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Apesar da peculiaridade de sua area de concessao, Coelce foi

A 4 vezes a melhor distribuidora do Brasil
endesa 1. Perfil Coelce e Conquistas
Perfil dos Consumidores - Mercado Cativo Evolugdo Ranking Prémio ABRADEE
coelce 2007 2008 2009 2010 2011 2012
umaempresa €N0ESA brasil
[m) [ () (m)
% Nacional 7° 52
GWh
1.215 1.211 Ava”agéo () (1] [m) )
Cliente
Area de Concessdo: 149 mil km? 425 RESPQF\S- (e (e
Municipios: 184 Social
Clientes: 3,3 milhdes 169 43 B
GWh 2012: 9,8 mil 6 Gestdo (=] 30 20
Km de Rede: 136 mil _ o @ _ = ° — Operacional
Colaboradores: 7.609 e e g 3 58 £
g g & T &3 8 Regido = ey (e Ly LY (=)
Ranking GWh Nordeste: 3° 2 % o E o Nordeste
Marketshare BR Clientes: 4,6% & © U (?d lidad -
Marketshare BR GWh: 2,2% ni (?;aGles?cég
40% 39% 14% 5% 1% 0,2%
Alguns aspectos da area de concessao
Fortaleza
’ Os 5 mais populosos municipios do Estado do Ceara concentram 41% da

Sobral i
Maracanai populagao.

Estes mesmos 5 municipios representam somente 3% da area total do
Estado.

Dois outros polos relevantes para o Estado: Sobral e Juazeiro do Norte.

A regido central do Estado apresenta baixos indices de desenvolvimento
econdmico e social por causa das situacles climaticas adversas (regido de
sertdao, com secas, etc.).
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E\‘ Ranking de Continuidade do Servico 2012 - ANEEL
endesa

COELCE: 2° lugar no raking realizado pela ANEEL em relacao a
qualidade do servico prestado

Desempenho Global de Continuidade
- DGC

235 74% 75% 78%

63% 63% ©6%
SE

D:nEIcE

As distribuidoras mais bem colocadas apresentam melhor desempenho em
relacdo ao esperado pela ANEEL quando comparadas com as demais.
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2004

Crescimento do Sistema Elétrico da Coelce

16%

22%

50%

86%

68%

Evolucao dos principais equipamentos do sistema elétrico da Coelce de 2004 a 2012

2012

102
4.628
81.611

48.217

128.895
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_\‘ Crescimento do Sistema Elétrico da Coelce

endesa Evolugdo dos principais indicadores operacionais
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Crescimento do Sistema Elétrico da Coelce

endesa Evolucao dos investimentos 2004-2012
Investidos de 2004 a 2012: 2.930 MR$ 1USD = R$%$ 2,00
472.935
396.756 ER
239053 349.963
289.381
236.194 246.699
- ' .
£ . . . AN

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
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Ei Crescimento do Sistema Elétrico da Coelce

endesa Evolucao dos investimentos 2004-2012 sem Luz para Todos

Investidos de 2004 a 2012: 1.996 MMR$ 1USD = R$ 2,00

235 241 245 250 550
212 223
" i l .
/'

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012

Excluidos os investimentos em Luz para Todos
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E\‘ Exceléncia para todos os stakeholders

endesa 1. Perfil Coelce e Area de concessio

1° lugar em Avaliagao pelo Cliente, pela ABRADEE (4 vezes)

ﬂ‘ 19 lugar em Satisfacao do Cliente da Regido Nordeste pelo Prémio IASC/ANEEL.
>\ % 19 lugar no CIER - Comision de Integracion Energética Regional (4 vezes)
./\ 4° melhor DEC e 5° melhor FEC do Brasil (com mais de 500 mil clientes)

Eleita, por 4 vezes, a melhor distribuidora do Brasil pela ABRADEE.

Um dos maiores indicadores Payout Ratio e Dividend Yield (13,5%) do setor elétrico e do

mercado.
'\ Elevagdo do Rating Corporativo brAA+ (escala nacional) pela Standard & Poor’s.
N Premiada do Prémio Nacional de Qualidade — PNQ, no ano de 2011.
'-L‘_;/A‘ri;‘

Categoria Ouro no Prémio Iberoamericano de Qualidade, no ano de 2012.

