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PREMIO ABRADEE 15 ANOS

7/
. num momento singular para o setor de

==_distribuic8o de energia elétrica que come-
b MOramos a 15% edicéo do Prémio Abra-
dee. O Brasil mudou muito nesses 15 anos e
as empresas que aceitaram o desafio de levar
energia para cada canto de um pais continental
como 0 nosso, acompanharam essa mudanga.
Seguiram em frente no desafio de melhorar o
padréo de qualidade e os consumidores perce-
beram a melhoria e refletiram sua percepgéo
nas pesquisas de satisfaggo.

O cenério hostil da época era totalmente con-
trério a criagdo de um Prémio com o perfil de
estimular a melhoria continuada de servicos
do setor. Especialmente com um programa de
benchmarking voltado & parceria e & coope-
ragdo entre empresas do mesmo ramo. Fa-
zer isso naquele momento ndo seria indicado.
As empresas acabavam de passar por uma
reestruturacdo do modelo setorial e mais da
metade delas havia mudado de controle esta-
tal para privado. Mesmo assim, com coragem
e inovacéo, decidiu-se enfrentar o desafio de

uma maneira inusitada, por que ndo dizer. E
foi assim que a premiagdo, agora com 15
anos, foi instituida.

O Prémio foi implantado, com base em um mo-
delo de Benchmarking e de disseminacdo de
melhores préticas que levaram, através de um
processo de aprendizagem em grupo, a um Brasil
mais uniforme na distribuicao de energia elétrica.

Incentivadas pelo Prémio Abradee as empre-
sas buscaram implantar modelos de gestéo
voltados a busca da exceléncia calcados no
modelo da Fundac&o Nacional da Qualida-
de e chegamos ao ponto em que a maio-
ria dos finalistas do PNQ era do Setor de
Distribuicdo de Energia Elétrica. A busca da
sustentabilidade levou empresas Distribuido-
ras a serem listadas no ISE e nos niveis de
governanga da BM&FBovespa com a maior
participagéo setorial.

Outras caracteristicas marcantes do Prémio
s8o a transparéncia e o modelo de governan-



QUE RESISTE A CRISE

¢a que permitiram o estabelecimento de lagos
de confianca entre os participantes e a adogéo
interna, nas empresas, dos mesmos critérios
como driver de resultados.

A constancia de propésito e a estabilidade das
regras possibilitaram o estabelecimento de
referenciais comparativos internos, nacionais
e internacionais, através dos quais as empre-
sas conheciam sua trajetdria e estabeleciam
planos estratégicos na diregdo da exceléncia.

N&o por acaso, a Abradee é referéncia e tem
sido procurada por associagdes representati-
vas de outros setores da economia em bus-
ca de informagbes sobre o nosso programa
de benchmarking.

No contexto atual, estd provado que é pre-
ciso, cada vez mais, investir em gestao de
qualidade e em melhoria de processos que
tragam sustentabilidade as organizagdes.
Para que isso acontega é importante que o
ambiente de negdcios seja calcado em se-
guranga juridica e estabilidade regulatéria.
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Ha 135 anos nascia a premiagao que quebrou
paradigmas e incentiva melhorias na prestacao
de servicos ao consumidor no Setor de
Distribuicdo de Energia Elétrica

Almejamos tais condi¢des, para que o Pals
possa crescer, gerar empregos, renda e ga-
rantir mais investimentos.

Seguindo essa linha de raciocinio, as distri-
buidoras de energia estZo prontas a contri-
buir com esse processo continuo de desen-
volvimento e estdo fazendo a parte que lhes
cabe. Para estimular as empresas e seus
colaboradores, a Abradee se preocupa em
fortalecer cada vez mais o processo de ben-
chmarking. E esta ciente de que o desafio
ndo é apenas manté-lo, mas seguir em fren-
te na busca da exceléncia na distribuicdo de
energia elétrica.

Nelson Fonseca Leite
Presidente da ABRADEE
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ais que o registro histérico da traje-
téria do Prémio Abradee nesses 15
anos de existéncia, esta publicagéo
apresenta os fatos, personagens e resultados
dessa histéria de sucesso e de vencedores. E
ao mesmo tempo, reconstréi parte relevante
da evolug&o da energia elétrica no setor.

Destaca a estruturagdo de um Prémio que
hoje € modelo e referéncia no setor de distri-
buicdo de energia elétrica brasileira. Também
destaca etapas do processo que aponta os
vencedores da premiagdo. Detalha o traba-
lho de parceiros que ndo estdo diretamente
ligados a agenda das distribuidoras, e por isso
mesmo ajudam a manter a legitimidade do
formato adotado para apontar os vencedores
do Prémio.

Ainda realga a atuag&o de personagens-cha-
ve a consolidaggo e a propagagéo de prati-
cas que caracterizam e fundamenta o Prémio
Abradee, responsavel pelo estimulo de agoes
sustentaveis. E que resultam na prestagao de
servigos de maior qualidade ao consumidor.
Também nesta publicagéo, os condutores do
processo de avaliagdo do setor saem de cena
em determinado momento para dar lugar a
analise de outros relevantes agentes do seg-
mento no Brasil, que gentilmente se dispuse-
ram a comentar e a opinar sobre a importancia
dessa premiag&o para o setor e o Brasil.

Destaques histéricos que remontam etapas
e desafios para a consolidagdo do Prémio
Abradee, em sintonia com fatos marcantes
no setor, durante os Ultimos 15 anos, também
estéo registrados aqui. Bem como uma avalia-
¢80 apurada de quem hoje comanda a institui-
¢&o responsavel pela criagdo do Prémio. Nes-
sa analise, reconhece que ainda ha muito a
ser feito para manter e melhorar as conquistas
das distribuidoras de energia elétrica no Pais.
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u quero cumprimentar a todos os dirigen-

Etes, os técnicos e aos demais integrantes

da Associagéo Brasileira de Distribuido-

res de Energia Elétrica - Abradee, que congre-

ga a maioria das empresas de distribuicdo do

PA R A A B D A pais, por mais uma edicdo do Prémio Abradee.

O Brasil, nos ultimos dez anos, cresceu de

‘ N ‘ C ‘ AT | VA N D maneira extraordinaria. E esse crescimento foi
ancorado exatamente pelo fornecimento de

energia elétrica. As distribuidoras de energia

desenvolvem um papel grandioso nesse pro-
cesso. Sem elas, que atuam na ponta do sis-

tema, nada teria acontecido.
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D ‘ : ; ‘ R ‘ B l l | ' AD Em dez anos, nés aumentamos a nossa rede

de transmissdo elétrica em torno de 50%.

Aumentamos a geragdo em 50%. E as distri-
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“Eu entendo que nada funciona bem sem coordenacéo,

sem lideranca. E a Abradee segue nessa direcao,
lidera todo o processo de distribuicdo de energia
em nosso pais. Portanto, tem lugar de destaque na

geracao, transmissao e distribuicdo de energia.”

Edison Lobao

Ministro de Minas e Energia

buidoras se encarregaram de um papel trans-
cendental de fazer a energia elétrica chegar a
ponta de todo o sistema. Quero, portanto, sau-
dar os dirigentes da Abradee, que representa
os distribuidores, por esse papel extraordina-
rio que, ao longo deste tempo, desempenhou
e que havera de continuar desempenhando
em favor do crescimento brasileiro.

Eu entendo que nada funciona bem sem co-
ordenag&o, sem lideranga. E a Abradee segue
nessa direg&o, lidera todo o processo de dis-
tribuicdo de energia em nosso pais. Portanto,
tem lugar de destaque na geracdo, transmis-
sdo e distribuicio de energia.

