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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 14 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
manifestacdes registradas pelos consumidores das concessionarias na Agéncia Reguladora (ANEEL /ARSESP), com o intuito
de sinalizar aspectos a serem aprimorados na presta¢ao 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.



arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

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 reclamacao na Ouvidoria
Setorial da Aneel ou Agéncia Estadual conveniada.

Todas as manifestacdes registradas na Aneel ou Agéncia Estadual sao 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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Suspensao da Central de Teleatendimento da ANEEL

A queda no numero de manifestacoes registradas nos meses de maio e junho de 2016 se deve a suspensao das atividades
do Teleatendimento da ANEEL, que abrange também o atendimento das Agéncias Reguladoras Estaduais no que tange ao
setor de energia elétrica.

Conforme divulgado pela ANEEL, a suspensao ocorreu devido a restricao orcamentaria, decretada pelo Governo Federal.
Com isso, no periodo de 06/05/2016 a 19/06/2016, o atendimento da ANEEL aos consumidores foi realizado apenas por
meio do preenchimento de formuldrio eu seu Portal na Internet ou do envio de correspondéncia escrita enderecada a
Agéncia, razao pela qual houve um numero reduzido de registros neste periodo. O Teleatendimento da ANEEL foi
regularizado em 20/06/2016. Segue a nota divulgada pela ANEEL na Internet, por ocasido dessa suspensao:

“A ANEEL informa que, em funcdao de contingenciamento orgamentdrio, os seguintes servicos de sua Central de
Teleatendimento (CTA) serdo suspensos a partir desta sexta-feira (6/5):

Telefone 167

Chat on-line no portal da ANEEL

0800-727-0167 (Agéncias Estaduais Conveniadas)

As distribuidoras de energia elétrica sdo a primeira opg¢ao para reclamacgdes e continuarao a atender normalmente. As
solicitacdes nao resolvidas pela concessionaria podem ser encaminhadas a Agéncia, por formuldrio no portal da ANEEL na
internet (www.aneel.gov.br) ou correspondéncia para a Superintendéncia de Mediacao Administrativa, Ouvidoria Setorial
e Participacao Publica (SMA) - SGAN 603, médulo |, 70830-110, Brasilia (DF). ”



http://www.aneel.gov.br/
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Dados agregados do setor
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Manifestagoes por tipo e Evolugao das Reclamagoes

Manifestagoes por tipo entre 2012 e 2016

Ano Informacdes Variagdo' Reclamagbes Variagdo ' Total Variagdo'
2012 200.634 - 20.142 - 220.776 -
2013 188.392 -6,10% 23.824 18,28% 212.216 -3,88%
2014 219.036 16,27% 29.117 22,22% 248.153 16,93%
2015 350.244 59,90% 48.262 65,75% 398.506 60,59%
2016 187.492 -46,47% 41.5712 -13,86% 229.063 -42,52%

1 Variagdo com relagdo ao ano anterior.

2 60% 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 13 registros de elogios, 41 registros de sugestdes/criticas e 209 registros de denuncias no ano de 2016.

Evolugdo mensal de Reclamagdes em 2016 e Evolugdo Anual de Reclamagdes e
Percentual de Reclamagdes sobre o total de Manifestagdes Percentual de Reclamagdes sobre o total de
Manifestagoes
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Reclamagodes por Assunto em 2016

Reclamag6es mais frequentes no ano (70% do total)
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Numero de “Reclamag¢oes a cada 10 mil Unidades Consumidoras” em 2016

Por concessionaria Por grupo econémico
. Reclamagbes a Reclamagobes a
- . L uantidade Total de ) i
Posicdo Concessionaria Q )1 - cada 10 mil Posi¢do Grﬁ'p‘f Quantld’a::le Total d? cada 10 mil
de UC’s Reclamagoes uc’ econdmico de UC'’s Reclamagdes ,
s UC’s
12 AES Eletropaulo 6.922.461 22.909 33,09 12 AES Brasil 6.922.461 22.909 33,09
22 EDP Bandeirante 1.804.342 4,558 25,26 2a EDP 1.804.342 4.558 25,26
4 Elektro 2.548.666 4.315 16,93 42 CPFLEnergia 6323379 9.133 14,44
52 Bragantina 157.053 248 15,79 52 Energisa 698.108 656 9,40
a .
62 CPFLSul Paulista 83.841 126 15,03 Setor agregado  18.296.956 41.571 22,72
72 CPFL Paulista 4.234.403 5.443 12,85
a
82 CPFL Mococa 46.333 29 12,73 Concessiondria por grupo econdmico no Estado de Sdo Paulo
92 CPFL Leste Paulista 57.450 68 11,84 )
AES Brasil AES Eletropaulo
102 CPFL Jaguari 40.206 45 11,19
112 Caiud 243 454 231 949 CPFL Energia  CPFL Paulista, CPFL Piratininga, CPFL Santa Cruz, CPFL
' Sul Paulista, CPFL Leste Paulista, CPFL Mococa e
122 CPFL Santa Cruz 207.247 192 9,26 CPFL Jaquari
132 Nacional 116.546 72 6,18 Energisa Caiud, Vale do Paranapanema, Bragantina e Nacional
Vale do
142 Paranapanema 181.055 105 5,80 EDP EDP Bandeirante
Setor Agregado 18.296.956 41.571 22,72 Iberdrola Elektro

TUC’s = Unidades Consumidoras.
Base de Unidades Consumidoras de dezembro de 2016.
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Por
Concessiondria

AES Eletropaulo
EDP Bandeirante
CPFL Piratininga
Elektro
Bragantina
CPFL Sul Paulista
CPFL Paulista
CPFL Mococa
CPFL Leste Paulista
CPFL Jaguari
Caiua
CPFL Santa Cruz
Nacional
Vale do Paranapanema
Setor agregado

Por
grupo econémico

AES Brasil
EDP
CPFL Energia
Iberdrola
Energisa
Setor agregado

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

2016

Evolucao anual e variagao do nimero de “Reclamagodes a cada 10 mil Unidades
Consumidoras” por concessiondria e grupo econémico

2012
ReclamacgGes a | Reclamagdes a
cada 10 mil cada 10 mil
UC’s UC’s
15,63 17,04
15,54 15,67
10,54 14,68
8,21 11,99
3,71 4,80
16,12 11,39
8,98 10,21
10,55 7,81
13,97 7,91
9,20 9,05
4,85 6,47
8,20 10,79
2,17 3,24
2,09 4,04
12,04 13,81
2012
Reclamagdes a | Reclamacgdes a
cada 10 mil cada 10 mil

UC’s UC’s
15,63 17,04
15,54 15,67
9,52 11,36
8,21 11,99
3,42 4,92
12,04 13,81

2013

relagdo ao ano
anterior
9,05%
0,79%
39,26%
46,03%
29,48%
-29,34%
13,60%
-25,97%
-43,36%
-1,66%
33,53%
31,60%
48,88%
93,18%
14,71%

