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€ ANEEL

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

Apresentacao

A energia elétrica € um elemento fundamental para o desenvolvimento econémico e social do
pais, e a qualidade dos servigos prestados pelas distribuidoras de energia elétrica é uma questao
crucial para a satisfagdo dos consumidores. As reclamagdes dos consumidores de energia
elétrica sdo uma forma de medir a qualidade dos servigos prestados e identificar problemas que
precisam ser solucionados.

A qualidade do servico prestado pelas distribuidoras e a satisfagdo dos consumidores sao
objetivos fundamentais da ANEEL — e ambos os temas s&o constantemente monitorados pela
Agéncia. As reclamagdes abrangem uma ampla variedade de questdes, desde cobrangas
indevidas, falta de energia, problemas na instalagdo de medidores, até problemas com o
atendimento da distribuidora.

O monitoramento e acompanhamento das reclamacgdes dos consumidores de energia elétrica é
fundamental para garantir a qualidade dos servigos prestados pelas distribuidoras.

Ao identificar problemas frequentes, tanto a Aneel quanto as distribuidoras podem tomar medidas
para corrigi-los, melhorar a qualidade do atendimento e aumentar a satisfagdo dos consumidores.
Além disso, o acompanhamento das reclamagdes também pode ajudar as distribuidoras a
identificar pontos de melhoria em seus processos internos e a tomar decisbes informadas para
aprimorar suas operacgoes.

Neste Informativo da Ouvidoria, de periodicidade mensal, o leitor encontrard um panorama da
composicao das reclamagdes recebidas pela ANEEL em ciclos de 12 (doze) meses, dispondo
do ranking das distribuidoras, além de recortes por tipologias e regides. Além disso, sera possivel
analisar também os dados sobre as reclamagdes registradas na plataforma do consumidor.gov,
entre outras informacgdes detalhadas no Guia de Leitura.
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Brasil

Evolugdo da Densidade (quantidade por 10 mil UCs) - 12 meses

Abr/2023

No Més
Quantidade = 13.479
Densidade (por UC) = 155
Variagdo Densidade 2 -23,03%
20
12 Meses
Quantidade > 174914
Densidade (por UC) = 2012
10 Variagdo Densidade = -20,85%
No Ano
Quantidade 2 64417
Densidade (por UC) 2 7.4
0 iac i 20,409
2018 2019 2020 2021 2022 2023 Variagio Densidade 5 -2040%
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Percentual da Quantidade Por SubCategoria

33,87%

Qualidade do
Fornecimento

21,84%

Servicos
Técnicos

17,75%

Faturamento

14,57%

Servicos
Comerciais

9,75%

2.23%

Cobranas  Atendimento

Variagdo em Percentual da Quantidade Por SubCategoria

Servigos Técnicos

Qualidade do Fornecimento

Cobrangas

Servigos Comerciais

Faturamento

Atendimento

-27,99%

-34,59%

-36,68%

-12,07%

-40%

-20%



Brasil - Ranking das Reclamacodes por Tipologia

Tipologia Densidade ~ %Var. Rank. Var. Qtde. %Var.  Evolucdo
Densidade R Rank Qtde
Falta de Energia 445 -15,84% 1 =» 0 38641 -1595%
Conexao Microgeracéo 2,09 28,89% 2 P 2 18202 29,02%
Variacdo de Consumo 1,71 -45,77% 3 b -1 14814 -45,92%
Ligacdo 1,30 -31,01% 4 4’ -1 11.259 -31,12%
Extensdo de Rede 1,03 -6,86% 5 = 0 8847 -7.35%
Oscilacao de Tensao 0,99 -8,33% 6 = 0 8607 -8,54%
Fatur Microgeracdo 0,85 2,03% 7 P 7.307 1,53%
Religacao 0,74 -28,17% 8 &b 1 6431 -28,35%
Interrup Frequentes 0,73 20,00% 9 P 6 6292 20,28%
Ressarcimento de Danos 0,61 -15,66% 10 4P 5318 -15,83%
Cobranca Irregularidades 0,57 -25,44% 11 b -1 4848 -26,00%
Entrega da Fatura 0,52 -37,27% 12 & -3 4488 -37,26%
Cobranca Indevida 0,45 -2741% 13 P 3.914 -27,72%
Alteracdo de carga 043 -1,39% 14 'f 3 3.735 -1,48%
Suspenséo Indevida 043 -32,85% 15 & -2 3739 -32,88%
Alteracdo Cadastral 0,34 -50,27% 16 * -4 2966 -50,62%
Afericao Medidor 0,32 -35,56% 17 1 2721 -35,83%
Relocagdo Poste/Rede 0,20 -14,71% 18 @ 2 1.728 -14,79%
Devol Valores 0,20 20,16% 19 4P 6 1.702 22,27%
Atend Telef6nico 0,19 -53,56% 20 & -2 165 -53,57%
Poda de Arvore 0,19 -15,67% 21 =» 0 1609  -1629%
Fatur por Média 017 -54,34% 2 & 3 1507 -5429%
Subst Equipamento Rede 0,17 -11,23% 23 @ 1 1.452 -11,52%
Atend Presencial 0,16 -25,52% 24 & -2 1395 -25,68%
Deslig a Pedido 0,14 -33,96% 25 b -2 1188 -35,15%
Poste em Mau Estado 0,12 -14,44% 26 'f 2 1.038 -13,64%
Multa/Auto Religacao 0,12 -21,53% 27 4 737 -33,78%
Class UC Baixa Renda 0,12 4,72% 28 ? 1 991 4,87%
Class UC 0,11 20,24% 29 42 903 15,18%
Nenhuma das Anteriores 0,11 -2521% 30 &3 923 -25,62%
Participacdo Financeira 0,10 20,51% 31 4 s 857 18,86%
Atend Digital 0,07 4,52% 32 46 610 321%
Dificuldade Pagamento 0,06 -42,53% 33 &3 483 -43,44%
Alteracdo Data Fatura 0,06 -32,04% 34 @ 1 434 -34,93%
Devol Antecipacdo Obras 0,06 -12,26% 35 47 272 -35,24%
22 Via Fatura 0,05 -38,29% 36 &2 a3 -37,75%
Parcelamento 0,05 -39,31% 3 b4 420 -41,34%
Defeito/Danos Medidor 0,04 -3531% 38 ? 1 357 -35,79%
Débitos Anteriores 0,04 -47,28% 39 &2 327 -45,77%
Interrup Programada 0,03 -21,10% 0 4P 4 295 -14,49%
Vistoria UC 0,03 -48,27% 41 =0 272 -52,36%
Juros 0,03 -50,80% 2 &2 255 -53,97%
Tarifas de Energia 0,03 -33,44% 43 =0 260 -36,74%
lluminacao Publica 0,03 18,17% 44 ? 1 203 15,34%
Bandeiras Tarifarias 0,02 -81,89% a5 13 104 -86,11%
Impostos (ICMS/ISS) 0,01 -12,64% 46 4 2 82 -3,53%
Tarifa Branca 0,01 -33,09% 47 =0 68 -47,29%
Valores Minimos 0,01 -49,68% 48 b -2 58 -57,66%
Cobrancas Diversas 0,01 -19.37% 49 =0 51 -22,73%
Cont lluminagao Publica 0,01 -0,63% 50 4 3 21 -32,26%
Ativ Acessorias 0,01 -3,80% 51 @ 1 37 -15,91%
Atend ANEEL 0,01 152,93% 52 4 3 2 -75,00%
Bénus reducdo consumo 0,01 -1841% 53 & -2 21 -51,16%
Cobranca 0,01 0,00% 54 4 2 1 0,00%
Ver Nivel de Tensao 0,00 -47,75% 55 b -5 20 -44,44%
Aten Agéncia Estadual 0,00 -3541% 56 & -2 2 -85,71%

*A quantidade total de reclamacdes no periodo foi de 174.914 e teve uma variacdo de -20,96% em relacdo aos 12 meses anteriores.