Quando o Brasil partiu para a privatizago das
empresas, tinha em mente exatamente esse
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desejo de estabelecer a competicéo para que
os servicos fossem cada vez melhores. O
Prémio oferecido pela Abradee é o reconheci-
mento do melhor desempenho de integrantes
do sistema. Oxald, essa premiagdo prossiga
com esse mesmo conceito que é o de home-
nagear quem se destacou de fato.

Anualmente eu assisto a lamuria daqueles
que néo foram contemplados com o Prémio,
o que significa exatamente o desejo das em-
presas, de cada vez mais trabalhar melhor
para obter o reconhecimento nacional, por
meio dessa premiagao.

Como ministro de Minas e Energia, se eu ti-
vesse que dar um prémio a alguém por uma
boa iniciativa eu o daria & Abradee.

EM BUSCA DA EXCELENCIA NA DISTRIBUICAQ DE ENERGIA ELETRICA
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PREMIACAO E DO SETOR,
MAS TODOS GANHAM

Programa Benchmarking é base da premiacdo que hoje € modelo no segmento

PREMIO ABRADEE 15 ANOS

este ano, a Abradee realiza a 15* edi-
N ¢8o do prémio que leva o nome da

Associagdo e homenageia as conces-
sionérias que mais se destacaram no cenério
nacional da distribuicBo de energia elétrica
no Brasil. Participam da disputa as 41 insti-
tuicbes associadas, que representam 99,3%
dos domicilios do Brasil, o equivalente a 72,1
milhdes de consumidores.

Desde 1999, a Associacéo realiza anualmen-
te a premiagdo, que é a parte mais visivel do
Programa Benchmarking, que entre outros
objetivos estimula a busca por exceléncia
no servico prestado a populagdo brasileira.
O prémio foi criado para atuar como indutor
dindmico e permanente do aperfeicoamento
das distribuidoras associadas, estimulando a
cooperagdo e a melhoria da gestao delas, por
meio do reconhecimento dos esforgos dividi-
dos em cinco categorias — Responsabilidade
Socioambiental; Qualidade da Gestdo; Avalia-
¢8o pelo Cliente; Gestdo Operacional e Ges-
tao Econémico-Financeira.

Aintencao é contribuir para o bom desempenho
das concessionarias, reduzindo as desigualda-
des entre elas e, com isso, propiciar melhores
condigdes de vida a populagdo. Assim, a cada
ano, o Prémio Abradee incorpora aprimoramen-
tos, aumenta a transparéncia e a credibilidade,
consolidando-se como referencial de qualidade
dos servicos prestados pelas concessionarias
aos consumidores de energia elétrica.

No entanto, esse trabalho sé foi possivel pela
escolha de parceiros com competéncia reco-
nhecida, que colaboram para o desenvolvimen-
to de critérios justos e coerentes, e a coope-
ragdo entre as concessionérias de distribuicdo,
fundamental a consolidacdo do Prémio e do
Programa de Benchmarking da Associagao.

O reflexo desse trabalho pode ser medido, entre
outros indicadores, pelo indice de satisfagdo dos
consumidores com relagdo ao servigo prestado
pelas 41 distribuidoras associadas. Isso se deve
pelo trabalho realizado e os investimentos feitos
na area pelas concessionarias, nesses 15 anos.

CRITERIOS DE AVALIACAD E PARCEIROS

QUALIDADE DE GESTAO

AVALIAGAO
PELO CLIENTE

(N NOVARE

PE

EXCELENCIA EM GESTAO

RESPONSABILIDADE
SOCIAL

INSTITUTO

HOS

GESTAQ OPERACIONAL 1

)C GESTAQ ECONOMICO

FINANCEIRA

Fundagio Instituto de
Pesquisas Econdmicas



PROGRAMA

BENCHMARKING ABRADEE

Quinze anos de cooperagao e constancia de propositos

os Ultimos 15 anos, as concessiona-
rias, em conjunto com a Associacdo
€ 0S seus parceiros, vém se empe-

nhando em aprimorar a gestao por meio do
Programa Benchmarking. Ele consiste em

CICLO ANUAL

COLETA DE DADOS

Indicadores Internos
Indicadores Ethos

ATE MAI

PLANO DE AGAD

NOV-DEZ

0UT-NOV

JuL-out

identificar os Referenciais de Desempenho
e as Melhores Praticas, disseminando-as
entre todas as distribuidoras, para propiciar
um répido e sustentado processo de melho-
ria da qualidade.

Pesquisa de Satisfacao
Relatorio de Gestao

PREMIACAQ (RANKED)

JUN

0O—©6

MAPA ESTRATEGICO (BSC)
BANCO DE MELHORES PRATICAS

SEMINARIQS DE
MELHORS PRATICAS

]
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Associaggo, em 1999, realizou a pri-
Ameira edicdo do Prémio Abradee. A

época, o evento foi realizado em Sao
Paulo, com sete distribuidoras vencedoras.
Naquele ano, 21 empresas participaram da
Pesquisa de Satisfacéo, tendo sido entrevis-
tados cerca de 13 mil consumidores. Ja em
2001, o nimero de concessionérias partici-
pantes da Pesquisa subiu para 35 e foram re-
alizadas em torno de 22 mil entrevistas.

No periodo, o Indice de Satisfacdo da Qualida-
de Percebida (ISQP), que mede a satisfagio
do consumidor brasileiro, passou de 66,2%

para 69,7% de aprovaggo no fim do triénio.
Nos indicadores por regido, o Sul, em 2001,
atingiu 81% de satisfagéo entre os seus con-
sumidores, sendo a melhor avaliada do Pais.

Entre os itens avaliados na &rea de Gestdo Ope-
racional constavam: Perdas de Energia na média
e baixa tens&o; Continuidade do Fornecimento —
Duraggo Equivalente de Interrupgéo por Unidade
Consumidora (DEC) e Frequéncia Equivalente
de Interrupgao por Unidade Consumidora (FEC)
— Qualidade do Faturamento; Avaria de Trans-
formadores e Tempo Médio de Atendimento de
Reclamagcao de Interrupcao Interna.

0 CENARIO DO BRASIL &
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CENARIO
DO SETOR

1999

* |nicio da operagao do gasoduto Bolivia—
Brasil;

* Primeira licitagdo de linhas da rede basica;

* Cemig envia eletricistas a Kansas, nos
Estados Unidos, para conhecerem o
Lineman’s Rodeo.

* O Conselho Nacional de Politica Energética
(CNPE) entrou em funcionamento, dois
anos depois de ter sido previsto em lei. Ele
assumiu a atribuigdo de formular e propor
ao presidente da Republica as diretrizes da
politica energética nacional;

* Programa Perioritario de Termelétricas
(PPT) foi langado para incentivar a
instalagao de 49 térmicas movidas a gas
natural até 2005. A usina nuclear Angra |l
(1.300 MW) e a hidrelétrica de Ita (1.450
MW) comegaram a gerar energia;

e Foram implementados o Sistema de
Contabilizag&o e Liquidagéo (SCL) e o
Sistema de Medig&o para Faturamento
(SMF), ferramentas essenciais
para a consolidagéo do mercado de
comercializaggo de energia.

2001

* A tarifa média passou de R$ 86,57, em
1999, para R$ 122,88 MWh;

* O Governo adotou medidas que apoiam o
desenvolvimento de projetos de pequenas
centrais hidrelétricas (PCHs), fontes nao
convencionais e conservagio de energia.

