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

agéncia reguladora de 2013
saneamento e energia
do estado de S&o Paulo

Total de Manifestagdes no ano, por tipo e Evolugao mensal

212.216
Manifestagoes registradas no ano

Manifestagdo = Total de atendimentos (informacao
+ reclamacéo).

. Informacao = Manifestacdo que a ARSESP, apds
188.392 - S\ andlise, transmitiu as informagdes e
‘ esclarecimentos ao usudrio.

Manifesta¢des recebidas de 640
municipios do Estado de Sao Paulo

Reclamacdo = Manifestagdo que a ARSESP
intercedeu na relagdo entre usuario e
concessiondria.

Informacdo Reclamacao

Evolugdao Mensal de Manifestagoes por Tipo
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21.149
—e—Total de
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0 T T T T T T T T T T T o

jan-13 fev-13 mar-13 abr-13 mai-13 jun-13 jul-13 ago-13 set-13 out-13 nov-13 dez-13



arses Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

agéncia reguladora de 2013
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

Principais Reclamagoes por Assunto

Reclamacdo = Manifestacdo que a ARSESP intercedeu na relagdo entre usuario e concessionaria.

6.000 Principais Reclamacgdes registradas no ano (68% do total)
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\a rseS p Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario - Energia elétrica

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de Sao Paulo

UC’s = Unidades Consumidoras

N2 Reclamagdes a cada 10

Concessionaria N2 de UC’s* N2 Reclamagbes mil UC’s % de UC’s
Eletropaulo 6.525.162 11.340 17,38 39,22%
Bandeirante 1.574.254 2.610 16,58 9,46%
Piratininga 1.476.281 2.266 15,35 8,87%

Elektro 2.282.878 2.845 12,46 13,72%
Sul Paulista 72.742 90 12,37 0,44%
Santa Cruz 174.802 211 12,07 1,05%

CPFL 3.782.731 4.033 10,66 22,73%
Jaguari 32.552 33 10,14 0,20%
Leste Paulista 51.053 43 8,42 0,31%
Mococa 40.853 34 8,32 0,25%
Caiua 219.718 147 6,69 1,32%
Bragantina 135.439 68 5,02 0,81%
Vale do Paranapanema 166.066 69 4,15 1,00%
Nacional 104.505 35 3,35 0,63%

Total 16.639.036 23.824 14,32 100,00%

T Base de Unidades Consumidoras de Julho/2012.

Total de Reclamagodes por Concessionaria e por Unidades Consumidoras

% de Reclamagoes

47,60%
10,96%
9,51%
11,94%
0,38%
0,89%
16,93%
0,14%
0,18%
0,14%
0,62%
0,29%
0,29%
0,15%
100,00%

2013



arses Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

agéncia reguladora de 2013
saneamento e energia
do estado de Sdo Paulo

Manifestagoes sobre a Eletropaulo

148.598 Manifestagdes registradas no ano Principais Informagdes no ano (91% do total)
45.000 ;  31,0%
40.000 -+
35.000 -
30.000 -
0, 0,
25.000 - 17,3% 17,2%
14,0%
20.000 4 42-606 0
15.000 -
23.712 23.615 6,1%
10.000 - ,
19.181 3,6% .
5.000 - 8.308 2,1%
Informagdo  Reclamacdo 0 . . . . oAt oy
Faturamento Prazos de Falta de Energia Cobranga Servigo de lluminagdo Danos e
Execugdo de Atendimento da  Publica-CIP  Ressarcimentos
Manifestagdo = Total de atendimentos (informacdo Servicos Concessionaria
+ reclamacédo).
Principais Reclamagdes no ano (65% do total)
. . 2.500 -~
Evolucdo do total de Reclamacgdes
(ultimos 4 anos) 17,4%
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20000 -
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arses Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

agéncia reguladora de 2013
saneamento e energia
do estado de S&o Paulo

Manifestagoes sobre a CPFL

22.211 Manifestagdes registradas no ano Principais Informag¢des no ano (90% do total)
4.000 - o
19,9% 18,9%
3.500 - e 18,1%
a 3.000 -
18.178 4.033 | 2.500 -
82% 2,000 - - 10,2% 10,0%
1500 4 : 3.438 3.298 6 5%
270 6,0%
1.000 - 1.850 1.825
500 - 1.185 1.083
Informacgao Reclamacao 0 . . . . . .
Falta de Energia Prazos de Faturamento Cobranga lluminagdo Servico de Danos e
Execugdo de Publica - CIP  Atendimento da Ressarcimentos
Manifestagdo = Total de atendimentos (informacdo Servicos Concessionaria
+ reclamacédo).
Principais Reclamagdes no ano (66% do total)
- - 1.400 - 32,0%
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

13.582 Manifestagdes registradas no ano

Informagdo © Reclamagdo

Manifestagdo = Total de atendimentos (informacdo
+ reclamagdo).

