s

33,09
25,26
19,35
16,93
12,85
11,14
9,40

22,72

Reclamacgdes a
cada 10 mil

UC'’s
33,09
25,26
16,93
14,44

9,40
22,72

2016

anterior

-11,43%
14,77%
-26,48%
-12,46%
-32,83%
-15,67%
-41,90%

-18,19%

2016

anterior
-11,43%
14,79%
-12,44%
-31,36%
-41,92%
-18,17%

cada 10 mil

ucC’s

30,93
16,89
13,97
13,86
9,98

10,86
10,15

19,50

cada 10 mil

UC'’s
30,93
16,89
13,86
11,09
10,15
19,50

2017

Variagdo com | Reclamagdes a Variagdo com
relagdo ao ano

relagdo ao ano
anterior

-6,53%
-33,14%
-27,80%
-18,13%
-22,33%

-2,51%

7,98%

-14,17%

2017

Variagdo com | Reclamagbesa Variacdo com
relacdo ao ano

relacdo ao ano
anterior

-6,53%
-33,14%
-18,13%
-23,20%

7,98%
-14,17%

2018

2018

Reclamacgdes a
cada 10 mil
UcC's
20,55
14,88
12,45
12,35
9,68
8,60
8,36

14,83

Variagdo com
relagdo ao ano
anterior

-33,56%
-11,90%
-10,88%
-10,89%
-3,01%
-20,81%
-17,64%

-23,95%

2018

Reclamagdes a
cada 10 mil
UC’s
20,55
14,88
12,35
10,33
8,36
14,83

Variagdo com
relacdo ao ano
anterior

-33,56%

-11,90%

-10,89%

-6,85%

-17,64%

-23,95%
9
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Evolugao anual do numero de “Reclamago6es a cada 10 mil Unidades
Consumidoras” por concessionaria

40,00

2014 w2015 w2016 m2017 w2018

35,00

30,00

25,00

20,00

15,00

10,00

5,00

0,00 Enel Sdo Paulo EDP Sao Paulo CPFL Piratininga Elektro CPFL Paulista CPFL Santa Cruz Energisa Sul-Sudeste
m 2014 23,97 13,70 17,04 11,71 10,88 9,13 4,28
m 2015 37,36 22,01 26,32 19,34 19,13 13,21 16,18
m 2016 33,09 25,26 19,35 16,93 12,85 11,14 9,40
w2017 30,93 16,89 13,97 13,86 9,98 10,86 10,15
2018 20,55 14,88 12,45 12,35 9,68 8,60 8,36

10
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Evolugao anual do numero de “Reclamago6es a cada 10 mil Unidades
Consumidoras” por grupo econdémico

40,00
2014 m2015 w2016 w2017 m2018
35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00
5,00
0,00 .
Enel EDP Neoenergia CPFL Energia Energisa
m 2014 23,97 13,70 11,71 12,40 4,28
m 2015 37,36 22,01 19,34 21,04 16,18
M 2016 33,09 25,26 16,93 14,44 9,40
m 2017 30,93 16,89 13,86 11,09 10,15
w2018 20,55 14,88 12,35 10,33 8,36

11
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Indicadores do Servico de
Atendimento ao Usuario da ARSESP saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

Com intuito de estimular a melhoria continua dos servicos prestados pelas Ouvidorias das distribuidoras, definimos alguns
indicadores que avaliam o desempenho das Ouvidorias no tratamento das manifestacdes analisadas na ARSESP, dentre eles
estao:

O % de reclamagoes fora do prazo:
Sdo as reclamacgodes cujas respostas da Ouvidoria da Concessiondria para o SAU ARSESP foram enviadas fora do prazo, sem
solicitagcdo prévia de prazo adicional ou justificativa.

0 % de reclamagdes devolvidas:
Sdo as reclamagdes que o SAU ARSESP devolveu a Ouvidoria da Concessiondria para complementacdo de esclarecimentos e
providéncias.

O % de reclamagdes procedentes:
Sdo as reclamagdes classificadas como “procedentes” apds andlise do SAU ARSESP, quando identificada alguma ndo
conformidade no tratamento dado pela Ouvidoria da distribuidora, ou reclamacgdes sobre Falta de Energia.

A partir da edicao anual de 2016, passamos a comparar as distribuidoras em relagdo a esses indicadores de acordo com o seu
tamanho definido por nimero de unidades consumidoras (UC’s), sendo: (i) Pequeno porte — até 100 mil UC’s; (ii) Médio porte

—de 101 mil a 1 milhdo de UC’s; e (iii) Grande porte — acima de 1 milhdo de UC'’s.

Das 7 distribuidoras do estado de Sao Paulo, 5 sao de Grande porte e 2 de Médio porte.
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Indicadores do Servigo de Atendimento ao Usudrio da ARSESP por porte das
concessionarias no ano de 2018

% de reclamacgoes fora do prazo’

Porte Posi¢do Concessiondria Quantidade de UC’s %ﬁgt::::e:f ﬁ::oiiglig:zt}da:::::;

12 Elektro 2.650.013 1.353 0,3%

12 EDP S3o Paulo 1.880.309 1.116 0,3%

mﬁﬁ;’::geulc,s 22 Enel S50 Paulo 7.210.636 4.659 0,0%
22 CPFL Paulista 4.408.560 1.446 0,0%

22 CPFL Piratininga 1.719.559 598 0,0%

- Energisa Sul-Sudeste 784.247 240 0,0%

:13:23 :;"Uac,ls - CPFL Santa Cruz 456.930 148 0,0%
Setor Agregado 19.110.254 9.560 0,1%

T Reclamac3o cuja resposta da ouvidoria da concessionaria foi enviada fora do prazo, sem solicitacdo de prazo adicional ou justificativa.

Obs.: Foram contabilizadas nos indicadores do SAU apenas as reclamagdes que seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e as
reclamagdes sobre interrupg¢do no fornecimento, que totalizam 9.560 casos. 13
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Indicadores do Servigo de Atendimento ao Usudrio da ARSESP por porte das
concessionarias no ano de 2018

% de reclamagdes devolvidas'

Porte Posi¢do Concessiondria Quantidade de UC’s %ﬁgt::::e:f % d:;:;:f::\;::ﬁes

12 Elektro 2.650.013 1.353 3,2%

22 Enel Sdo Paulo 7.210.636 4.659 2,1%

mﬁﬁ;’::geulc,s 32 EDP S&o Paulo 1.880.309 1.116 1,8%
42 CPFL Piratininga 1.719.559 598 1,0%

52 CPFL Paulista 4.408.560 1.446 0,6%

12 Energisa Sul-Sudeste 784.247 240 1,3%

:13:23 :;"Uac,ls 22 CPFL Santa Cruz 456.930 148 0,7%
Setor Agregado 19.110.254 9.560 1,9%

T Reclamac3o devolvidas a ouvidoria da concessiondria apds o envio da resposta para complementacdo de esclarecimentos e providéncias.

Obs.: Foram contabilizadas nos indicadores do SAU apenas as reclamagdes que seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e as
reclamagdes sobre interrupg¢do no fornecimento, que totalizam 9.560 casos. 14



\a rseS p Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

agéncia reguladora de 2018
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

Indicadores do Servigo de Atendimento ao Usudrio da ARSESP por porte das
concessionarias no ano de 2018

% de reclamacgdes procedentes’

Porte Posi¢do Concessiondria Quantidade de UC’s %ﬁgt::::e:f % (:::;s:::emn::fes

12 Elektro 2.650.013 1.353 49,4%

22 EDP S3o Paulo 1.880.309 1.116 42,2%

mﬁﬁ;’::geulc,s 32 CPFL Paulista 4.408.560 1.446 32,4%
42 Enel Sdo Paulo 7.210.636 4.659 31,6%

43 CPFL Piratininga 1.719.559 598 31,6%

12 Energisa Sul-Sudeste 784.247 240 49,2%

:13:23 :;"Uac,ls 22 CPFL Santa Cruz 456.930 148 40,5%
Setor Agregado 19.110.254 9.560 36,1%

1 Reclamagbes classificadas como “procedentes” apds andlise, quando identificada alguma n3o conformidade no tratamento dado pela ouvidoria da distribuidora ou
reclamacgGes sobre Falta de Energia.