2013

relagdo ao ano
anterior
9,05%
0,79%
19,38%
46,03%
43,79%
14,71%

Variagdo com | Reclamagdes a

cada 10 mil
UC'’s
23,97
13,70
17,04
11,71
7,07
11,14
10,88
8,47
6,68
11,72
5,45
9,64
1,62
2,06
16,52

Variagdo com | Reclamagées a

cada 10 mil
UC’s
23,97
13,70
12,40
11,71
4,28
16,52

2014

relagdo ao ano
anterior
40,67%
-12,53%
16,07%
-2,36%
47,29%
-2,14%
6,58%
8,52%
-15,61%
29,60%
-15,83%
-10,70%
-49,96%
-49,07%
19,61%

2014

relacdo ao ano
anterior
40,67%
-12,53%
9,11%
-2,36%
-13,15%
19,61%

Variacdo com | Reclamacgdes a

Variagdo com | Reclamagées a

2016

relagdo ao ano
anterior
-11,43%
14,79%
-26,47%
-12,44%
-28,80%
-17,57%
-34,88%
1,79%
71,21%
-22,42%
-57,20%
-32,73%
-6,78%
-36,56%
-18,17%

2016

relacdo ao ano
anterior
-11,43%
14,79%
-31,36%
-12,44%
-41,92%

2015
Variagdo com | Reclamagdes a Variagdo com
cada 10 mil  relagdo aoano | cada 10 mil
UC’s anterior UC’s
37,36 55,84% 33,09
22,01 60,59% 25,26
26,32 54,47% 19,35
19,34 65,15% 16,93
22,18 213,47% 15,79
18,23 63,62% 15,03
19,73 81,43% 12,85
12,51 47,60% 12,73
6,92 3,59% 11,84
14,42 23,03% 11,19
22,17 307,15% 9,49
13,76 42,83% 9,26
6,63 309,43% 6,18
9,14 344,87% 5,80
27,77 68,03% 22,72
2015
Variagdo com | Reclamagbesa Variacdo com
cada 10 mil  relagdoaoano | cada 10 mil
UC’s anterior UC’s
37,36 55,84% 33,09
22,01 60,59% 25,26
21,04 69,68% 14,44
19,34 65,15% 16,93
16,18 278,49% 9,40
27,77 68,03% 22,72

-18,17%
10
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Evolugao anual do numero de “Reclamago6es a cada 10 mil Unidades
Consumidoras” por concessionaria

40,00
m2012 w2013 m®m2014 m2015 m2016
35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00
5,00
0,00
Vale do
AES CPFL Bragantina Caiua EDP CPFL Elektro CPFL Sul CPFL Jaguari CPFL Santa CPFL Paranapane CPFL Leste Nacional
Eletropaulo | Piratininga & Bandeirante| Paulista Paulista J Cruz Mococa map Paulista
m 2012 15,63 10,54 3,71 4,85 15,54 8,98 8,21 16,12 9,20 8,20 10,55 2,09 13,97 2,17
m 2013 17,04 14,68 4,80 6,47 15,67 10,21 11,99 11,39 9,05 10,79 7,81 4,04 7,91 3,24
m 2014 23,97 17,04 7,07 5,45 13,70 10,88 11,71 11,14 11,72 9,64 8,47 2,06 6,68 1,62
2015 37,36 26,32 22,18 22,17 22,01 19,73 19,34 18,23 14,42 13,76 12,51 9,14 6,92 6,63
W 2016 33,09 19,35 15,79 9,49 25,26 12,85 16,93 15,03 11,19 9,26 12,73 5,80 11,84 6,18

11
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Evolugao anual do numero de “Reclamago6es a cada 10 mil Unidades
Consumidoras” por grupo econémico

40,00
m2012 m2013 w2014 m2015 m2016
35,00
30,00
25,00
20,00
15,00
10,00
5,00
0,00
AES Brasil EDP CPFL Energia Iberdrola Energisa
m 2012 15,63 15,54 9,52 8,21 3,42
® 2013 17,04 15,67 11,36 11,99 4,92
m 2014 23,97 13,70 12,40 11,71 4,28
m 2015 37,36 22,01 21,04 19,34 16,18
m 2016 33,09 25,26 14,44 16,93 9,40 12
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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:

0 % 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.

U0 % de reclamagdes devolvidas:
Sdo as reclamacgdes que o SAU ARSESP devolveu a Ouvidoria da Concessiondria para complementagdo de esclarecimentos e
providéncias.

O % de reclamagdes procedentes:

Sdo as reclamagbes 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 14 distribuidoras do estado de Sao Paulo, 05 sdo de Grande porte, 05 de Médio porte e 04 de Pequeno porte.

O ranking de reclamacdes a cada 10 mil UC’s ja é relativizado, possibilitando comparar distribuidoras de diferentes portes.
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Indicadores do Servigo de Atendimento ao Usudrio da ARSESP por porte das
concessionarias no ano de 2016

% de reclamacgoes fora do prazo’

Porte Posicdo Concessionaria Quantidade de UC’s % de reclamagoes fora do prazo
7y 12 AES Eletropaulo 6.922.461 9,4%
S [§)
° e > 22 Elektro 2.548.666 6,0%
Q (]
m U a . . .
§ § p 32 CPFL Piratininga 1.653.899 2,0%
63 < 42 CPFL Paulista 4.234.403 1,8%
u — o —
€ 52 EDP Bandeirante 1.804.342 0,9%
o ™ ) 12 CPFL Santa Cruz 207.247 1,3%
© O
£t=5 22 Caiua 243.454 0,0%
e £ o
o 8 'g 22 Vale do Paranapanema 181.055 0,0%
3 ~ 2 22 Bragantina 157.053 0,0%
S33 ;
Q c—
= & 22 Nacional 116.546 0,0%
g — 12 CPFL Jaguari 40.206 11,8%
8k _ 22 CPFL Sul Paulista 83.841 8,5%
[o) o
3y 32 CPFL Mococa 46.333 8,1%
s g
g e 42 CPFL Leste Paulista 57.450 5,7%
Setor Agregado 18.296.956 6,0%

T Reclamac3o cuja resposta da Ouvidoria da Concessionaria para o SAU ARSESP foi enviada fora do prazo, sem solicitacdo de prazo adicional ou justificativa.

Obs.: Foram contabilizadas nos indicadores do SAU apenas as reclamagbes que seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e as
reclamagdes sobre interrup¢do no fornecimento, que totalizam 16.717 casos. 14
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concessionarias no ano de 2016

% de reclamagdes devolvidas'

Indicadores do Servigo de Atendimento ao Usudrio da ARSESP por porte das

2016

Porte Posicdo Concessionaria Quantidade de UC’s % de reclamagodes devolvidas
g - 12 AES Eletropaulo 6.922.461 30,3%
R )
é % D 22 Elektro 2.548.666 14,8%
()
2 g 'g 32 EDP Bandeirante 1.804.342 9,6%
8§32 42 CPFL Piratininga 1.653.899 6,7%
u — o
€ 52 CPFL Paulista 4.234.403 5,5%
- & 12 CPFL Santa Cruz 207.247 7,9%
L o0 .
s => 22 Bragantina 157.053 8,3%
o £ o )
o S 'g 32 Caiua 243.454 5,7%
g : 2 42 Vale do Paranapanema 181.055 5,4%
Q c—
= & 52 Nacional 116.546 0,0%
-g —_ 12 CPFL Mococa 46.333 18,9%
)
g- g - 22 CPFL Sul Paulista 83.841 11,9%
c -
g5 S 32 CPFL Jaguari 40.206 11,8%
S o
g;'_' = 42 CPFL Leste Paulista 57.450 8,6%
Setor Agregado 18.296.956 19,5%

T Reclamacdo que o SAU ARSESP devolveu a Ouvidoria da Concessionaria, apds o envio da resposta, para complementacdo de esclarecimentos e providéncias.