* |nicio do racionamento de energia.
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RESPONSABILIDADE SOCIAL
QUALIDADE DA GESTAO
AVALIACAO PELO CLIENTE
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GESTAO ECONOMICO-FINANCEIRA
EVOLUCAO DO DESEMPENHO
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CPFL PAULISTA

LIGHT
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Participac&o da Fipe na estruturacdo do Prémio permitiu um salto de qualidade

PREMIO ABRADEE 15 ANOS

esde a criagdo do Prémio Abradee, a Fun-
dag8o Instituto de Pesquisas Econdmicas
(Fipe) é parceira. A Fundac&o tem colabo-

rado com o desenvolvimento de metodologia es-
pecifica para definir os indicadores da premiac&o.

O professor Francisco Anuatti (FEA-RP), que
coordena esse processo desde o inicio, conta
que o primeiro desafio foi organizar a seleggo
de forma a pautar indicadores de desempenho.
“No primeiro momento, ao formular a aborda-
gem dessa premiagdo, o foco era definir itens
que revelassem o esforco das empresas, ano a
ano, para que o Programa Benchmarking pu-
desse crescer com o tempo”, enfatiza Anuatti.

Desde 1999, a Abradee promove agdes, com
apoio da FIPE, para melhorar a gestdo das
distribuidoras de energia elétrica, com a orga-
nizagdo de Seminarios de Melhores Praticas
(SAMP) e a busca continua pela qualidade.
Para ajudar no trabalho, Anuatti teve apoio
das pesquisadoras Fernanda Gabriela Borger
e Ana Paula Paulino da Costa, que também
acompanham a evolug&o do Prémio e do Pro-
grama Benchmarking da Associaggo.

Segundo a coordenadora da categoria de
responsabilidade social, Fernanda Gabriela
Borger, a parceria incentivou o desenvolvi-
mento das empresas. E hoje elas seguem os
relatérios do Global Reporting Initiative (GRI)
— relatério de sustentabilidade — e fazem parte
do Indice de Sustentabilidade Empresarial da
BM&FBovespa (ISE). “E dificil encontrarmos
um setor ativo como o elétrico, muito dinémico
e que tem a Abradee como instituigdo fomen-
tadora”, avalia a pesquisadora.

Fundacdo Instituto de
Pesquisas Econdmicas

Resultados

Atualmente, de 38 empresas listadas no ISE,
oito atuam na distribuicdo de energia elétrica:
é o setor com maior participacio no Indice.

A érea de Governanca Corporativa também
registra a maior participagdo do setor elétrico,
com 18 empresas, sendo 10 distribuidoras. E
a participacdo da Cemig no Indice Dow Jones
Sustainability Indexes, da Bolsa de Nova York.

Na visdo da pesquisadora da Fipe, Ana Paula
Paulino da Costa, o trabalho comecou timido,
mas cresceu e o resultado foi bem recebido
pelas concessiondrias. “Vimos relatos, ao longo
dos anos, de que o Prémio ajudou a consolidar
o Programa Benchmarking e que a compara-
¢ao entre as empresas foi benéfica. Temos uma
ferramenta fantastica nas maos”, ressalta Costa.

Para ela, a troca de informacdo beneficiou as
distribuidoras e, com isso, foi possivel montar um
banco de praticas com mais de 200 experiéncias
concretas de Gestao da Exceléncia Operacional,
que teve a colaboracdo de todos. Mas a pesqui-
sadora faz a ressalva, “acho que € preciso rein-
ventar, repensar como podemos ser mais Uteis,
principalmente junto as menores empresas para
que consigam alcancar o patamar das outras”.
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Programa Luz para Todos contou com as empresas para universalizar 0 atendimento

m 1962 apenas um terco dos domici-
Elios brasileiros tinha iluminacao elétrica.
Com o passar dos anos, o aumento da
quantidade de domicilios atendidos, principal-
mente no meio rural, tornou-se um desafio

para o poder publico e as concessionarias. A
universalizagdo do acesso a energia elétrica é

DESAFIOS

R ELETRICO
ALCANGA 99% DOS
I0S BRAS

O Programa Luz para Todos (LPT), do Go-
verno Federal, operacionalizado pelas distri-
buidoras de energia elétrica, pode ser consi-
derado um marco na area, tendo alcangado
99,3% dos domicilios brasileiros, em 2012.
Ele garantiu o acesso ao servigo publico de
energia elétrica a todos os lares do Pais, per-

LEIROS

mitindo o desenvolvimento socioeconémico
dessas regides.

um desafio para um grande nimero de paises
em desenvolvimento, como o Brasil.

Brasil — Percentual de Domicilios Particulares Permanentes com lluminacé&o Elétrica

93,9 99,3 99,7 989 998

97,2

94,2

) 90,5
Area Urbana
674 69,3
Area Rural
09 49
1960 1965 1970 1975 1980 1985 1990 1995 2000 2005 2010

Fonte: IBGE (CENSO e PNAD) e elaboragdo ABRADEE
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ormalmente em julho é comemorada a
concessao do Prémio as empresas as-
sociadas que mais se destacaram na

prestacao de servicos publicos de qualidade no
segmento da energia elétrica.

Na qualidade de ex-presidente da Abradee nao
poderia me furtar a deixar registrada minha sa-
tisfag&o por assistir a consolidagéo dessa grande
contribuicdo da Associagio ao setor. Nao a toa,
em todas as ceriménias de premiagdo de que
tive a oportunidade de participar, figuras publicas
notaveis, autoridades maximas do setor elétrico
brasileiro, como o ministro de Minas e Energia e
o diretor-geral da Aneel, entre outras, prestigia-
ram o evento. Com sua presenca, a presidente
Dilma Rousseff ja rendeu tributo & importancia
dessa premiagéo para a area da distribuicgo, em
mais de uma ocasiao.

O Prémio, que é parte de um projeto mais am-
plo, o Programa Benchmarking Abradee (PB),
surgiu e se fortaleceu em decorréncia de uma
série de felizes circunstancias nos idos de 1980.
E que e se fortaleceram nos anos 90, mas se
consolidaram, de fato, na Gltima década.

A primeira circunstancia positiva na consolidagao
dessa premiacao foi a cultura de cooperagio en-
tre concessionarias, advinda da criacdo do Co-
mité de Distribuicdo (Codi), em 1975,

Essa instituicdo, embrido da Abradee, foi
fundamental para a cooperagéo e o alicerce
de edificacdo do PB setorial. Basta perce-
ber que nenhum outro segmento do servico
publico chegou a esbogar um sistema seme-

EE A AREA
E ENERGIA

lhante de cooperagéo e com o vigor desse
Programa. E vale observar que se conseguiu
o0 apoio integral das associadas, mesmo sob
o efeito do processo de privatizagéo da distri-
buicao, ocorrido a época, concomitantemen-
te ao inicio do Programa. Importante destacar
que naquela ocasido pairavam desconfiangas
motivadas pela necessidade de divulgacao
dos dados internos das empresas, prevista
nesse Programa.

Depois, em 1987, o Codi criou um sistema de
coleta e compartilhamento de indicadores inter-
nos de gestao de suas empresas. E no ano se-
guinte, apoiado pelo seu Subcomité Comerecial,
criou a primeira metodologia de pesquisa de
satisfagdo de consumidores residenciais para
o setor elétrico, que vigora até hoje e desde
2003, é utilizada pela ComissZo de Integra-
¢ao Energética Regional (CIER), que a opera,
de forma sistematica, em todos os paises da
América Latina.