Uma das 150 melhores empresas para se trabalhar pela Revista EXAME ( 7 vezes).

Uma das 100 melhores empresas para se trabalhar pela Great Place do Work ( 5 vezes).

Participacdo na carteira do ISE - indice de Sustentabilidade Empresarial da BM&Fbovespa (2011,
6° ano).

Reconhecimento mundial pelo Projeto ECOELCE.

19 lugar na categoria Responsabilidade Social (ABRADEE 2011 e 2012)

coelce 10
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Como a Coelce pensa
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E\‘ Plano Estratégico: Bem Coelce

endesa 2. Como a Coelce pensa

bemcoelce

Nosso jeito de ser.

v
Vo

sercoelce

um mundo melho

escalada ~
. Coe I ce Responsabilidade
Nosso desafio € o topo! de tOdOS!

Tempo
>

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
coelce 12




E\ Estratégia: Missao e Valores

-
endesa 2. Como a Coelce pensa

c D
Missao

Coelce: gente e energia para um mundo melhor.

Energia orientada para um relacionamento proximo e transparente com nossos

clientes, crescendo junto com o Ceara e gerando valor para os acionistas,
através da satisfacdo e compromisso de todo o nosso time.

\\\\ //r‘
RESPEITAMOS CRIAMOS
A VIDA VALOR
Através das atitudes: Através das atitudes: Através das atitudes:
- Simplicidade nas agdes - Seguranc¢a em tudo - Inovacao em processos
L. que fazemos; e negdcios;
- Transparéncia e
confianca nas relagdes - Compromisso com - Compromisso e
a sociedade e o meio profissionalismo;
ambiente;

- Parcerias sustentdveis;

- Respeito as pessoas.
- Tratar custos como

donos do negécio.
\_ - - =
coelce 13




E\ Estratégia: Visao

endesa 2. Como a Coelce pensa

p Até 2015, a Coelce quer ser a EMPRESA:
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E\ Estratégia: Visao

endesa 2. Como a Coelce pensa

p Até 20185, a Coelce quer ser a EMPRESA:

PESSOAS

Com colaboradores
felizes e que
superam desafios.
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E\ Estratégia: Visao

-
endesa 2. Como a Coelce pensa

p Até 2015, a Coelce quer ser a EMPRESA:

b}

PESSOAS RELACIONAMENTOS

Com colaboradores Com relacionamento
felizes e que proativo e
superam desafios. de confianga.
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E\ Estratégia: Visao

-
endesa 2. Como a Coelce pensa

p Até 2015, a Coelce quer ser a EMPRESA:

b Y 4

PESSOAS RELACIONAMENTOS DESEMPENHO

Com colaboradores Com relacionamento Criativa, eficiente
felizes e que proativo e e que gera
superam desafios. de confianca. resultados.
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E\ Estratégia: Visao

endesa 2. Como a Coelce pensa

p Até 2015, a Coelce quer ser a EMPRESA:

_  FAZERA
‘4' , ¥ A ~ DIFERENCA

m— yEE— | @Er———

Com colaboradores Com relacionamento Criativa, eficiente
felizes e que proativo e e que gera
superam desafios. de confianga. resultados.
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E\ Estratégia: Mapa Estratégico

.
endesa 2. Como a Coelce pensa

Garantir a Sustentabilidade da Coelce

Acionista

Elevar a satisfacao dos nossos
clientes

Maximizar a eficiéncia e a
qualidade nos processos

Promover a

Reconhecer o mérito seguranca das Ter orgulho de

pessoas pertencer

Colaborador

coelce 19
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Nosso Modelo
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E!

endesa

Modelo de Exceléncia em Gestao
MEG /PNQ

Plano Estratégico Bem Coelce

Politica de Colaboradores:
Participacao, Respeito e Transparéncia

Preocupacao com o Cliente

Comunidade

Modelo de Gestao Coelce

3. Nosso Modelo

Gestao da Rotina e Lean
Reunides Mensais do Bem Coelce
Saber Viver
Clima Laboral e Meritocracia
Qualidade do Servico