Evolucdo do total de Reclamacgdes
(ultimos 4 anos)
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2013
Principais Informagdes no ano (91% do total)
2.500 21,9% 9
21,2%
2.000 17,4%
14,3%
1.500
1.000 7,8%
4,9%
500 . 3,4%
0 T T T T T T . 1
Prazos de Falta de Energia  Faturamento Iluminagdo Cobranca Servico de Danos e
Execugdo de Publica - CIP Atendimento da Ressarcimentos
Servigos Concessiondria
Principais Reclamagdes no ano (65% do total)
700 22,8%
600
500 16,1%
400
300 8,9%
200 4,5% 4,4% 4,4% 4,0%
- . . . .
O T T T T T T 1
Ressarcimento Ligacdo Falta de Energia  Variagdo de Religagdo Extensdo de Qualidade do

de Danos
Elétricos

Consumo Normal

Rede

Atendimento da
Concessiondria



Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

11.015 Manifestagdes registradas no ano

Informacgao Reclamacao

Manifestagdo = Total de atendimentos (informacdo
+ reclamagdo).

Evolucdo do total de Reclamacgdes
(ultimos 4 anos)
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Manifestagoes sobre a Bandeirante

2013
Principais Informagdes no ano (89% do total)
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,0 70 )
° 7,1%
500 I 2,8%
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Prazos de Falta de Energia  Faturamento Cobranga lluminagdo Servico de Danos e
Execugdo de Publica - CIP  Atendimento da Ressarcimentos
Servigos Concessiondria
Principais Reclamagdes no ano (59% do total)
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arses Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

agéncia reguladora de 2013
saneamento e energia
do estado de S&o Paulo

Manifestagoes sobre a Piratininga

12.797 Manifestacbes registradas no ano Principais Informag¢des no ano (90% do total)
3.000 -+ 27,0%
2.500 -+
a 19,5%
2 2.000 -
10.531 15,7%
82%
1.500 - 2.839
9,6%
1.000 - 2.058 8,5%
1.658 5,8%
4,0%
500 - 1.007 899 ’
. N e 422
Informacgao Reclamacao 0 . . . . . .
Falta de Energia  Faturamento Prazos de Cobranga lluminagdo Servico de Danos e
Execugdo de Publica - CIP  Atendimento da Ressarcimentos
Manifestagdo = Total de atendimentos (informacdo Servicos Concessionaria
+ reclamacédo).
Principais Reclamagdes no ano (61% do total)
. o 600 -
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sl 0,
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arses Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

agéncia reguladora de 2013
saneamento e energia
do estado de S&o Paulo

Manifestagoes sobre a Caiua

740 Manifestagdes registradas no ano Principais Informag¢des no ano (90% do total)
180 -+
26,6%
160 -
140 -
120 - 18,0%
100 +
80 - 158 12,1% 0 55,
’ ° ()
80 1 107 8,8% 7,6% 7.4%
40 A
72 58 -
20 A 45 44
Informacgao Reclamacao 0 . . . . . .
Falta de Energia Prazos de Faturamento Danos e lluminagdo Cobranga Servigo de
Execugdo de Ressarcimentos  Publica - CIP Atendimento da
Manifestagdo = Total de atendimentos (informacdo Servicos Concessionaria
+ reclamacédo).
Principais Reclamagdes no ano (86% do total)
. . 80 -
Evolucdo do total de Reclamacgdes 48,3%
(ultimos 4 anos)
200 -
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150 -
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50 -
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arses Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

agéncia reguladora de 2013
saneamento e energia
do estado de S&o Paulo

ManifestagOes sobre a Santa Cruz

967 Manifestagdes registradas no ano Principais Informag¢des no ano (89% do total)
160 - 20,0% 19,4%
140 -
120 - 14,0%
13,0%
100 -
80 - 151 147 8,9% 8,7%
60 -
106 98 5,0%
40 -
67 66
20 A 38
Informacgao Reclamacao 0 . . . . . .
Prazos de Faturamento Falta de Energia Iluminagdo Cobranca Danos e Servigo de
Execugdo de Publica - CIP Ressarcimentos Atendimento da
Manifestagdo = Total de atendimentos (informacdo Servicos Concessionaria
+ reclamacédo).
Principais Reclamagdes no ano (74% do total)
. . 120 -
Evolugao do total de Reclamagdes
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