Brasil - Ranking das Reclamacoes por Distribuidora

Distribuidora Densidade % Var. Rank. Var.  Qtde. % Var.  Evolucdo
- Densidade Rank. Qtde.
Enel RJ 75,60 2,63% 1 = 0 20048  -028% v
Light 57,30 -16,54% 2 D0 22725 -17,80% N\
CEEE Equatorial 39,26 -10,73% 3 =0 7188 -8,03% Vi
Enel CE 25,81 -19,86% 4 A3 9649 -2041% N
Enel SP 25,64 -38,31% 5 = 0 19879  -37,12% N
Cemig 24,37 -1,66% 6 4 5 20703 -218% Ao
Neoenergia Coelba 23,59 -26,26% 7 P2 14.901 -25,99% f\
Enel GO 22,42 -16,59% 8 A 2 7087 -1619% M
Equatorial Pl 21,63 -33,54% 9 -3 2003  -3123% A
Neoenergia Brasilia 20,79 -52,08% 10 &6 2350 -5157% N
Equatorial AL 19,51 -11,39% 1 4 2 2530 -3,55% N
Amazonas Energia 16,42 -48,86% 12 b4 1620  -4721% A
Neoenergia Pernambuco 16,41 -19,89% 13 'f 2 6.308 -19,66% f‘
EDP SP 16,30 17,58% 14 P11 3392 21,10% 1%
Energisa MS 14,62 -29,61% 15 1 1467 -3145% N
Equatorial PA 14,48 -13,71% 16 P 1 4150  -1263% L
CEA Equatorial 12,68 -15,80% 17 4 3 254 -8,96% A
EDP ES 12,14 17,92% 18 414 2016 19,15% A/
Energisa MG 11,36 -19,92% 19 49 3 515 -20,77% M
Neoenergia Elektro 11,13 -33,17% 20 b2 3104 -33,23% AN
RGE 10,23 -35,39% 21 b 2 204 3579% /™
CPFL Piratininga 10,17 -27,64% 22 D1 1900  -3212% A
CPFL Paulista 9,98 -28,33% 23 AP 1 4651 -3256% PA
Energisa RO 9,69 -27,88% 24 4 2 648 -27,19%% f‘\
Energisa MT 896 -37,15% 25 b4 1304 -3817% W
Neoenergia Cosern 8,62 -18,38% 26 4P 4 1276 -1893% g
Roraima Energia 8,26 3,28% 27 ? 10 165 6,45% fV\
Cocel 8,03 2,78% 28 AP 11 45 4,65% W
CPFL Santa Cruz 7,96 -17,16% 29 4 s 387 -22,29% m
Nova Palma 7,96 -52,87% 30 -4 13 -53,57% al
DCELT 7,71 -68,43% 3t b9 2 -68,82% M
Energisa Sul-Sudeste 7,69 -35,46% 32 & -5 620 -35,95% W,j\
Energisa PB 7,65 -28,92% 33 * -4 1.152 -27,95% \fﬂx
Energisa Nova Friburgo 7,54 -33,42% 34 & -6 82 -34,40% VJ\'\
Eletrocar 747 -4,84% 35 43 27 -6,90% A
Energisa TO 7,04 -1,88% 36 47 433 -2,04% \n
Energisa SE 6,44 -22,77% 37 b1 537 -21,49% M
Equatorial MA 5,59 -42,29% 38 5 1472 -4189% A
Energisa Borborema 539 -22,10% 39 'f 5 124 -21,02% \/\‘\
Jodo Cesa 5,27 2,24% 0 49 s 2 0,00% L
Forcel 503 -33,61% 41 b 4 -3333% N
Copel 5,03 -31,79% 42 =» 0 2403  -3223% Ay
Celesc 4,92 -33,93% 43 b 2 1582 -3342% N
Energisa AC 476 -54,13% 4 b1z 134 -53,31% N
Chesp 3,46 -58,94% 45 -0 13 -59,38% IS
DMED 3,38 -21,00% 46 P 28 -20,00% M
Hidropan 3,28 -31,50% 47 b 6 -33,33% N
Sulgipe 2,34 107,20% 48 4P 3 38 111,11% )
Demei 217 -44,29% 9 & 7 -46,15% T,
Santa Maria 2,08 -30,70% 50 b 24 -31,43% wh
Cooperalianca 117 -18,48% 51 b 5 -16,67% wWh
Mux Energia -100,00% 5 =0 0 -100,00% Mmi

*A quantidade total de reclamacées no periodo foi de 174.914 e teve uma variacdo de -20,96% em relacdo aos 12 meses anteriores.
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Norte

Evolugdo da Densidade (quantidade por 10 mil UCs) - 12 meses

20
10
0
2018 2019 2020 2021 2022 2023
------ Brasil Regido

Solicitagbes a cada 10 mil UCs por Distribuidora

@ Densidade Brasil (12 Meses) ® Densidade Distribuidora (12 Meses)

30

Densidade
3

Amazonas Energia CEA Equatorial Energisa AC

Abr/2023

No Més
Quantidade
Densidade (por UC)
Variagéo Densidade

12 Meses

Quantidade
Densidade (por UC)
Variagdo Densidade

No Ano

Quantidade
Densidade (por UC)
Variagdo Densidade

Energisa RO

= 480
= 083
2 -32,77%

Yd

-26,26%

2.285
3,93
-27,90%

Yo d

Densidade

Energisa TO Equatorial PA Roraima Energia

2018 2020 2022 2018 2020 2022 2018 2020 2022

Percentual da Quantidade por Distribuidora

56,05%

Roraima Energia

Energisa TO

CEA Equatorial

Equatorial PA

21,88%

Energisa RO

Amazonas Energia -4121%

875%
585%
343% i
. 223% 181% Energisa AC
Equatorial PA Amazonas  EnergisaRO  Energisa TO CEA Roraima  Energisa AC
Energia Equatorial Energia -60%

2018 2020

Variagdo em Percentual por Distribuidora

-8,96%

-12,63%

-27,19%

-40% -20%

2022

-2,04%
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Norte - Ranking das Reclamacgoes por Tipologia

Tipologia Densidade ~ %Var. Rank. Var. Qtde. %Var.  Evolucdo
. Densidade Rank Qtde
Falta de Energia 2,97 -21,56% 1 -) 0 1.728 -20,22%
Variagdo de Consumo 1,62 -35,94% 2 -) 0 944 -34,85%
Conexdo Microgeragdo 1,24 19,84% 3 ? 1 724 21,89%
Cobranca Irregularidades 0,79 -59,84% 4 N 457 -59,16%
Ligagdo 0,65 -27,03% 5 20 380 -25,78%
Fatur Microgeracdo 0,64 12,16% 6 1’ 2 358 10,15%
Extensdo de Rede 0,63 -8,12% 7 4 o3 -12,98%
Oscilagdo de Tensdo 0,57 -7,84% 8 * -1 329 -6,27%
Interrup Frequentes 0,53 25,03% 9 'f 1 309 27,16%
Ressarcimento de Danos 0,32 -21,42% 10 1’ 2 187 -20,09%
Religacdo 0,31 -41,40% 11 & 2 180 -40,40%
Atend Telefénico 0,30 -18,84% 12 P 175 -17,45%
Devol Antecipacdo Obras 0,26 1,87% 13 1’ 3 34 -70,18%
Suspensdo Indevida 0,25 -40,52% 14 & 4 147 -39,51%
Alteracdo de carga 0,23 10,03% 15 ? 3 125 11,61%
Cobranca Indevida 0,20 -39,82% 16 *10 -2 113 -41,75%
Entrega da Fatura 0,19 1841% 17 1’ 5 112 20,43%
Subst Equipamento Rede 0,16 -21,20% 18 4P 1 89 -22,61%
Alteracdo Cadastral 0,14 -56,78% 19 4' -4 75 -59,68%
Nenhuma das Anteriores 0,13 -45,92% 20 *10 -3 66 -45,00%
Class UC Baixa Renda 0,12 100,50% 21 ? 9 61 103,33%
Relocagao Poste/Rede 0,11 -34,09% 22 * -2 61 -30,68%
Atend Presencial 0,08 -22,98% 23 'f 2 47 -21,67%
Poste em Mau Estado 0,07 15,57% 24 P s 44,83%
Fatur por Média 0,07 -57,84% 25 b4 3 -57,14%
Multa/Auto Religagdo 0,06 -8,66% 26 4 3 7 -75,00%
Alteracdo Data Fatura 0,05 -55,32% 27 *10 -3 22 -52,17%
Afericdo Medidor 0,05 -57,74% 28 & 5 29 -58,57%
Poda de Arvore 0,05 -3,47% 29 45 27 -3,57%
Defeito/Danos Medidor 0,05 -39,26% 30 * -4 24 -40,00%
Devol Valores 0,05 8,70% 31 1’ 5 24 41,18%
Class UC 0,04 2,64% 2 43 25 417%
Deslig a Pedido 0,04 -24,88% 33 &2 19 -38,71%
Participacdo Financeira 0,04 30,19% 34 'f 6 16 6,67%
Atend Digital 0,03 30,56% 35 4o 12 20,00%
Dificuldade Pagamento 0,03 -12,25% 36 4 3 1 -21,43%
Juros 0,02 -68,72% 37 -0 10 -64,29%
Parcelamento 0,02 -27,44% 38 1’ 3 10 -23,08%
Débitos Anteriores 0,02 -71,00% 39 & 7 7 -70,83%
Impostos (ICMS/ISS) 0,01 -53,11% 0 9P 2 5 -44,44%
22 Via Fatura 0,01 -45,68% 41 P2 6 -45,45%
Interrup Programada 0,01 -2591% 2 P oa 5 -16,67%
lluminagédo Publica 0,01 -27,69% 43 ? 4 5 -28,57%
Tarifas de Energia 0,01 -81,60% 44 * -11 5 -80,00%
Bandeiras Tarifarias 0,01 -74,76% 45 *10 -7 3 -82,35%
Tarifa Branca 0,01 -42,26% 46 ? 2 3 -50,00%
Vistoria UC 0,01 -77,23% 46 b 9 3 -81,25%
Ativ Acessorias 0,00 -50,62% 48 4P 2 1 -50,00%
Entrega Aviso/Reaviso 0,00 0,00% 48 ? 5 1 0,00%
Cobrancas Diversas -100,00% 50 = o0 0 -100,00%
Cont lluminagdo Publica -100,00% 50 4' -5 0 -100,00%
Valores Minimos -100,00% 50 *10 -1 0 -100,00%
Ver Nivel de Tensao -100,00% 50 1’ 2 0 -100,00%

*A quantidade total de reclamacées no periodo foi de  7.404 e teve uma variacdo de -25,00% em relacdo aos 12 meses anteriores.