Relacionamento com Empresas
Parceiras

Relacionamento com a Sociedade:
Conselhos de Administracao, Conselho
de Consumidores, Conselho Fiscal e

Entidades de Classe i | 21



Diretrizes da Alta Administracao

Problemas Cronicos

Prioritarios

Revisao Periodica dos
Problemas Cronicos

Acgoes Corretivas

Metas Anuais

Modelo de Gestao

3. Nosso Modelo

PDCA
(GESTAO PARA
MELHORAR)

SDCA
(GESTAO PARA
MANTER)




Eu INPAR - Beneficios
endesa

3. Nosso Modelo

INPAR - Indice da Parceria

Prémio realizado semestralmente que visa alinhar os desafios estratégicos das empresas fornecedoras
de servicos, a estratégia da empresa, identificando e estimulando melhorias:

+ Melhor comunicacao e interacao (Empresa e
Parceiros);

, P ré m i o + Maior profundidade no conhecimento dos

Parceiros;

Zn Pal Elaboracao de trabalhos conjuntos;
+ Maior consisténcia entre os objetivos das

empresas parceiras e os da organizacao;

+ Melhoria dos Servigos Prestados

+ Estimulo através de reconhecimento.

coelce 23



endesa
3. Nosso Modelo
02, F 92,2
24.3 28.4 29.5
1
2008 A0 20010 2011 2012
86,9 94,3 55,0 90,8 32,6 85,4 538 o8 528 >4 85,2 250 3.0 87.2 88,8
2008 2003 2010 2011 2012 2008 2009 2010 2011 2012 | 2008 2009 2010 2011 2012
22,3 a0 5 88,0 82,1
82,7 20,1 89,2 ' 80,4 , 7.7 80,0
r T T T T T T T T T

2008 2009 2010 2011 2012 | 2008 2009 2010 2011 2012
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Bem Coelce

)
endesa 3. Nosso Modelo

bemcoelce

Nosso jeito de ser.

Processo de Planejamento Estratégico com a participacao de
fornecedores, parceiros e colaboradores

Reunidao Mensal de Resultado Bem Coelce para todos os colaboradores
Apresentacao dos resultados e fatos relevantes da companhia

Sessao de perguntas para o Presidente
coelce 25
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endesa

3. Nosso Modelo

Programa de valorizacao da vida

Road shows com presidente em todas as regionais
Definicao e disseminacao de 12 principios
Formacao de 130 multiplicadores

Realizagao de oficinas e treinamentos para todos os
colaboradores

¥

saber viver

coelce 26
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Melhores Praticas
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E{‘ Acerto nos Investimentos Sistema Elétrico
endesa 4. Melhores Praticas

O Maior foco em investimentos de qualidade na rede de Média e Alta Tenséo

* Investimentos em automacéao e sistemas de protecao em subestacoes e linhas de AT,
* Construcéo de redes para aumentar a quantidade de encontros entre alimentadores permitindo maior
flexibilidade de operacao;

O Plano de Melhoria da Qualidade do Servico

 Pacote de melhorias das redes de Baixa e Média tensdo com foco principal nos defeitos mais recorrentes
causadores das interrupgoes.

» Caixas de Derivacao; » Uso de cabos isolados BT;
= |soladores polimeéricos; » Seccionadores ;

= |soladores hibridos; » Espacadores de BT;

» Protecdo Secundaria; » Para-raios;

» Refor¢co de rede de MT,; = Conectores e Abracgadeiras.

coelce 28



E\ Acerto nos Investimentos Sistema Elétrico

endesa 4. Melhores Praticas

Constante aplicacdo de novas tecnologias para melhoria do desempenho
dos sistemas de protecédo e automacao das subestacdes

° Melhoria do Desempenho do Sistema de Protecao e Automacéao da Coelce

Indicador Taxa de Exito - o
indicador contempla o sucesso de

operacao dos sistemas de medicao,
protecéo, controle, comando e

supervisao do sistema elétrico de
2007 2008 2009 2010 2011 poténcia quando solicitado.