Obs.: Foram contabilizadas nos indicadores do SAU apenas as reclamagbes que seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e as

reclamagdes sobre interrup¢do no fornecimento, que totalizam 16.717 casos.
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concessionarias no ano de 2016

% de reclamacgdes procedentes’

Indicadores do Servigo de Atendimento ao Usudrio da ARSESP por porte das

2016

Porte Posicao Concessionaria Quantidade de UC’s % de reclamag0Oes procedentes
o ) 12 Elektro 2.548.666 32,0%
= -
o e 22 AES Eletropaulo 6.922.461 28,8%
Q (]
% g 'g 32 CPFL Piratininga 1.653.899 28,6%
8§32 42 EDP Bandeirante 1.804.342 25,0%
u — o —
S 52 CPFL Paulista 4.234.403 23,0%
- & 12 Bragantina 157.053 33,1%
L o0 .
s => 22 Caiua 243.454 32,4%
e £ o
o 8 'g 32 CPFL Santa Cruz 207.247 18,4%
g : 2 42 Vale do Paranapanema 181.055 12,5%
Q c—
= € 52 Nacional 116.546 9,1%
g —_ 12 CPFL Mococa 46.333 24,3%
o
g- CE, - 22 CPFL Leste Paulista 57.450 20,0%
c -
g5 S 32 CPFL Sul Paulista 83.841 16,9%
S o
g;'_' & 42 CPFL Jaguari 40.206 0,0%
Setor Agregado 18.296.956 27,7%

T Reclamagbes classificadas como “procedentes” apds andlise do SAU ARSESP, quando identificada alguma n3o conformidade no tratamento dado pela Ouvidoria da

distribuidora, ou reclamacgdes sobre Falta de Energia.

Obs.: Foram contabilizadas nos indicadores do SAU apenas as reclamagbes que seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e as

reclamagdes sobre interrup¢do no fornecimento, que totalizam 16.717 casos.
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arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sao Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

Grupo AES Brasil — concessionaria AES Eletropaulo — Grande porte (05 distribuidoras)

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016

Ano Informacodes Variagao Reclamacgdes Variacao Total Variacao
2012 139.403 10.092 - 149.495 -
2013 137.258 -1,54% 11.340 12,37% 148.598 -0,60%
2014 160.795 17,15% 16.061 41,63% 176.856 19,02%
2015 220.848 37,35% 25.310 57,59% 246.158 39,19%
2016 117.008 -47,02% 22.909' -9,49% 139.917 -43,16%

164% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgado de 12 nivel ou de Ouvidoria.
* Houve 10 registros de elogios, 16 registros de sugest&es/criticas e 116 registros de denuncias no ano de 2016.

30.00
9 25.00
o 20.00
15.00
10.00

5.00

0

Eixo Reclama

0
0
0

0 -

0

0 4

0

reclamagées a cada 10 mil UC’s 1

% de respostas fora do prazo 1

% de reclamacdes devolvidas

% de reclamagGes procedentes 2

Evolug¢do Anual de Reclamagdes e
Percentual de Reclamagdes sobre o total de Manifestagoes

¢ Reclamagbes 25.310 - 30,0%
—=— % de reclamac&es 22.909
16.061 - 20,0%
11.340
10.092 T6.4%
- 10,0%
6,8% 7,6% % 10,3%
' ' ' - 0,0%

Eixo % de reclamacgdes

Municipios com mais
Reclamagdes no ano

S3o Paulo 16.495
Sdo Béaar:qa:or:o do 855
Osasco 786
Santo André 548
Cotia 513
Diadema 467
Barueri 358
Carapicuiba 354
Taboao da Serra 303
Maua 297

2016

Informag0Oes mais solicitadas no ano (92% do total)

Faturamento

Falta de Energia

Prazos de Execugao de Servigos
Cobranga

lluminagdo Publica - CIP
Servigo de Atendimento

Parcelamento de Débito

33681
29722

21232
11511

9,8%

4769 4,1%

4313 3,7%

2182 1,9%

28,8%

25,4%

18,1%

0

20000

40000

Reclamagdes mais frequentes no ano (62% do total)

Variagdo de Consumo

Falta de Energia

Ressarcimento de Danos Elétricos
Faturamento por Média

Ligagao

Interrupgdes Frequentes

Religagdo Normal

18

_ 4756 20,8%
_ 1820 7,9%

_ 1696 7,4%

_ 1643 7,2%

_ 1531 6,7%

_ 1408 6,1%

_ 1373 6,0%

0 SOIOO
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agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

Grupo CPFL Energia — dados agregados do Grupo

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016

Ano Informacodes Variagao Reclamacgdes Variacao Total Variacao
2012 32.040 - 5.449 - 37.489 -
2013 30.640 -4,37% 6.710 23,14% 37.350 -0,37%
2014 35.968 17,39% 7.551 12,53% 43.519 16,52%
2015 65.988 83,46% 13.086 73,30% 79.074 81,70%
2016 35.124 -46,77% 9.133' -30,21% 44.257 -44,03%

155% 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 01 registro de elogio, 13 registros de sugestdes/criticas e 51 registros de denuncias no ano de 2016.

16.000

es

0
=
M
o
o
o

8.000

4.000

Eixo Reclamag

Evolucao Anual de Reclamagées e
Percentual de Reclamacgoes sobre o total de Manifestac¢Ges

1 - 65,0%
=== Reclamagdes 13.086
7 —=— % de reclamagdes 9.133 | 45,0%
1 5.449
- 25,0%
/- 0,
5% 180%  174%  1g5% 0%
I ' ! T T 5,0%
,LQ'\’L ,Lgxfb ,LQ’\D( ’LQX% 1’0\%

Municipios com mais
Reclamagdes no ano

Eixo % de reclamacgdes

Campinas
Ribeirdo Preto
Sorocaba
Santos

Jundiai

Praia Grande

S3o Jose do Rio
Preto

Sao Vicente
Piracicaba
Araraquara

909
505
417
414

402
334

322

321
224
223

2016

Informagdes mais solicitadas no ano (91% do total)