Obs.: Foram contabilizadas nos indicadores do SAU apenas as reclamagdes que seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e as
reclamagdes sobre interrupg¢do no fornecimento, que totalizam 9.560 casos. 15
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Indicadores do Servigo de Atendimento ao Usudrio da ARSESP por porte das
concessionarias no ano de 2018

% de reclamagdes procedentes sem a tipologia “Falta de Energia”"

Porte Posi¢do Concessiondria Quantidade de UC’s %gzgt:::;e:f % c:ﬁ;s;:;aemn:::)es

12 Elektro 2.650.013 778 12,5%

22 Enel Sdo Paulo 7.210.636 3.626 12,3%

mﬁ;;’g:geulc,s 32 EDP S&o Paulo 1.880.309 673 6,4%
42 CPFL Paulista 4.408.560 1.000 2,8%

52 CPFL Piratininga 1.719.559 412 1,5%

12 Energisa Sul-Sudeste 784.247 130 10,8%

:13:23 :;"Uac,ls 22 CPFL Santa Cruz 456.930 89 1,1%
Setor Agregado 19.110.254 6.708 9,5%

T Reclamacdo classificada como procedente apds andlise, quando identificada alguma ndo conformidade, excluindo reclamacdes de Falta de Energia.

Obs.: Foram contabilizadas nos indicadores do SAU apenas as reclamagdes que sequiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e excluindo
as reclamagdes sobre interrupg¢do no fornecimento, que totalizam 6.708 casos. 16
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Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

2018

Grupo Enel — concessiondria Enel Sao Paulo — Grande porte (05 distribuidoras)

Manifestagoes entre 2014 e 2018

Ano

2014
2015
2016
2017
2018

Informacodes

160.795
220.848
117.008
105.408
89.003

Variagao Reclamagdes
- 16.061
37,35% 25.310
-47,02% 22.909
-9,91% 21.836
-15,56% 14.818'

Variacao

57,59%
-9,49%
-4,68%
-32,14%

Total

176.856
246.158
139.917
127.244
103.821

Variagao

39,19%
-43,16%
-9,06%
-18,41%

169% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgao de 12 nivel ou de Ouvidoria.
* Houve 3 registros de elogios e 25 registros de sugestdes/criticas no ano de 2018, inclusos no total de Informacdes.
* Houve também 188 registros de dentncias no ano de 2018, inclusos no total de reclamagdes.

reclamagées a cada 10 mil UC’s 1
% de respostas fora do prazo 2
% de reclamacdes devolvidas 2

% de reclamagGes procedentes 4

Municipios com mais
Reclamagdes no ano

Evolucdo Anual de Reclamagées e
Percentual de Reclamacgdes sobre o total de Manifestagées
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O 0,
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© i
;8 15.000 16,4% 17.2% .
o 10.000 0 === Reclamagdes 2% 1 10,0%
X | 910 103%
W 5.000 ’ —=— % de reclamagdes

0 T T T T 0,0%
S P @ S e

Eixo % de reclamacdes

S3do Paulo

Sdo Bernardo do

Campo
Osasco
Santo André

Santana de
Parnaiba

Cotia
Barueri
Carapicuiba
Diadema
Mauad

10.270

669

545
484

451

272
264
263
259
201

Informagdes mais solicitadas no ano (90% do total)

Faturamento

Prazos de Execugdo de Servigos
Cobranga

Falta de Energia

lluminagdo Publica
Atendimento da Concessiondria

Qualidade do Fornecimento

22552 25,3%
18063 20,3%
17755 19,9%
1244114,0%

4232 4,8%
23472,6%
2346 2,6%

0

20000

40000

Reclamag6es mais frequentes no ano (61% do total)

Variagdo de Consumo | 3102 20,9%
Ressarcimento de Danos Elétricos | 1261 8,5%
Falta de Energia | 1033 7,0%
Ligagdo _ 990 +6,7%
Religagdo Normal | 938 6,3%
Suspens3o Indevida | 912 6,2%
Cobranga Indevida | 794 5,4%
0 2000 4000

18
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agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

% de reclamagdes com
resposta fora do prazo

Tipologia Qtde.’
Cobranga por Irregularidades 200
Falta de Energia 1.033
Variagdao de Consumo 890
Ressarcimento de Danos
Elétricos 698
Faturamento por Média 193
Cobranga Indevida 159
Ligagao 133
Altera¢do Cadastral 109
(Titularidade/Nome)
Afericdo e Substituicao de 98
Medidor
Suspensdo Indevida 83
Apresentacao e Entrega da
Fatura 77
Débitos Anteriores 76
Oscilagdo de Tensao 74
Relocac¢do de Poste ou Rede
Elétrica 66
Ligacao Clandestina 64
Interrupgdes Frequentes 61
Atendimento Presencial 52
Contra

Concessionaria/Permissionarias/ 52
Autorizadas

Religagcdo Normal 44
Nenhuma das Anteriores 38

' Quantidade reclamada por assunto
Nota: Consideramos as 20 tipologias mais reclamadas por distribuidora, ordenadas pelos respectivos percentuais de cada indicador.

%

1%
0%
0%

0%

0%
0%
0%

0%

0%
0%
0%

0%
0%

0%

0%
0%
0%

0%

0%
0%

Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

Enel S3o Paulo — Indicadores por assunto

% de reclamagodes devolvidas

Tipologia
Devolugdo de Valores por
Antecipac¢do de Obras
Fraude/Desvio de Energia
Elétrica
Devolugdo de Val. Cob. a maior,
indev., dupl. pag.
Interrupgdes Frequentes
Faturamento por Média
Cobranga por Irregularidades
Cobranga Indevida
Ressarcimento de Danos
Elétricos
Alteragdo de carga

Defeito/Danos no Medidor

Atendimento Telefénico
Ligacdao
Afericdo e Substituicdo de
Medidor
Varia¢do de Consumo
Atendimento Presencial
Alteragao Cadastral
(Titularidade/Nome)
Relocagdo de Poste ou Rede
Elétrica
Suspensao Indevida
Falta de Energia
Apresentagdo e Entrega da
Fatura

Qtde.’
5

34

61
193
200
159

698

29
35

35
133

98

890
52

109

66

83
1.033

%
40%

33%

12%

7%
6%
5%
4%

4%
3%
3%

3%
2%

2%

2%
2%

2%

2%

1%
0%

0%

2018

% de reclamag0Oes procedentes

Tipologia
Falta de Energia
InterrupgBes Frequentes
Ligagdo Clandestina

Relocagdo de Poste ou Rede
Elétrica

Cobranca Indevida
Ligacdo
Afericdo e Substituicdo de
Medidor
Defeito/Danos no Medidor

Alteragdo Cadastral
(Titularidade/Nome)

Oscilagdo de Tensao
Cobrancga por Irregularidades
Atendimento Presencial
Suspensao Indevida

Apresentacdo e Entrega da
Fatura

Faturamento por Média

Ressarcimento de Danos
Elétricos

Variagdo de Consumo
Débitos Anteriores
Nenhuma das Anteriores
Religagdo Normal

Qtde.!
1.033
61
64

66

159
133

98
35
109

74
200
52
83

77
193
698

890
76
38
44

%
99%
46%
39%

20%

19%
17%

14%
14%
14%

14%
12%
12%
11%

10%
10%
10%

9%
8%
5%
5%
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agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

base no ano de 2018)

m2014 m2015 w2016 m2017 m2018

Enel Sao Paulo

ol

2018

Evolug¢ao anual de reclamagdes por tipologia (10 assuntos mais reclamados com

dm

0 X

Variagdo de Ressarcimento . L Religacdo Suspensdo Cobranga Faturamento Oscilagdo de Afe.rlg.a? N

de Danos Falta de Energia Ligagdo . . . - Substituicdo de
Consumo . Normal Indevida Indevida por Média Tensao .