c Reducéo da contribuicdo no DEC e FEC das Falhas do Sistema de Protecao e

Automacao 96,9% 97,5% 97,4% 98,2%
95,3% —a— —— —

2007 2008 2009 2010 2011
I Percentual de Contribui¢gdao no DEC B Percentual de Contribuigao no FEC
—#—Taxa de Exito da Protecdo

coelce 29



Eu Acerto nos Investimentos Sistema Elétrico
endesa 4. Melhores Praticas

Olnvestimentos em automacao e telecontrole de equipamentos linhas de MT

» Religadores automaticos e telecomandados para reducao _
dos impactos e tempos de saidas de alimentadores. Religadores Nova

b A

» Utilizacdo de chaves seccionadoras automaéticas e
telecomandas entre encontros de alimentadores para
reducao do tempo re recomposicao do sistema.

» Mais de 1 equipamento automatizado e telecomando por
alimentador. Média de 1,1 equipamento por alimentador. 558
equipamentos para 501 alimentadores de MT,;

» Retrofit de equipamentos tradicionais de uso em
subestacgdes para utilizacédo nas linhas de MT.

Chaves Automaticas de Encontro de

Tela Sistema Autodist
(Sistema de Supervisao, Controle e Comando )

VCR Retrofitada

coelce 30



E{ Acerto nos Investimentos Sistema Elétrico
endesa

4. Melhores Praticas

c Gestao On-line do DMIC

» Sinalizacao dos limites do DMIC diretamente no sistema SDA (VisualBasic/Oracle) para o Operador de
Sistema durante o atendimento da ocorréncia;

» Sinalizacdo do fim do prazo de programacdes para evitar o nao cumprimento dos prazos prometidos.
Disponivel para desligamentos de BT e MT.

Linhas de AT e MT com utilizacao
smartphones e georeferenciamento.

Sistema de Gestao de
Obras e Manutencao

° Desenvolvimento do Sistema de Ajuda a Manutencao (SAM)

» Facilita o planejamento da Manutencao;

» Disponibiliza rede elétrica de MT e BT para estudos,
consultas e atualizagdes de forma rapida e de facil
utilizacao (Google Maps);

» Permite a gestdo da coordenacao da protecao de linhas
de MT;

= Calculo de curtos-circuitos para localizacdo mais rapida
do defeito;

» Permite analise de indicadores relacionados a grupo
equipamentos, areas geografica, ou trechos de rede.
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4. Melhores Praticas

° Desenvolvimento do Sistema de Ajuda a Manutencao (SAM)

= Exemplo de utilizacdo da ferramenta de calculo de curtos circuitos para localizac&o mais rapida
do defeito:
= Alimentador MT Acarape 01C6, 132km de MT, curto-circuito fase-terra de 452A.

= 5AM - ¥ 1.2.0.0 - [ACPO1C6] — 121 x|
o Arquivo  Edikar  Componentes Elétricos  Ferramentas de Desenbo Exibir Alimentadores  Ferramentas Opodes  Janelas - 8 X

Sl kD

m [A] (2] [] ' FH B S [ ) (A (A [A] & (=] O EE .~

- |; Explorador de Elementos:

EBuscar: «<Lista...>

- #

41

- AMMEZ7OIDFUHOES0

" DLFAA006E|D . FAADEE0

" SAA0310ID.FAF2148

" TABS161|0.FAF9595

" DLFAA0355|D 54401104

o DLSAATT104|D . SAADIST
+ Feligador

HE]
+- | Fregulador
+-{m| Empalme
+ = Chave
=

Alimentadar
B8] acPoice

il

=l Regiao do defeito

indicador pelo

SE ACP (relé)

B B
Alimentadar: ACPO1CE ]

El Dados Elétricos

Curva Fase
Curwa Meutr:
Operagao
Pick-Up Faze O
Pick-Up Ter 0
Relé
Feset 1]
Temposz
Zona Urbana
E Misc
Angulo 90
Cor [] Gold
Home ACPOD1CE
Uszar cor pad False
El Textos
Cor

Cor do elemento

Il FT=452A

Defeito localizado:

Curto na chave seccionadora.
lcc= 482A (SAM)




Ef Gestao e Sistemas
endesa

4. Melhores Praticas

°Imp|antagéio da filosofia Lean nos processos de Obras e Manutencao

» Melhoria de produtividade pela maior eficiéncia na execucao das tarefas em
campo;

» [ntegracao de servigos de obras com manutengao no processo de programacao
de desligamentos; r
= Consolidagéo da pratica do “Gemba” (Va e veja) para identificagéo e eliminagéo g
de desperdicios na execucao das atividades; o E
» Utilizac&o de equipes do atendimento emergencial em tempos 0ciosos para
realizacdo de pequenos servicos de manutencdo da rede. Com meta de
produtividade diaria.