Outro destaque importante foi a criagdo do
Programa Brasileiro de Qualidade e Produti-
vidade (PBQP), no inicio dos anos 90, sinali-
zando a busca de exceléncia da gestdo para o
setor produtivo nacional e operando no senti-
do de difundir essa cultura no pais. Na esteira
desse movimento, atento as acdes implemen-
tadas pela entdo Fundagao Prémio Nacional
da Qualidade (atual Fundacédo Nacional da
Qualidade) e por vérias revistas e periodicos,
chamando a si a responsabilidade pelo ofe-
recimento de prémios setoriais. Em especial,
o conhecimento adquirido e a base de dados
que a Associaggo j& dispunha.



Qutro fato relevante nesse processo de estru-
turagdo do Prémio ocorreu na 130% reunido
de coordenagdo de Comité de Distribuicdo da
Abradee, realizada em Cuiaba (MT), em 1997.
Na ocasido, foi determinado que a sua Secreta-
ria Executiva, com apoio de consultoria externa,
iniciasse a operacionalizagéo de métodos e pro-
cessos que permitissem a concess@o de uma
premiacao anual as empresas.

Finalmente, também merece destaque a es-
colha assertiva dos parceiros, iniciada com
a contratacdo da FundacZo Instituto de Pes-
quisas Econdmicas da Universidade de Sao
Paulo (Fipe/USP), do Programa Gadlcho de
Qualidade e Produtividade (PGQP), do Ins-
tituto Ethos de Responsabilidade Social e da
Vox Populi, para os trabalhos de construgéo e
aprimoramento do aparato metodolégico. Pos-
teriormente, ao longo do desenvolvimento con-
tinuado do PB, a inclusdo dos atuais parceiros,
o Instituto Innovare e a FNQ.

Essa é a organizag8o, coordenada pela Abra-
dee, que vem desenvolvendo, com reconhecido
sucesso, o Programa Benchmarking e, em par-
ticular, a premiagdo nesses Ultimos 15 anos. E
assim, vem cumprindo a tarefa de incentivar o
aprimoramento da gestdo das concessionarias
associadas, pela identificagdio dos referenciais
de desempenho e melhores praticas de gestao
passiveis de serem utilizadas. Tudo isso é feito
para promover o rapido e sustentado processo
de melhoria da qualidade do servigo prestado.

Nestes exatos termos, fui testemunha do su-
cesso do programa de premiagéo, ao longo

Luiz Carlos Silveira Guimaraes
Dirigente da Abradee de 1987 a 2010

af Jﬂ l-_tn- ] |

“A primeira circunstancia positiva na consolidacéo
dessa premiacao foi a cultura de cooperacao entre
concessionarias de distribuicéo, advinda da criagéo
do Comité de Distribuicdo (Codi), em 197/3.”

do tempo que dediquei a Associaggo. Foi ele
que deu causa a evolug&o dos indicadores in-
ternos e externos das empresas, e, portanto,
€ com o orgulho de ter participado desse es-
forgo que, exemplifico alguns dos destaques
alcangados pelas empresas associadas a
Abradee nesses 15 anos.

Entre eles: a) expressiva melhoria dos indicado-
res sociais disponibilizados pelo Instituto Ethos
para o conjunto das empresas de distribuicao;
b) reducdo continua e substancial dos indices
de gravidade e frequéncia de acidentes da
populagdo, provocados pela energia; ¢) maior
nimero de empresas classificadas nos niveis
de exceléncia da governanga corporativa e da
sustentabilidade, pela Bovespa; d) obtencdo
de um crescimento continuo dos indices de
satisfagdo do consumidor residencial, em todo
o periodo do prémio; e) energia elétrica como
servico publico mais universalizado do pais e f)
elevada participag&o das distribuidoras no rol de
empresas agraciadas com o Prémio Nacional
da Qualidade, concedido pela FNQ."
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epois de realizar a quarta edigdo con-
Dsecutiva do Prémio, em 2002, a Asso-

ciagdo promoveu alteragdes no formato
da premiaggo. Organizou a participagdo das
distribuidoras associadas em dois grupos, de
forma que aquelas com até 500 mil consumi-
dores disputassem, inicialmente, em trés ca-
tegorias separadas das demais participantes,
com mais de 500 mil.

Outra mudanga importante ocorreu nos in-
dicadores de Gestdo Operacional. A partir
de 2004, itens como Seguranga da Forca
de Trabalho e Seguranga da Populagéo e
Inadimpléncia passaram a fazer parte dos cri-
térios avaliados, além das Perdas de Energia,
Continuidade do Fornecimento e Qualidade
do Faturamento.

Além disso, os investimentos continuos das
concessionérias aliados ao Programa Bench-
marking da Abradee comegaram a dar bons
sinais aos consumidores brasileiros. O aumen-
to do nimero de distribuidoras participando da
rodada de pesquisa, com 44 empresas em
2002 e 2003, é um exemplo. Os Indices de
Desempenho da Area de Qualidade (IDAR’s)
— Conta, Fornecimento, Imagem, Atendimen-
to, Informacdo e Comunicacdo — mostram a
evolucéo do setor.

No final de fevereiro de 2002, o racionamento
de energia do Nordeste, Centro-Oeste e Su-
deste chegou ao fim. Na regigo Norte a situagao
havia sido normalizada em dezembro de 2001.

Em novembro de 2003, o Governo Federal lan-
¢ou o Programa Luz para Todos (PLPT), com o
objetivo de levar energia elétrica, gratuitamen-
te, para mais de 10 milhdes de brasileiros que
viviam em éreas rurais. O Programa, coorde-
nado pelo Ministério de Minas e Energia, foi
executado pelas concessionarias do setor.

No ambito da regulagéo, entre 2003 e 2004,
as distribuidoras passaram pelo Primeiro Ciclo

de Revis&o Tarifaria Periédica da Agéncia Na-
cional de Energia Elétrica (Aneel). O processo
tinha como principal objetivo analisar, apos
quatro anos, o equilibrio econémico-financeiro
das empresas concessionarias.

Diante desse contexto po6s-crise de energia,
entra em vigor, em 2004, o novo modelo do
Setor Elétrico Brasileiro. Os seus trés objeti-
vos principais eram: seguranga do suprimento
energético, modicidade tarifaria e universali-
zacao do atendimento. No entanto, o maior
avango veio com a criagao da Empresa de
Pesquisa Energética (EPE), que permitiu ao
MME reassumir o planejamento do setor.



Assinatura de Termo entre distribuidoras e
geradoras para a implantagdo do Acordo
Geral do Setor Elétrico. O objetivo era
reduzir as perdas com a redugédo do
consumo imposta pelo racionamento de
energia.

Criag&o do Programa de Incentivo as Fontes
Alternativas de Energia elétrica (Proinfa);

Regulamentacao da “Tarifa Social”, por
parte da Aneel, que levaria beneficio a sete
milhdes de familias de baixa renda;

O Mercado Atacadista de Energia Elétrica
(MAE) é criado e realiza a primeira
liquidag&o das operagbes do mercado.

2003

Primeira rodada de pesquisa realizada

pela Comisséo de Integragdo Energética
Regional (CIER), utilizando a metodologia
desenvolvida pela Associagdo, com a
participacao de oito empresas de energia da
América Latina;

MAE implementa o Sistema de Coleta de
Dados de Medigéo e Energia (SCDE).