Norte - Ranking das Reclamacoes por Distribuidora

Distribuidora Densidade % Var. Rank. Var.  Qtde. % Var.  Evolucdo
- Densidade Rank. Qtde.
Amazonas Energia 16,42 -48,86% 1 20 1.620 -47,21% /V\
Equatorial PA 14,48 -13,71% 2 = 0 4150  -1263% 1o
CEA Equatorial 12,68 -15,80% 3 =0 254 -8,96% A
Energisa RO 9,69 -27,88% 4 = 0 648 -27,19% N
Roraima Energia 8,26 3,28% 5 1“ 1 165 6,45% /V
Energisa TO 7,04 -1,88% 6 P 433 -2,04% A,
Energisa AC 4,76 -54,13% 7 b2 13 -5331% M

*A quantidade total de reclamagdes no periodo foide 7404 e teve uma variacdo de -25,00% em relacdo aos 12 meses anteriores.
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Nordeste

Evolugdo da Densidade (quantidade por 10 mil UCs) - 12 meses

20 Lo

Abr/2023

No Més

Quantidade
Densidade (por UC)
Variagio Densidade

12 Meses

Quantidade
Densidade (por UC)
Variagdo Densidade

No Ano

Quantidade
Densidade (por UC)
Variagéo Densidade

0
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------ Brasil = Regido

Solicitagdes a cada 10 mil UCs por Distribuidora

@ Densidade Brasil (12 Meses) ® Densidade Distribuidora (12 Meses)
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Nordeste - Ranking das Reclamacdes por Tipologia

Tipologia Densidade ~ %Var. Rank. Var. Qtde. %Var.  Evolucdo
- Densidade Rank. Qtde
Falta de Energia 2,80 -27,01% 1 = 0 6562 -26,35%
Extensdo de Rede 2,08 -8,22% 2 =2 0 4882 -7,40%
Conexao Microgeragéo 1,45 -15,95% 3 'f 2 3.401 -14,61%
Ligacdo 1,39 -33,97% 4 &1 3251 -33,38%
Variacdo de Consumo 1,11 -38,96% 5 ’b -1 2.596 -3841%
Oscilacao de Tensao 1,07 -10,17% 6 ? 1 2497 -9,36%
Religacao 1,01 -33,14% 7 & -1 2359 -32,54%
Fatur Microgeracao 0,94 -20,01% 8 = 0 219 -19,30%
Alteracdo de carga 0,61 -7,23% 9 'f 1 1418 -6,40%
Interrup Frequentes 0,49 7,85% 10 49 5 1.145 9,57%
Ressarcimento de Danos 044 -10,43% 1 1‘ 2 1.032 -9,63%
Entrega da Fatura 0,40 -41,72% 12 ¥ 3 939 -40,79%
Cobranca Indevida 0,40 -23,89% 13 &1 934 -22,68%
Suspensao Indevida 031 -44,97% 14 b 3 734 -44,10%
Relocacgdo Poste/Rede 0,27 -14,54% 15 'f 3 632 -13,78%
Afericao Medidor 0,27 -29,52% 16 P 1 625 -28,90%
Alteracao Cadastral 0,26 -44,56% 17 & 3 594 -44,07%
Cobranca Irregularidades 0,25 -39,98% 18 & -2 591 -39,45%
Devol Valores 0,20 52,47% 19 'f 8 474 56,44%
Subst Equipamento Rede 0,17 -12,13% 20 =» 0 385 -10,47%
Class UC Baixa Renda 0,15 -1,00% 21 A 2 345 0,88%
Class UC 0,14 76,96% 2 4P 1o 276 51,65%
Multa/Auto Religacao 0,13 -6,06% 23 4 3 169 -33,20%
Poda de Arvore 0,13 7,99% 24 4 4 294 5,00%
Poste em Mau Estado 0,13 -12,82% 25 A 292 -12,05%
Atend Telefonico 0,12 -54,89% 26 b7 280 -54,17%
Atend Presencial 0,11 -29,97% 217 ¥ 5 260 -29,35%
Deslig a Pedido 0,10 -40,09% 28 &7 231 -40,16%
Nenhuma das Anteriores 0,08 -4,27% 29 @ 4 175 -4,37%
Fatur por Média 0,07 -53,20% 30 ¥ -5 155 -52,45%
Alteracdo Data Fatura 0,06 -38,84% 31 ’b =1 145 -38,30%
Participacao Financeira 0,06 11,79% 32 4P 138 13,11%
Atend Digital 0,06 -12,42% 33 43 129 -11,64%
Dificuldade Pagamento 0,05 -52,33% 3 &5 119 -51,43%
lluminacdo Publica 0,05 242,96% 35 P12 101 288,46%
22 Via Fatura 0,04 -47,80% 36 & -2 88 -43,95%
Parcelamento 0,03 -33,75% 37 'f 2 65 -40,37%
Defeito/Danos Medidor 0,03 -51,10% 38 * -3 62 -52,67%
Débitos Anteriores 0,03 578% 39 1‘ 3 67 4,69%
Tarifas de Energia 0,03 -2941% 0 =0 59 -39,80%
Interrup Programada 0,02 -7,46% 41 P 3 56 19,15%
Vistoria UC 0,02 -59,06% 2 & s 45 -65,38%
Devol Antecipacdo Obras 0,02 -20,46% 43 =0 32 -21,95%
Bandeiras Tarifarias 0,02 -74,13% a4 &3 35 -82,05%
Cont lluminagao Publica 0,02 33,60% 45 AP 3 12 71.43%
Juros 0,01 -64,91% 46 & 5 26 -68,67%
Tarifa Branca 0,01 -51,98% 47 & 2 19 -60,42%
Ativ Acessorias 0,01 -35,05% 48 b -2 19 -24,00%
Cobrancas Diversas 0,01 7,37% 49 ? 3 12 20,00%
Valores Minimos 0,01 -36,91% 50 = 0 1 -38,89%
Cobranca 0,01 0,00% 51 4 6 1 0,00%
Ver Nivel de Tensao 0,01 -24,36% 52 P 7 0,00%
Impostos (ICMS/ISS) 0,01 -44,18% 53 & -2 6 -25,00%
Entrega Aviso/Reaviso 0,01 52,98% 54 4 1 2 -50,00%
Aten Agéncia Estadual 0,00 -76,68% 55 b -6 1 -66,67%
Atend ANEEL -100,00% 5% = 0 0 -100,00%

*A quantidade total de reclamacdes no periodo foi de  40.980 e teve uma variagao de -23,62% em relagéo aos 12 meses anteriores.
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Nordeste - Ranking das Reclamacdes por Distribuidora

Distribuidora Densidade % Var. Rank. Var.  Qtde. % Var.  Evolucdo
Densidade Rank. Qtde.
v
Neoenergia Coelba 23,59 -26,26% 2 AP 1 14901 -2599% S
Enel CE 25,81 -19,86% 1 41 9649 -2041% m
Neoenergia Pernambuco 16,41 -19,89% 5 =» 0 6308 -1966% A
Equatorial PI 21,63 -33,54% 3 &2 2993 -3123% A
Equatorial AL 19,51 -11,39% 4 = 0 2530 -3,55% J
Equatorial MA 5,59 -42,29% 9 b1 142 -a189% A
Neoenergia Cosern 8,62 -18,38% 6 P 1 1276  -1893% S
Energisa PB 7,65 -2892% 7 1 1152 -2795% vy
Energisa SE 6,44 -22,77% 8 P 537 -21,49% J4
Energisa Borborema 53 -22,10% 10 =0 124 -21,02% ol
Sulgipe 2,34 107,20% 11 =0 38 11,11% )

*A quantidade total de reclamacdes no periodo foi de  40.980 e teve uma variacdo de -23,62% em relagdo aos 12 meses anteriores.
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Sudeste

Evolugdo da Densidade (quantidade por 10 mil UCs) - 12 meses

Abr/2023
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Sudeste - Ranking das Reclamacdes por Tipologia