Acompanhamento e andlise diaria indicadores de

continuidade por todos envolvidos nos ambitos:
= Coelce;
= Areas;
= Conjuntos;
» Subestacoes;
» Alimentadores;
» Causa; :
= Ocorréncias. P -&--




E\ Gestao e Sistemas

.
endesa 4. Melhores Praticas

°Processo de Atendimento Emergencial com foco no despacho automatico

Segienciamento entre linhas de transmisséao, subestacoes e
alimentadores para permitir maior quantidade de manobras faseadas. 3"

Utilizacao de Sistema de Monitoramento de Raios (World ZEUS) para |
apoiar a gestao do atendimento de ocorréncias pelo Centro de L ::
Controle e Manutencéo.
Gestao diaria dos Desligamentos Programados
» Sinalizacéo no Centro de Controle 30min antes de vencer o prazo de desligamento;
= Integracao entre area Manutencéo e Obras para otimizacéo dos trechos desligados;
= Aviso (via e-mail) aos gestores das areas sempre que o desligamento ultrapassar
uma certa quantidade de clientes afetados (Ex.: nivel gerencial — 250 clientes);
» Uso pelos programadores de ferramenta que simula o impacto do DEC e FEC do
trecho a ser desligado;
= Acompanhamento diario dos desligamentos cancelados urgentes atendidos fora do
prazo (justificativa para geréncias e diretoria) — Busca de zero cancelamentos;
=Cumprimentos dos prazos de inicio e fim programados;
»Reducao da area desligada com utilizacdo de trabalhos com linha viva, geradores,
geradores portateis, instalagcdo de chaves e melhor gestdo das manobras da rede.
Cultura do Responsavel pelo Alimentador. Operador ou inspetores sao
responsaveis pelos indicadores de continuidade dos alimentadores em sua

area de atuacao.

coelce 34



E\ Gestao e Sistemas

endesa 4. Melhores Praticas

° Consolidacao de processo de inovacao Deu Certo

» Processo estruturado de inovacao e bastante difundido na companhia, permitindo disseminacéo de boas
praticas de gestao e inovacao de ferramentas que tornam as tarefas de campo e de escritorio mais eficazes e
eficientes. Alguns projetos que “Deram Certo”:

» Ferramenta para instalacdo de espacadores na BT e MT;

» Instalacéo de aterramento de BT do solo;

» Inspecdo refletida;

= “Embiricica” Amarracao das Palhas;

» Chave fusivel com religamento automatico;

» Ferramenta para limpeza de pipas da rede de distribuicéo;

» Utilizac&o de Fita Isolante Liquida;

» Bloqueador para chave fusivel e seccionadora de MT;

» Sigem e Sigep.

coelce 35



E\ Gestao e Sistemas

endesa

4. Melhores Praticas

°Imp|antagéio da filosofia Lean nos processos de Obras e Manutencgao

» Melhoria de produtividade pela maior eficiéncia na execucao das tarefas em
campo;

» [ntegracao de servigos de obras com manutengao no processo de programacao
de desligamentos; r
= Consolidagéo da pratica do “Gemba” (Va e veja) para identificagéo e eliminagao g
de desperdicios na execucao das atividades; o E
» Utilizac&o de equipes do atendimento emergencial em tempos 0ciosos para
realizacdo de pequenos servicos de manutencdo da rede. Com meta de
produtividade diaria.

Acompanhamento e andlise diaria indicadores de

continuidade por todos envolvidos nos ambitos:
= Coelce;
= Areas;
= Conjuntos;
» Subestacoes;
» Alimentadores;
» Causa; :
= Ocorréncias. P -&--




E\. Acoes de Melhorias do FEC
endesa

4. Melhores Praticas

° Cultura de registrar os fatos e capacidade de analise (priorizacéo);
» Ferramentas Lean, Gerenciamento da Rotina, Zero DTNI, Termografia CC-Fonte.

