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RELATORIO ANUAL — 2018 — COCEN CPFL Piratininga

ANALISES E PROVIDENCIAS ADOTADAS EM RAZAO DE PROPOSTAS DO CONSELHO
DE CONSUMIDORES — COCEN CPFL PIRATININGA NO ANO DE 2018.

Em atengdo ao inciso VIII do artigo 14 da Resolugdo Normativa ANEEL n° 451/2011,
encaminhamos a V. 59. o Relatdrio Anual contemplando as andlises e providéncias
adotadas em razdo das propostas ligadas ao servico de energia elétrica encaminhadas pelo
Conselho de Consumidores da CPFL Piratininga no ano de 2018, conforme discriminamos a
sequir:

A pedido dos Conselheiros, o tema discutido na reunido de 14 de margo foi Direitos e Deveres
dos Consumidores, pois entendem a importéncia de conhecer os dois lados, tanto da empresa
tanto como dos consumidores, para poderem se posicionar e criar acdes efetivas para todos.

Nesse sentido, foi convidada a area juridica da CPFL para apresentacdo e bate papo com os
conselheiros. Comegaram apresentando a parte histérica, das criagbes da leis e drgdos
regulatorios e a criagdo do Cédigo de Defesa do Consumidor. Apds essa explicacdo, trouxeram
diversos casos reais que a CPFL recebe por meio de agdes juridicas e de qual foram s3o
tratadas. Houve um esclarecimento de dulvidas entre os conselheiros e os advogados
presentes, a fim de mostrar os procedimentos que a CPFL adota, e as melhorias que estdo
sendo providenciadas.

No dia 10 de abril, os conselheiros foram capacitados em Eletricidade Basica pela CPFL, onde
0 conhecimento para sanar duvidas, e tratar as demandas dos consumidores é de extrema
importancia. Foi aprendido sobre a definigdo de eletricidade, e a histdria da energia. E sobre a
Eletrizacao: atrito, indugdo e contato, falou também sobre o modelo atémico atual, e sobre a
Eletrodinamica e o movimento constantes das cargas, o equilibrio e materiais condutores.

E foi apresentado sobre a Tensdo Elétrica e diferenca de potencial, e Corrente Elétrica e o
movimento ordenado dos elétrons. Fizeram um comparativo entre sobrecorrente e curto-
circuito. E também, sobre Resisténcia Elétrica e a oposicdo ao movimento, passou um video
ensinando como fazer uma lampada caseira. Aprenderam sobre Poténcia Elétrica e sua
capacidade de trabalho, e como a energia consumida é medida e alguns exemplos de
transformacgao de energia.

Explicou também, como é construido um medidor e sobre Eletromagnetismo, a atracdo e
repulsdo dos polos magnéticos e falou sobre corrente alternada e sua frequéncia. Apresentou
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sobre circuito trifasico, tensdo simples e tensdo compostas, e como os transformadores
funcionam. A apresentacado foi finalizada com um video de seguranga explicando como sair do
carro apds uma colisdo com um poste, onde os fios energizados entdo caidos sobre o veiculo.

No dia 03 de maio o COCEN Piratininga encaminhou carta para a ANEEL, com base no Artigo
16 da REN 451/11 solicitando que sejam reconhecidas como despesas realizadas dentro da
drea de concessdo também aquelas que melhoram a atuagdo dos conselhos em sua propria
area, ainda que realizadas fora dela (a exemplo das reunides convocadas pela ANEEL), tais
como a participacao de conselheiros em Encontros Regionais da regiao da qual faz parte e nos
Encontros Nacionais.

Com as seguintes justificativas:

e que a troca de informagOes entre conselhos gera conhecimento para o consumidor e
minimiza a assimetria de informagdo no setor;

e que existem problemas e solugdes regionais que compartilhadas podem auxiliar o
conselho a atuar melhor dentro de sua area de concessao;

e que a Missdo da ANEEL prevé “proporcionar condigdes favoraveis para que o mercado
de energia elétrica se desenvolva com equilibrio entre os agentes e em beneficio da
sociedade”, destacando os consumidores;

e que restricdes orgamentdrias impostas ao conselho comprometem a sua melhor
atuacao,

Na reunido ordinaria do dia 14 de junho, a Srta. Natalia Tadokoro, Consultora Especialista de
Sustentabilidade, apresentou o tema: Gestdo Sustentavel e Engajamento de Stakeholders.

O projeto, em parceria com a FEA-USP, objetiva realizar consultas a Stakeholders para
identificar e incorporar suas perspectivas no aprimoramento da estratégia e das acOes de
sustentabilidade da CPFL Energia. Natalia explicou que esse projeto terd quatro etapas:
Planejamento, Mobilizacdo, Didlogos e Resultados. Foram também mapeados quatro principais
publicos para a consulta. O Publico Interno, Fornecedores e Terceiros, Cliente (Conselho de
Consumidores) e Associagdes Setoriais.