Elétricos Medidor
m 2014 1.967 2.444 2.676 1.025 260 294 488 1.416 298 241
2015 4111 1.548 5.440 1.368 510 390 838 1.822 496 671
2016 4.756 1.696 1.820 1.531 1.373 931 1.348 1.643 399 700
m 2017 3.827 1.625 1.271 1.523 2.423 1.690 1.150 829 766 492
2018 3.102 1.261 1.033 990 938 912 794 596 575 497

20
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Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

agéncia reguladora de
saneamento e energia

do estado de Sdo Paulo

Manifestagoes entre 2014 e 2018

Ano

2014
2015
2016
2017
2018

Informacodes Variagao Reclamacdes Variacao
35.968 - 7.551 -
65.988 83,46% 13.086 73,30%
35.124 -46,77% 9.133 -30,21%
35.076 -0,14% 7.129 -21,94%
39.018 11,24% 6.802" -4,59%

Total

43.519
79.074
44.257
42.205
45.820

Variagao

81,70%
-44,03%
-4,64%
8,57%

168% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
das concessionarias do grupo, onde foram registradas como reclamacao de 19 nivel ou de Ouvidoria.

* Houve 1 registro de elogio e 22 registros de sugestdes/criticas no ano de 2018, inclusos no total de Informagdes.
* Houve também 72 registros de denuncias no ano de 2018, inclusos no total de reclamagées.

Municipios com mais
Reclamagdes no ano

Evolugdo Anual de Reclamacgoes e

Percentual de Reclamag6es sobre o total de Manifestagoes

16.000 H 13.086 === Reclamagdes - 650%

: @

9 —=— % de reclamagdes S
9 12.000 - @
o 9.133 - 450% £
S 7.55 7.129 S
S 8.000 6.802 8
I} [}
o - 25,0% ©
£ 4.000 - _\/\‘\- =S
o 20,6% 2
17,4% ’ X

0 o I 16,5% , , 16,5% , 14,8% 5,0% ]

S

Campinas
Ribeirdo Preto
Sorocaba
Santos
Praia Grande

S3o José do Rio
Preto

Jundiai
Sao Vicente
Piracicaba

Bauru

633
428
300
292
265

238

234
206
191
176

NN N

Grupo CPFL Energia — dados agregados do Grupo

2018

Informagdes mais solicitadas no ano (91% do total)

Prazos de Execugdo de Servigos
Falta de Energia

Faturamento

Cobranga

lluminagdo Publica

Qualidade do Fornecimento

Atendimento da Concessionaria

_ 9363 24,0%
_ 9263 23,7%
_ 7238 18,6%

_ 5107 13,1%

_ 2267 5,8%

_ 1319 3,4%

_ 1106 2,8%

0 SOIOO 10CI)OO

Reclamag6es mais frequentes no ano (62% do total)

Ressarcimento de Danos Elétricos
Variagao de Consumo

Ligacdo

Falta de Energia

Interrupgdes Frequentes
Suspens3o Indevida

Religacdo Normal

_ 1014 14,9%

_ 797 11,7%

_ 772 11,4%

_ 691 10,2%

_ 372 55%

_ 311 4,6%

_ 288 4,2%

0 10I00 2120I00



Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica
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agéncia reguladora de 2018
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

Grupo CPFL Energia — Indicadores por assunto

% de reclamagdes com

o ~
resposta fora do prazo % de reclamacgoes procedentes

% de reclamagodes devolvidas

Tipologia Qtde.! % Tipologia Qtde.! % Tipologia Qtde.! %
Ressarcimento de Danos Recusa de Atendimento da
Elétricos 685 0% Cobranca por Irregularidades 55 7% Concessionéria 3 33%
Variagdo de Consumo 133 0% Faturamento por Média 28 7% Interrupg¢des Frequentes 63 21%
ngagﬁo 72 0% Faturamento Microgeraggo 24 4% OSCilagé'O de Tensﬁo 36 19%
Interrupcdes Frequentes 63 0% Oscilag3o de Tens3o 36 3% Alteragdo Cadastral 9 11%
Cobranca por Irregularidades 55 0% Variacio de Consumo 133 2% (Tltularldade/Nomle).
Oscilagdo de Tens3o 36 0% Ligacdo 72 1% Faturamento por Média 28 7%
~ . L o
Devolugdo de Val. Cob. a maior, 30 0% Ressarcimento de Danos . Religagdo Normal 16 6%
indev., dupl. pag. Elétricos 685 0% Cobranca Indevida 25 1%
Atendimento Presencial 29 0% Falta de Energia 691 0% Cobranga por Irregularidades 55 1%
I;at.urNamentck)) p(.ar Mf:dij 28 0% Interrupcdes Frequentes 63 0% Afericdo :Aité?;:’i:uigéo de )8 4%
AIETTEED & Su' stituigdo de 28 0% Devolugdo de Val. Cob. a maior, o 5 .
Medidor e, il o 30 0% Devolucdo de Val. Cob. a maior, 30 3%
. . . 5 A
Apresentacgdo e Entrega da . . indev., dupl. pag.
26 0% Atendimento Presencial 29 0%

Fatura ’ P — . Variagdo de Consumo 133 3%
Suspensdo Indevida 25 0% Aferigdo lf/le:;ijg:mgao € 28 0% Ligagdo 72 1%
Cobranga Indevida 25 0% A S0 ek q Ressarcimento de Danos 635 0%

s . (o]
Faturamento Microgeragao 24 0% presentalg:zf()u(ia ntrega da 26 0% Elétricos
Extensdo de Rede 22 0% N . Atendimento Presencial 29 0%
L . Suspensdo Indevida 25 0% x
Classificagdo da Unidade ) Apresentacgdo e Entrega da o
P 22 0% Cobranga Indevida 25 0% Fatura 26 0%
Ligagdo Clandestina 21 0% E)ft'enséo de Ret':ie 22 0% Suspensdo Indevida 25 0%
feitof did 18 oo Classificagdo da Unidade 27 0% Faturamento Microgeracdo 24 0%
Defeito/Danos no Medidor o Consumidora ~
Extensdo de Rede 22 0%
Relocagdo de Poste ou Rede 17 0% Ligacao Clandestina 21 0% Classificacdo da Unidade 2 0%
Elétrica ° Defeito/Danos no Medidor 18 0% Consumidora °

' Quantidade reclamada por assunto

Nota: Consideramos as 20 tipologias mais reclamadas no Grupo CPFL, ordenadas pelos respectivos percentuais de cada indicador.
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agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

base no ano de 2018)

Grupo CPFL

m2014 m2015 w2016 m2017 m2018

all

Evolug¢ao anual de reclamagdes por tipologia (10 assuntos mais reclamados com

2018

mll mll

0
Ressarcimento Variagdo de - . Interrupgdes Suspensdo Religacdo Oscilagdo de Apresentacdo e Afe.rlg.a? N
de Danos Ligagdo Falta de Energia « . ~ Entrega da Substituicdo de
. Consumo Frequentes Indevida Normal Tensao .
Elétricos Fatura Medidor
m 2014 1.759 663 710 833 90 101 191 185 106
2015 1.646 1.011 1.290 2.825 169 449 227 195 204
2016 2.154 878 893 777 671 258 427 214 210 187
m 2017 1.652 624 744 517 366 357 441 240 143 106
2018 1014 797 772 691 372 311 288 220 206 180

* A tipologia “Interrupcges Frequentes” foi adotada pela ANEEL no ano de 2016, até entdo, as reclamagGes com este tipo de questionamento eram agrupadas na tipologia
“Falta de Energia”. 23
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agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

Manifestagoes entre 2014 e 2018

Ano Informacodes Variagao Reclamacdes Variacao Total Variagao
2014 21.094 - 4.435 - 25.529 -
2015 40.783 93,34% 8.219 85,32% 49.002 91,95%
2016 19.905 -51,19% 5.443 -33,78% 25.348 -48,27%
2017 20.281 1,89% 4.299 -21,02% 24.580 -3,03%
2018 21.373 5,38% 4.269" -0,70% 25.642 4,32%

166% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgao de 12 nivel ou de Ouvidoria.

* Houve 10 registros de sugestdes/criticas no ano de 2018, inclusos no total de Informacdes.

