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Panorama do Setor de Distribuição de E. Elétrica
ABRADEE: 43 Associadas (99,7 % do Mercado)
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BRASIL
Panorama do Setor de Distribuição de Energia Elétrica 2017  
ABRADEE: 43 Associadas (99,7 % do Mercado)

Consumidores 82,5 milhões

Nº de novas ligações/ano 1,8 milhões

Universalização 99,8% dos domicílios

Empregados 196,3 mil

População 207,7 milhões 
de habitantes

Receita Bruta R$ 243 bilhões

Encargos e Tributos          
*Somente na Distribuição R$ 90  bilhões

Mercado (livre + cativo) 421,1 mil GWh 
(310,5 mil GWh – Cativos)

Participação no PIB 3,7%

Investimentos Anuais R$ 16,1 bilhões

Índice de Satisfação com a 
Qualidade Percebida (ISQP) 76,0 %  (2018)
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Investimento das Distribuidoras
(em bilhões de Reais)



Os índices de qualidade vêm apresentando melhorias. Com destaque para a
redução da ordem de 64% na Frequência de Interrupções (FEC) e de 47% no
período de sua Duração (DEC), e de 7% no FEC e de 11% no DEC de 2017 em
relação a 2016.

Qualidade de Fornecimento
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122 122 123 114 109 100 93 92 91 94 92 99

EFETIVIDADE

Distribuição (R$/MWh)‐ A preços de janeirode 2018 (IGP‐M)

208

 R$ 45 bilhões/ano a menos para os consumidores

 Setor ainda muito atrativo aos investidores



Qualidade
da Gestão

Responsabilidade
Socioambiental

Avaliação pelo
Cliente

Gestão
Operacional

Gestão Econômico
Financeira

BENCHMARKING  ABRADEE

Critérios de Avaliação e Parceiros
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Seminários de 
Melhores PráticasMapa Estratégico 

Indicadores Internos
Indicadores Ethos/Abradee

Pesquisa de Satisfação
Diagnóstico de Maturidade
da Gestão

(Relatórios Analíticos 
são disponibilizados 

às empresas)

Até  MAI

JUN

JUL-OUTOUT-NOV

NOV-DEZ

BENCHMARKING  ABRADEE

Ciclo Anual

Manual 
do Prêmio
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20ª Pesquisa de Satisfação 
Brasília, 13 de junho de 2018

Leny Iara Medeiros

Resultados da

20ª Pesquisa de Satisfação 



Pesquisa Abradee de Satisfação 
do Cliente Residencial
ÁREAS  E  ATRIBUTOS  DO  ISQP
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Evolução do Número de Empresas e de 
Entrevistas do Período de 1999 a 2018

Empresas de 13 países participam 
da rodada Cier 2018: 
Argentina, Bolívia, Colômbia, Costa 
Rica, El Salvador, Equador, 
Guatemala, México, Panamá, 
Paraguai, Peru, República 
Dominicana e Uruguai.

As 88 empresas participantes da 
rodada de 2018 atendem uma 
população de aproximadamente 
500 milhões de habitantes (cerca 
de 130 milhões de clientes 
residenciais).

Tanto as pesquisas da Abradee 
quanto as da CIER, foram feitas 
utilizando a metodologia 
desenvolvida pela Abradee o que 
garante a comparabilidade dos 
dados das duas pesquisas.

O resultados são compartilhados 
pelas duas instituições e entre as 
empresas participantes.
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Evolução do Índice de Satisfação da Qualidade Percebida (ISQP)
Satisfação Sustentada e Continuada

ISQP da Pesquisa Abradee de 
Satisfação do Cliente Residencial

- Margem de erro de 1,3 ponto percentual para mais ou para menos e nível de confiança de 95,0% 
- Em 2018, foram realizadas 23.600  entrevistas em 856  municípios de 25 estados e DF.
- Fonte : Instituto Innovare e Abradee.



13

ISQP da Pesquisa Abradee 
de Satisfação do Cliente Residencial
ISQP por Região

Média nos últimos 10 anos

A média  nacional e das regiões brasileiras apresentaram uma sustentação de 77% nos 
últimos 10 anos, com destaque para a Região Sul, em que a média deste mesmo período 
manteve‐se em 86% da satisfação
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ISQP da Pesquisa Abradee de Satisfação do Cliente 
Residencial - ISQP por Região  – Média em 10 anos

Brasil 
77%



ISQP da Pesquisa Abradee 
de Satisfação do Cliente Residencial
Evolução dos IDAR´s da Média Abradee
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EVOLUÇÃO DA COMPOSIÇÃO DO ISQP
“Migração”  Favorável e Crescente de 2016 a 2018 
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EVOLUÇÃO DA COMPOSIÇÃO DO ISG – INDICE DE SATISFAÇAO GERAL
“Migração”  Favorável e Crescente de 2016 a 2018 



BRASIL  - CONTINUIDADE DO FORNECIMENTO  x  
SATISFAÇÃO DO CLIENTE
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Evolução do ISG – Índice Geral de Satisfação
por Região
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CNI – ED ARMANDO MONTEIRO
19/07/2018 – 17h

Premio Abradee 2018

Finalistas
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FINALISTAS
DO
PRÊMIO
ABRADEE 
2018



22

Obrigado  pela  Atenção !