A fase presencial, foi realizada dia 09 de agosto, em Ribeirdo Preto, os conselheiros seguiram
para uma sala reservada para dar mais liberdade para as respostas. Foram recebidos pelas
professoras da Universidade Estadual de Sao Paulo — USP, Adriana Caldana e Adriana Fiorani,
que conduziram um didlogo sobre o Projeto de Sustentabilidade, e conforme autorizacdo dos
conselheiros, iniciaram uma entrevista com o grupo. Foi discutido sobre o entendimento sobre
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sustentabilidade, e o que quais agbes da CPFL os conselheiros enxergam com positivas, e
quais agoes eles acham que a empresa deve adotar.

No dia 09 de agosto, os conselheiros fizeram uma visita técnica, na Estacio Avancada da
cidade de Araraquara, e foi apresentada toda operagdo técnica para atendimento ao cliente, e
visitaram o Call Center, area de tréfego e dreas de treinamento e qualidade.

Conheceram todas as funcionalidades da empresa, e como s3o tratados os atendimentos
criticos, como os dos dias de temporais, onde o volume de chamadas é elevado, e que é
necessario alterar os hordrios dos atendentes, para ter uma equipe reforcada para essas
situagdes, e explicou também, como é feita a contratacdo, treinamento e monitoria dos
atendentes.

Ao fim da visita, os conselheiros puderam tirar suas duvidas, e acompanhar um pouco do dia
a dia do principal Call Center da CPFL Piratininga.

Os conselheiros seguiram para a cidade de Ribeirdao Preto para uma visita na Regional da
CPFL, onde tiveram uma apresentacdo sobre as operacoes de campo e linha viva, e os
equipamentos obrigatérios de protecao para os eletricistas, reforcando o comprometimento
que a CPFL tem em seguranca.

A regiao de Ribeirao Preto tem um dos melhores indicadores de qualidade de fornecimento do
Brasil, que é fruto de um arduo trabalho para garantir um bom atendimento a todos os
consumidores.

Os conselheiros foram conhecer a agéncia de atendimento, onde foi apresentado os nimeros
dos atendimentos, e puderam acompanhar agéncia em seu horario de atendimento, assim,
garantindo a representatividade do conselho de orientar, analisar e avaliar questdes ligadas ao
fornecimento de energia, as tarifas e a adequagao dos servicos prestados ao consumidor final,
garantindo o cumprimento dos diretos e deveres dos usuarios.

O conselho de consumidores COCEN CPFL Piratininga, encaminhou uma carta para ANEEL
assinada pelo presidente Fernando Corradine Nabas, solicitando um posicionamento em
relagdo aos hospitais, e que seja colocado em andlise pela Superintendéncia adequada
alternativas para resolver e/ou apontar solugdes para o problema comum a todas as
distribuidoras do pais, cujo reflexo atinge a qualidade do servico prestado por tais entidades,
com a participacao dos Conselhos de Consumidores.
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A missdo da ANEEL prevé “proporcionar condigdes favorédveis para que o mercado de energia
elétrica se desenvolva com equilibrio entre os agentes e em beneficio da sociedade”,
destacando os consumidores.

E em sua maioria, os hospitais sao cadastrados como classe comercial, e nas diversas areas
de concessao sistematicamente apresentam problemas no cumprimento de suas obrigacOes
financeiras junto as distribuidoras e que tais pendéncias podem afetar a tarifa de energia
elétrica para os consumidores cativos.

Com o proposito de tornar o conselho mais visivel na percepcdo dos clientes, e ao mesmo
tempo cumprir o papel de orienta-los com assuntos relevantes, o COCEN em pareceria com a
CPFL Piratininga, iniciaram a campanha de “Digitalizacao dos Canais de Atendimento”, que vai
de encontro com as propostas das AP 27.

A campanha tem como objetivo estimular a cultura do auto-atendimento, que é a tendéncia
de atendimento para diversos setores, onde o cliente consegue realizar servicos e consultas,
com maior agilidade, comodidade e eficiéncia. E visa engajar os clientes, para que entendam
os beneficios e as facilidades de gerarem os servicos através dos canais digitais, evitando
assim, que tenham que se deslocar, pegar fila, desperdicando tempo para resolverem seus
problemas ou gerarem algum servico junto a Distribuidora.

Toda campanha, foi baseada em um estudo realizado nas agéncias de atendimento, apds uma
equipe entrevistar diversos clientes para entender melhor seu perfil e toda a sua jornada de
atendimento.