Tipologia Densidade ~ %Var. Rank. Var. Qtde. %Var.  Evolucdo
- Densidade Rank. Qtde
Falta de Energia 6,57 1,59% 1 => 0 24966  047%
Conexao Microgeracéo 2,54 41,61% 2 P 2 9654 40,06%
Variacdo de Consumo 2,54 -47,52% 3 &1 9613 -4824%
Ligacdo 1,51 -20,19% 4 * =1 5.741 -21,06%
Oscilacao de Tensao 1,25 -6,62% 5 -) 0 4741 -7,85%
Interrup Frequentes 0,97 39,98% 6 'f 10 3.681 38,85%
Fatur Microgeracdo 0,89 17,31% 7 P 6 3356 15,76%
Religacao 0,87 -25,94% 8 & 1 3289 -27,14%
Cobranga Irregularidades 0,86 -12,04% 9 = 0 3186 -14,24%
Ressarcimento de Danos 0,85 -11,85% 10 = 0 3237 -12,82%
Entrega da Fatura 0,80 -37,97% 1" b 5 3005 -38,70%
Extensdo de Rede 0,68 -6,14% 12 'f 3 2.562 -117%
Suspenséo Indevida 0,63 -29,22% 13 & -2 2379 -30,01%
Cobranca Indevida 0,61 -29,06% 14 4’ -2 2304 -30,05%
Alteracdo Cadastral 0,52 -49,89% 15 b -7 1976 -50,44%
Afericao Medidor 0,48 -36,29% 16 & -2 1809 -36,99%
Alteracao de carga 045 5,64% 17 4 2 1713 477%
Poda de Arvore 0,28 -17,18% 18 4 2 1073 -17.21%
Fatur por Média 0,26 -57,50% 19 & -2 1002 -57,88%
Devol Valores 0,24 12,42% 20 ? 5 897 11,43%
Atend Presencial 0,22 -25,52% 21 =20 825 -26,40%
Relocacao Poste/Rede 0,21 -9,65% 22 'f 1 809 -10,90%
Subst Equipamento Rede 0,21 -7.52% 23 ¢ 1 799 -9,00%
Atend Telefonico 0,20 -59,60% PY R 764 -60,04%
Deslig a Pedido 0,20 -27,20% 5 b3 738 -28,21%
Participacdo Financeira 0,15 26,76% 26 4P s 575 25,00%
Poste em Mau Estado 0,15 -16,46% 27 ? 1 559 -17,79%
Multa/Auto Religacao 0,13 -24,42% 28 b1 426 -31,29%
Class UC 0,13 9,36% 29 4 4 491 8,15%
Class UC Baixa Renda 0,13 7.35% 30 42 483 6,15%
Nenhuma das Anteriores 0,12 -39,39% 31 & 5 450 -40,24%
Atend Digital 0,09 4,06% 32 47 325 1,56%
Parcelamento 0,08 -39,10% 33 4 3 296 -40,56%
Dificuldade Pagamento 0,08 -40,83% 3 &5 286 -42,80%
22 Via Fatura 0,08 -34,29% 35 & 283 -35,83%
Alteracdo Data Fatura 0,07 -23,27% 36 = 0 246 -29,11%
Débitos Anteriores 0,06 -47,23% 37 b2 220 -47,24%
Defeito/Danos Medidor 0,06 -27,88% 38 ¢ 3 204 -27,66%
Interrup Programada 0,05 -20,20% 39 43 192 -21,31%
Vistoria UC 0,05 -43,85% 0 b2 183 -45,86%
Juros 0,04 -50,59% 41 ¥ 4 156 -53,98%
Tarifas de Energia 0,04 -27,09% 42 ? 1 151 -29,44%
Devol Antecipacdo Obras 0,03 -10,75% 43 P 2 87 -28,10%
lluminacao Publica 0,03 -29,42% 4 o0 93 -29,55%
Impostos (ICMS/ISS) 0,02 24,94% 45 A 4 55 22,22%
Tarifa Branca 0,01 -19,00% 46 P 40 -36,51%
Bandeiras Tariférias 0,01 -82,65% 47 b 7 43 -86,44%
Valores Minimos 0,01 -54,96% 8 b -2 38 -60,82%
Cobrancas Diversas 0,01 -37,68% 49 & A 28 -39,13%
Bonus reducdo consumo 0,01 -14,81% 50 = 0 19 -45,71%
Atend ANEEL 0,01 156,88% 51 4 4 2 -50,00%
Ativ Acessorias 0,00 -1,22% 52 P 8 -42,86%
Ver Nivel de Tenséo 0,00 -36,15% 53 & 10 -33,33%
Aten Agéncia Estadual 0,00 -8,96% 54 -) 0 1 -87,50%
Cont lluminagao Publica 0,00 -54,33% 55 & 4 -76,47%
Entrega Aviso/Reaviso 0,00 -32,93% 56 = 0 1 -50,00%

*A quantidade total de reclamacées no periodo foi de  100.074 e teve uma variagdo de -17,75% em relacdo aos 12 meses anteriores.



Sudeste - Ranking das Reclamacoées por Distribuidora

Distribuidora Densidade % Var. Rank. Var.  Qtde. % Var.  Evolucdo
- Densidade Rank. Qtde.
Enel RJ 75,60 2,63% 1 <> 0 20048  -028% v
Light 57,30 -16,54% 2 D 0 22725 -17,80% o
Enel SP 25,64 -38,31% 3 > 0 19879  -37,12% N
Cemig 24,37 -1,66% 4 = 0 20703 -218% A"
EDP SP 16,30 17,58% 5 a4 3392 21,10% J
EDP ES 12,14 17,92% 6 4P 6 2016 19,15% vV
Energisa MG 11,36 -19,92% 7 ¥ -1 515 -20,77% M
Neoenergia Elektro 11,13 -33,17% 8 -3 3104 -3323% N
CPFL Piratininga 1017 -27,64% 9 &2 190 -3212% A
CPFL Paulista 9,98 -28,33% 10 & -2 4651  -3256% N
CPFL Santa Cruz 7,96 -17,16% 1 4 2 387 -22,29% i
Energisa Sul-Sudeste 7,69 -35,46% 12 -2 620 -35,95% wll
Energisa Nova Friburgo 7,54 -33,42% 13 b2 -34,40% A
DMED 338 -21,00% 14 =0 28 -20,00% M
Santa Maria 2,08 -30,70% 15 =0 24 -31,43% wh

*A quantidade total de reclamagées no periodo foi de  100.074 e teve uma variacio de -17,75% em relacdo aos 12 meses anteriores.
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Sul

Evolugdo da Densidade (quantidade por 10 mil UCs) - 12 meses
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Sul - Ranking das Reclamacdes por Tipologia

Tipologia Densidade ~ %Var. Rank. Var. Qtde. %Var.  Evolucdo
- Densidade Rank. Qtde
Falta de Energia 2,23 -38,77% 1 = 0 2877 -38,67%
Conexao Microgeracéo 2,00 49,50% 2 P 2.582 50,29%
Ligacdo 0,99 -48,10% 3 b 1 1270 -47,95%
Fatur Microgeragdo 0,65 61,82% 4 'f 4 830 61,79%
Variacdo de Consumo 0,63 -46,95% 5 ’b -1 814 -46,90%
Interrup Frequentes 0,44 1,97% 6 = 0 568 2,53%
Ressarcimento de Danos 043 -29,98% 7 ) 553 -30,18%
Oscilagao de Tensao 0,35 -18,52% 8 b -1 443 -18,11%
Religacao 0,33 12,95% 9 P 3 423 14,32%
Cobranga Irregularidades 0,28 -4,49% 10 ? 1 359 -4,27%
Cobranca Indevida 0,25 -6,23% 11 1‘ 2 321 -587%
Suspensao Indevida 0,21 -19,97% 12 ? 3 270 -20,35%
Entrega da Fatura 0,20 -10,78% 13 4 3 255 -10,84%
Alteracéo de carga 0,19 -13,06% 14 4 3 243 -13,21%
Extensdo de Rede 0,17 -34,65% 15 & -1 223 -34,22%
Atend Telefénico 0,16 -50,20% 16 * -6 208 -50,24%
Devol Valores 0,14 58,78% 17 4P 9 183 59,13%
Alteracdo Cadastral 0,13 -64,51% 18 & -9 169 -64,42%
Afericdo Medidor 0,12 -39,54% 19 & -1 154 -39,37%
Fatur por Média 0,12 -27,97% 20 * =1 149 -28,02%
Nenhuma das Anteriores 0,10 17,50% 21 'f 6 128 17,43%
Atend Presencial 0,10 -30,41% 2 =0 121 -30,46%
Relocagao Poste/Rede 0,08 -15,91% 23 @ 1 105 -16,00%
Deslig a Pedido 0,08 -47,22% 24 & 4 104 -46,94%
Poste em Mau Estado 0,08 -13,42% 25 = 0 100 -13,04%
Poda de Arvore 0,08 -21,33% 26 & -3 99 -20,80%
Multa/Auto Religacao 0,06 16,61% 217 A 4 81 17,39%
Atend Digital 0,05 61,67% 28 P13 65 62,50%
Class UC Baixa Renda 0,05 -4,94% 29 @ 3 64 -4,48%
Subst Equipamento Rede 0,05 -3019% 30 &2 60 -33,33%
Participacdo Financeira 0,04 -26,56% 31 b2 53 -26,39%
Dificuldade Pagamento 0,04 17,58% 32 410 47 17,50%
Class UC 0,03 -37,19% 33 & 3 44 -37,14%
22 Via Fatura 0,03 -36,28% 4“4 P2 34 -35,85%
Parcelamento 0,02 -50,11% 35 A 31 -50,00%
Interrup Programada 0,02 25,24% 36 4P 7 30 25,00%
Juros 0,02 -36,61% 37 A2 28 -36,36%
Ativ Acessorias 0,02 0,00% 38 ? 17 9 0,00%
Defeito/Danos Medidor 0,02 -57,99% 39 &b 24 -57,89%
Tarifas de Energia 0,02 -51,99% 0 &3 23 -52,08%
Vistoria UC 0,02 -51,28% 41 ¢ -1 21 -51,16%
Bandeiras Tarifarias 0,01 -90,51% 2 b2 13 -92,86%
Débitos Anteriores 0,01 -73,50% 43 ’b -10 17 -73,44%
Alteracdo Data Fatura 0,01 -69,20% 4 b 6 9 -68,97%
Impostos (ICMS/ISS) 0,01 -25,79% 45 b 12 20,00%
Cobrangcas Diversas 0,01 28,77% 46 'f 2 8 0,00%
Tarifa Branca 0,01 -15,29% 47 =0 1 -66,67%
Valores Minimos 0,00 -3,94% 48 ? 5 3 -25,00%
Entrega Aviso/Reaviso 0,00 -45,76% 49 =0 3 200,00%
lluminacdo Publica 0,00 -54,79% 50 4 1 2 -71,43%
Bdnus reducao consumo 0,00 -75,67% 51 *b -5 1 -75,00%
Ver Nivel de Tensao 0,00 -62,83% 51 & 2 1 0,00%
Aten Agéncia Estadual -100,00% 53 4 1 0 -100,00%
Cont lluminacao Publica -100,00% 53 4' -8 0 -100,00%
Devol Antecipacdo Obras -100,00% 53 & 0 -100,00%