Falta de Energia

Prazos de Execugdo de Servigos
Faturamento

lluminagdo Publica - CIP
Cobranga

Servigo de Atendimento

Danos e Ressarcimentos

10.320 29,4%

8082 23,0%

6532 18,6%

2603 7,4%
2397 6,8%
1396 4,0%

774 2,2%

0

10000

20000

Reclamagdes mais frequentes no ano (66% do total)

Ressarcimento de Danos Elétricos
Ligagao

Variagdo de Consumo

Falta de Energia

Interrupgdes Frequentes
Religagdo Normal

Cobranga Indevida

2154 23,6%

893 9,8%
878 9,6%
777 8,5%
671 7,3%
427 4,7%
265 2,9%

0

2000

194000



arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sao Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

2016

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

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016

Ano

2012
2013
2014
2015
2016

Informacodes

21.776
18.178
21.094
40.783
19.905

Variagao Reclamagdes
- 3.440
-16,52% 4.033
16,04% 4.435
93,34% 8.219
-51,19% 5.443"

Variacao

17,24%
9,97%
85,32%
-33,78%

Total

25.216
22.211
25.529
49.002
25.348

Variacao

-11,92%
14,94%
91,95%
-48,27%

154% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgado de 12 nivel ou de Ouvidoria.
* Houve 01 registro de elogio, 10 registros de sugestdes/criticas e 24 registros de denuncias no ano de 2016.

10.00

8.00

6.00

4.00

Eixo Reclamacdes

2.00

0

0

0

0

0

0

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

=== Reclamagdes

—=— % de reclamagdes

4.033

8.219

4.43

| 3.440 -
| AT 21,5%
4 47 16,8%
13,6%
W P P

45,0%

35,0%

25,0%

- 15,0%

5,0%

Eixo % de reclamacgdes

Campinas
Ribeirdo Preto

S3o José do Rio
Preto

Araraquara
Piracicaba
Bauru
Franca
Sao Carlos
Americana

Valinhos

895
499

320

223
221
194
184
141
99
86

Informag0es mais solicitadas no ano (91% do total)

Falta de Energia

Prazos de Execugdo de Servigos
Faturamento

lluminagdo Publica - CIP
Cobranga

Servigo de Atendimento

Danos e Ressarcimentos

5337 26,8%
4780 24,0%
3714 18,7%
1544 7,8%

1435 7,2%

786 3,9%
507 2,5%
0 5000 10000

Reclamag6es mais frequentes no ano (67% do total)

Ressarcimento de Danos Elétricos
Ligacdo

Variagdo de Consumo

Falta de Energia

Interrupgdes Frequentes
Religacdo Normal

Cobranga Indevida

1500 27,6%
543 10,0%

457 8,4%

4157,6%

389 7,1%

204 3,7%

159 2,9%

0

1000 202000



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

agéncia reguladora de 2016
saneamento e energia
do estado de Sao Paulo

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

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016 Informag0es mais solicitadas no ano (92% do total)
Ano Informacodes Variagao Reclamacgdes Variacao Total Variacao Falta de Energia ] 4.567 34,2%
2012 8.369 - 1.578 - 9.947 - Prazos de Execug3io de Servigos ] 2.836 21.3%
2013 10.531 25,83% 2.266 30,36% 12.797 22,27% = !
2014 12.701 20,61% 2.712 16,45% 15.413 16,97% Faturamento | 2.444 18,3%
2015 21.493 69,22% 4.284 36,69% 25.777 40,21% ]
2016 13.336 -37,95% 3.200' -33,88% 16.536  -55,88% luminagdo Publica-CIP- 11913 6,8%
157% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento Cobranga 819 6,1%
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgado de 12 nivel ou de Ouvidoria. A
* Houve 03 registros de sugestdes/criticas e 24 registros de denuncias no ano de 2016. Servico de Atendimento | 497  3,7%
Danos e Ressarcimentos | 223 1,7%
1

reclamagées a cada 10 mil UC’s 32

no 02 Municipios com mais 0 5.000
vog\ga_oﬁé(\a % de respostas fora do prazo 32 Reclamagdes no ano
\ ~ .
o“ge"a"_ 60(95 % de reclamacgdes devolvidas 42 . .
c \“d\ca/ % d I i dent 32 Santos 412 Reclamagdes mais frequentes no ano (65% do total)
S e reclamacgdes procedentes 2
o - §0e°p Sorocaba 409 -
Jundiai 397 Ressarcimento de Danos Elétricos | 520 16,3%
Evolug¢do Anual de Reclamagdes e _ §
Percentual de Reclamagdes sobre o total de Manifestag¢des Praia Grande 334 Variagdo de Consumo  |1377 | 11,8%
S30 Vicente 318 ]
5.000 - o Reclamacs 4.284 - 40,0% Faltade Energia |1333 | 10,4%
/e; amafoes . ks Indaiatuba 164 .
o —=— % de reclamagdes [P
5 4-000 1 ’ 3.200 ] S3o Roque 132 ligacdo 1299 9,3%
< 2.71 - 30,0% £ ]
g 3.000 - S Itu 114 Interrupgbes Frequentes (1246 7,7%
9 ] 1578 = T
g 2000 | 200% 3 Salto 73 Religagio Normal 12411 6,6%
X 1,000 - -/'—“\/19'4% 3 Campo Limpo 1
w 00 0, ’ ~ .
0 15,9% 17,7% 17,6% 16,6% 100% = Paulista 60 Suspensdo Indevida |"1084%
T T T T ,U7 T 1

,LQ{L 79'\'5 A 1’0'\6 19'\6 0 500 ,41.000
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sao Paulo

2016

Grupo CPFL Energia — concessionaria CPFL Santa Cruz — Médio porte (05 distribuidoras)

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016

Ano Informacodes Variagao Reclamacgdes Variacao
2012 744 - 156 -
2013 756 1,61% 211 35,26%
2014 906 19,84% 194 -8,06%
2015 1.645 81,57% 281 44,85%
2016 819 -50,21% 192" -31,67%

Total

900
967
1.100
1.926
1.011

Variacao

6,93%
12,09%
42,89%
-90,50%

160% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgado de 12 nivel ou de Ouvidoria.
* Houve 02 denuncias no ano de 2016.