Apos esse estudo, definiu-se que os personagens da campanha deveriam refletir a identidade
dos nossos clientes reais, como, pais com filhos pequenos, idosos, rural, entre outros. A
campanha "Digitalizagao do Atendimento”, iniciou massivamente para a midia em outubro de
2018, nas redes sociais, jornais, radios, busdoor, outdoor, agéncias de atendimento e folders.

Nesse sentido, o COCEN Piratininga participou também da campanha de seguranca “Chega de
Choque” A informag&o € a maior ferramenta de inclusdo e dignidade social. Uma pessoa com
acesso a informagdo exercita sua cidadania de forma ampla e integral.

Além disso, a falta de informagdo também é apontada como o principal fator para um dos
graves problemas sociais enfrentados pela populacdo: a ocorréncia de acidentes envolvendo
redes elétricas.
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Uma pesquisa realizada em 2014 pelo instituto Data Popular sobre seguranga com a rede
elétrica, apontou que as regides onde moram as familias de acidentados s30 mais expostas a
vulnerabilidade social. Por causa da banalizacio do risco e da falta de informacao, os
moradores nao tomam o devido cuidado com a rede elétrica e se expdem facilmente ao risco
em situagOes corriqueiras.

Com este cenario, é visto uma necessidade de mobilizar a populagao para utilizar a energia
elétrica de forma mais inteligente, mais eficiente e sempre segura. Os principais temas que a
campanha abordou foram: pipas na rede elétrica, furto de energia, pintura e reformas perto
da rede elétrica, e nas areas rurais.

A campanha Chega de Choque, contou com a Blitz que é uma van adesivada com o logo da
campanha e do COCEN Piratininga que rodou as cidades com os maiores indices de acidentes,
e abordou as pessoas nas ruas, em lojas de matérias de construgdes, em obras e em centros
comerciais, por meio de uma equipe treinada que conscientizou a populacdo da utilizagio
segura da energia elétrica, tornando essa pessoa em um “Guardido da Vida”, nome utilizado
para torna-lo em um multiplicado da causa. A campanha foi iniciada em redes sociais,
televisao, jornal, radio, agéncias de atendimento e folders.

No dia 04 de setembro foi realizada para os conselheiros uma palestra Comportamental: O
seu trabalho é sua obra. Alguns pontos de destaque foram a abordagem sobre trabalho e o
propdsito, j& que o trabalho realizado pelos conselheiros é de carater voluntério e sem
remuneragao, fazendo uma reflexdo de qual legado querem deixar, e que o trabalho é uma
expressao de quem vocé é, e sua historia.

Em 09 de outubro, foi apresentado para os conselheiros um case de sucesso, que foi a faxina
de cabos mortos na cidade de Bauru realizada pela CPFL Paulista. A cidade foi dividida por
setores, onde foi possivel realizar 100% da limpeza dos cabos que ndo eram utilizados. Essa
informagao vem de encontro com a CP 016/2018 — Compartilhamento de infraestrutura. Os
conselheiros da COCEN CPFL Piratininga irdo levar esse modelo para discussdo para que seja
feito em todas as cidades que possuem o mesmo problema.

No dia 05 de dezembro o Conselho de Consumidores da CPFL Piratininga lancou um video
explicativo sobre as Bandeiras Tarifarias. Um video curto, e de facil entendimento que serd
disponibilizado por WhatsApp e Redes Sociais. O video foi elaborado para informar e orientar
o cliente em relagao as bandeiras, pois conforme informado pela Distribuidora, 0 nimero de
reclamag0es ainda estava alto em relacdo as davidas sobre conta de energia.

No dia 06 de dezembro, o gerente de Eficiéncia Energética Felipe Henrique Zaia, fez uma
apresentagao com os principais resultados de 2018 para os conselheiros.
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Zaia iniciou sua apresentacao explicando o programa de E.E. da CPFL, e seus objetivos, e
frentes de atuagdo. Passou para o programa de Chamada PuUblica, e como sdo realizados os
projetos, e as etapas de analise. E os principais resultados de 2018, os investimentos, energia
economizada, lampadas de Led e aquecedores solares que foram entregues e regularizagdes
que foram feitas.

Além de 9 Reunides Ordinarias, 8 participagdes em eventos, 9 contribuigdes para consultas e
audiéncias publicas, os conselheiros tiveram 17 horas de capacitagao, com diversos temas:

« Direitos e deveres dos consumidores — 14/03/2018 - 3 horas

+ Eletricidade Basica — 10/04/2018 — 4 horas

+ Palestra Motivacional — O seu trabalho é sua obra — 04/09/2018 — 2 horas

 Visita CPFL Atende — Araraquara 09/08/2018 - 4 horas

« Visita EA Ribeirdo Preto - 09/08/2018 - 4 horas

Campinas, 29 de margo de 2019.
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