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E™ endesa

» Uma das 10 maiores empresas de
energia do mundo;

» Lider no mercado espanhol;

» Terceiro maior grupo privado de
energia do Brasil;

» Acoes negociadas nas bolsas de
Madrid, Nova York e Santiago do
Chile;

» Endesa Brasil: 2 distribuidoras, 2
geradoras e 1 transmissora
/comercializadora.
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Caracteristicas da COELCE e do estado do Ceara




Caracteristicas da Area de Concessao da COELCE
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Consumo Médio Nacional = 161,8 kWh/UC
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Consumo Médio Ceara = 108,7 kWh/UC




Perfil e Conquistas

1° lugar nacional em Avaliacéo pelo Cliente , pelo Prémio ABRADEE e
pelo CIER (2010, 2° ano).

1° lugar em Satisfagdo do Cliente da Regido Nordeste pelo  Prémio
IASC/ANEEL

Melhores indicadores de qualidade do fornecimento da Regido Nordeste

e um dos melhores do Brasil.

Um dos maiores indicadores Payout Ratio e Dividend Yield (14,2%) do
setor elétrico e do mercado.

Rating Corporativo brAA (escala nacional) pela Standard& Poot 0s

Finalista do Prémio Nacional de Qualidade T PNQ,noanode2010e
2011.
92 melhor empresa para se trabalhar entre as 150 melhores, pela Revista

EXAME (2010, 5° ano).

Umadas 100 melhores empresas para se trabalhar pela Great Place do
Work (2010, 3° ano).

Participacao na carteira do ISE i Indice de Sustentabilidade Empresarial da
BM&Fbovespa (2011, 5° ano).

Reconhecimento mundial do Projeto ECOELCE.



E‘ Cenario Macroecondmico
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O estado do CEARA esta crescendo mais que a regido Nordeste e que o
Brasil...
BRASIL 2009 2010 As expectativas de crescimento do
PIB (%) 0.2 75 PIB para 2011 ¢é 5%, enguanto 0
PROD IND (%) 7.4 10,5 _ )
—— 22 57 Brasil esta em 4% ...
VOL VENDAS COMERCIO (%) 5,9 10,9
SALDO EMPREGOS (Mil) 355 2524
*IBCR- Indice de Atividade Econdmica Regional calculado pelo BACEN O indice de atividade econdmica

regional (IBCR) do Ceara, calculado
pelo BACEN, que reflete o0 dinamismo
(condicbes econdmicas) da regido

s 2009 2010 < - - .
‘-i em relacao a industria, comercio
Say

PIB (%) 3,1 7,9 . ,
PROD IND (%] 37 30 varejista, credito e mercado trabalho
IBCR * 39 112 foi muito melhor que o do Brasil,
VOL VENDAS COMERCIO (%) 9,5 14,0 justificando 0 aquecimento de nosso
SALDO EMPREGOS (Mil) 64 84 mercado

Fontes: Banco Central do Brasil / IBGE i Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica/ MTE 1 Ministério do Trabalho e Emprego / IPECE i Instituto de Pesquise
e Estratégia Econémica do Ceara / Estudo Infraestrutura Revista Exame Mar/2011
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E‘ Cenario Macroecondmico
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A populacao cresceu também muito mais que o Brasil...a media de moradores
por domicilio diminui o que justifica o crescimento dos pedidos de novas

ligacOes
NUMEROS DE
A 2010 X 2000 A 2010 X 2000
BRASIL 12% BRASIL 28%
NORDESTE 11% NORDESTE 31%
CEARA 14% CEARA 35%

MEDIA DE MORADORES

DOMICILIO 2000 2010 O crescimento populacional cearense esta
BRASIL 3,7 3,3 acima do nacional e do nordeste, o que
DRSS 1.0 5.3 justifica os investimento em
CEARA 4,1 3,6 .

obras deinfra  -estrutura.
INVESTIMENTOS PARA ATENDER O =
= BRASIL CEARA
CRESCIMENTO DA POPULACAD [Bilhges) - 4 DDHE DT

|nvestimentos infra_ TRANSPORTES (Metrd, Onibus e Aeroporto) 261,9 242 9%
. SANEAMENTO 13,8 2.6 19%
eStrUtura preVIStOS TELECDMUNICA[}EJES 18,6 1.3 7%
EMERGIA 35,5 3.4 1%
TOTAL 3208 31,5 10%5

Fontes: Banco Central do Brasil / IBGE i Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica/ MTE T Ministério do Trabalho e Emprego / IPECE i Instituto de Pesquisa
e Estratégia Econbmica do Ceara / Estudo Infraestrutura Revista Exame Mar/2011 9
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Qualidade dos Servicos Técnicos e
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endesa Ranking DEC e FEC por estados
DEC por Estados - 2010