Municipios com mais
Reclamagdes no ano

32 reclamagées a cada 10 mil UC's 122
‘,os'\g’c\°°“é‘\a % de respostas fora do prazo 128
co(\"esfy\\cac\o‘es % de reclamacdes devolvidas 12
“05\“ 7 % de reclamagGes procedentes 32

Evolug¢do Anual de Reclamagdes e
Percentual de Reclamagdes sobre o total de Manifestagoes
281

300 - 55,0%
@
$ 250 71 197 | 450% ‘S
O
200 - €
g 156 35,0% &
% 150 === Reclamagdes @
& 100 - —=— % de reclamagdes 25,0% g
= X
x 0, i >
50504 a7 176w 19,0% [ 150% o
' ' 14,6% =
0 T T T T 5,0%
. > X S ©
f)p/\’ 'LQ’\‘ ’),0’\' ,LQ'\ ,LQ'\

Ourinhos
Avaré

Santa Cruz do
Rio Pardo

Taquarituba
Paranapanema
Piraju
Cerqueira César
Taguai
laras

Bernardino de
Campos

44
27

24

A U1 N 0 O O

Informagdes mais solicitadas no ano (92% do total)

Prazos de Execugdo de Servigos
Faturamento

Falta de Energia

lluminagdo Publica - CIP
Cobranga

Servigo de Atendimento

Suspensao do Fornecimento

204 24,9%
_ 157 19,2%
_ 156 19,0%
_ 101 12,3%
_ 71 8,7%
_ 49 6,0%
_ 17 2,1%
0 2(IJO 4CIJO

Reclamag6es mais frequentes no ano (62% do total)

Ressarcimento de Danos Elétricos
Ligagao

Variagdo de Consumo

Falta de Energia

Suspensdo Indevida

Cobranga Indevida

Recusa de Atendimento

41 21,4%
_ 26 13,5%
_ 23 12,0%
_ 9 4,7%
_ 7 3,6%
_ 7 3,6%
_ 6 3,1%
0 22 50
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agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sao Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

2016

Grupo CPFL Energia — concessionaria CPFL Sul Paulista — Pequeno porte (04 distribuidoras)

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016

Ano Informacodes
2012 555
2013 761
2014 837
2015 1.414
2016 697

Variagao Reclamacgdes Variacao
- 124 -
37,12% 90 -27,42%
9,99% 90 0,00%
68,94% 150 66,67%
-50,71% 126’ -16,00%

Total Variacao
679 -
851 25,33%
927 8,93%

1.564 68,72%
823 -47,38%

153% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgado de 12 nivel ou de Ouvidoria.
* Houve 01 denuncia no ano de 2016.

reclamagées a cada 10 mil UC’s 62

% de reclamacdes devolvidas 22

% de respostas fora do prazo 28

Municipios com mais
Reclamag6es no ano

% de reclamagGes procedentes 32

Evolucao Anual de Reclamagées e
Percentual de Reclamagdes sobre o total de Manifesta¢oes
150

Itapetininga 74
Sarapui 6
Guarei 1

Alambari 1

160 1 - 50,0% -
B 124 126 3
zié; 120 | - 40,0% g
g === Reclamagdes - 30,0% '—UU
%’ 80 4 —=— % de reclamacGes 2
cqc_, - 20,0% o
-\ S
o . o, R
£ a0 4 18.3% /15' 3% | 10,0% o
10,6%  9,7% 9,6% &

0 T T T T 0,0%

S T L

Informagdes mais solicitadas no ano (91% do total)

Falta de Energia | 187
Prazos de Execugdo de Servigos | 166
Faturamento | 143 20,5%

Cobranga | 50 7,2%

Servico de Atendimento | 42 6,0%

lluminaggo Publica - CIP | 34 4,9%

Suspensdo do Fornecimento | 14 2,0%
T .
0 100 200

ReclamagGes mais frequentes no ano (62% do total)

Ressarcimento de Danos Elétricos | 41 21,4%
Ligacdo | 26 13,5%
Variagdo de Consumo | 23 12,0%
Falta de Energia | 9 4,7%
Suspensdo Indevida | 7 3,6%
Cobranga Indevida | 7 3,6%
Recusa de Atendimento | 6 3,1%
0 73 20

26,8%

23,8%
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agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sao Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

2016

Grupo CPFL Energia — concessionaria CPFL Leste Paulista — Pequeno porte (04

distribuidoras)

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016

Ano

2012
2013
2014
2015
2016

Informacodes

312
85
133
193
115

Variagao Reclamagdes
- 74
-72,76% 43
56,47% 37
45,11% 39
-40,41% 68’

Variacao

-41,89%
-13,95%

5,41%
74,36%

Total

386
128
170
232
183

Variacao

-66,84%
32,81%
36,47%
-21,12%

149% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgado de 12 nivel ou de Ouvidoria.
* Ndo houve registro de elogios, sugestes/criticas e denlncias para a concessionaria CPFL Leste Paulista em 2016.

Eixo Reclamagdes

80

60

40

20

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 Reclamagoes sobre o total de Manifesta¢oes

74

68 [

=g Reclamagdes

—=— % de reclamagdes

39

37

33,6% 3.2% |
19,2% 21,8% 16,8%
N I S

80,0%
65,0%
50,0%
35,0%
20,0%

5,0%

Eixo % de reclamacgdes

Municipios Com Mais
Reclamagbes No Ano

S3o José do Rio
Pardo

Casa Branca
S3o Sebastido da
Grama
Divinolandia
Tapiratiba

Caconde

Itobi

25

14

~

N B~ B U

InformagOes mais solicitadas no ano (90% do total)

Prazos de Execucdo de Servigos
Falta de Energia

Faturamento

Danos e Ressarcimentos
Servigo de Atendimento
Cobranga

lluminagdo Publica - CIP

31 27,0%
| 26 22,6%
| 23 20,0%
| 9 7,8%
| 9 7,8%
| 7 6,1%
| 3 2,6%

0 20 40

Reclamagdes mais frequentes no ano (78% do total)

Ressarcimento de Danos Elétricos
Interrupgdes Frequentes

Falta de Energia

Suspensao Indevida

Variagdo de Consumo

Ligacao

Oscilagdo de Tensao

28 41,2%
8  11,8%

5 7,4%

4 5,9%

3 4,4%

34,4%

22,9%

20 24 40



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

agéncia reguladora de 2016
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

Grupo CPFL Energia — concessionaria CPFL Mococa — Pequeno porte (04 distribuidoras)

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016 Informag0es mais solicitadas no ano (85% do total)
Ano Informacodes Variagao Reclamacgdes Variacao Total Variacao Prazos de Execucio de Servicos | 42 26,4%
2012 179 - 45 - 224 - Falta de Enerai i 32 20 1%
alta de Energia
2013 194 8,38% 34 -24,44% 228 1,79% g i it
2014 162 -16,49% 38 11,76% 200 -12,28% Faturamento | 31 19,5%
2015 261 61,11% 57 50,00% 318 59,00% 7
0,
2016 159 -39,08% 59" 3,51% 218 -31,45% Cobranca |10 6,3%
137% das reclamagdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento Qualidade do Fornecimento 8 5,0%
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgado de 12 nivel ou de Ouvidoria. A
* Ndo houve registro de elogios, sugestBes/criticas e denlincias para a concessionaria CPFL Mococa em 2016. Servigo de Atendimento | 6 3,8%
Danos e Ressarcimentos | 6 3,8%
reclamagdes a cada 10 mil UC’'s 82 L . '
<30 g3 % d tas fora d 32 Municipios com mais 0 50
?05\(, '\o“’a“a o de respostas fora do prazo a Reclamag@es no ano
“ceg’ 60(95 % de reclamacdes devolvidas 12 - .
o gice " ReclamagGes mais frequentes no ano (85% do total)
“05\“ 7 % de reclamacdes procedentes 12 Mococa 44 .
Ressarcimento de Danos Elétricos | 24 40,7%
Evolugao Anual de Reclamagdes e .
Percentual de Reclamagdes sobre o total de Manifestac¢des Variagdo de Consumo |8 13,6%
70 - === Reclamacdes 57 59 - 40,0% " FaltadeEnergia |18 13,6%
w 60 4 —=— % de reclamagbes 0 . 1
3 0 45 g Interrupcdes Frequentes | 4 6,8%
$ 50 1 34 38 - 30,0% E .
£ 40 - S Ligagdo |3 5,1%
E 30 A 27,1% ; .
0; 20 - - 20,0% © Apresentacdo e EntregadaFatura |12 3,4%
o 20,1% 19,0% g S 1
10 4 ] ’ 17,9% = ReligagdoNormal |1 1,7%
0 —14,9% : : 10,0% : .
’LQ'\’L ’Lox’b 'LQXB‘ ’LQX% 1’0»\6 0 20 25 40
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agéncia reguladora de
saneamento e energia