*A quantidade total de reclamacées no periodo foi de 14.235 e teve uma variagao de -23,15% em relacao aos 12 meses anteriores.



Sul - Ranking das Reclamacoes por Distribuidora

Distribuidora Densidade % Var. Rank. Var.  Qtde. % Var.  Evolugdo
Densidade Rank. Qtde.
v
CEEE Equatorial 39,26 -10,73% 1 =0 7188 -8,03% S
RGE 10,23 -35,39% 2 42 2924  3579% /™
Cocel 8,03 2,78% 3 43 45 4,65% ™
Nova Palma 7,96 -52,87% 4 -1 13 -53,57% &l
DCELT 7,71 -68,43% 5 &3 29 -68,82% A
Eletrocar 7,47 -4,84% 6 b 27 -6,90% A
Jodo Cesa 527 2,24% 7P 3 2 0,00% M\
Forcel 5,03 -33,61% 8 &b -1 4 -33,33% AN
Copel 503 -31,79% 9 =» 0 2403  -3223% M
Celesc 4,92 -33,93% 10 & -2 1582  -3342% N
Hidropan 328 -31,50% 11 =0 6 -33,33% A
Demei 217 -44,29% 12 =0 7 -46,15% Ty,
Cooperalianca 117 -18,48% 13 20 5 -16,67% o
Mux Energia -100,00% 14 =0 0 -100,00% M
*A quantidade total de reclamacdes no periodo foi de  14.235 e teve uma variacdo de -23,15% em relagdo aos 12 meses anteriores.
o <3
27 o
] Q
w 2
o o
o -o
N &
[ Energisa Sul-Sudeste »
=3 <3
27 -o
S J
=3 <3
b o
& &
0 o
o o
P A
& &
o o
27 B
3 2
2 Nova Palma 2
a1 o
] )
CEEE Equatorial
2 LS
3 3
1 1 I 1 I U
58°0'0"W 56°0'0"W 54°0'0"W 52°0'0"W 50°0'0"W 48°0'0"W
Densidade de Reclamacoées
0 60 120 240 360 480
I At¢ a media Brasil —
|:| Da média até 10% acima da média Brasil N
|| De 10% acima da média até 25% acima da média Brasil W$E
[ | De 25% acima da média até 50% acima da média Brasil Sistema de Referéncia:
Bl ~cima de 50% da média Brasil SIRGAS 2000




Centro-Oeste
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Evolugdo da Densidade (quantidade por 10 mil UCs) - 12 meses No Més
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Centro-Oeste - Ranking das Reclamacoes por Tipologia

Tipologia Densidade ~ %Var. Rank. Var. Qtde. %Var.  Evolugdo
- Densidade Rank. Qtde
Falta de Energia 3,69 -53,05% 1 =» 0 2508 -5322% M
Conexédo Microgeracdo 2,71 100,83% 2 P 2 84 100,11% /J
Variacao de Consumo 1.25 -47,62% 3 40 -1 847 -47,81% “\\
Extensdo de Rede 124 713% 4 P 838 6,75% /
Ligacso 0,91 -49,86% 5 &2 617 -50,32% g\
Oscilacgo de Tensdo 0,88 -2,67% 6 4P 2 597 -3,55% /\/V
Interrup Frequentes 0,87 -19,90% 7 = 0 589 -20,19% J"‘\
Fatur Microgeracao 0,84 -22,97% 8 b 2 568 -23,24% /
Ressarcimento de Danos 0,46 -29,03% 9 20 309 -29,29% \A
Cobranca Irregularidades 0,38 -30,08% 10 ? 2 255 -30,33% /\/\\
Cobranca Indevida 036 -35,39% 1M =0 242 -35,98% AN
Alteracao de carga 0,35 -4,88% 12 4 e 236 -5,22% \/f
Atend Telefonico 034 -44,18% 13 &3 229 -44,69% A
Suspenszo Indevida 0,31 -24,28% 14 4 3 209 -24,55% /\A
Religagao 0,27 -38,00% 15 = 0 180 -38,57% .
Entrega da Fatura 0,26 -38,23% 16 = 0 177 -3811% /\ﬂ\
Devol Antecipacdo Obras 0,26 22,98% 17 'f 9 119 -16,20% ]L
Fatur por Média 0,24 -44,70% 18 & 4 162 -44,90% ,f\\
Alteracdo Cadastral 0,23 -48,46% 19 & 6 152 -48,65% J\
Atend Presencial 0,21 -7,46% 20 ? 4 142 -7,79% »\f
Devol Valores 0,18 -18,58% 21 ? 4 124 -18,42% v/k
Relocacao Poste/Rede 0,18 -30,21% 2 =0 121 -30,46% //'\
Subst Equipamento Rede 0,18 -6,70% 23 ? 4 119 -7,03% J\M
Poda de Arvore 0,17 -39,34% 24 & 4 116 -39,90% ﬂ
Afericdo Medidor 015 -36,77% s b2 104 3735% MW
Nenhuma das Anteriores 0,15 36,57% 26 4 2 104 36,84% v/\/
Deslig a Pedido 014 -49,56% 27 b6 9% -49,74% A\
Multa/Auto Religacdo 0,13 -62,47% 28 ¥ 9 54 -62,24% w\/\
Atend Digital 0,12 571% 29 = 0 79 5,33% [
Participacao Financeira 0,11 44,75% 30 @ 4 75 44,23% U“
Class UC 0,10 24,52% 31 P2 67 24,07% A
Poste em Mau Estado 0,07 -1,82% 32 44 45 217% J,!N
Defeito/Danos Medidor 0,06 -6,19% 33 'f 3 43 -6,52% /"\\A
Juros 0,06 -31,24% 34 & 4 35 -41,67% ’j\
Class UC Baixa Renda 0,06 -25,22% 35 = 0 38 -2549% /ﬂ,\
2@ Via Fatura 0,04 -34,77% 36 P 3 26 -35,00% J\f\
Vistoria UC 0,03 -46,42% 37 P 20 -54,55% M
Tarifas de Energia 0,03 -15,08% 38 4 s 22 -15,38% "f\,
Dificuldade Pagamento 0,03 -63,51% 39 & -8 20 -63,64% /f\
Parcelamento 0,03 -46,87% 40 ? 1 18 -47,06% j"\
Débitos Anteriores 0,02 -70,27% 41 ¥ 9 16 -52,94% \J’J\
Alteracédo Data Fatura 0,02 41,46% 42 ? 6 12 20,00% Q,\N
Interrup Programada 0,02 -60,78% ZERR A B ¥ -50,00% fn
Bandeiras Tarifarias 001 -73,59% 4 a0 -73,68% WA
Valores Minimos 001 -54,13% 45 & 6 -53,85% N
Cobrangcas Diversas 0,01 0,00% 46 'f 10 3 0,00% »’L
Tarifa Branca 0,01 -40,66% 47 =0 5 -44,44% /\
Bonus reducdo consumo 0,01 -4,95% 48 ? 3 1 -50,00% A
Cont lluminacéo Publica 0,01 53,57% 49 'f 4 5 66,67% Hjﬂ
Impostos (ICMS/ISS) 001 -63,73% so b4 4 -69,23% NI
Ver Nivel de Tenséo 0,01 -7541% 51 4 -6 2 -83,33% v/\
lluminacéo Pablica 0,00 -53,81% 2 b2 2 -50,00% I
Aten Agéncia Estadual -10000% 53 2 o0 -10000% b pf)
Atend ANEEL -100,00% 53 4 1 0 -100,00% jtt
Ativ Acessorias -10000% 53 ¥ 4 o0 -100,00% M
Entrega Aviso/Reaviso -100,00% 53 41 0 -100,00% t\rﬁ

*A quantidade total de reclamagées no periodo foi de 12.221 e teve uma variacdo de -30,52... em relagdo aos 12 meses anteriores.
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Centro-Oeste- Ranking das Reclamacodes por Distribuidora