2004

Governo Federal cria a EPE, para planejar o
setor elétrico em longo prazo; o Comité de
Monitoramento do Setor Elétrico (CMSE),
responsavel por avaliar permanentemente a
seguranga do suprimento de energia elétrica
do pais; e a Camara de Comercializagdo de
Energia Elétrica (CCEE), no lugar do antigo
Mercado Atacadista de Energia (MAE), para
organizar as atividades de comercializagao
de energia no sistema interligado.

CCEE realiza o primeiro Leildo de Energia
de Empreendimentos Existentes, com
energia contratada total de 1.192 TWh.
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INCENTIVO A

MELHORIA DE GESTAO

Parceira da entidade desde 2006, Fundac&o Nacional da Qualidade

avalia que investimento na gestdo amplia a competitividade

choque de competitividade perseguido
Opelo Brasil em diversos setores pas-

sa, necessariamente, pela melhoria
na gestdo. Essa visao é compartilhada pela
Abradee e pela Fundagdo Nacional da Quali-
dade (FNQ), que se tornou parceira da Asso-
ciacdo e desde entdo contribui com o modelo
de premiagdo que reconhece os esforcos dos
distribuidores de energia na melhoria do ser-
vico prestado.

Resultado pratico da parceria esta na atuagao
da FNQ no “corpo” do Prémio Abradee desde
2006 e também no reconhecimento dos dis-
tribuidores no Prémio Nacional da Qualidade
(PNQ). “Desde que nos unimos a associagao,
em praticamente todos os ciclos do PNQ, te-
mos uma ou mais empresas do setor sendo
agraciadas com o prémio. Isso demonstra o
resultado da melhoria de gestdo nessas ins-
tituigdes”, avalia o gerente de processos da
FNQ, Gustavo Utescher.

No entanto, reconhece que o investimento na
qualidade da gestdo é um projeto de longo
prazo, independente do setor. Exemplo dis-
so € o proprio Prémio Abradee. Iniciado em
1999, comegou a lancar bases e parametros
que permitiram, sete anos depois, a parceria
com a FNQ. “O Prémio est4 muito alinhado a
missdo da FNQ, que é disseminar conceitos
sobre exceléncia da gestéo para melhorar a
competitividade das organizagdes brasileiras.
A iniciativa da Associacdo fomenta essa mes-
ma causa no setor”, detalha Utescher.

FUNDAGCAO
NACIONAL DA
QUALIDADE

EXCELENCIA EM GESTAO

O Prémio é constituido por uma série de indi-
cadores, entre eles a qualidade da gestdo. O
papel da FNQ é aferir a qualidade da gestéo e
também dos indicadores Ethos de responsa-
bilidade social nas organizagbes. Ao término
de ambos os processos, a empresa recebe
um relatério da avaliagdo com os principais
pontos fortes e oportunidades de melhoria
para que possa estar mais alinhada aos in-
dicadores Ethos e aos critérios de excelén-
cia da FNQ, que engloba de forma sistémica
tudo que € importante para uma boa gestao.

Utescher esclarece ainda que os critérios
de avaliacdo da Fundacdo e os indicadores
Ethos sdo frequentemente atualizados por
um comité responsavel por moderniza-los
permanentemente. “E uma busca constante
de evolucao, na qual todos os conceitos s@o
atualizados para permitir aprimoramento con-
tinuo. E natural que, ao longo do tempo, o
processo se modernize, conceitos sejam re-
vistos e aprimorados para eleger a empresa

que sera agraciada na premiagdo”, explica.

O gerente de processos da FNQ também
acrescenta que a avaliagdo nacional ndo deixa
a desejar em nada com relagao aos processos
de qualidade internacionais, praticados em
outros paises: “Quando se fala em conceitos
de exceléncia, assim como no Brasil, existem
movimentos famosos por todo o mundo em
busca de aprimoramentos de gestdo que per-
mitem considerar uma organizagdo no nivel
da exceléncia. Existem féruns anuais onde se
trocam experiéncias e torna-se possivel fazer
um benchmark do que ha de mais moderno
no mundo. Com isso, atualizamos critérios e
conceitos usados para avaliar as instituigoes”.



DESAFIOS

RESPONSABILIDADE SOCIAL
E SEGURANCA ESTAO ENTRE

0S INDICADORES ETHOS

setor de distribuicdo foi o primeiro a
Oadotar os Indicadores Ethos de Res-

ponsabilidade Social Empresarial para
acompanhar o desempenho na perspectiva da
sustentabilidade e da responsabilidade social.
Entéo, desde 2000, a Associagéo o utiliza para
condecorar as empresas na categoria de Res-
ponsabilidade Social do Prémio Abradee.

Contudo, além dos sete temas definidos pelos
Indicadores Ethos, foram desenvolvidos outros
trés especificos, em parceria com a Associa-
¢80, para atender o setor — Salde e Seguran-
¢a, Meio Ambiente no Setor Elétrico e Eficién-
cia Energética.

Qutro critério fundamental avaliado pelo Pro-
grama Benchmarking é a seguranca da popu-
lagdo. A preocupagdo com acidentes na rede
elétrica levou a Abradee a incentivar as empre-
sas a atuarem na conscientizagdo da popula-
¢80 sobre os riscos e os cuidados a serem ob-
servados para evitar acidentes na rede elétrica.

Nos Ultimos 11 anos, as ac¢des das distribui-
doras resultaram numa diminui¢do significativa
das taxas de gravidade e frequéncia em aci-
dentes com a rede elétrica. Mesmo com o au-
mento da quantidade de domicflios, entre 2001
e 2012, o nimero de casos de mortes regis-
tros diminuiu de 381 para 290.

Seguranca da Populacao Brasileira
Taxa de Gravidade e de Frequéncia de Acidentados na Rede Elétrica

Taxa de Gravidade
2.764

2422 2531

A coleta de dados tem sido aprimorada, passando a
incluir ocorréncias que antes nao eram reportadas

As menores Taxas
da série histérica

1684 1.785 1797

1.654

2001 2002 2003 2004 2005

Fonte: Fundacéo Coge e Abradee

2006 2007

2008 2009 2010 2011 2012

Elaboragéo: Abradee
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DEPOIMENTO

CAMINHAR JU
PARA AUMEN
RAO DE QUALI

15% edicdo do Prémio Abradee ocorre

em um momento importante para o se-

tor de distribuicdo de energia elétrica
e para o Brasil. Ao longo dos Ultimos anos,
nosso pais se reposicionou em relagéo ao res-
tante do mundo gragas a matriz elétrica limpa
e renovavel e aos investimentos que tem sido
feito para garantir qualidade no fornecimento
de energia. O desafio € enorme e devemos
caminhar juntos, empresas de distribuigdo e
governo, para aumentar cada vez mais o pa-
drao de qualidade.

Um dos principais esforcos do governo federal
tem sido tornar as tarifas e os pregos da ener-
gia competitivos a fim de desonerar o bolso
do cidadado, alavancar a economia brasileira
e proporcionar condi¢des sustentaveis para o
desenvolvimento, gerando, inclusive, mais ne-
gdcios para as empresas.

Em um pais de dimensdes continentais como o
Brasil, a busca pelo aprimoramento, principal-
mente no setor de energia elétrica, hoje indis-
pensavel nas nossas vidas, deve ser avida e per-
manente. Com um consumidor cada vez mais
exigente em receber um servico de qualidade,
as empresas precisam manter o investimento
para garantir o cumprimento das metas e acom-
panhar o crescimento no consumo per capita de
energia, que deve dobrar nos préximos 15 anos.

O Prémio Abradee é uma excelente oportu-
nidade para o setor mostrar os avangos con-
quistados nos Ultimos anos e antecipar o que
esta por vir. A constante busca pelo aprimora-
mento das distribuidoras seré incentivada — e
avaliada — em mais este evento de premiag&o.