*  Houve também 43 registros de denuncias no ano de 2018, inclusos no total de reclamagées.

reclamagées a cada 10 mil UC’s 52

. -} Municipios com mais
?05'\9390“'3(\3 % de respostas fora do prazo 22 Reclamagdes no ano
\
co“c35§\ca¢o‘es % de reclamacdes devolvidas 52 iR 630
o\ % de reclamagGes procedentes 32 N
no — ° soesp Ribeirdo Preto 425

Evolugdo Anual de Reclamagdes e Sdo Jose do Rio 237

Percentual de Reclamagdes sobre o total de Manifestagdes Preto
Piracicaba 187
10.000 1 8.219 === Reclamagbes r450%
n —=— % de reclamagdes 18 Bauru 176
g 8000 1 - 350% § Araraquara 142
é £ 000 5.443 = g
5 ° 4.43 4299 4269 | ;500 8 Franca 138
& 4.000 - T~ 9 S3o Carlos 106
o 21,5% i o o .
22,000 { 174%  16,8% 175%  16,6% 15,0% = Marilia 97
X ;
0 . . . : 509 W Sumaré 81

I N N N

2018

Grupo CPFL Energia — concessionaria CPFL Paulista — Grande Porte (05 distribuidoras)

Informag0es mais solicitadas no ano (90% do total)

Prazos de Execugdo de Servigos
Faturamento

Falta de Energia

Cobranga

lluminagdo Publica

Qualidade do Fornecimento

Atendimento da Concessionaria

5245 24,5%
4293 20,1%
4220 19,7%
2854 13,4%
1356 6,3%

706 3,3%
656 3,1%
0 5000 10000

Reclamag6es mais frequentes no ano (63% do total)

Ressarcimento de Danos Elétricos
Variagao de Consumo

Ligacdo

Falta de Energia

Interrupgdes Frequentes
Suspensdo Indevida

Religacdo Normal

_ 718 16,8%
_ 488 11,4%

_ 474 11,1%

_ 446 10,4%

_ 228 53%

_ 184 4,3%

_ 147 3,4%

0 5(I)0 2410I00
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agéncia reguladora de 2018
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

CPFL Paulista — Indicadores por assunto

% de reclamagdes com

o ~
resposta fora do prazo % de reclamacgoes procedentes

% de reclamagodes devolvidas

Tipologia Qtde.’ % Tipologia Qtde.! % Tipologia Qtde.! %
Ressarcimento de Danos 496 0% Conexdo de Microgeracdo 4 25% Falta de Energia 446 99%
Elétricos Faturamento por Média 17 6% Recusa de Ate.ndiljnfento da ) 50%
Falta de Energia 446 0% Faturamento Microgerag&o 17 6% o C.cIchessdlonTarlaN 20 0%
iacs scilagdo de Tensdo
Variagéo de Consumo 81 0% Cobranga por Irregularidades 30 3% CN oo
Interrupcdes Frequentes 48 0% Lisacio 39 3% Interrupgdes Frequentes 48 21%
Ligacdo 39 0% = g . Alteragdo Cadastral 6 17%
Ressarcimento de Danos i i ®
Cobranga por Irregularidades 30 0% Elétricos 496 1% T el LBl
Devolugio de Val. Cob. a maior Faturamento por Média 17 12%
o dev. du{ol. paé. ’ 25 0% Falta de Energia 446 0% Religacio Normal 11 9%
o _ Variagdo de Consumo 81 0% Cobranca Indevida 13 8%
Afericdo e Substituicdo de o . )
Medidor 22 0% Interrupgdes Frequentes 48 0% Afericdo e Substituigdo de 5 o
5 i Medidor ?
Classificacdo da Unidade o Devolu%‘ao de Val. Cob. a maior, 25 0% L. 0
Consumidora 21 0% indev., dupl. pag. Variagdo de Consumo 81 4%
.~ o .~ 1 0,
Oscilaco de Tenso 20 0% Afericio e Sut-)stltmgao de - o Cobrancga pt?r IrrNeguIarldades 30 30Aa
Suspensdo Indevida 18 0% pedidey 5 . ngafaz D 39 3%
Faturamento por Média 17 0% Classificagéo da Unidade 21 0% essarurr;?np eranos 496 0%
Faturamento Microgeragao 17 0% Consumidora Fletricos
()
e 5 Devolugdo de Val. Cob. a maior,
Cobranga Indevida 13 0% Oscilagdo de Tenéao 20 0% indev., dupl. pag. 25 0%
Atendimento Presencial 13 0% Suspensdo Indevida 18 0% Classificacio da Unidade
< branca Indevida 13 0% ¢ 21 0%
Apresentacao e Entrega da 13 0% o Consumidora
Fatura ° Atendimento Presencial 13 0% Suspens3o Indevida 18 0%
Ligagdo Clandestina 13 0% Apresentacdo e Entrega da 13 0% Faturamento Microgeracdo 17 0%
Religagdo Normal 11 0% FELE Atendimento Presencial 13 0%
Poste em Mau Estado 10 0% ngagéo Clandestina 13 0% Apresentagéo e Entrega da o
Def b Medid 10 0% Religagdo Normal 11 0% Fatura = 0%
efeito/Danos no Medidor
/ ? Poste em Mau Estado 10 0% Ligagdo Clandestina 13 0%

' Quantidade reclamada por assunto
Nota: Consideramos as 20 tipologias mais reclamadas por distribuidora, ordenadas pelos respectivos percentuais de cada indicador.



a rseS p Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

agéncia reguladora de 2018
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

Evolug¢ao anual de reclamagdes por tipologia (10 assuntos mais reclamados com
base no ano de 2018)

CPFL Paulista

m2014 m2015 w2016 m2017 m2018

2.500 -

2.000 -

il Nl smsel smels mew

Ressarcimento Variagdo de - Falta de Interrupgdes Suspgnsao Religacdo Apresentacdo e Oscilagdo de Afe_rlgla? N
de Danos Ligagao . . Indevida do Entrega da - Substituicdo de
s Consumo Energia Frequentes . Normal Tensao .
Elétricos Fornecimento Fatura Medidor
m 2014 1.158 386 420 458 50 68 113 98 51
m 2015 1.115 605 793 1.964 91 194 121 125 111
m 2016 1.500 457 543 415 389 135 204 120 119 89
m 2017 1.113 365 383 327 239 178 233 88 161 47
m 2018 718 488 474 446 228 184 147 137 132 110

* A tipologia “Interrupcges Frequentes” foi adotada pela ANEEL no ano de 2016, até entdo, as reclamagGes com este tipo de questionamento eram agrupadas na tipologia
“Falta de Energia”. 26
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2018

Grupo CPFL Energia — concessionaria CPFL Piratininga — Grande porte (05 distribuidoras)

Manifestagoes entre 2014 e 2018

Ano

2014
2015
2016
2017
2018

Informacodes

12.701
21.493
13.336
12.624
14.349

Variagao Reclamagdes
- 2.712
69,22% 4.284
-37,95% 3.200
-5,34% 2.349
13,66% 2.140"

Variacao

36,69%
-33,88%
-36,23%
-9,77%

Total

15.413
25.777
16.536
14.973
16.489

Variagao

40,21%

-55,88%

-10,44%
9,19%

172% das reclamagdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgao de 12 nivel ou de Ouvidoria.

* Houve 11 registros de sugestdes/criticas no ano de 2018, inclusos no total de Informacdes.

* Houve também 23 registros de denuncias no ano de 2018, inclusos no total de reclamagGes.

reclamagées a cada 10 mil UC’s

% de respostas fora do prazo
% de reclamacdes devolvidas

% de reclamagGes procedentes

Municipios com mais
Reclamagdes no ano

Evolucao Anual de Reclamagées e
Percentual de Reclamagdes sobre o total de Manifesta¢oes

5.000 + 4.284 === Reclamacdes r 40,0%
é 4.000 - 3.200 —=— % de reclamagdes
o 3.000 - 2.71 5349 - 30,0%
LE“ ’ 2.140
Q
0 2.000 A
s - 20,0%
= 1,000 - 9
e 17,6% 16,6% 19,4%

0 . . TR o et 10,0%
B S M

Eixo % de reclamacgdes

Sorocaba
Santos
Praia Grande
Jundiai
Sdo Vicente
Indaiatuba
Itu
Salto
Cubatdo

Campo Limpo
Paulista

296
291
259
231
205
138
74
70
60

57

Informagdes mais solicitadas no ano (92% do total)

Falta de Energia

Prazos de Execugdo de Servicos
Faturamento

Cobranga

lluminagdo Publica

Qualidade do Fornecimento

Atendimento da Concessionaria

4144 28,9%
| 3364 23,4%
| 2351 16,4%
1830 12,8%
1720 50%
| 497 3,5%

1352 2,5%
0 50IOO

ReclamagGes mais frequentes no ano (63% do total)

