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Panorama do Setor de Distribuicao de E. Elétrica
ABRADEE: 43 Associadas (99,7 % do Mercado) ABRADEE

RR EDRORAIMA | PA cetPa | AP cea| |eNErGISATO T
| cemar  MA
| EDPiaUl Pl
| ENeLCE  CE

| coseRN RN

ENERGISAPB PB
ENERGISA BO

AM ED AMAZONAS|

| CELPE PE

|ED ALAGOAS AL
AC EDACRE |

RO EDRONDONIA | PSUERGIONSE SE
MT ENERGISAMT | JicotLen BA
DF CEB-D CEMIG D
- | | MG

ENEL GO ENERGISA MG
MS EneRcisans | Al U
ENEL RJ RJ
PR COPEL-D SP ENERGISA NF
LIGHT
SC —— CPFL PIRATININGA '
CPFL PAULISTA
IENERGIA CPFL SANTA CRUZ
ELETROPAULO
RS RGE SUL EDP SAO PAULO
CEEE-D ENERGISA SS
RGE ELEKTRO




BRASIL

Panorama do Setor de Distribuicao de Energia Elétrica 2017 ABRADEE
ABRADEE: 43 Associadas (99,7 % do Mercado)
Consumidores 82,5 milhdes
N2 de novas ligagdes/ano 1,8 milhdes
Universalizagdo 99,8% dos domicilios
Empregados 196,3 mil
PopnIBeas 207,7 milhc”)es
de habitantes
Receita Bruta RS 243 bilhdes
Eggngwieer;r:t[))tijstt?isbuigéo RS 90 bilhdes
421,1 mil GWh

Mercado (livre + cativo) (310, mil GWh — Cativos)

Participagao no PIB 3,7%
Investimentos Anuais RS 16,1 bilhdes
Indice de Satisfagdo com a 76,0 % (2018)

Qualidade Percebida (ISQP)




Investimento das Distribuidoras

@ ABRADEE
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Qualidade de Fornecimento

@ ABRADEE

Os indices de qualidade vém apresentando melhorias. Com destaque para a
reducdo da ordem de 64% na Frequéncia de Interrupcdes (FEC) e de 47% no

periodo de sua Duracao (DEC), e de 7% no FEC e de 11% no DEC de 2017 em
relacao a 2016.
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BENCHMARKING ABRADEE

Critérios de Avaliacao e Parceiros

@ ABRADEE
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BENCHMARKING ABRADEE

@ ABRADEE

Ciclo Anual
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Pesquisa Abradee de Satisfacao

do Cliente Residencial
AREAS E ATRIBUTOS DO ISQP

FORHECIMENTO DE ENERGIA

1. Fornecimento de energia sem interrupgao
2. Fornecimento sem variagao de voltagem
3. Rapidez na volta da energia quando falta

INFORMACAO E COMUNICACAQ

4. Avisar antecipadamente desligamento programado
5. Orientagdes para uso adequado de energia

b. Orientagdes sobre os riscos e perigos

7. Esclarecimentos sobre direitos e deveres

CONTA DE LUZ

8. Prazo entre recebimento e pagamento da conta
8. Conta de luz sem erros

10. Facilidade de entendimento das informagdes
11. Disponibilidade de locais para pagamento

12. Dia do wencimento da conta de luz

ATENDIMENTO AOQ CLIENTE

13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

Facilidade para entrar em contato

Tempo esperando até ser atendido

Hapidez dos atendentes no atendimento
Caonhecimento dos atendentes sobre o assunto
Clareza das informacgdes dadas pelos atendentes
Educacgio dos atendentes

Prazo para a realizagdo dos servigos

solugdo definitiva do prablema

Cumprimento do prazo pela empresa

IMAGEM

22
23
24,

25,
2b.
27.
28,
29,

Empresa humana, gue respeita os direitos dos clientes
Empresa justa, correta, que se cometer erros ira corrigir
Empresa que investe para fornecer mais energia e com
mais gualidade