Ceara
Espirito Santo
Sé&o Paulo
Mato Grosso do Sul
Parana
Rio Grande do Norte
Minas Gerais
Santa Catarina
Rio de Janeiro
Pernambuco
Rio Grande do Sul
Alagoas
Goias
Maranhéo
Bahia
Mato Grosso
Paraiba
Piaui
Sergipe
Para

Evolucao da qualidade dos servicos tecnicos

Sé&o Paulo
Ceara
Espirito Santo
Minas Gerais
Rio Grande do Norte
Mato Grosso do Sul
Pernambuco
Rio de Janeiro
Parana
Santa Catarina
Bahia
Rio Grande do Sul
Maranh&o
Alagoas
Paraiba
Goias
Sergipe
Mato Grosso
Piaui
101,87 Para

3,02

Considerado para calculo apenas as empresas do

Grupo da ABRADEE (> 500.000 consumidores) em seus respectivos estados

Fonte: Site ANEEL Qualidade do Servigco

FEC por Estados - 2010
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E~ Evolucédo da qualidade dos servicos técnicos
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Passado Atual
Resolucdes
Conjuntos L (horas) AN EEL PRODIST
(DEC ou FEC) Anual Trim. Mensa dos Coriuntos -
—10 40 20 13 (DEC ou' FEC) (horas)
10 - 20 50 25 17 ' Anual | Trim. | Mensa
20 -30 55 28 19 1 1600 | &C0 4,00
30-45 65 32 22 Reducao de 2 1647 | 6.23 4,11
15 72 3 70% 3 16,55 | 647 82
M 3 743 | 81| &%
eta < 1781 | 855 4,47
l 6 18,33 | 9,19 4.5
g Oba / 7 1866 | 943 | &7
) 1932 | 967 XX
) 19,62 ¢ ER-S
.-,-. N N N 5 g N

Aumento dos valores pagos
aos consumidores

O valor das metas dos indicadores individuais de qualidade establecidos

na nova regulamentacédo da ANEEL (PRODIST) sofreram uma reducao de
até 70 % de forma a incentivar os investimentos na melhoria da qualidade.
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Evolucédo da qualidade dos servicos técnicos

Uso do Palm Top e Cameras permite ganho de até
12 horas na conclusao dos servigos.

Telemedicao beneficia mais de 5.238 clientes de
alta e media tenséo.

Novos tipos de rede e automacao no sistema de
distribuicéo.

Central de
Relacionamento

Despacho das equipes diretamente pela
Central de Relacionamento com base nas
informacdes de GPS.
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\‘ Evolucéo da qualidade dos servicos técnicos

UNIVERSALIZACAO DE ENERGIA

Aproximadamente 98,9% dos domicilios no Ces
tem fornecimento de energia elétrica, segundo ¢

!
J | |IBGHEInstituto Brasileiro de Geografia e Estatistitas)
Superior a regiao nordeste (97,7%) e Brasil (98,7%)
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Evolucao da Satisfacao do Clientes

Satisfacao do cliente

92,7 92,2
83,4 84,3
757 755 79,2 79,2
Ranking Brasil 69,9 (22
63,6
B Pontuacso . I

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

22° 6° IS8 16°  18° 10° o° 11° 6° 1° 1°

Pelo segundo ano consecutivo, a Coelce
ficou em 1° lugarno ISQP- ABRADEEndice
gue mede a satisfacao dos clientes, com
@2,2%em 2010 y

15



" Evolucdo da Satisfacdo do Clientes

2000 a 2010
Ranking NE
Pontuacao 78,98
66,26 66,89
60,85 59,81 63,23
56,34 '™~ 56,01 56,36 56,30 56,51

I I I I I I I I I I | I

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
o 9o 1°
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Evolucédo da qualidade dos servicos comerciais

a

en

Distribuicdo de atendimentos/candé011

Lojas de
Atendimento
38,0%

Central de
Relacionamento
53,1%

Portal Coelce
8,4%
Chat
0,5%

Evolucéo do quantitativo geral de contato

829

abr-10 marl0 jun-10 jul-10 agolO0 setl0 out-10 nov-10 dezlO0 jan1l few-11 mar-11l abr-11
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\‘ Faturamento Imediato
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" Impressao da fatura no momento da leitura;

* Transparencia e confiabilidade;

* Redugso dos custos diretos de servico de leitura e entrega '} | '8

de faturas; “ 4

= Satisfacdao do cliente com a reduc3o de reclamagdes das
contas ndo entregues e erros de leitura.
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Canais de Atendimento

201 i Presente em todos

Lojasde - 0s 184 municipios:
Atendimento » / na capital e 194
em Todoo no interior