° AcOes parareducao dos clientes afetados

» [nstalacdes nos locais corretos dos equipamentos de manobras e protecdes (religadores,
seccionadores, chaves fusiveis, etc);

» Programa de Seletividade das protecdes;

» Separacgao dos circuitos urbanos e rurais.

» Planos de Inspecéo e Manutencao Eficientes e realizados por pessoal capacitado e
comprometido;

» Manutencdes preventivas nos locais corretos e em tempos habeis;

» Instalacdes de Caixas de ProtecOes de BT, Espacadores, Abracadeiras, etc;

» Utilizac&o de geradores para reducao de clientes afetados em desligamentos programados.

° AcOes para reduzir quantidade de ocorréncias
» Manutencé&o preventiva e corretiva em locais com maiores/repetidas afetacoes;
» Plano de Investimento hierarquizado por nivel de tenséo;
» Qualidade das Inspec¢des e das Manutencdes ( pessoas, tecnologia);
» Protecdes e coordenagdes.
» Manutencéo preventiva em locais isolados ( distritos/localidades) para reducdo do TMA e
do DEC/FEC/DMIC/FIC/DIC;
» Estudo e implantacdo de Coordenacao pelos responsaveis pelos AL's e equipes locais;
» Lavagens e Defensas.

° Gestao dosTransformadores da Distribuicao

* Inspecao: Vazamentos, infiltracbes de agua, termografia da carcaca, visdo do entorno,

trinca da buchas, para-raios na carcacga, etc. coelce 37
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Otimizacéo do Atendimento Emergencial
» Dimensionamento da equipes para dias normais;
» Dimensionamento da equipes para dias especificos (contingéncias);
» Comprometimento, capacitagcdo e envolvimento da operacao;
» Priorizacao/Selecdo das Reclamacdes: seguranca, n° de clientes afetados, maiores
faturamentos, imagem, etc.;
= Apoio da Comercial nos dias de contingéncias (antecedéncia).
» Uso de equipes do Grupo A da Comercial no Atendimento Emergencial durante as contingéncias
(reducéo do DMIC devido aos elevados faturamentos desses clientes);
» Capacitar os Operadores dos Centros de Controle e UAM’s em Gestores de pessoal do campo e
do sistema elétrico ;
= Controle das visitas improdutivas (uso de motos, troca do disjuntor e software de controle);
= Utilizac&o de pessoal proprio no atendimento aos Grandes Clientes;
» Sinalizacdo da meta de DMIC dos clientes que ingressam avisos;
» Sinalizacdo dos avisos de edificios de multiplas unidades de consumo;
» Uso de motoqueiro, nos grandes centros, para reduzir custos de visitas improdutivas;
» Uso das equipes do atendimento emergencial para realizar pequenas podas;

° Arquitetura da rede: Manobras, n-1 e Foco no tempo de Normalizacao

Investimento em Telecontrole, Detectores de Falhas e Automacéo
das redes, Linhas e Subestacodes

Eficiéncia na operacao da rede: Telecontrole, manobras,

automacao, acompanhamento e cobrancas dos Centros de Controle.
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° Evolucdo do indice de Perdas Técnicas

‘ melhor

10,7% 10,7%| 10,8%

9 10,5% 10,5%

9,9% 10,0% 10,0%

9,7%

1999 | 2000 2001 {2002 2003 2004 2005 2006|2007 2008|2009 2010 2011

Reducéo de energia
requerida em funcgéo do
racionamento de energis

Reducao em funcao da
entrada em operacao do

ponto de suprimento Taua
- CHESF

° Evolucédo do Iindice de Perdas Comerciais
melhor

3,58% 3,19% 3,66% 3,52% 3,62% 3,17%

3,07%

2,23%

0,
1,71% 1,69% | 33 1,64% 1 399,

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011
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Perdas Grupo B

e Desvios direto da Rede e Novo Padrao com F}amal de
(Gambiarras) Ligacdo e Entrada Unico e Externo
e Desvios no ramal de ligacao e Uso de Caixas Travadas
e Desvio entre Pontalete e Caixa de e Telemedicao Grupo B
Medicao e Rede Coelce CHIP
e Desvios em caixas de medicao e Ordens de Campo em PDA’s
* Fraudes em Medidores (tempo real)
e Uso de ADR e Fratelo em
200.007 inspecdes/ més Inspecoes de Campo
55.000 normalizacdes /més e Geracao com redes neurais