Variagao de Consumo

Ligacdo

Ressarcimento de Danos Elétricos
Falta de Energia

Religagdo Normal

Interrupgdes Frequentes

Suspens3o Indevida

| 268 12,5%
| 255 11,9%
| 251 11,7%
| 186 8,7%

| 129 6,0%

| 127 5,9%

| 122 5,7%

0 2(I)0 27 4(I)0
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agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

% de reclamagdes com
resposta fora do prazo

Tipologia
Falta de Energia

Ressarcimento de Danos
Elétricos

Variagdo de Consumo
Ligacdao
Cobranga por Irregularidades
Interrupgdes Frequentes
Oscilagdo de Tensao
Atendimento Presencial
Extensdo de Rede
Cobranga Indevida

Apresentacao e Entrega da
Fatura

Faturamento por Média
Defeito/Danos no Medidor
Suspensao Indevida
Devolugdo de Val. Cob. a maior,
indev., dupl. pag.
Religacdo Normal
Conexao de Microgeragdo

Substituicao de Equipamento de
Rede

Relocagdo de Poste ou Rede
Elétrica

Afericdo e Substituicdo de
Medidor

' Quantidade reclamada por assunto
Nota: Consideramos as 20 tipologias mais reclamadas por distribuidora, ordenadas pelos respectivos percentuais de cada indicador.

Qtde.!
186

161

44
26
24
15
13
12
12
12

12

4

%

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%

0%

0%

Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

CPFL Piratininga — Indicadores por assunto

% de reclamagodes devolvidas

Tipologia
Cobranga por Irregularidades
Faturamento por Média
Oscilagdo de Tensdo
Variagdo de Consumo
Falta de Energia

Ressarcimento de Danos
Elétricos

Ligacdo
Interrupgdes Frequentes
Atendimento Presencial

Extensdo de Rede
Cobrancga Indevida

Apresentagdo e Entrega da
Fatura

Defeito/Danos no Medidor
Suspensdo Indevida
Devolugdo de Val. Cob. a maior,
indev., dupl. pag.
Religacdo Normal
Conexado de Microgeragdo

Substituicdao de Equipamento de
Rede
Relocagdo de Poste ou Rede
Elétrica

Afericdo e Substituicdo de
Medidor

Qtde.’

24
9
13
44
186

161

26
15
12
12
12

12

%

13%
11%

8%
2%
0%

0%

0%
0%
0%
0%
0%

0%

0%
0%

0%

0%
0%

0%

0%

0%

2018

% de reclamag0Oes procedentes

Tipologia
Falta de Energia
Interrupgdes Frequentes
Devolugdo de Val. Cob. a maior,
indev., dupl. pag.
Cobranca por Irregularidades
Variagdo de Consumo

Ressarcimento de Danos
Elétricos

Ligacdao
Oscilagdo de Tensao
Atendimento Presencial
Extensdo de Rede
Cobranga Indevida

Apresentagdo e Entrega da
Fatura

Faturamento por Média
Defeito/Danos no Medidor
Suspensao Indevida
Religagcdo Normal
Conexao de Microgeragao
Substituicao de Equipamento de
Rede
Relocagdo de Poste ou Rede
Elétrica

Afericdo e Substituicdo de
Medidor

Qtde.!
186
15

5

24
44

161

26
13
12
12
12

A U1 N 00 ©

%
98%
20%

20%

4%
2%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%

0%

0%
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2018

Evolug¢ao anual de reclamagdes por tipologia (10 assuntos mais reclamados com
base no ano de 2018)

m2014 m2015 w2016 m2017 m2018

CPFL Piratininga

dm

| 15

ol

0
N Ressarcimento L. o Suspensdo Afericdo e — Apresentagdo e
Variagdo de Ligacdo de Danos Falta de Energia Religagdo Interrupgoe: Indevida do Substitui¢do de Oscnaga~o de Entrega da
Consumo o Normal Frequentes . . Tensdo
Elétricos Fornecimento Medidor Fatura
m 2014 268 251 521 342 28 28 51 82 55
W 2015 208 448 417 742 252 72 86 97 65
m2016 377 229 520 333 211 246 108 90 81 82
w2017 347 317 409 159 185 105 164 53 69 41
w2018 268 255 251 186 129 127 122 64 64 58

* A tipologia “InterrupgGes Frequentes” foi adotada pela ANEEL no ano de 2016, até entdo, as reclamagdes com este tipo de questionamento era agrupadas na tipologia “Falta
de Energia”. 29
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Manifestagoes entre 2014 e 2018

Ano Informacodes Variagao Reclamacdes
2014 2.173 - 404
2015 3.712 70,82% 583
2016 1.883 -49,27% 490
2017 2.171 15,29% 481
2018 3.296 51,82% 3937

Variacao

44,31%
-15,95%
-1,84%
-18,30%

Total

2.577
4.295
2.373
2.652
3.689

Variagao
66,67%
-44,75%
11,76%
39,10%

162% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento

da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgao de 12 nivel ou de Ouvidoria.

Houve 1 registro de sugest&es/criticas e 1 registro de elogio no ano de 2018, inclusos no total de Informacdes.
Houve também 6 registros de denuncias no ano de 2018, inclusos no total de reclamagdes.

reclamagées a cada 10 mil UC’s 6

Municipios com mais
Reclamagdes no ano

g 00
‘,05'\930 “,r‘“‘\a % de respostas fora do prazo -
\O
c.o(\"'es‘s-\c;auc\o‘eS % de reclamacdes devolvidas 22
\
“05\“6 ___— % de reclamagGes procedentes 22

Evolugdo Anual de Reclamacgoes e
Percentual de ReclamagGes sobre o total de Manifestagoes

800 - - 65,0%
@ 583
0 600 - 490 481
O 0,
£ 404 393 [ 450%
§ 400 A =g Reclamagdes
e —=— % de reclamagdes - 25,0%
- 15,7% 20,6%  181%

(] - 136% . —10,7% —+ 50%
S I T A At

Eixo % de reclamagdes

Itapetininga
Ourinhos
Mococa
Avaré
Jaguariuna
Sao Miguel Arcanjo

S3o José do Rio
Pardo

Cerqueira César
Pedreira
Casa Branca

67
35
31
29
29
19

16

12
10
10

2018

Grupo CPFL Energia — concessiondria CPFL Santa Cruz — Médio porte (02 distribuidoras)

Informag0es mais solicitadas no més (93% do total)

Falta de Energia

Prazos de Execugdo de Servicos
Faturamento

Cobranga

lluminagado Publica

Qualidade do Fornecimento

Atendimento da Concessionaria

_ 899 27,3%
_ 754 22,9%

_ 594 18,0%

_ 423 12,8%

_ 191 5,8%

_ 116 3,5%

_ 98 3,0%

0 5CI)O 1OIOO

Reclamagdes mais frequentes no més (62% do total)

Falta de Energia

Ressarcimento de Danos Elétricos
Ligacdo

Varia¢do de Consumo

Oscilagdo de Tensdo

Interrupgdes Frequentes

Atendimento Presencial

59 15,1%
_ 45 11,5%
_ 43 11,0%
_ 41 10,5%
24 6,1%
_ 17 4,3%
_ 13 3,3%
0 50 30 100
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% de reclamagdes com
resposta fora do prazo

Tipologia Qtde.’
Falta de Energia 59
Ressarcimento de Danos
Elétricos 28
Variagdo de Consumo 8
Ligagdo
Ligacdo Clandestina 6
Relocagdo de Poste ou Rede 4
Elétrica
Atendimento Presencial 4
lluminagdo Publica 4
Conexado de Microgeragdo 3
Faturamento Microgeragao 3
Oscilagdo de Tensao 3
Tarifas de Energia Elétrica 2
Extensdo de Rede 2
Alteragdo Cadastral )
(Titularidade/Nome)
Nenhuma das Anteriores 2
Afericdo e Substituicdo de )
Medidor
Faturamento por Média 2
Desligamento a Pedido do
Consumidor !
Vistoria de Unidade
Consumidora !
Alteragdo de carga 1

' Quantidade reclamada por assunto

Nota: Consideramos as 20 tipologias mais reclamadas por distribuidora, ordenadas pelos respectivos percentuais de cada indicador.