Distribuidora Densidade % Var. Rank. Var.  Qtde. % Var.  Evolugdo
- Densidade Rank. Qtde.
Enel GO 22,42 -16,59% 1 41 7087 -1619% A
Neoenergia Brasilia 20,79 -52,08% 2 -1 2350  -5157% A
Energisa MS 14,62 -29,61% 3 =20 1467 -31,45% ™
Energisa MT 8,96 -37,15% 4 >0 1.304 -3817% ‘/\
Chesp 3,46 -58,94% 5 =0 13 -59,38% T

*A quantidade total de reclamagées no periodo foi de 12.221 e teve uma variagdo de -30,52% em relacdo aos 12 meses anteriores.
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22 Secao
Reclamacoes recebidas pelo Consumidor.gov
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Indicadores de desempenho

indice de Satisfacdo
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Reclamagées finalizadas: 37.682
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Comparacio entre Distribuidoras: Percentual de Resolvidas, indice de Satisfacao e Total de Reclamacdes Finalizadas
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* O Consumidor.Gov contabiliza dentro do cdlculo do Indice de Solugéo as reclamagées "Ndo avaliadas” pelo consumidor. Sendo assim, o cdlculo desse indice é o resultado da soma das

Reclamacées Ndo Avaliadas com as Reclamacées

como

pelo c idor, divido pelo Total de Reclamacées Finalizadas
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indice de Satisfacdo por Segmento de Mercado

374
3,35
I l281 2’62

Telecom Transporte Aéreo  Energia Elétrica  Planos de Satde Bancos

O setor elétrico vem apresentando um aumento
crescente no Indice de Satisfacdo, principalmente,
considerando sua nota no inicio da contabilizagao
dos dados do Consumidor.Gov (Julho/2019 - indice
de Satisfacao: 1,8).

Informacoes Gerais por Distribuidora - Consumidor.Gov

Distribuidora indice de Reclamagbes indice de  %Resolvida Evolucgo do indice
- Satisfacdo Finalizadas Solucéo de satisfacao

Eletrocar 4,00 2 100,00% 50,00% .
Neoenergia Cosern 3,97 177 86,44% 4350% N\
Equatorial PI 3,68 1.407 82,94% 4385% T~ T N
Energisa Sul-Sudeste 3,46 124 83,87% 4516% "/ \—
Neoenergia Elektro 343 532 81,58% 3647% "
Neoenergia Pernambuco 334 710 80,28% 3803% N~
Energisa AC 324 68 83,82% 3971% N
Neoenergia Coelba 3,22 2449 77,50% 3479% o —
Enel CE 322 1.996 81,16% 3532%
CPFL Paulista 3,19 1.125 81,96% 2853% @~ _— >~ >~
Equatorial AL 3,14 345 78,84% 3536% < ——0
Neoenergia Brasilia 3,13 856 80,26% 3353% L ———"
Equatorial PA 3,05 834 80,34% 3309% <~ N
RGE 3,04 775 82,19% 271% T~ —
CPFL Santa Cruz 3,03 88 80,68% 21,59% o
Roraima Energia 3,00 28 85,71% 1786% ——
Sulgipe 3,00 3 66,67% 33,33% .
Enel SP 2,94 6.827 80,74% 31,10 = N\—F
Energisa SE 2,88 102 7647% 2145% T~ T N
Equatorial MA 2,87 675 79,26% 1852% N N\ —
Light 2,85 3.933 82,46% 2812% ~ e NS
CPFL Piratininga 2,74 630 78,57% 2016% N—~__
Amazonas Energia 2,70 290 73,79% 21,03% /\——\/\——/\
CEEE Equatorial 2,68 1.350 80,81% 3096% N\ S~e~—
Energisa PB 2,67 223 72,20% 22871% _— T
Santa Maria 2,67 6 83,33% 3333% 00—
Enel GO 2,55 897 77,03% 2029% 0 T
Copel 2,53 1374 80,57% 1929% o~ —~ —
Energisa MS 2,51 415 76,14% 217% O~ TN
Energisa MG 243 89 74,16% 1910% N N
EDP ES 241 578 73,18% 2076% N
Celesc 2,40 797 7591% 2045% — N\o—
Energisa Borborema 2,33 51 80,39% 15,69% m
Energisa Nova Friburgo 233 25 64,00% 2400% 0 o\
Energisa MT 2,27 844 76,90% 1576% N
EDP SP 2,25 669 73,54% 1928% —_— ~—
Energisa TO 2,25 153 71,90% 1895% T~
Energisa RO 2,24 196 7347% 1429% N\ A
Cemig 2,07 2.695 70,35% 1573% ~—— N\~
CEA Equatorial 2,06 34 70,59% 20,59%
Enel RJ 1,90 3.287 67,05% 1692% SN~
Cocel 1,00 8 50,00% 0%
Mux Energia 1,00 1 0% 0% .
DMED 4 100,00% 0%
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Guia de Leitura

Este informativo se divide em duas segdes: a primeira corresponde as informagdes sobre as
reclamagdes registradas na ANEEL e a segunda corresponde as reclamagbes registradas pelos
consumidores na plataforma do consumidor.gov. Exceto quando especificado, todos os valores se
referem a soma das reclamacgdes recebidas nos 12 (doze) meses anteriores. Nos dados apresentados
neste guia de leitura, por exemplo, o periodo utilizado foi de setembro/2021 a agosto/2022. Da mesma
forma, as comparagbes e variagbes consideram os 12 (doze) meses imediatamente anteriores — de

setembro/2020 a agosto/2021, considerando o mesmo exemplo.
12 Secao: Reclamacgoes recebidas pela ANEEL

Nesta primeira segdo, independente do formato visual e do recorte escolhidos, todos os
quantitativos dizem respeito somente as Reclamagdes recebidas pela ANEEL. Além disso, essa se¢ao é
dividida em duas partes: na primeira, constam informacdes sobre todas as distribuidoras do pais
agrupadas de forma geral, e na segunda as informagdes das distribuidoras segmentadas por Regido do

Brasil — mediante uso, em ambos os casos, de mapas, graficos e tabelas.

No primeiro visual, demonstrado na Figura 1, apresenta-se o grafico com o valor da densidade de
reclamagdes (eixo vertical) ao longo dos anos (eixo horizontal). A densidade de reclamacgoes,
representada pela linha no grafico, consiste na soma da quantidade de reclamagdes no periodo de 12
(doze) meses dividida pelo numero de unidades consumidoras, sendo esse resultado multiplicado por 10
mil, que pode ser interpretada como a quantidade de reclamagdes a cada 10 mil unidades consumidoras.
Ao lado do gréfico, estao listados o total de reclamacgbes, a densidade e a variagédo da densidade para o

més de referéncia, no acumulado dos 12 (doze) meses anteriores e a parcial do ano em curso.
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Brasil
Ago/2022
Evolugio da Densidade (quantidace por 10 mil UCs) - 12 meses 6 ki
Soma das informagdes do més de
Quantidade 2 1106 referéncia (Ex.: Ago/2022) e a
Densidade (poruc) ¥ 150 variagio em relagio a0 més
Varlagso Densidade =¥ 222% anterior (Ex.: Jul/2022).
ey Soma das informacbesdos Gltimos 12
Quantidade 3 215405 meses (Ex.: Set/2021 a Ago/2022) e a
Densidade (porUC) <3 2473 variagio em relagdo aos 12 meses
1 VariagioDensidade <} 020% anteriores (Ex.: Set/2021 a Ago/2022)
No Ano
Soma das informagBes no ano até o
Quantidade P> 140642 més de referéncia (Ex.: Jan/2021 a
" Densidade (por UC) P 1615 Ag0/2022) € a variagio em relagio a0
2018 2019 2020 2021 2022 Variagdo Densidade  =» 0,92% mesma periodo do ano anterior (Ex.:

1an/2021 a Ago/2022).

Brasil: Curva da densidade de reclamagbes (quantidade de reclamagBes a cada 10 mil Unidades
Consumidoras) por ano.

Regidio do Brasil: Para 0s visuais que mostram as regides do Brasil h duas linhas no grafico, uma
referente 4 densidade de reclamagdes da regido e a outra referente a densidade do Brasil, sendo
possivel comparar as duas informagdes.

Figura 1 - Evolugdo da Densidade (quantidade por 10 mil UCs) — 12 meses

No segundo visual, apresentado na Figura 2, os graficos mostram a comparagdo entre
subcategorias ou distribuidoras (dependendo da analise) utilizando os mesmos eixos. A densidade de
reclamacdes esta retratada no eixo vertical, e o eixo horizontal traz a informacao do tempo em anos. Por
meio desse visual é possivel diferenciar as distribuidoras, por exemplo, mediante analise da quantidade
relativa de reclamagbes em relacdo ao porte da empresa. Na imagem, para a analise do Brasil, por
exemplo, observa-se que as subcategorias “Qualidade do Fornecimento” e “Faturamento” apresentam

uma curva de ocorréncia que se destaca em relagdo as demais.

Densidade por Subcategoria e Ano

Densidade Brasil (12 meses)

o
S .
L
o
a
c
G
a
Atendimento Cobrangas Faturamento
o
-1
Q
=
I
2
o
a
Qualidade do Fornecimento Servicos Comerciais. Servicos Técnicos
2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022

Figura 2 - Densidade por Subcategoria e Ano

Quando a informag&o € apresentada por regido do Brasil, sdo mostradas nos graficos as distribuidoras pertencentes a
respectiva regido, além da adigao da linha de densidade referente ao Brasil.