Efetividade TOI : 12%

Efetividade OT : 26% e Projeto SAS em implementacao
. 0
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Perdas Grupo B
Coelce SHIP

Rede de MT

Cruzeta
Especial 2,4m

Rede de IP

Rede de BT

Postes mais
altos (12m)

Ramais de ligacao em
condutor concéntrico
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Perdas Grupo A

e Desvios Direto da Rede Novos padrdes de medicao (caixas, selos)
e Desvios no Ramal de Entrada Inspecdes com Notebook, sistema de ordens
e Desvio de Sinais de Tensao e Corrente em tempo real

e Fraudes Sofisticadas de Desvio Fotografia de todas as inspec¢des

¢ Fraudes em Medidores Sistemas de Geracao (Syntegra, SDMm)
baseados em processamento de memorias de
massa

e Uso de Conjuntos de Medicao Exteriorizados
como padrao de novas ligacdes

e Telemedicao em 97% dos Grandes Clientes

2.160 inspecdes/ més
86 normalizacdes /més

. e Sistema de Alarmes com informacgdes de falta
- 10
Efet!v!dade TOI_' ];)/0 de energia integrado aos centros de controle
Efetividade OT : 4% g
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Perdas Grupo A

Alarmes de Furtos =




E\ Perdas/ Cobrancas

.
endesa 4. Melhores Praticas
Cobrabilidade Geral
99,53%
; 99,43%
99,36% . . 99,35% ;
99.15% 99.15% 99,16% 99,23%  99,23%

98,88% 98,83%

98,77%

set/11 out/11 nov/11 dez/11 jan/12 fev/12 mar/12 abr/12 mai/12 jun/12 juli12 ago/12 set/12

Cobrabilidade Massivos TAM

Cobrabilidade Institucional TAM Cobrabilidade Grupo A TAM
98,88%
98,72% 98,66%
0,
98,33% 100,11% 99,66% 90 0o 102,08% 102 101,26%
98,830/ 3 (] 1,3 0, 3 0
97, o 0.53% 99,54 4,  99.54% 150/6,94

% . 101,08%

0,
99,11% 100,19% 100,39 404 919
98,91% 99,98%
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Telecobranca

Aviso Antecipado

Cob. Adm.

Protesto

\I \E \I \E \H \H \I \g \H \I

2011

492.727

308.835

53.297

167.548

302.067

41.681

30.035

8.293

35.714

11.464

2012

418.811

646.454

423.383

168.722

389.868

34.899

281.063

30.570

44.625

17.788

Qualidade no Atendimento

2012

414.184

681.408

401.696

164.544

395.286

32.000

200.000

27.272

62.400

12.000

4. Melhores Praticas

2012

101,12%

94,87%

105,40%

102,54%

98,63%

109,06%

140,53%

112,09%

71,51%

148,23%
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Atendimento lado a lado

Lojas de Atendimento e Ouvidoria

v Atendimento mais proximo e
transparente

v'Disponivel em 20 lojas de
atendimento que correspondem a
43% do total de atendimentos
presenciais.
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Faturamento Imediato

Evolucéo do IRC - Indice de Refaturamentos de Contas

5,23 vImpressdo da fatura no ato da
leitura;
2,95

v’ Transparéncia e confiabilidade;
1,43
1,07

I I J I | v'Reducdo dos custos diretos de
leitura e entrega das faturas;

| | |

2007 2008 2009 2010 2011 2012

v’ Satisfacdo do cliente e reducédo das
reclamacoes de fatura n&o entregue e
erros de leitura;

v'Alcance de 100% dos clientes de
baixa tensao.

v'98% recebem a fatura imediata e

2% endereco postal ou duvidoso.
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Perguntas e Respostas
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luz - gas - personas

Obrigado.

coelce 49