%
0%

0%

0%
0%
0%

0%

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%
0%
0%
0%

0%

0%

0%

CPFL Santa Cruz — Indicadores por assunto

% de reclamagodes devolvidas

Tipologia
Varia¢do de Consumo
Falta de Energia

Ressarcimento de Danos
Elétricos

Ligagdo
Ligacdo Clandestina

Relocagdo de Poste ou Rede
Elétrica

Atendimento Presencial
lluminagdo Publica
Conexado de Microgeragdo
Faturamento Microgeracao
Oscilagdo de Tensao
Tarifas de Energia Elétrica
Extensdo de Rede

Alteragdo Cadastral
(Titularidade/Nome)

Nenhuma das Anteriores

Afericdo e Substituicdo de
Medidor

Faturamento por Média

Desligamento a Pedido do
Consumidor

Vistoria de Unidade
Consumidora

Alteragdo de carga

Qtde.!
8
59

28

H

N N W W Wb~ b

%
13%
0%

0%

0%
0%

0%

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%
0%
0%
0%

0%

0%

0%
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2018

% de reclamag0Oes procedentes

Tipologia
Falta de Energia
Oscilagdo de Tensao

Ressarcimento de Danos
Elétricos

Variagdo de Consumo
Ligacdo
Ligagdo Clandestina

Relocagdo de Poste ou Rede
Elétrica

Atendimento Presencial
Iluminagdo Publica
Conexdo de Microgeragao
Faturamento Microgeragao
Tarifas de Energia Elétrica
Extensdo de Rede

Alteracdo Cadastral
(Titularidade/Nome)

Nenhuma das Anteriores

Afericdo e Substituicdo de
Medidor

Faturamento por Média

Desligamento a Pedido do
Consumidor

Vistoria de Unidade
Consumidora

Alteracdo de carga

Qtde."
59
3

28

D

NN W W D D

%
100%
33%

0%

0%
0%
0%

0%

0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%
0%
0%
0%

0%

0%

0%
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Evolug¢ao anual de reclamagdes por tipologia (10 assuntos mais reclamados com
base no ano de 2018)

CPFL Santa Cruz

m2014 m2015 w2016 m2017 m2018

160 -
140 -
120 +
100
80
60
40
20
0 R i t A taca
. essarcimento L Variagdo de Oscilagdo de Interrupgdes Atendimento Religacdo presentagdo e Extensdo de
Falta de Energia de Danos Ligacdo - * . Entrega da
. Consumo Tensao Frequentes Presencial Normal Rede
Elétricos Fatura
m2014 33 80 39 43 11 0 5 17
m 2015 132 114 49 59 5
m 2016 29 134 51 44 14 36 8 12 8 10
m 2017 31 130 44 51 10 22 12 23 14 4
w2018 59 45 43 41 24 17 13 12 11 10

* A tipologia “Interrupcges Frequentes” foi adotada pela ANEEL no ano de 2016, até entdo, as reclamagGes com este tipo de questionamento eram agrupadas na tipologia
“Falta de Energia”. 32
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2018

Grupo Neoenergia — concessiondria Elektro — Grande porte (05 distribuidoras)

Manifestagoes entre 2014 e 2018

Ano

2014
2015
2016
2017
2018

Informacodes

11.001
24.647
10.475
13.045
14.377

Variagao Reclamacdes Variacao Total
- 2.856 - 13.857
124,04% 4.840 69,47% 29.487
-57,50% 4.315 -10,85% 14.790
24,53% 3.605 -16,45% 16.650
10,21% 3.273' -9,21% 17.650

Variagao

112,79%

-49,84%
12,58%
6,01%

159% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgao de 12 nivel ou de Ouvidoria.

* Houve 2 registros de elogios e 5 registros de sugestes/criticas no ano de 2018, inclusos no total de Informagdes.

*  Houve também 25 registros de denuncias no ano de 2018, inclusos no total de reclamagGes.

reclamagées a cada 10 mil UC’s 42

%0 a2 Municipios com mais
voc_:\(,a_o“é(\a % de respostas fora do prazo 12 Reclamacées no ano
“cec_,s\ 60(95 % de reclamacdes devolvidas 12
O\ adic® ~ Mairipor3 207
“05\ __——7  %de reclamagdes procedentes 12
Atibaia 183
Evolugao Anual de Reclamagdes e Limeira 127
Percentual de Reclamagdes sobre o total de Manifesta¢oes Franco da Rocha 118
4.840
5.000 - 4.315 r 55,0% o Aruja 102
P . o O ;
2 4.000 - ) 3.605 3.273 [ 45,0% lg Peruibe 93
< 2.85 === Reclama¢des I
g 3.000 4 —=— % de reclamacdes - 35,0% § Ubatuba 93
G S .
2 2.000 f \‘/29,.2%\‘ - 250% @ Francisco Morato 85
o Qo ,
= 1.000 { 20,6% 7% o, 15,0% % Itanhaém 68
% ;270 >
16,4% w Santa Isabel 66
0 T T T T 5,0%

AN

NI N

Informagdes mais solicitadas no ano (93% do total)

FaltadeEnergia | 4892 34,0%
Prazos de Execugdo de Servigos | 2593  18,0%
Faturamento | 1876 13,0%
lluminagdo Publica | 1533 10,7%
Cobranga | 1492 10,4%
Qualidade do Fornecimento | 648 4,5%

Atendimento da Concessiondria | 291 2,0%

0 5000 10000

Reclamagdes mais frequentes no ano (61% do total)

Faltade Energia | 576 17,6%
Ligacido | 339 10,4%
Variagdo de Consumo | 338 10,3%
Ressarcimento de Danos Elétricos | 297 9,1%
InterrupgBes Frequentes | 155 4,7%
ExtensdodeRede [1149 4,6%

Oscilagdode Tensdo | 129 3,9%

0 500 331000
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% de reclamagdes com
resposta fora do prazo

Tipologia Qtde.!
Apresentacao e Entrega da 11
Fatura
Extensdo de Rede 58
Ressarum(,enFo de Danos 205
Elétricos
Falta de Energia 575
Variagdo de Consumo 99
Ligacao 59
Relocac¢do de Poste ou Rede
s 31
Elétrica
Conexao de Microgeragdo 24
Cobranca por Irregularidades 22
Faturamento Microgeragao 22
Oscilagdo de Tensdo 20
Poste em Mau Estado 20
Faturamento por Média 19
Atendimento Presencial 14
Altera¢do Cadastral 12
(Titularidade/Nome)
Substituicdo de Equipamento de
11
Rede
Poda de Arvore 11
Afericdo e Substituicdo de 11
Medidor
Cobrancga Indevida 11
Alteragdo de carga 11

' Quantidade reclamada por assunto
Nota: Consideramos as 20 tipologias mais reclamadas por distribuidora, ordenadas pelos respectivos percentuais de cada indicador.

%

9%
2%
1%

0%
0%
0%

0%

0%
0%
0%
0%
0%
0%
0%

0%

0%
0%
0%

0%
0%

Relatério do Servico de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

Elektro — Indicadores por assunto

% de reclamagodes devolvidas

Tipologia
Tarifas de Energia Elétrica
Defeito/Danos no Medidor
Cobranga por Irregularidades
Faturamento por Média

Substituicao de Equipamento de
Rede

Faturamento Microgeragao

Afericdo e Substituicdo de
Medidor

Extensdo de Rede

Alteragdo Cadastral
(Titularidade/Nome)

Variagdo de Consumo
Oscilagdo de Tensdo

Ressarcimento de Danos
Elétricos

Ligagao
Falta de Energia

Relocagdo de Poste ou Rede
Elétrica

Conexdo de Microgeragdo
Poste em Mau Estado
Atendimento Presencial

Apresentacao e Entrega da
Fatura

Poda de Arvore

Qtde.!