341 Manifestacdes registradas no ano

Informacgao Reclamacao

Manifestagdo = Total de atendimentos (informacdo
+ reclamacédo).

Evolugao do total de Reclamagdes
(ultimos 4 anos)
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2013
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Principais Informagdes no ano (89% do total)
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

370 Manifestacdes registradas no ano

Informacgao Reclamacao

Manifestagdo = Total de atendimentos (informacdo
+ reclamacédo).

Manifestagoes sobre a Bragantina

Evolugao do total de Reclamagdes
(ultimos 4 anos)
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Principais Informagdes no ano (84% do total)
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Principais Reclamagdes no ano (72% do total)
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arses Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

agéncia reguladora de 2013
saneamento e energia
do estado de S&o Paulo

Manifestagoes sobre a Nacional

220 Manifestagdes registradas no ano Principais Informag¢des no ano (84% do total)

50 - .
v | 24,3% 23,2%

40 -
35 A
30 +
25 12,4%

45 43 0,
20 1 9,2% 8,1%

15 - 6,5%
4 23
10 17 o
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Informacgao Reclamacao 0

Falta de Energia Prazos de Execugdo Danos e lluminagdo Publica -  Faturamento Servico de

de Servigos Ressarcimentos CIp Atendimento da
Manifestagao = Total de atendimentos (informacao Concessionaria

+ reclamacédo).

Reclamag6es no ano
. N 30 -
Evolu¢do do total de Reclamacdes 74,3%
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arses Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

agéncia reguladora de 2013
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

Manifestagoes sobre a Sul Paulista

851 Manifestagdes registradas no ano Principais Informag¢des no ano (88% do total)
180 0 5109
g 160 - 19,1%
P 18,0%
140 +
= 120 -
- 100 -
9,9%
80 1 8,1%
60 - 6,7%
5,0%
' ) ’ 40 A
20 _ .
Informacgao Reclamacao 0 . . . . . . .
Falta de Energia  Faturamento Prazos de Cobranga Servigo de lluminagdo Danos e
Execugdo de Atendimento da  Publica-CIP  Ressarcimentos
Manifestagao = Total de atendimentos (informacao Servicos Concessionaria

+ reclamagdo).

Principais Reclamagdes no ano (63% do total)
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

128 Manifestagdes registradas no ano

Informagdo © Reclamagdo

Manifestagdo = Total de atendimentos (informacdo
+ reclamacdo).

Manifestagoes sobre a Leste Paulista

Evolucdo do total de Reclamacgdes
(ultimos 4 anos)
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Principais Informagdes no ano (89% do total)
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Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

arsesp

agéncia reguladora de
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

228 Manifestages registradas no ano

Informagdo © Reclamagdo

Manifestagdo = Total de atendimentos (informacdo
+ reclamacdo).

Manifestagoes sobre a Mococa

Evolucdo do total de Reclamacgdes
(ultimos 4 anos)
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Principais Informagdes no ano (89% do total)
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Principais Reclamagdes no ano (71% do total)
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arses Relatério do Servigo de Atendimento ao Usuario — Energia elétrica

agéncia reguladora de 2013
saneamento e energia
do estado de SGo Paule

Manifestagoes sobre a Jaguari

168 Manifestacdes registradas no ano Principais Informagdes no ano (90% do total)
45 +
40 - 28,1%
: by 35 - 23,7%
30 -
p 2 \ 18,5%
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Informacdo Reclamacdo 0 : : : : . : - : .
Faturamento Prazos de Falta de Energia Cobranga Servigo de Danos e ANEEL
Execugdo de Atendimento da Ressarcimentos
Manifestagao = Total de atendimentos (informacao Servigos Concessionaria

+ reclamagdo).

Principais Reclamagdes no ano (70% do total)
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