do estado de 540 Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

2016

Grupo CPFL Energia — concessiondria CPFL Jaguari — Pequeno porte (04 distribuidoras)

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016

Informagdes mais solicitadas no ano (84% do total)

Ano

2012
2013
2014
2015
2016

Informacodes

105
135
135
199
93

Variagao Reclamacgdes Variacao
- 32 -
28,57% 33 3,13%
0,00% 45 36,36%
47,41% 56 24,44%
-53,27% 45" -19,64%

Total VEITEED Prazos de Execugdo de Servigos
137 -
Faturamento
168 22,63%
180 7,14% Falta de Energia
255 41,67%
138 45.88% Servico de Atendimento
-45,88%

149% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento

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

* Ndo houve registro de elogios, sugestes/criticas e denlncias para a concessionaria CPFL Jaguari em 2016.

Cobranga
Qualidade do Fornecimento

Suspensdo do Fornecimento

Municipios com mais
Reclamagdes no ano

32 reclamagées a cada 10 mil UC's 102
905"(; ooﬁé(\a % de respostas fora do prazo 128
co“cesfy\\cac\o‘es % de reclamacdes devolvidas 32
“05\“ 7 % de reclamagGes procedentes 42

Evolucao Anual de Reclamagées e

Jaguariuna 23

Ressarcimento de Danos Elétricos

Pedreira 20

Percentual de Reclamagoes sobre o total de Manifesta¢oes

Eixo Reclamagdes

60 4  ==o=Reclamagdes 26 - 60,0% -
—— 5 45 45 [}
50 - % de reclamagdes - 50,0% z§
40 A 33 €
32 - 40,0% ‘—UU
30 A o
- 30,0% o
20 + 32,6% o
X

4 25 09 - 20,0%
10 23,4% 19.6% S’OA) 22’0% g
0 — . . 10,0%

B g P o

Ligacdo

Interrupgdes Frequentes
Oscilagdo de Tensao
Variagdo de Consumo
Interrupgdo Programada

Aferigdo e Substituicdo de Medidor

_ 23 24,7%

_ 20 21,5%

_ 15 16,1%

_ 7 7,5%

_ 5 54%

_ 4 4,3%

_ 4 4,3%

0 20 40

Reclamagdes mais frequentes no ano (73% do total)

10 22,2%

_ 6 13,3%

_ 5 11,1%

_ 4 8,9%

_ 3 6,7%

_ 3 6,7%

_ 2 4,4%

0 10 o6 20



arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sao Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

Grupo Iberdrola — concessionaria Elektro — Grande porte (05 distribuidoras)

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016

Ano

2012
2013
2014
2015
2016

Informacodes

10.127
10.737
11.001
24.647
10.475

Variagao Reclamagdes
- 1.895
6,02% 2.845
2,46% 2.856
124,04% 4.840
-57,50% 4.315"

Variacao

50,13%
0,39%
69,47%
-10,85%

Total

12.022
13.582
13.857
29.487
14.790

Variacao

12,98%
2,02%
112,79%
-49,84%

154% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgado de 12 nivel ou de Ouvidoria.
* Houve 01 registro de elogio, 02 registros de sugestdes/criticas e 12 registros de denuncias no ano de 2016.

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
4.840

5.000 1 === Reclamag¢des 4315 r
n —=— % de reclamagdes
2 4.000 -4 L
& 2.845 2.85
£ 3.000 -+ L
% 1.895
S /\%}%
le)
= 1.000 - 20,9% 20,6% L

15,8% 16,4%
0 T T T T
S T L

55,0%
45,0%

35,0%

- 25,0%

15,0%

5,0%

Eixo % de reclamacgdes

Piedade
Atibaia
Mairipora
Limeira
Rio Claro
[tanhaém
Guaruja
Peruibe
Francisco Morato

Mogi-Guagu

199
194
179
146
119
106
89
84
80
77

2016

Informag6es mais solicitadas no ano (92% do total)

Falta de Energia

Prazos de Execugdo de Servigos
Faturamento

lluminagdo Publica - CIP
Cobranga

Servigo de Atendimento

Danos e Ressarcimentos

3465 33,1%
| 2072 19,8%
| 1581 15,1%
l1ase  139%
| 576 5,5%
| 310 3,0%
1226 2,2%
0 ZOIOO 4OIOO

ReclamagGes mais frequentes no ano (68% do total)

Ligagdo

Ressarcimento de Danos Elétricos
Extensdo de Rede

Falta de Energia

Variagdo de Consumo
Interrupgdes Frequentes

Alteragdo de carga

_ 734 17,0%
_ 634 14,7%

| 628 14,6%

| 395 9,2%

| 276 6,4%

| 137 3,2%

_ 129 3,0%

0 5(I)0 2710IOO



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

agéncia reguladora de 2016
saneamento e energia
do estado de Sao Paulo

Grupo EDP - concessionaria EDP Bandeirante — Grande porte (05 distribuidoras)