1
7
22
19

11

22

11

58

12

99
20

205

59
575

31

24
20
14

11

11

%

100%

43%
23%
21%

18%

14%

9%

9%

8%

5%
5%

3%

3%
0%

0%

0%
0%
0%

0%

0%

2018

% de reclamag0Oes procedentes

Tipologia
Falta de Energia

Apresentagdo e Entrega da
Fatura

Conexao de Microgeragao

Relocagdo de Poste ou Rede
Elétrica

Oscilagdo de Tensao
Cobrancga por Irregularidades

Substituicdo de Equipamento de
Rede

Afericdo e Substituicdo de
Medidor
Cobranga Indevida
Faturamento por Média
Ligacao
Poste em Mau Estado
Faturamento Microgeragao
Extensdo de Rede
Interrupgdes Frequentes
Poda de Arvore

Alteragdo Cadastral
(Titularidade/Nome)

Ressarcimento de Danos
Elétricos

Atendimento Presencial
Varia¢do de Consumo

Qtde.!
575

11

24

31

20
22

11

11

11
19
59
20
22
58
10
11

12

205

14
99

%
99%

36%
33%
26%

20%
18%

18%

18%

18%
16%
15%
15%
14%
12%
10%
9%

8%

7%

7%
7%
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Evolug¢ao anual de reclamagdes por tipologia (10 assuntos mais reclamados com
base no ano de 2018)

Elektro

m2014 m2015 w2016 m2017 m2018

1200 -
1000 -
800 -
600

400

200

| Ml mb db s

0
. L Variagdo de Ressarcimento Interrupgdes Extensdo de Oscilagdo de Religacdo Relocagdo de Conexao de
Falta de Energia Ligagao de Danos « ~ Poste ou Rede ) ~
Consumo e Frequentes Rede Tensao Normal e Microgeragao
Elétricos Elétrica
m 2014 291 469 211 693 189 70 65 67
W 2015 1.006 353 383 650 413 87 64 114
m 2016 395 734 276 634 137 628 67 98 102 24
w2017 373 455 299 450 111 419 142 133 110 37
w2018 576 339 338 297 155 149 129 101 90 79

* A tipologia “Interrupcges Frequentes” foi adotada pela ANEEL no ano de 2016, até entdo, as reclamagGes com este tipo de questionamento eram agrupadas na tipologia
“Falta de Energia”. 35
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2018

Grupo EDP - concessionaria EDP Sao Paulo — Grande porte (05 distribuidoras)

Manifestagoes entre 2014 e 2018

Ano Informacodes Variagao Reclamacdes Variacao Total Variagao
2014 9.213 - 2.364 - 11.577 -

2015 16.956 84,04% 3.917 65,69% 20.873 80,30%
2016 12.497 -26,30% 4.558 16,36% 17.055 -18,29%
2017 9.957 -20,32% 3.099 -32,01% 13.056 -23,45%
2018 12.923 29,79% 2.798" -9,71% 15.721 20,41%

160% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgao de 12 nivel ou de Ouvidoria.

* Houve 1 registro de elogio e 6 registros de sugestdes/criticas no ano de 2018, inclusos no total de Informacdes.
* Houve também 22 registros de denuncias no ano de 2018, inclusos no total de reclamagGes.

5.000

es

0
P
o
=
=1
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Eixo Reclamag

1.000

reclamagées a cada 10 mil UC’s

% de respostas fora do prazo
% de reclamacdes devolvidas

% de reclamagGes procedentes

Evolucao Anual de Reclamagées e
Percentual de Reclamagdes sobre o total de Manifesta¢oes

4.558 =¢=Reclamacdes

—=— % de reclamagdes

2.798 |
2.36 i
23,7%
204%  18,8% 17,8%
I N N N

- 55,0%

45,0%
35,0%

25,0%

- 15,0%

5,0%

Eixo % de reclamacgdes

Municipios com mais
Reclamagdes no ano

Guarulhos

Sao José dos Campos

Mogi das Cruzes
Taubaté
Suzano
ltaguaquecetuba
Jacarei

Pindamonhangaba

Ferraz de Vasconcelos

Cagapava

758
398
291
163
152
144
98
93
91
76

Informag0es mais solicitadas no ano (91% do total)

Faltade Energia | 3901 30,2%
Prazos de Execugdo de Servigos | 3219 24,9%
Faturamento | 1689 13,1%
Cobranga | 1443 11,2%
lluminagdo Publica | 736 5,7%
Qualidade do Fornecimento | 536 4,1%
Atendimento da Concessionaria ] 273 2,1%
0 5000

Reclamagdes mais frequentes no ano (66% do total)

FaltadeEnergia | 443 15,8%
Variacdo de Consumo | 365 13,0%
Ressarcimento de Danos Elétricos | 291 10,4%
Ligacdo | 225 8,0%
Interrupcdes Frequentes | 206 7,4%
Religagdo Normal | 181 6,5%
Suspensdo Indevida | 133 4,8%
0 36 500
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EDP Bandeirante — Indicadores por assunto

% de reclamagdes com

resposta fora do prazo % de reclamagdes devolvidas % de reclamagdes procedentes
Tipologia Qtde.! % Tipologia Qtde.! % Tipologia Qtde.! %
Contra Faturamento Microgeragao 14 21% Multa por Atraso/Auto 1 100%
Concessionaria/Permissionarias/ 4 25% Defeito/Danos no Medidor 7 14% Religagcdo 0
Autorizadas Faturamento por Média 24 8% Falta de Energia 443 97%
Poste em Mau Estado 6 17% A|tera§§o Cadastral Poste em Mau Estado 6 33%
. ~ 0,
Ligacao 35 3% (Titularidade/Nome) 15 % Interrupgdes Frequentes 42 29%
1 0,
Falta de Energia 443 0% Religagdo Normal 17 6% Relocagdo de Poste ou Rede 7 299%
i s . ()
Ressarugztnr’ic:o(:e Danos 212 0% Cobranca por Irregularidades 70 6% Elétrica
- . ~
Varia¢do de Consumo 98 0% Varlagao. de f:onsumo 98 ok ApresentaizsuiaEntrega da 11 18%
Cobranga por Irregularidades 70 0% Ligagdo 35 3% Ligacio 35 14%
InterrupcBes Frequentes 42 0% Interrupgdes Frequentes 42 2% (eito) ga¢ " °
: Defeito/Danos no Medidor 7 14%
Faturamento por Média 24 0% Ressarulr;;:tnr’?c)otie Danos 212 1% Alteragio Cadastral
Religagdo Normal 17 0% Titularidade/N 15 13%
Cobranga Indevida 16 0% el ) 0@ TR ) 0% LI Ce S DG,
- Cobranca Indevida 16 0% Alteracdo de carga 8 13%
Alteracdo Cadastral 15 0% g _ R g 155
(Titularidade/Nome) ° Suspensdo Indevida 11 0% °
Faturamento Microgeracio 14 0% Apresentacgdo e Entrega da 11 0% Cobranga por Irregularidades 70 9%
Suspens3o Indevida 11 0% Fatura ° Faturamento Microgeragao 14 7%
Apresentacdo e Entrega da Alteracdo de carga 8 0% Variagdo de Consumo 98 4%
0, ’ 5
Fatura - 0% Poda de Arvore 8 0% Ressarmm?n'fo de Danos 212 1%
Alteragdo de carga 8 0% Oscilacdo de Tens3o 0% Elétricos
Poda de Arvore 8 0% Relocac3o de Poste ou Rede . 0% Faturamento por Média 24 0%
Oscilacdo de Tens&o 8 0% Elétrica ° Religagdo Normal 17 0%
Defeito/Danos no Medidor 7 0% Poste em Mau Estado 6 0% Cobranga Indevida 16 0%
Relocag3o de Poste ou Rede ; 0% Classificacdo de Unidade Cons. 6 0% Suspensdo Indevida 11 0%
Elétrica ? Res. Baixa Renda ? Oscilagdo de Tensdo 8 0%

' Quantidade reclamada por assunto
Nota: Consideramos as 20 tipologias mais reclamadas por distribuidora, ordenadas pelos respectivos percentuais de cada indicador.
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base no ano de 2018)

m2014 m2015 w2016 m2017 m2018

EDP Sao Paulo

mr

2018

Evolug¢ao anual de reclamagdes por tipologia (10 assuntos mais reclamados com

alb

0
Falta de Energia Variagdo de Rezs:g:;rssnto Ligacso Interrupgﬁe: Religacdo Susper’nséo Ap;if:;:cda: € Cobran(%a por Oscila(;z"io de
Consumo . Frequentes Normal Indevida Irregularidades Tensdo
Elétricos Fatura
m2014 177 338 321 267 52 53 72 87 52
m 2015 604 609 351 400 93 76 69 102 68
m 2016 393 668 540 544 218 317 126 64 351 85
m 2017 256 224 570 308 127 306 194 71 93 93
w2018 443 365 291 225 206 181 133 106 95 75