No terceiro visual, o percentual das reclamagdes totais é apresentado por subcategoria ou por distribuidora (dependendo
do recorte), através de um gréfico de barras verticais. No exemplo abaixo, na analise de ambito nacional (Figura 3), as
reclamacdes da subcategoria “Qualidade do Fornecimento” representam 31,14% do total de reclamagdes recebidas pela ANEEL

I
—
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no periodo de 12 meses (setembro/2021 a agosto/2022). Considerando as Regides do Brasil, esse grafico apresenta as
comparagdes dos percentuais entre as distribuidoras da respectiva regido. Sendo assim, o percentual indica o peso da

distribuidora no contexto da respectiva Regiéo, conforme Figura 4.

Analise Brasil Andlise por Regiao do Brasil
Percentual da Quantidade por Subcategoria Percentual da Quantidade por Distribuidora
31,14% 51,47%
21,60%
18,29% 27,99%

16,27%
10,09%
8,51%
448%
e - 297% 2.64% 1,93%
54 I S
- Equatorial ~ Amazonas  Equatorial  Equaterial CEA Energisa Roraima
PA AC

Energia RO TO Equatorial Energia
Qualidadedo  Faturamento Servigos Servigos Cobrancas  Atendimento
Fornecimento Técnicos Comerciais

Figura 3 - Analise Brasil - Percentual da Quantidade por Figura 4 - Andlise por Regido do Brasil - Percentual da Quantidade
Subcategoria. por Subcategoria.

O grafico de barras horizontais, por sua vez, apresenta a variagdo percentual da quantidade de reclamagdes por
subcategoria ou por distribuidora (dependendo do recorte) em relagdo ao periodo imediatamente anterior — neste caso, de
setembro/2020 a agosto/2021. Na Figura 5, considerando a analise do Brasil, por exemplo, é possivel perceber que a
Subcategoria “Servicos Técnicos” apresentou um crescimento de 45,33% na comparacgéo do periodo de setembro/2021 a
agosto/2022 com o periodo de setembro/2020 a agosto/2021. As cores dos graficos indicam um aumento (vermelho) ou um
decréscimo (verde) da quantidade de reclamagdes. Quando a anélise é implementada por Regiao do Brasil (Figura 6), o grafico
apresenta a comparagéo entre as distribuidoras dentro da respectiva Regido, e ndo mais em relagéo a subcategoria. A légica da
interpretagdo, todavia, prossegue da mesma forma.

Analise Brasil Analise por Regiao do Brasil

Variagao em Percentual da Quantidade por Subcategoria Vatiacio. e Percenitual por Distribuldora

Servigos técnicos
I 9.20%

Amazonas Energia

Qualidade do Fornecimento 0,49%
Equatorial PA I 1,73%

Atendimento -4,50%

CEA Equatorial -2,06%

Faturamento -6.79% Energisa TO -9,68%

Cobrancas  -8,78% Energisa AC -20,19%

Energisa RO -47,56%
Servicos Comerciais
0%

-50% 0% 50% 100%

-20% 20% 40%

Figura 5 - Analise Brasil - Variagdo em Percentual por Figura 6 - Analise por Regido do Brasil - Variagédo em Percentual por
Subcategoria. Distribuidora.

e
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No quarto visual, Figura 7, ha uma tabela apresentando o Ranking de Reclamag6es por Tipologia, elencando as seguintes

informagdes:

Tipologia: Nome da tipologia

Densidade: Soma da quantidade de reclamagdes em 12 meses dividida pelo nimero de consumidores e multiplicado por 10 mil
(mostra a quantidade de reclamag6es a cada 10 mil unidades consumidoras).

% Var. Densidade: Variagdo em percentual da densidade de reclamagdes em 12 meses em relagdo aos 12 meses anteriores.
Rank: Posi¢&o atual da tipologia em relagéo a densidade.

Var. Rank: Variagdo da posigao do ranking anterior em relagdo ao ranking atual (de setembro/2020 a agosto/2021 em relagéo
ao periodo de setembro/2021 a agosto/2022).

Simbolo das setas: Além da quantidade de posigbes que variou o rank, nessa coluna ha também as setas simbolizando se a
densidade da tipologia subiu, desceu ou manteve-se na mesma posi¢ao em relagdo a classificacéo do periodo imediatamente
anterior.

Qtde.: Quantidade Total de reclamagdes em 12 meses.

% Var. Qtde.: Variacdo em percentual da quantidade de reclamagdes totais nos Ultimos 12 meses em relagdo aos 12 meses
anteriores.

Evolugéo: Grafico com a evolugdo da densidade por periodo de 12 meses.

Exemplo de Interpretagdo: No contexto do Brasil, a tipologia com maior densidade nos 12 meses considerados
(setembro/2021 a agosto/2022) é a “Falta de Energia”, ocupando o primeiro lugar no rank. A seta na cor laranja e na posi¢ao
horizontal indica que tal tipologia permaneceu na mesma posi¢ao no comparativo com a informacéo dos 12 meses imediatamente
anteriores (setembro/2020 a agosto/2021). Por essa razdo, a coluna “Var Rank” apresenta o valor zero, visto que a densidade
dessa tipologia ndo apresentou variagdo de posigdo, mesmo que a densidade tenha aumentado apenas 7,21% em relagdo ao
periodo anterior. O valor total de reclamagdes para essa tipologia no periodo de referéncia foi de 46.602 reclamagdes,
configurando um aumento de 8,34%. Na coluna de Evolugao, por fim, é possivel perceber que essa tipologia apresenta tendéncia

de crescimento em relagéo aos periodos anteriores.

Brasil - Rank das Reclamacdes por Tipologia

Tipologia Densidade ~ %Var. Rank Var. Qtde. %Var.  Evolucdo
Densidade Rank Qtde

A
Falta de Energia 535 7.21% 1 -) 0 46.602 8,34%
Variagdo de Consumo 2,88 -16,96% 2 =2 0 25117 -16,29%
Conexdo Microgeragao 1,92 97,26% 3 ‘f 3 16.713 99,11%
Ligagdo 1,70 -11,11% 4 & 1 14797 -10,45%

Figura 7 - Brasil — Ranking das Reclamagdes por Tipologia

Na sequéncia da tabela por tipologia ha outra tabela semelhante, porém com o recorte das informagdes por distribuidora.

A interpretagéo dessa tabela é anéloga & interpretacdo da tabela por tipologia.
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E, finalmente, 0 sexto visual apresenta os chamados “heatmaps” (mapas de calor). Esses mapas apresentam a densidade
de cada area de concess&o mediante uso de uma escala de cores, de acordo com os valores existentes no periodo de referéncia

(neste exemplo, de setembro/2021 a agosto/2022). As cores do mapa séo definidas conforme a legenda especificada na Figura
8:

Densidade de Reclamacgoes

- Até a média Brasil

Da média até 10% acima da média Brasil
De 10% acima da média até 25% acima da média Brasil

De 25% acima da média até 50% acima da média Brasil
- Acima de 50% da média Brasil

Figura 8 - Legenda de Densidade de Reclamagdes dos mapas de calor.

No mapa da “Analise do Brasil” (Figura 9) ha a representagéo de todas as distribuidoras no mapa do pais. Nos recortes

da “Andlise por Regido do Brasil” (Figura 10), estdo representadas nos mapas apenas as distribuidoras daquela respectiva
Regido.

Analise Brasil

Analise por Regido do Brasil

Figura 9 - Mapa de Calor contendo a Andlise Brasil Figura 10 - Mapa de Calor contendo a Anélise por Regido do Brasil

22 Segao: Reclamagoes recebidas pelo Consumidor.gov

Esta secéo corresponde as informagdes sobre as reclamagdes registradas pelos consumidores na plataforma
do Consumidor.gov. O Consumidor.gov é um servigo publico e gratuito que permite a interlocugdo direta entre
consumidores e empresas para solugdo alternativa de conflitos de consumo pela internet. A plataforma permite que
os consumidores se comuniquem diretamente com as empresas participantes, neste caso, empresas de energia

elétrica, que se comprometem em receber, analisar e responder as reclamagdes de seus consumidores em até 10
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dias. Apds isso, os consumidores tém um prazo de até 20 dias para avaliar sua reclamagdo como Resolvida ou Nao
resolvida e ainda atribuir uma nota de satisfagdo ao atendimento da empresa.

Para isso, é necessario que a empresa em questéo esteja cadastrada na plataforma. Especificamente para o
setor de energia elétrica, somente a partir de 2022 o cadastro passou a ser obrigatorio. Com isso, a quantidade de
distribuidoras considerada nas analises varia de acordo com a data do seu respectivo cadastro. Para mais

informagdes, consultar: https://www.consumidor.gov.br/pages/conteudo/publico/1.

