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ReclamacoOes: Distribuidora
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AGEncia NAcionAL DE ENERGIA ELETRICA

= Reclamacdes no 12 Nivel (Atendimento ao Consumidor) e na Ouvidoria

da Distribuidora, com sua variacao e procedéncia.

Reclamagdes

Interrupcao do formacimento
Variacdo de consumo
Prazos
Apresentacao a enlrega de fatura
Erra da leibura
Tensdo de fomecimanto
Canas aélricos
Cobranca por irmegularidade
Suspensda indevida
Atandimanto

Alleracdo cadastral

Tarifas

Faturas

Custo de deponibiidace
Indisponibilidade de canals da alend. & senvico de armacadacao
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Reclamacoes: ANEEL

€ ANEEL
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= |nformacdes e Reclamacdes na Ouvidoria da ANEEL, com sua variacao e
procedéncia. Observa-se alto nivel de procedéncia nas reclamacoes.

Informagdes mais solicitadas em 2014

Interupcdo do fomecimanto 195
Prazos de axecucdo de servigos 22
Faturamento 125
Sarvico da alendimanio da distribuidora 103
Cobranga 36
lumiragda pablica (CIF) 42
Suzpansao do fomacimentn 20
Danos & ressarcmenios 10
Falura de anargia 10
Sobre a ANEEL 10
Cualidade do fomecimanto

Procedimentos para formalizacdo de dendncias

Impostos (PIS, Cofing, ICMS @ 155) 4
Aendimanto ac consumidar 2
Ouilras 1
Total de solicitagdes de informagao 1.496
Percentual em relacio ao total de solicitagbes

Reclamagtes mais registradas em 2014

Infarrupcada do formecmento i
Cabranga por irregulandades 43
Ligagdo 20
Ouabdade do atendimenio da distribuidara
Varacdo de consumodarra da leitura
Apresaniacao @ entrega da falura
Alleracio de carga

Ressarcimanio da danos akiricos

Faturamanto por méda

Religacae noamal

Cabranca indevida
Suspensio indevida do fomecimanto
Extensda de rede

Aferican & substituicaa de medidor

Outras

Total de reclamagbes

Qtde. relativa de reclamagdes procedentes '
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IA S C AGENncIA NacionAL DE ENERGIA ELETRICA
= O indice de Satisfacdo do Consumidor — IASC encontra-se abaixo da
média Brasil.

indice ANEEL de satistacio do consumidor - lasc
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Teleatendimento
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mE (Ab (%) B ICO (%) == Limite (%)

Eletrobras Distribuicao Acre

2,37 I 195

Chamadas Ocupadas (ICO)
Chamadas Abandonadas (IAb)
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10 Transqressoes
em 2014 em 33
possiveis

*Dados enviados pela distribuidora
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RGIA ELETRICA
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Compensacao ao Consumidor

2011 2012 2013 2014 2015*
Valor das compensagdes  |R$ 2.407.837,13| R$ 5.796.184,87 | R$ 7.869.826,65 | R$ 7.287.045,85 |R$ 935.594,27
Quantidade de compensagdes 628.133 1.057.619 991.657 820.889 147.062
N° de Consumidores 202.906 213.321 220.925 229.055 234.126
Valor médio compensado por
consumidor R$ 11,87 R$ 27,17 R$ 35,62 R$ 31,81 R$ 4,00

*As informages para o ano corrente sdo parciais, até abril/2015.

Compensacao ao consumidor devido a duracéo das interrupcdes do fornecimento
de energia e a frequéncia de interrupcoes.




. o : €9 ANEEL
FiscalizagOes Realizadas =~ wwemiens

Numero de fiscalizacOes realizadas de 2011 a 2015

Termos | Autos Termos de Base de Indicadores de
Ano/Documento de de ; Dados Comercial | CNT (Universalizagdo . Técnica|Teleatend.
. ~ ~_ |Arquivamento . Continuidade
Notificagdo| Infragao Geografica
2011 3 1 1 1 1
2012 1 1 0
2013 5 3 0 1 2 2
2014 2 1 1 1
2015 3 2 1 1 1
Total Geral 14 8 3 1 1 3 2 1 2 4
Multas aplicadas de 2011 a 2014
Ano/ UL Indicadores de
Dados |Comercial CNT Universalizagao .. Técnica| Teleatend. Total Geral
Natureza e Continuidade
Geografica
2011 R$ 124.640,33 R$ 253.642,27 |R$ 378.282,60
2012 R$ 1.070.070,94 R$ 35.204,71  |R$ 1.105.275,65
2013 R$ 767.983,79 |R$ 767.983,79
2014 R$ 35.204,71  |R$ 35.204,71
Total Geral R$ 1.194.711,27 R$ 1.092.035,48 |R$ 2.286.746,75




Plano de Resultados €D ANEEL
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» Objetivo
—> Melhoria dos indicadores de qualidade do servigo no curto prazo

« OPlano

—> Conjunto de agdes propostas pela empresa para adequagdo dos
indicadores de qualidade do servico, no prazo de 24 meses

—> Nao se trata do estabelecimento de novas obrigagdes, muito menos
de regime excepcional regulatorio ou de sangdes, mas de uma
oportunidade para a empresa alinhar sua gestdo na busca pela
prestacdo de um servigo adequado

—> Foco no acompanhamento da gestdo, com vista a melhoria dos
resultados




Plano de Resultados € ANEEL

« Areas abordadas

Continuidade | Reclamacoes

Seguranca
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Muito Obrigado

SGAN — Quadra 603 — Mddulos “1I” e “J”
Brasilia— DF — 70830-030
TEL. 55 (61) 2192 8600
Quvidoria: 167
www.aneel.gov.br