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016 Informag0es mais solicitadas no ano (93% do total)
Ano Informacodes Variagao Reclamacgdes Variacao Total Variacao Falta de Energia | 5334 42,7%
2012 13.878 ) 2.489 - 16.367 - Prazos de Execucdo de Servicos ] 2391 19.1%
2013 8.405 -39,44% 2.610 4,86% 11.015 -32,70% ¢ ¢ J daihe
2014 9.213 9,61% 2.364 -9,43% 11.577 5,10% Faturamento | 1459 11,7%
2015 16.956 84,04% 3.917 65,69% 20.873 80,30% o 7 9. 5%
2016 12.497 -26,30% 4.558' 16,36% 17.055 -18,29% luminagdio Publica-CIP |/ 1189 2,27
155% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento Cobranga 632 5,1%
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgado de 12 nivel ou de Ouvidoria. A
* Houve 01 registro de elogio, 06 registros de sugestdes/criticas e 29 registros de denuncias no ano de 2016. Servico de Atendimento | 332 2,7%
Danos e Ressarcimentos | 245 2,0%
0 reclamagdes a cada 10 mil UC’s 22 Municipios: com mais 0 50'00 10(')00
‘,05'\93 “,r‘“‘\a % de respostas fora do prazo 52 Reclamagdes no ano
\O
essV (es 9 | = Ivi a Guarulhos 1357
co“c d\cado IS EEEIEREEECETENER 3 S50 José d Reclamagdes mais frequentes no ano (71% do total)
a0\ __—7 % de reclamagBes procedentes 42 ag ose dos 529
ampos 7
1 3 0,
~ " Mogi das Cruzes 417 Variagdo de Consumo | 669 17,1%
Evolugao Anual de Reclamagdes e
Percentual de Reclamagdes sobre o total de Manifestac¢des Suzano 261 Faltade Energia |1665 17,0%
Iltaquaquecetuba 238 .
5.000 1 === Reclamagdes 4.558 - 55,0% “ Taubaté 227 Ligacdo | 426 10,9%
N [} , 4
é 4.000 4 % de reclamacdes - 45,0% z% Jacarei 185 Ressarcimento de Danos Elétricos  [1394 10,1%
o £ Ferraz de 149 .
LEU 3.000 41 2.489 2.610 236 r35.0% g Vasconcelos Atendimento Telefonico | 326 8,3%
= 267% | 25.0% 3 Sdo Sebastido 125 Faturamento por Média [“151 3,9%
£ 2.000 20.4% SR P, §
- 15,2% T 188% - Pindamonhangaba 115 CobrangaIndevida “140 3,6%
1.000 . . . . 50% ; .
’),0'\’1 ’LQN’% 10/\5‘ ’LQXS 1’0\6 0 500 ) 81 .000



arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

Grupo Energisa — dados agregados do Grupo

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016

Ano

2012
2013
2014
2015
2016

Informacodes

5.186

1.352

2.059
21.805
12.388

Variagao

-73,93%
52,29%
959,01%
-43,19%

Reclamacgdes

217

319

285
1.109
656'

Variacao

47,00%
-10,66%
289,12%
-40,85%

Total

5.403

1.671
2.344
22.914
13.044

Variacao

-69,07%
40,28%
877,56%
-43,07%

154% 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 04 registros de sugestdes/criticas e 01 registro de dendncias no ano de 2016.

Percentual de Reclamagoes sobre o total de Manifesta¢oes

1.200
1.000
800
600
400
200

Eixo Reclamacdes

Evolucao Anual de Reclamagées e

1 1.109
=== Reclamagdes
—=— % de reclamagdes
./]&1%)\]_25%\.—.
4"?/% T ’5 T & T 4’8800 T SQO%
DU (M M S (N N

- 100,0%
- 80,0%
- 60,0%
- 40,0%
- 20,0%

0,0%

Municipios com mais
Reclamagdes no ano

Eixo % de reclamacgdes

Braganca
Paulista
Presidente
Prudente
Catanduva
Assis
Paraguacgu
Paulista
Presidente
Epitacio
Adamantina
Pinhalzinho
Regente Feijo
Tupa

109

88

52
40

18

18

13
12
11
11

2016

Informagdes mais solicitadas no ano (95% do total)

Prazos de Execugdo de Servigos
Falta de Energia

Faturamento

Cobranga

lluminagdo Publica - CIP
Servigo de Atendimento

Suspensao do Fornecimento

3592 29,0%
| 3528 28,5%
2274 18,4%
| 887  7,2%

1620  51%

lag6  4,0%

| 307 2,5%

0 2000 4000

Reclamagdes mais frequentes no ano (63% do total)

Ressarcimento de Danos Elétricos
Variagdo de Consumo

Ligacdo

Falta de Energia

Interrupgdes Frequentes
Religacdo Normal

Atendimento Telefonico

100 15,2%
92 14,0%
70 10,7%

62 9,5%
37 5,6%
31 4,7%
_ 20 3,0%
0 1(|)o 59 2(|)o



Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sao Paulo

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016

Ano Informacodes Variagao Reclamacgdes
2012 2.295 - 108
2013 593 -74,16% 147
2014 706 19,06% 127
2015 12.252 1.635,41% 532
2016 6.591 -46,20% 231"

Variacao

36,11%
-13,61%
318,90%
-56,58%

Total

2.403
740
833

12.784

6.822

Variacao

-69,21%
12,57%
1.434,69%
-46,64%

155% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgado de 12 nivel ou de Ouvidoria.
* Houve 01 registro de sugest&es/criticas e 01 registro de dentncias no ano de 2016.

Municipios com mais
Reclamagdes no ano

32 reclamagées a cada 10 mil UC’s 112
‘,os'\g’c\°°“é‘\a % de respostas fora do prazo 28
co“cesfy\\cac\o‘es % de reclamacdes devolvidas 32
“05\“ 7 % de reclamagGes procedentes 22

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

600 - . 532 - 100,0%
=== Reclamagdes
é —— % de reclamagdes - 80,0%
& 400 -
€ - 60,0%
o
o - 40,0%
Qé 200 A ’
& /\\_ - 20,0%
. 19,9% —15.2% : 0,0%
4,5% 4,2% 3 4% ’
O S AN R

Eixo % de reclamacgdes

Presidente
Prudente
Presidente
Epitacio
Adamantina
Regente Feijé
Presidente
Venceslau
Alvares Machado
Presidente
Bernardes
Martindpolis
Santo Anastacio
Lucélia

87

18

13
11

10
10

7
7
6
5

Grupo Energisa — concessionaria Caiua — Médio porte (05 distribuidoras)

2016

Informagdes mais solicitadas no ano (95% do total)

Falta de Energia

Prazos de Execugdo de Servigos
Faturamento

Cobranga

lluminagdo Publica - CIP
Servigo de Atendimento

Suspensao do Fornecimento

2150 32,6%

1772 26,9%
1142 17,3%
440 6,7%
358 5,4%
234 3,6%

145 2,2%

0

2000 4000

ReclamagGes mais frequentes no ano (65% do total)

Ressarcimento de Danos Elétricos
Variagdo de Consumo

Falta de Energia

Ligacdo

Interrupg¢des Frequentes
Religacdo Normal

Atendimento Telefonico

41 17,7%
28 12,1%
26 11,3%

17 7,4%

lase 6,5%

a3n 5%

r a8%

0 30 50



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

agéncia reguladora de 2016
saneamento e energia
do estado de Sao Paulo

Grupo Energisa — concessionaria Vale do Paranapanema — Médio porte (05 distribuidoras)

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016 Informag0es mais solicitadas no ano (95% do total)
Ano Informacodes Variagao Reclamacgdes Variacao Total Variacao Prazos de Execucio de Servicos ] 981 32,5%
2012 1.404 - 35 ; 1.439 ) Falta de Energia | 695 23,0%
2013 272 -80,63% 69 97,14% 341 -76,30% i !
2014 556 104,41% 36 -47,83% 592 73,61% Faturamento | 592 19,6%
2015 4.782 760,07% 163 352,78% 4,945 735,30% ] o
2016 3.020 -36,85% 105’ -35,58% 3.125 -36,80% Cobranca | 231 7,6%
147% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento Servico de Atendimento 139 4,6%
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgado de 12 nivel ou de Ouvidoria. A
* Houve 01 registro de sugestdes/criticas no ano de 2016. lluminagdo Publica-CIP | 135 4,5%