Todos os dados desta secdo consideram apenas distribuidoras concessionarias e, assim como na se¢ao
anterior, todos os valores se referem a soma das reclamacdes recebidas nos 12 (doze) meses anteriores. E também,
como exemplo ilustrativo, os valores utilizados nas imagem deste guia se referem ao periodo de setembro/2021 a
agosto/2022. Além disso, em todos os visuais dessa se¢éo, séo consideradas apenas as reclamagdes finalizadas, ou
seja, aquelas que ja tiveram os prazos de resposta da empresa (maximo de 10 dias) e de avaliag&o do consumidor
(maximo de 20 dias) transcorridos. N&o sdo computadas as reclamagdes Canceladas ou Encerradas.

O Consumidor.gov, além de possibilitar esse contato direto entre consumidores e empresas, calcula alguns
indicadores, os quais tém como objetivo apresentar o desempenho das empresas em relagdo as reclamacdes
registradas na plataforma. Sendo assim, o primeiro visual dessa sec¢do, exemplificado na Figura 11, apresenta os
seguintes indicadores:

indice de Satisfagado: Média das notas de satisfacéo dos consumidores com o atendimento prestado por todas

as concessionarias, no periodo de 12 meses (Ex.: Set/21 a Ago/22). O intervalo de variacdo desse indice,

também chamado de “Satisfagdo com o atendimento”, é de 1 a 5 e tem como célculo a seguinte equacao,

considerando os 12 meses (Ex.: Set/21 a Ago/22):

Soma das notas de avaliagio de satisfacdo/Total de Reclamagdes Avaliadas

Prazo Médio de Resposta: Média do prazo de resposta da empresa em dias, ou seja, a soma dos dias
transcorridos entre a data de abertura pelo consumidor e a data de resposta pela empresa de todas as
Reclamacgdes Finalizadas Respondidas, dividida pelo total de Reclamagdes Finalizadas Respondidas,

considerando os 12 meses (Ex.: Set/21 a Ago/22):

Soma dos prazos de respostas/Total de Reclamagbes Finalizadas Respondidas

Reclamagoes Finalizadas: Total de reclamagdes que j& tiveram os prazos de resposta da empresa e de

avaliagdo do consumidor finalizados, no acumulado de 12 (doze) meses (Ex.: Set/21 a Ago/22).
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Reclamagdes Respondidas: Percentual de reclamagdes respondidas pelas concessionarias, no acumulado
de 12 (doze) meses (Ex.: Set/21 a Ago/22). O calculo desse percentual corresponde ao total de reclamagdes
respondidas pela empresa dividido pela quantidade de reclamagdes finalizadas (Finalizadas Avaliadas e

Finalizadas Nao Avaliadas).

Soma das Reclamagdes Respondidas Finalizadas /Total de Reclamagdes Finalizadas

indice de Solugdo: Corresponde & soma das reclamagdes avaliadas como resolvidas pelos consumidores mais as
reclamagdes finalizadas néo avaliadas pelos consumidores, dividida pelo total de reclamagdes finalizadas (Resolvidas,

N&o Resolvidas e Ndo Avaliadas).

(Reclamagdes Finalizadas Resolvidas + Reclamagdes Finalizadas Nao Avaliadas) /Total de Reclamagdes Finalizadas

Obs: E importante destacar que esse indice de Solugao inclui as reclamacées de consumidores que
néo voltaram para avaliar a distribuidora (Reclamagdes Nao Avaliadas), sendo consideradas,
portanto, como “resolvidas” dentro do indice, sem que os consumidores tenham afirmado, de fato,

que foram resolvidas.

Indicadores de desempenho

(ndice de Satisfacao Prazo Médio de ReclamacGes Reclamacdes (ndice de Solucdo*
Resposta Finalizadas Respondidas

235 | 6,19 | 44.714 99,07% 12,716%

Figura 11 — Indicadores de Desempenho — Consumidor.Gov

O segundo visual dessa se¢édo apresenta um gréafico de Sankey (Figura 12), o qual mostra o quantitativo de
Reclamagdes Finalizadas, subdivida entre o quantitativo de Reclamagdes Avaliadas e Nao Avaliadas pelo consumidor.
Além disso, para as reclamagdes que tiveram uma avaliagdo, € possivel verificar o quantitativo de reclamacgdes
Resolvidas e Nao Resolvidas, a partir da afirmagéo do consumidor.

E valido ressaltar que esse percentual de reclamagdes resolvidas contabilizadas neste visual ¢ diferente do
indicador indice de Solugdo (Figura 11). Conforme explicado anteriormente, este indicador considera tanto as
reclamagdes avaliadas como resolvidas pelo consumidor, como também as reclamagdes ndo avaliadas. Ja o
quantitativo de resolvidas apresentado no Gréafico de Sankey (Figura 12), considera somente as reclamagdes em que

os consumidores afirmaram que, de fato, foram resolvidas.
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Reclamacdes Finalizadas: Avaliacdo e Resolugdo

Resolvidas: 8.806 (41,93%) I
Avaliadas : 21.004 (46,87%)

MN&o Resolvidas: 12.198 (58,07%)

Reclamagdes finalizadas: 44.813

Ndo Avaliadas: 23.809 (53,13%)

Figura 12 —-Reclamagdes Finalizadas: Avaliagéo e Resolugéo

O terceiro visual, corresponde a um gréfico de barras verticais apresentando o indice de satisfagéo (eixo y),
nos 12 meses do periodo de referéncia, por distribuidora (eixo x). Apresentado em ordem decrescente, podemos
observar que a distribuidora com maior nota média de satisfagdo no periodo de Setembro de 2021 a Agosto de 2022,

foi a Equatorial Pl com nota média de satisfagao de 3,81 (Figura 13).
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Figura 13 — Indice de Satisfagéo por distribuidora

Em seguida, no quarto visual, hd a apresenta¢éo de um gréfico de bolhas, o qual consiste em um grafico de
dispersao adicionando uma terceira dimenséo (tamanho da bolha), além das dimens6es apresentadas no eixo x e y
representadas num gréfico de disperséo padréo. Neste caso, o gréfico apresenta as seguintes dimensdes: Percentual
de reclamagdes resolvidas (reclamagdes consideradas, de fato, como resolvidas a partir da afirmag&o do consumidor)

(eixo y), Indice de Satisfagao (eixo x) e o Total de Reclamagdes Finalizadas (tamanho da bolha) (Figura 14).
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A titulo de interpretacgéo, é esperado que as distribuidoras apresentem uma tendéncia de crescimento linear,
uma vez que, se as distribuidoras resolvem um grande percentual de reclamacdes, elas deveriam apresentar uma
tendéncia a ter altas notas médias de satisfagdo. Além disso, é possivel fazer também um cruzamento e analise com
o numero total de reclamagdes finalizadas das distribuidoras. Analisando a Figura 14, por exemplo, podemos observar
que a distribuidora Neoenergia Cosern possui um baixo percentual de reclamagdes resolvidas, porém, possui também
uma baixa quantidade de reclamagdes registradas. A figura também mostra que a satisfagdo média dos poucos
consumidores que registraram reclamagdes sobre a Cosern apresenta um grau em torno de 3,30, no periodo de
Setembro de 2021 a Agosto de 2022.

Comparacio entre Distribuidoras: Percentual de Resolvidas, indice de Satisfacdo e Total de Reclamacdes Finalizadas
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Figura 14 — Gréfico de Bolhas: Percentual de Resolvidas, Indice de Satisfagdo e Total de Reclamagdes Finalizadas por distribuidora

No quinto visual, ha um grafico de barras verticais apresentando o indice de Satisfacdo (nota média de
satisfacdo no periodo analisado) por Segmento de Mercado, uma vez que, no site do Consumidor.gov € possivel
registrar reclamacdes sobre vérios tipos de segmentos de mercado, além do segmento de energia elétrica, tais como:
Telefonia, Transporte Aéreo, Planos de Saude, Bancos, etc, desde que a empresa reclamada esteja cadastrada no

site para receber a reclamagdo. No grafico em questéo, o setor de Energia Elétrica estara sempre em destaque,

conforme apresentado na Figura 15.
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indice de Satisfacdo por Segmento de Mercado

3,63
2,90
. .zr69 )

Telecom Transporte Aéreo Planos de Saude Bancos Energia Eléetrica

Figura 15 — Indice de Satisfagao por Segmento de Mercado

No Ultimo visual desta segao, ha uma tabela apresentando, agora por distribuidora, as informacées do indice
de Satisfagdo, Reclamagdes Finalizadas, indice de Solugao e o Percentual de Resolvidas, cujas definiges ja foram
apresentadas nesse guia. Adicionalmente, ha uma coluna chamada Evolugéo que corresponde a evolugao do indice

de Satisfacédo por periodo de acumulado de 12 meses.

Informacgoes Gerais por Distribuidora - Consumidor.Gov
Distribuidora indice de Reclamacoes [ndice de %Resolvida Evolucao
Satisfacdo Finalizadas Solucdo
W=

Equatorial Pl 3,81 1.626 85,67% 48,15% N SN
Neoenergia Cosern 3,34 227 77,53% 2863% T ——
Equatorial PA 3,33 883 81,65% 34,20% TN A
Energisa Borborema 3,14 65 75,38% 20,00% M ;_,\‘/,/ o

Figura 16 — Tabela de Informagdes Gerais por Distribuidora - Consumidor.Gov
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