“Em um pais de dimensdes continentais como o
Brasil, a busca pelo aprimoramento, principalmente
no setor de energia elétrica, hoje indispensavel nas
nossas vidas, deve ser avida e permanente.”

Marcio Pereira Zimmermann
Secretdario-executivo do Ministério de Minas e Energia
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o caminho para a consolidagéo do Pré-
N mio e do Programa Benchmarking, a
Abradee em parceria com Fipe, FNQ e
com os Institutos Ethos e Innovare, ja dispu-
nha de um banco com mais de 200 praticas

sobre gestdo da exceléncia operacional e de
indicadores de desempenho.

A melhora desses ndmeros permitiu que, em
2005, a CPFL Paulista — participante ativa do
Programa Benchmarking — fosse a primeira
empresa de energia elétrica a ganhar o Pré-

Apesar de a economia brasileira ter crescido
apenas 2,3% em 2005, em relagdo ao ano
anterior, o periodo até 2007 foi favoravel ao
Pais, especialmente 14 fora. O Brasil melhorou
a sua imagem diante do mundo. O risco-pais
atingiu o menor nivel da histéria, a Bolsa de
Valores bateu o recorde de pontos, o nimero
de vagas com carteira assinada aumentou e

mio Nacional da Qualidade (PNQ), concedido
pela FNQ, sendo um reconhecimento a exce-
|éncia da gestdo da empresa.

No mesmo ano, a Pesquisa Abradee de Satisfa-
¢ao do Cliente Residencial atingiu o patamar de
77,2% de aprovaggo dos consumidores. O valor
apurado representou o inicio da fase de susten-
tacdo da qualidade percebida pelos usuarios.
No mesmo periodo, as regides Norte e Centro-
-Oeste atingiram a maior marca no Indice de Sa-
tisfacio da Qualidade Percebida (ISQP) dos Ulti-

o real foi a moeda que mais se fortaleceu no
mundo, segundo dados do Governo Federal e
do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatis-
tica (IBGE).

O cenério positivo contou ainda com o anuncio
feito pela Petrobras, em 2006, da descoberta
de petréleo de boa qualidade na camada pré-



A

CENARIO
DO SETOR

mos sete anos: 71,7% de aprovacdo entre
0s consumidores.

As trocas de informagdes promovidas
pelo seminario de Melhores Praticas da
Associagdo, que faz parte do Programa
Benchmarking, e os diversos investimen-
tos realizados pelas distribuidoras permi-
tiram que elas melhorassem a eficiéncia
no segundo ciclo de Revisdes Tarifarias
Periédicas da agéncia reguladora, inicia-
do em 2007.

35

* Foram realizados quatro leildes de energia,
entre eles o primeiro Leildo de Energia
Nova, no qual foi negociada a energia
proveniente de 51 empreendimentos;

¢ Foi implantado o Mecanismo de
Compensagéo de Sobras e Déficits (MCSD);

¢ O blecaute de 1° de janeiro atingiu os estados
do Rio de Janeiro, Espirito Santo e Minas Gerais.
Apbs investigagdes do MME, Aneel e ONS,
descobriu-se que o problema foi causado por
falha humana e ndo por deficiéncias no sistema.

* Foram realizados de cinco leilées de energia
pela CCEE, nas modalidades de Ajuste,
Energia Nova e Energia Existente.

¢ Inserc&o do | Rodeio Nacional de Eletricistas
no Brasil, no Sendi XVII, realizado em Belo
Horizonte (MG);

2007

* Redugdo da CCC em quase 40%), com
impacto para queda do valor das tarifas;

* nicio do processo de Revis&o Tarifaria
Periédica para transmissoras e a criagao de
indicadores para qualidade da transmissao;

* Leildo da Usina Hidrelétrica de Santo Antdnio,
1% geradora do Complexo Hidrelétrico do Rio
Madeira, com poténcia de 3.150 MW.
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() Regido de empresa vencedora do prémio regional
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Amostragem comemora 15 anos de contribuicéo para a evolugdo das concessionarias
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a avaliagdo de outro grande parceiro
Nda Abradee, o Instituto Innovare, a

Pesquisa de Satisfagdo dos Consu-
midores Residenciais de Energia Elétrica,
trouxe melhorias na prestagao do servigo das
empresas do setor. O cidadéo é testemunha
disso. Realizado pela Abradee, o levanta-
mento também comemora 15 anos.

No entanto, a metodologia teve que ser apri-
morada nesse periodo — a amostra e a coleta
de dados foram ampliadas —, o que gerou
novas possibilidades de andlise das infor-
macdes e obtencéo de melhores resultados.
Dessa forma, tem contribuido para o melhor
desempenho das distribuidoras e também
para o desenvolvimento econémico e social
do Brasil, segundo o Innovare.

Deacordocomolnstituto, opontodepartidadas
atividades dos pesquisadores esta em ouvir as
demandas dos consumidores e das distribui-
doras, bem como considerar fatos histéricos
eeventosimportantes paraosetor. Nessalista,
o Innovare inclui itens como as mudancas de
legislacao, as alteragdes climaticas e ambien-
tais e os resultados da pesquisa de satisfacdo
realizada pela Aneel. Assim, a metodologia
segue um continuo processo de renovagéo
e consolidacéo.

O Instituto explica ainda que para a anélise
permanecer sempre atualizada, considerando
as transformagdes no segmento da energia —
associadas aos anseios dos consumidores —
o nimero de indices calculados, variaveis e
atributos pesquisados também mudam com
o passar do tempo. O procedimento tem im-
plicagdes diretas nos relatérios produzidos ao
final do estudo, que sdo cada vez mais com-
pletos, abrangentes e confiaveis.

Com relacao a confiabilidade dos dados co-
letados em mais de 900 municipios brasilei-
ros, o Innovare explica que recorre a equipe

de pelo menos 600 entrevistadores. E que
a transparéncia do processo e a divulgagéo
dos resultados incentivam mudancas e esti-
mulam esforgos dos participantes. Empenho
que fica registrado na breve andlise de série
temporal que identifica a melhoria de desem-
penho e a redugdo das desigualdades entre
as associadas.

Nesse processo de elaboragdo do Prémio,
o Instituto Innovare ainda acrescenta que
parte importante do sucesso da pesquisa
estd na troca de experiéncias, que ocorre
durante o Seminario de Melhores Praticas,
promovido pela Abradee. Na sequéncia,
as distribuidoras podem contar com apre-
sentacOes individuais. E, em seguida, estéo
aptas para tragar um plano de ag&o visando
melhor desempenho em cenérios de curto e
médio prazo.

O Innovare também destaca que a meto-
dologia desse diagnéstico ja é utilizada em
outros estudos do setor elétrico brasileiro e
latino-americano. E afirma que hoje, se ainda
ndo € o maior estudo de pesquisa setorial do
mundo, figura entre os maiores, ao examinar
as opinides de pelo menos 63 mil consumi-
dores de energia elétrica em 15 paises.

Por isso, a equipe Innovare Pesquisas ma-
nifesta o orgulho de ser responsavel pela
condugdo desse trabalho e destaca a impor-
tancia de atuar como provedora de subsidios
para o aumento da qualidade do servico de
distribuicdo de energia elétrica. E para a pro-
mog&o da sociedade brasileira, ainda que de
forma indireta.