Suspensdo do Fornecimento | 84 2,8%

reclamagées a cada 10 mil UC's 142

<30 g3 . . Municipios com mais 0 1000 2000
?05\(, .—,'\o“"‘“\a % de respostas fora do prazo 32 Reclamages no ano
es xes % de reclamagdes devolvidas 42 ~
c0“° d\cado ? ¢ - Reclamagdes mais frequentes no ano (63% do total)
“05\“ ____—7  %dereclamagdes procedentes 42 Assis 37 _
Paraguacu Paulista 15 Ressarcimento de Danos Elétricos | 25 23,8%
Evolucao Anual de Reclamagées e . .
Percentual de Reclamagdes sobre o total de Manifestac¢des Tupa 10 Variagdo de Consumo |11 10,5%
180 - ) 163 - 60,0% Quata 6 Ligagdo '8 7,6%
T Reclamacoes g Candido Mota 5 i
é 150 A —=— % de reclamacdes % Faltade Energia | 7 6,7%
< 120 - 40,0% £ Rindpolis 4 1
o = Religagdo Normal | 6 5,7%
S 90 - @ 5
S = Echapora 4 -
£ 60 4 - 20,0% © _ CobrangaIndevida [[§  4,8%
2 R Rancharia 3 i
w30 - ] ~ . o
. oo 2 Salto Grande 3 Suspensdolndevida |4 3,8%
2,4% ' R "33% | 34% o . ' '
,LQ'Q/ 10'\:5 'LQ)\ 19'&6 ’),QX% Palmital 3 0 20 31 40




arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

2016

Grupo Energisa — concessionaria Bragantina — Médio porte (05 distribuidoras)

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016

Ano

2012
2013
2014
2015
2016

Informacodes

758
302
642

2.514
1.339

Variagao

-60,16%
112,58%
291,59%
-46,74%

Reclamagdes Variagao
51 -

68 33,33%

104 52,94%

338 225,00%

248" -26,63%

Total

809

370

746
2.852
1.587

Variacao

-54,26%
101,62%
282,31%
-44,35%

151% das reclamagdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgado de 12 nivel ou de Ouvidoria.
* Ndo houve registro de elogios, sugestdes/criticas e denlncias para a concessionaria Bragantina em 2016.

400

300

200

100

Eixo Reclamacdes

% de reclamacdes devolvidas 22

reclamagées a cada 10 mil UC’s 52

% de respostas fora do prazo 42

Municipios com mais
Reclamag6es no ano

% de reclamagGes procedentes 12

Evolucdao Anual de Reclamagées e
Percentual de Reclamagodes sobre o total de Manifestagées

Braganca
Paulista
Pinhalzinho

Vargem

Pedra Bela

99

12
10
6

1 - 100,0%
=== Reclamacbes 338 ’ b
] —=— % de reclamagdes 28 | 80,0% z%
IS
- 60,0% §
- 20,0%
©
- (=]
o1 - 20,0% %
X
— 184% 13,9% _ 11,9% _ 156% | gy
,270
1 ) B ) ©
W B T Y O

Informagdes mais solicitadas no ano (94% do total)

Prazos de Execugdo de Servigos
Falta de Energia

Faturamento

Cobranga

lluminagdo Publica - CIP
Servigo de Atendimento

Suspensao do Fornecimento

403 30,1%
_ 364 27,2%
243 18,1%
_ 90 6,7%
70 52%
_ 59 4,4%
| 30 2,2%
0 5CIJO

Reclamag6es mais frequentes no més (63% do total)

Variagdo de Consumo | 15,7%

Ligacdo | 14,9%

Falta de Energia | 10,9%
Ressarcimento de Danos Elétricos | 7,7%
Interrupg¢des Frequentes | 5,2%
Faturamento por Média | 4,4%
Participacdo Financeira | 4,0%

. .
0,0% 10,0% 320,0%



arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sao Paulo

Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

Grupo Energisa — concessionaria Nacional — Médio porte (05 distribuidoras)

ManifestagGes por tipo entre 2012 e 2016

Ano

2012
2013
2014
2015
2016

Informacodes

729

185

155
2.257
1.438

Variagao Reclamacgdes Variacao
- 23 -
-74,62% 35 52,17%
-16,22% 18 -48,57%
1.356,13% 76 322,22%
-36,29% 72" -5,26%

Total

752

220

173
2.333
1.510

Variacao

-70,74%
-21,36%
1.248,55%
-35,28%

169% das reclamacdes ndo seguiram o fluxo completo do Caminho do Entendimento e foram encaminhadas para tratamento
da concessionaria, onde foram registradas como reclamacgado de 12 nivel ou de Ouvidoria.
* Houve 02 registros de sugestdes/criticas no ano de 2016.

Eixo Reclamacgdes

80

60

40

20

reclamagées a cada 10 mil UC's 132

% de respostas fora do prazo 52

Municipios Com Mais
Reclamag6es No Ano

% de reclamacdes devolvidas 52

% de reclamagGes procedentes 52

Evolugao Anual de Reclamagdes e
Percentual de Reclamagdes sobre o total de Manifesta¢Ges
76

Catanduva
Novo Horizonte
Borborema
Sales
Marapoama
Urupés
Tabapua
Irapua

Pindorama

Elisiario

45

3
3
3
2
2
2
2
1

1

- } 72 80,0%
=== Reclamagdes ]
| —=— % de reclamagbe - 60,0% lg
o
: - 40,0% 9
23 9
- - 20,0% X
o
x
% 104% . 0,0% *
3,1% N 3,3% 4,8% ’
N S L

2016

Informag0es mais solicitadas no ano (94% do total)

Prazos de Execugdo de Servigos
Falta de Energia

Faturamento

Cobranga

lluminagdo Publica - CIP
Servigo de Atendimento

Suspensao do Fornecimento

436 30,3%
| 319 22,2%
| 297 20,7%
| 126 8,8%
| 66 4,6%
| 64 4,5%
| 48 3,3%

0 5(IJO

Reclamagdes mais frequentes no ano (74% do total)

Ressarcimento de Danos Elétricos
Variagdo de Consumo

Ligagao

Suspensao Indevida

Interrupgdes Frequentes
Religacdo Normal

Faturamento por Média

15 20,8%
14 19,4%
8 11,1%

5 6,9%

5 6,9%

13 4.2%

13 4,2%

0 10 3320



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 Usuario (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

Paulo — ARSESP GOVERNO DO ESTADO

cimoraniao darsesp _X:\ AO PAULO

Hordrio de atendimento(protocolo):8:30 as 17:30 agéncia reguladora de
PABX: (11)3293-5100 saneamento e energia -
do estado de $&o Paulo Secretaria de Goverpg

arsesp@arsesp.sp.gov.br - www.arsesp.sp.gov.br