Empresa que busca informar a respeito de sua atuagéo
Empresa que se preocupa em combater fraudes e furtos
Empresa que presta o mesmo atendimento a todos
Empresa flexivel, que esta disposta a negociar
Empresa que se preocupa com o meio ambiente
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Evolucao do Numero de Empresas e de

Entrevistas do Periodo de 1999 a 2018 ABRADEE

Empresas de 13 paises participam
da rodada Cier 2018:
Argentina, BO|I’Via, Colémbia, Costa Evolugdo do Numero de Empresas e de Entrevistas no Periodo de 1999 a 2018
Rica, El Salvador, Equador, -
- . Entrevistas Entrevistas
Guatemala, México, Panama, Empresas : Empresas Empresas Entrevistas
Paraguai, Peru, Republica fadiio || Sxpansso Gadrao | |Bxpansfo
Domini Uruquai 1999 21 13.125 21 13.125
ominicana e guai. 2000 36 22.500 36 22.500
2001 35 21.875 35 21.875
As 88 empresas participantes da 2002 44 27.500 44 27.500
rodada de 2018 atendem uma 2003 44 27.500 8 5.000 52 32.500
~ . 2004 40 25.000 9.501 9 5.625 49 40.126
populagdo de aproximadamente 2005 43 26.875 13.408 19 11.875 62 52.158
500 milhdes de habitantes (cerca 2006 48 30.000 13.836 24 15.000 72 58.836
de 130 milhoes de clientes 2007 44 27.500 11.118 31 16.250 75 54.868
residenciais). 2008 45 24.300 12.762 41 17.675 86 54.737
2009 49 26.125 13.599 a9 16.250 1.497 88 57.471
] 2010 49 26.125 13.302 47 21.200 3.963 96 64.590
Tanto as pesquisas da Abradee 2011 49 26.125 12.545 43 19.285 3.921 92 61.876
quanto as da CIER, foram feitas 2012 46 24.925 15.436 44 19.375 1.230 90 60,966
utilizando a metodologia 2013 46 25.375 15.389 39 17.600 5.077 85 63.441
d vida pela Abradee o que 2014 46 25.375 14.291 56 25.075 5.129 102 69.870
esenvolvida p . q 2015 46 25.375 14.530 48 21.200 5.128 94 66.233
garante a comparabilidade dos 2016 49 26.575 12,969 51 22.850 5.158 100 67.552
dados das duas pesquisas. 2017 49 26.575 11.001 61 23.300 7.051 110 67.927
2018 41 23.600 10.148 47 25.975 5.729 88 65.452
O resultados s&o compartilhados TOTAL - 502.350 193.835 - 283.535 43.883 - 1.023.603
pelas duas instituicbes e entre as
empresas participantes.
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ISQP da Pesquisa Abradee de
Satisfacao do Cliente Residencial

@ ABRADEE

/

-

Evolucdo do indice de Satisfacdo da Qualidade Percebida (ISQP)

Satisfacao Sustentada e Continuada

Satisfacdo Média de 74%

—

772 768 76,8 77
66,2 712 69,7 74,0 797 742

Satisfacdo Média de 77%

~

A 199 773 767 782 787 189 773 744 768 76,0

—

|

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

J

- Margem de erro de 1,3 ponto percentual para mais ou para menos e nivel de confianga de 95,0%
- Em 2018, foram realizadas 23.600 entrevistas em 856 municipios de 25 estados e DF.