INNOVARE
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INDICES MOSTRAM OS BONS
RESULTADOS EM GESTAQ

UJPERACIONAL

Qualidade do faturamento de contas e reducdo de acidentes s&o referéncias no segmento

busca pela exceléncia no setor elétrico é
A,c:nstante por parte das empresas. Um
ovimento continuo para atender cada

vez melhor o consumidor brasileiro. Para alcancar
esse objetivo, as distribuidoras de energia elétri-
ca tém feito investimentos crescentes. Em 2012

esses valores foram superiores a R$ 13 bilhdes.

Um reflexo desses investimentos foi a melhora no
indice de refaturamento de contas e a significativa
reducdo no numero de acidentes de trabalho. Por
outro lado, as concessionrias tém grandes de-
safios a frente. O primeiro é o combate as perdas

no sistema elétrico, que se mantiveram no pata-
mar médio de 17% nos Ultimos 15 anos.

O segundo esté relacionado aos valores de DEC
e FEC. Mesmo com a constante queda da fre-
quéncia média — 11,10 interrupcdes em 2012
—, 0 tempo médio de desligamentos sofreu altas
nos Ultimos quatro anos, passando de 16,65
para 18,65 horas, no periodo de 2008 a 2012.
No entanto, as concessionérias de energia es-
tdo cientes dos desafios e fazendo a parte que
lhes cabe para buscar a exceléncia na distribui-
¢80 de energia elétrica.

Dec e Fec — Continuidade do Fornecimento (Média Brasil)

HORAS — NUMERO DE INTERRUPCOES

az18 24,05

21,68 1988
14,82 1400 14,77

12,89 12,12 12,93 14

DEC

18,77 18,36 18,40 18,65

53 11,81 11,37 11,73 11,30 11,15 11,10

97 98 99 00 01 02 03 04

05 06 07 08 09 10 11 12

indice de Refaturamento de Contas (Média Abradee)

96 97 98 99 00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12

Fonte: Abradee
Obs.: Nimero de contas refaturadas para cada 10mil contas emitidas

Seguranca da Forca de Trabalho

SEGURANGA DA FORCA DE TRABALHO (PROPRIOS + CONTRATADOS)

7,99

6,87

6,65 6,61

2.608

1.274

Taxa de frequéncia
Taxa de gravidade

4,45

03 04 05 06 07
Fonte: Abradee

08 09 10 11 12
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companho o Prémio desde a concep-

¢&o. Naquela época, a Abradee atuava

no setor como o Comité de Distribui-
cao (Codi) e ja abria espaco a troca de in-
formagbes entre as empresas, com vistas a
melhoria de desempenho técnico, comercial e
econdmico-financeiros das distribuidoras, até
entdo, majoritariamente estatais.

Estruturado em subcomités técnicos e comer-
ciais, o Codi utilizava os melhores profissionais
do Pals para estudar, propor critérios e padroes
para a area de distribuicdo. A troca de expe-
riéncia constante permitia o compartilhamento
das melhores praticas. O esforco era pela pa-
dronizagdo de materiais, equipamentos e me-
todologias de trabalho visando a reducdo de
custos e aumento da eficiéncia empresarial.

Foi dentro desse contexto que se iniciou a
coleta de dados técnicos e operacionais das
empresas. Entre eles, os nossos conhecidos
indices de DEC, FEC e de perdas técnicas,
além da implantagdo de um banco de dados
com as informagdes de todas as associadas.
A ideia era sempre de compartilha-lo para que
o efeito comparativo de desempenho incenti-
vasse a melhoraria de indicadores.

O trabalho inicial foi de padronizar a coleta e o
célculo dos indicadores para poder comparar
as informagdes de cada instituicdo. Como nédo
existia a época um ente regulador, a padroni-
zagZo era realizada pelas préprias empresas.
Porém, ja existia entéo a ideia de criagdo de
um prémio que incentivasse as concessiona-
rias a melhorar continuamente.

Com as mudangas nos setor elétrico brasileiro e
a privatizagdo de grande parte das distribuidoras,
temia-se que estas deixassem de participar de
féruns como o Codi e ndo tivessem interesse em
continuar fornecendo dados técnicos, pois o es-
pirito inicial da liberalizagdo dos setores elétricos
no mundo era de competicao entre si.

A Abradee foi criada, sucedendo o Codi, e
temia-se que o0 novo cenario jogasse por terra
todo o esforco coletivo de criagéo dos indica-
dores de referéncia para as empresas ou pelo
menos, sua consolidacdo e divulgacao.

O cenério era de duvida e desconfianca geral
entre as instituigdes do ramo. Ao mesmo tem-
po, tinha a preocupagdo de manter o espago,
que no minimo seria local de discussdo dos
problemas comuns a todas as empresas.

Logo depois veio o Prémio Abradee, que contra-
dizendo os mais pessimistas, persiste até hoje e,
tenho certeza, continuaré por muito tempo. E ha
que se pensar porque uma premiacdo que dis-
tingue as empresas, escolhendo as melhores e,
consequentemente, expde outras de pior desem-
penho, pode se manter em novo ambiente patro-
cinado pela Associaggo das proprias associadas.

Em minha opiniZo, a resposta esta no proprio
modelo setorial e regulatério adotado no Palis.
A regulacao, por incentivo da Aneel, nossa
agéncia reguladora criada nesse processo
de mudancas, acaba expondo ineficiéncias e
premiando competéncias. Os indices histori-
cos do setor se transformaram em metas nos
processos de revisdo tarifaria.



A necessidade de obtencao de resultados téc-
nico-operacionais e econdmico-financeiros que
viabilizasse a atracao de investidores institucio-
nais era outro grande ponto de interesse. Nes-
se contexto um prémio como o instituido pela
Abradee era ndo so6 aceitavel, mas um incentivo
ao processo de melhoria continua, necessaria a
manutencdo da saude das associadas.

Outro aspecto relevante foi a escolha de ins-
tituicGes que dessem credibilidade e transpa-
réncia a definicdo da pontuacdo de cada par-
ticipante, em cada categoria. A escolha dos
parceiros Fipe, FNQ, Ethos e Innovare, trouxe,
sem dulvidas, a necessaria credibilidade ao Pré-
mio. Acredito também que o fato de no modelo
regulatério brasileiro ndo existir uma competi-
¢8o entre distribuidoras acabou favorecendo o
surgimento dessa competicdo saudavel.

O fato é que o Prémio, o verdadeiro ‘Oscar’ do
setor, tem cumprido com os objetivos iniciais do
Codi e de quando foi criado. E absolutamente ali-
nhado com os objetivos da regulagdo da Aneel,
levando as empresas a buscarem nas melhores
praticas de cada atividade, exemplos para melho-
ria dos servicos oferecidos a populagdo além de
melhor desempenho econdmico-financeiro.

Em muitas empresas ja estamos chegando ao
limite de desempenho no uso da tecnologia
atual. E chegado o momento de dar um salto
para que o segmento continue atendendo os
niveis de exigéncia de seus clientes. E essa
exigéncia que fez avangar no mundo as tec-
nologias de redes inteligentes que comecarao
a fazer parte de nosso cotidiano.

Nelson José Hubner Moreira
engenheiro eletricista e ex-diretor da Aneel

Este novo momento do setor nos levara a re-
pensar nossos padroes de equipamentos, cri-
térios de projetos, metodologia e ferramentas
de trabalho em cada atividade de distribuigdo
de energia.

Se em alguns locais do mundo o interesse
maior tem sido a colocagéo de medidores in-
teligentes para permitir sinais adequados vi-
sando o uso eficiente da energia, em nosso
pais o foco devera ser a instalacdo dos me-
didores. E mais um conjunto consideravel de
equipamentos que permitirdo a operacao au-
tomatica e telecomandada de todo o sistema
de distribuicao, visando a redugdo do nimero
e tempo das interrupcdes e de perdas que
oneram as tarifas dos consumidores.