Estado 4 { 16 lojas possuem

—=al auto-atendimento




Canais de Atendimento

-Auto-atendimento
-Ligue coelce
-Hora marcada

ligue-coelce
igue-coeice

-ESscreva para o
Presidente

livro de manifestacoes
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Canais de Atendimento

LojaMovel

2 Carrogdisponiveiparao
atendimentonas
comunidades

\ coe\ce
nos bairros
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Indicadores de Disciplina de Mercado - Perdas
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PERDAS
12,63% 11,68 % 11 .38% 11,74 % 12,03%

10,89%

MES ANO TAM

B abr/10 " abr/11

As perdas na Coelce tem se
mantido estaveis, contrariando

a tendéncia enfrentada por
outras empresas no Pais

22
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Investimentos e Qualidade dos
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- Investimentos COELCE
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Investimento Realizado
500 432

400 +

300 T
173
200 +
96 120
el B .
0 e

1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
B Investimento

Investimentos de 1998 a 2010

R$ 3,3 bilhdes

24



Investimentos na COELCE a transformaram na

E\‘ melhor distribuidora do Pais.
endesa

w Cercade R$ 3 bilh6esinvestidosem 10 anos(2000-2010, a valoresatuais
w Melhoriade 80%naqualidadede servigono periodqg
w Possuhoje maisde 3 milh6esde clientes,representand®9,3% de atendimentono Ceara

w Foramconectadosnaisde 1,7 milhoesde clientesdesde1998(124%);

w A satisfacaodos clientes aumentou de 63,6% (22° do ranking) para 92,20% (melhor
resultadodo Brasilg resultadolSQPABRADEZD10.

PERDAS
-84%
N\
14,53

12,12

-18%
33,56 34,09
T

B Em 1997 B 2011
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coes necessarias para a melhoria da qualidade dos

Servicos

w Investimentomarede de distribuicaq
w Implantacdesle novastecnologiase praticasinovadoras
w Melhoriado atendimentocomerciaj

w Tarifasqgue promovame incentivema melhoriada qualidade
dosservicos
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“ Desafios de Investimentos para o Setor

w A COELCHanejaminvestir RS 900Millhdesde 2011a 2014

w A empresagera cercade 8 mil empregosdiretos, e 90% da aquisicidode
materiaise equipamento< feito atravésdaindustrianacional

w Pais encontrase em um momento de forte retomada de crescimento

iIndustrial, sendo portanto necessaria ampliacbes e consolidacédo da
Infra-estruturaja existente

w No estado do Cearateremos os eventos relacionadosa Copa do Mundo
(Metro, expansaalo Portoe Aeroporto),Construcaale Refinariag aindauma

demandapor energia que crescea ordem de 7% a.a enquanto a média
nacionalé daordemde 4%a 5%a.a.

27



B _ Projetos Sociais
\ 3
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coelce € ANEEL

caminhas
ICIeNteSda

@)
=Y

O projeto visa levar o
conhecimento acerca da
energia para as mais variadas
comunidades.



E‘ Projetos Sociais
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Apoio a 20 entidades
filantropicas através de

arrecadacao em conta de
energia, doacoes, etc.

coelce



Projetos Sociais

Bau da leitura

Tem como objetivo investir
no conhecimento, através
da leitura para o
desenvolvimento do ser
humano em areas carentes.




Troca de Geladeiras

Ate abril/11

5.775 familias beneficiadas |




Troca de residuos
soélidos por bonus
na conta de
energia

Mudanca Cultural

Reciclagem de
residuos

L~

ecoelce

Ecoelce

Aumento do
poder de compra
da populacao

Consciéncia
cidada

Reducao da
emissao de
residuos solidos
no meio ambiente

Reducéo do
ndmero de
clientes
inadimplentes
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Ecoelce

-

Participantes
clientes

P Arrecadadas
toneladas

BOnus




Ecoelce
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o

Beneficio para os cearenses.
Orgulho para os brasileiros.

Exemplo para todo o mundo.

ecoelce

O Unico do Brasil premiado pela ONU em 2008.
WORLD BUSINESS AND DEVELOPMENT AWARDS
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E\ Reajuste das tarifas versus inflagao
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Reajuste das Tarifas vs Inflagao

41%
)
36% 309
1% Distribuicao

5% Transmissao

10% Encargos

16% Geracao

- 7

/

/'/

B T I T

|IGPM IPCA Tarifa
Media

ADe 2003 a 2009 a tarifa média nacional teve uma variagdo nominal de
32%, sendo inferior ao IGPM e ao IPCA

ADos 32 p.p de aumento da tarifa somente 1 p.p foi por conta do
setor de distribuicao.

Fonte: ABRADEE 37