- Fonte : Instituto Innovare e Abradee.
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ISQP da Pesquisa Abradee

de Satisfacao do Cliente Residencial
ISQP por Regido ABRADEE

Média nos ultimos 10 anos MEDIA
NORTE/CENTRO
703 68,3 682 66,0 67,7 74,6 = 68,2 OESTE
r 63,4 67,9 EB%
NORDESTE
T 75 77 78,8
i 76,2 o2 77,9 78,1 725 77,6 72,4 7%
207 - SUDESTE
2 76,9 79,8 e 77,3 77,3 73,1 >4 78,3 77%
89,0 BB, 7 84,6 B7,6 85,7 83,9 B7,8
T T T T T T T T T
2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

A média nacional e das regides brasileiras apresentaram uma sustentacdo de 77% nos
ultimos 10 anos, com destaque para a Regido Sul, em que a média deste mesmo periodo
manteve-se em 86% da satisfacdo
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ISQP da Pesquisa Abradee de Satisfacao do Cliente
Residencial - ISQP por Regidao — Média em 10 anos

)
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ISQP da Pesquisa Abradee
de Satisfacao do Cliente Residencial

AREA

Conta
Fornecimento
Imagem

Atendimento

[nform. & Comum.

Evolucao dos IDAR’s da Média Abradee
%
92 - 90,9 90,7
90 4 89,4
88 o
86 o
84 - IMAGEM
82 1 81,0
80 1 N 78,1
78 75,8 : !
76 - 76,5
74 A 75.4
72 | ATENDIMENTO 754 74.1 ?5,3?4,2 ?3?:,? 74,5
70721 FORNECIMENTO 72,0 70,3
68 -
66 | 67,6
&4 7 64,7 66,0
o 64,2 54,
60 H .
£s INFORMAGAO E
55 {289 COMUNICACAO
54 4
52 -
o 51,3
1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
margem
TAXA  R2 1999 2000 2000 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2090 2010 201 2012 013 01 W5 2006 07 018 deerwo
040 042 758 707 04 844 822 836 852 830 833 846 860 855 854 871 894 909 907 849 87 80 13pp
(000) 000 676 750 730 T92 761 788 812 8L6 806 806  8L8  Te0 754 754 T4l 753 T2 TR0 757 781 L3pp.
057 040 589 717 698 730 683 718 769 785 784 70 85 7T0 792 795 0796 81 T3 19 T4 T65  13pp.
032 04 ;4 605 66 727 719 756 754 763 757 756 784 763 772 783 789 796 766 737 72 5 13pp ™
073 060 513 582 537 602 553 570 637 633 648 686 7,2 679 632 685 672 642 647 660 662 03 13pp.




EVOLUCAO DA COMPOSICAO DO ISQP
“Migracao” Favoravel e Crescente de 2016 a 2018

-

14,7
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- 106
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“Migracao” Favoravel e Crescente de 2016 a 2018

ABRADEE

EVOLUCAO DA COMPOSICAO DO ISG - INDICE DE SATISFAQ‘ D GERAL

leMI(1lad)

NSe NI(5 e 6)

- ¥ 10,7

Satisfeito (7 e 8)

Muito Satisfeito (9 e 10)
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BRASIL - CONTINUIDADE DO FORNECIMENTO x

SATISFA(_‘,AO DO CLIENTE ABRADEE
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Evolucido do ISG - indice Geral de Satisfagao
por Regiao

@ ABRADEE

a - - ~
ISG - Indice de Satisfacao Geral
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g Responsapllldade X x| x| x
| Socioambiental
e
§ Qualidade da Gestao X X| X X
§ Avaliagéo pelo Cliente X X X | X
§ Gestéo Operacional X X X X
E Gestdo Economico-Financeira X X X | X
£ |Evolugéo do Desempenho X X X X
o
Nordeste X X X
Norte / Centro-Oeste X | X X
Sudeste X| X X
Sul X X X
Nacional (*) X X | X X | X X X X X

(*) Além das quatro primeiras colocadas, foram incluidas as demais finalistas das regides envolvidas (Nordeste, Sudeste e Sul).
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CEP 70712-903 Brasilia DF Brasil
Tel 55 61 3326 1312

Fax 55 61 3031-9327

‘abradee@abradee.org.br
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