* A tipologia “Interrupcges Frequentes” foi adotada pela ANEEL no ano de 2016, até entdo, as reclamagGes com este tipo de questionamento eram agrupadas na tipologia
“Falta de Energia”. 38
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Grupo Energisa — concessionaria Energisa Sul-Sudeste — Médio porte

Manifestagoes entre 2014 e 2018

Ano

2014
2015
2016
2017
2018

Informacodes

2.059
21.805
12.388

8.707

3.330

Variagao Reclamagdes
- 285
959,01% 1.109
-43,19% 656
-29,71% 779
-61,75% 656’

Variacao Total
- 2.344
289,12% 22.914
-40,85% 13.044
18,75% 9.486

-15,79% 3.986

Variagao

877,56%
-43,07%
-27,28%
-57,98%

163% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
das concessionarias do grupo, onde foram registradas como reclamacao de 19 nivel ou de Ouvidoria.
* Houve 3 registros de sugest&es/criticas no ano de 2018, inclusos no total de Informagdes.
*  Houve também 2 registro de denuncia no ano de 2018, inclusos no total de reclamagdes.

1.200
1.000
800
600
400
200

0

Eixo Reclamacgdes

reclamagées a cada 10 mil UC’s

% de respostas fora do prazo
% de reclamacdes devolvidas

% de reclamagGes procedentes

72
12
12

Municipios com mais
Reclamagdes no ano

Evolugao Anual de Reclamagées e
Percentual de Reclamagdes sobre o total de Manifesta¢oes

1.109

{1 28 === Reclamagbes
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Eixo % de reclamagdes

Presidente
Prudente 129
Braganca Paulista 111
Assis 33
Presidente Epitacio 28
Catanduva 25
Vencedng 2
Paraguacu Paulista 17
Extrema 16
Alvares Machado 13
Adamantina 12

Informag6es mais solicitadas no ano (92% do total)

Falta de Energia

Prazos de Execugdo de Servigos
Faturamento

Cobranga

lluminagdo Publica

Qualidade do Fornecimento

Atendimento da Concessionaria

1236 37,1%
_ 756 22,7%
_ 340 10,2%
339 10,2%
_ 152 4,6%
_ 151 4,5%
| 83 2,5%
0 1o|oo zoloo

Reclamagdes mais frequentes no ano (66% do total)

Ressarcimento de Danos Elétricos
Falta de Energia

Variagao de Consumo

Ligacdo

Interrupgdes Frequentes
Atendimento Telefonico

Oscilagdo de Tensdo

120 18,3%
| 110 16,8%
g1 12,3%
k36 55%
32 4,9%
30 46%
23 3,5%
0 100 39 200
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Energisa Sul-Sudeste — Indicadores por assunto

% de reclamagdes com

resposta fora do prazo % de reclamagodes devolvidas % de reclamag0Oes procedentes
Tipologia Qtde.’ % Tipologia Qtde." % Tipologia Qtde.’ %
Falta de Energia 110 0% Alteracdo de carga 1 100% Falta de Energia 110 95%
Ressarci;g;’;:oc:e Danos 71 0% Ressarci;g;?:oc:e Danos 71 1% Desliga(r:noenr;tjr:i;srdido do 4 50%
Atendimento Telefonico 12 0% Falta de Energia 110 1% Interrupgdes Frequentes 2 50%
Varia¢do de Consumo 8 0% Atendimento Telefénico 12 0% Oscilagdo de Tensao 3 33%
Parcelamento de Débito 6 0% Variagdo de Consumo 8 0% Extensdo de Rede 4 25%
Desligamento a Pedido do 4 0% Parcelamento de Débito 6 0% Variagdo de Consumo 8 13%
Consumidor Desligamento a Pedido do ‘ i Ressarcimento de Danos . s
Extensdo de Rede 4 0% Consumidor Elétricos
Oscilagdo de Tensao 3 0% Extensdo de Rede 4 0% Atendimento Telefonico 12 0%
Ligagdo 3 0% Oscilagdo de Tensdo 3 0% Parcelamento de Débito 6 0%
Nenhuma das Anteriores 3 0% Ligagdo 3 0% Ligagao 3 0%
Cobranga Indevida 2 0% Nenhuma das Anteriores 3 0% Nenhuma das Anteriores 3 0%
Faturamento por Média 2 0% Cobranca Indevida 2 0% Cobranca Indevida 2 0%
Interrupgdes Frequentes 2 0% Faturamento por Média 2 0% Faturamento por Média 2 0%
Participacdo Financeira 1 0% Interrupgdes Frequentes 2 0% Participacdo Financeira 1 0%
Cobranca por Irregularidades il 0% Participacdo Financeira 1 0% Cobranca por Irregularidades 1 0%
Relocagdo dez PF)ste ou Rede 1 0% Cobranga por Irregularidades 1 0% Relocacdo de Poste ou Rede 1 0%
Elétrica Relocacdo de Poste ou Rede q o Elétrica
Tarifas de Energia Elétrica 1 0% Elétrica 0 Tarifas de Energia Elétrica 1 0%
Suspensdo Indevida 1 0% Tarifas de Energia Elétrica 1 0% Suspensdo Indevida 1 0%
Alteragdo de carga 1 0% Suspensado Indevida 1 0% Alteragdo de carga 1 0%
Afericdo :Ai:?;t)irtuigéo de 1 0% Afericdo '(\e/lztélio;zl:wgao de 1 0% Afericdo :Aité?jg;cwgao de 1 0%

' Quantidade reclamada por assunto
Nota: Consideramos as 20 tipologias mais reclamadas por distribuidora, ordenadas pelos respectivos percentuais de cada indicador.
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base no ano de 2018)

Energisa Sul Sudeste

m2014 m2015 w2016 m2017 m2018

|

i

mi

ey o

_—J_

2018

Evolug¢ao anual de reclamagdes por tipologia (10 assuntos mais reclamados com

=k

0
Ressarcimento . Variagdo de L Interrupgdes Atendimento Oscilagdo de Religagdo Desllga?mento @ Suspensdo
de Danos Falta de Energia Ligacdo N . ~ Pedido do .
. Consumo Frequentes Telefonico Tensdo Normal . Indevida

Elétricos Consumidor

m2014 60 36 32 29 17 3 0 6

m 2015 86 300 120 71 21 15 3 15

m 2016 100 62 92 70 37 20 15 31 5 18

m 2017 163 69 73 67 39 26 33 28 7 33

w2018 120 110 81 36 32 30 23 17 15 14

* A tipologia “Interrupc¢es Frequentes” foi adotada pela ANEEL no ano de 2016, até entdo, as reclamagGes com este tipo de questionamento eram agrupadas na tipologia
“Falta de Energia”. 41



Duvidas e reclamagoes sobre os servigos de energia
elétrica, gas canalizado e saneamento basico?
Para reclamacdes, ligue primeiro para a concessionaria
gue atua em sua cidade.
Caso a situacao nao seja resolvida ou vocé nao fique
satisfeito, ligue para ARSESP.

Servico de Atendimento ao Usudrio (SAU)
Energia Elétrica — 0800 727 01 67
Gas Canalizado - 0800 770 04 27
Saneamento - 0800 771 68 83
arsesp@sp.gov.br

Ouvidoria ARSESP
0800 770 6884
ouvidoriaarsesp@sp.gov.br

Canal Exclusivo para prefeitos
0800 7717733
arsesp.municipios@arsesp.sp.gov.br

Agéncia Reguladora de Saneamento e Energia do Estado de S3o ﬂ
Paulo — ARSESP

arsesp SAO PAULO

Horario de atendi t tocolo): 8:30 as 17:30 agéncia reguladora de
ordrio de atendimento (protocolo) as e iegadora e GOVERNO DO ESTADO

PABX: (11) 3293-5100 a
do estado de Sdo Paulo
arsesp@arsesp.sp.gov.br - www.arsesp.sp.gov.br | Secretaria de Governo