Sem ddvida a regulacdo do setor evoluiré para
permitir e incentivar essas mudangas onde
devem ganhar todos, usuarios e empresas.
As metodologias de revisdes tarifarias de-
verdo evoluir para incentivar a utilizagdo das
novas tecnologias que deverdo levar ao uso
mais eficiente de energia mantendo o retorno
adequado aos investimentos.

Nesse cenario de mudanca tecnolégica e re-
gulatéria o préprio Prémio devera sofrer evo-
lugao, necessaria até para permitir a distingdo
entre participantes com desempenhos cada
vez mais proximos.

Parabéns a Associagdo pelos 15 anos dessa
premiacdo que destaca as empresas e pre-
mia, na verdade, o cidaddo brasileiro, consu-
midor de energia elétrica.”

EM BUSCA DA EXCELENCIA NA DISTRIBUICAQ DE ENERGIA ELETRICA

“Este novo momento do setor nos
levara a repensar nossos padroes de
equipamentos, critérios de projetos,
metodologia e ferramentas de trabalho em
cada atividade de distribuicéo de energia.”
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Abradee realizou a 10% edicdo do Prémio
A;m 2008 e o periodo que se seguiu até
010 foi favoravel ao setor. No ano de

2009, as regides Sul e Sudeste alcangavam 89 e
80,7%, respectivamente, elevando para 79,9%
o Indice de Satisfacdo da Qualidade Percebida

pelo consumidor residencial, segundo a Pesquisa
de Satisfag8o realizada pela Associago.

Devido ao bom desempenho das empresas,
os IDAR’s também atingiram patamares his-
téricos. No critério de fornecimento, 81,8%;
imagem das distribuidoras, 81,5%; informagéo
e comunicacdo com o cliente, 71,2%.

O é&pice do periodo veio com o conquista do
PNQ por cinco concessionéarias de energia elé-
trica — um reflexo do Prémio Abradee nos anos
que se seguiram. Ja em 2010, oito empresas
entraram para o indice de Sustentabilidade
Empresarial da BM&FBovespa, evidenciando a
maior participag&o setorial.

Investir no Pals tornou-se um negécio de bai-
xo risco. Em 2008, a agéncia de classificacdo
de risco norte-americana, Standard & Poor’s,
avaliou o Brasil como Investment Grade. Com
isso, 0 pals passou a ser considerado pouco
propicio a inadimpléncia. Para o mercado in-
ternacional, a nova classificagdo ampliou as
chances de atrair investimentos diretos.

Em 2010, a populagéo brasileira chegava a 190
milhdes, segundo o censo realizado pelo IBGE.
Os dados mostravam que 84% dos brasileiros
vivia em centros urbanos. Em sintonia com o
crescimento da populagéo, o Programa Luz Para
Todos (PLPT) alcancava, em 2009, a meta de
atender 10 milhdes de pessoas de areas rurais.
Contudo, novas familias eram localizadas duran-
te a execugdo dos trabalhos e, por esse motivo,
o programa foi prorrogado até 2011.

Os recursos liberados pelo governo federal
para o PLPT eram provenientes de fundos se-
toriais de energia — da Conta de Desenvolvi-
mento Energético (CDE) e da Reserva Global
de Reverséo (RGR). A outra parte dos inves-
timentos era feita por estados e pelas empre-
sas distribuidoras de energia elétrica.




Leilao da Usina Hidrelétrica de Jirau, a segunda
do Complexo Hidrelétrico do Rio Madeira, com
capacidade de 3.300 MW.

Aperfeicoamento de regras do Segundo Ciclo de
Revisao Tarifaria (Resolugéo 338/2008);

Realizagao de quatro leildes para concessoes de
linhas de transmisséo;

Firmados 19 contratos de concesséo, com
outorga de 4,9 mil km de linhas relativas a 52
empreendimentos;

Aneel lanca Manual do Programa de Pesquisa e
Desenvolvimento Tecnoldgico;

Blecaute causado pelo desligamento de parte do
sistema elétrico com interrupg¢éo do fornecimento
deixou 18 estados sem luz.

Nova regulamentacao da contratagéo de
energia elétrica nos sistemas isolados e do
funcionamento da CCC;

AprovagZo de regras para utilizagdo da tecnologia
Power Line Communications (PLC);

Primeiro leilao para contratagdo exclusiva de
Energia Edlica;

2010

A Abradee muda a sede para Brasilia, com a
proposta de ser uma associagao mais ativa e
representativa juntos aos trés poderes.

Leildo da Usina Hidrelétrica de Belo Monte, com
capacidade instalada de 11.233 MW,

Conclusao do Segundo Ciclo de Revisao Tarifaria;

Regulamentag&o da Tarifa Social de Energia
Elétrica, em substituicdo a de Tarifa da Subclasse
Residencial de Baixa Renda;

Regulaggo dos Sistemas Isolados;

Aprimoramento dos regulamentos para o Terceiro
Ciclo de Revis&o tariféria das Distribuidoras.

EM BUSCA DA EXCELENCIA NA DISTRIBUICAQ DE ENERGIA ELETRICA
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Com a missao de mobilizar, sensibilizar e ajudar
as empresas a gerir seus negécios de forma
socialmente responsavel, tornando-as parcei-
ras na construcdo de uma sociedade justa e
sustentavel, o Instituto Ethos de Empresas e
Responsabilidade Social juntou-se a equipe de
parceiros da Abradee em 2000. E veio com o
objetivo de contribuir na estruturagéo e avalia-
¢80 de indicadores que demonstravam a preo-
cupagdo da Associagdo em estimular as con-
cessionarias a investirem em um novo modelo
de gestéo, com foco em agBes sustentaveis.

Essa iniciativa é apontada pelo diretor-presiden-
te do Instituto Ethos, Jorge Abrahdo, como o
elo entre as duas instituiges na parceria que se
mantém firme. “Nesse sentido, quando a Abra-
dee tem nas associadas, nas relagdes com o
setor, questdes de estimulo a esse modelo de
administraco responsavel e de capacitagao,
isso coincide muito com a missao do Ethos.”

Com relacdo a premiagéo, Jorge Abrahdo desta-
ca a importancia de ter indicadores como esses
no processo de avaliagio das participantes. Para
ele, esse é um diferencial para as empresas que
se posicionam e planejam outro futuro, do ponto
de vista da sustentabilidade. Mas reconhece o
desafio de introduzir essa “agenda da sustenta-
bilidade e da responsabilidade social empresarial”.

Entende que o éxito da parceria vem da boa
relagdo entre a Associagdo e o Ethos, porque
estimula as distribuidoras a constarem numa
agenda que as posiciona em outro patamar
que também gera resultados para os negécios.

“E um processo de duplo impacto, eu diria, por-
que a reputag8o das empresas que atuam des-
sa maneira, com indicadores, preocupadas em
avancar nos diferentes temas da responsabilida-
de social, estdo reduzindo riscos, melhorando a
imagem em relag8o aos clientes e fornecedores.

Para o Ethos, as empresas ganham diferenciais quando incorporam

iIndicadores de sustentabilidade

E atraem um outro olhar dos agentes financei-
ros que querem e tém crédito para financia-las.
Entao é uma agenda positiva”, avalia Abrahao.

O investimento em indicadores relativos a
sustentabilidade também coloca a Abradee
numa condi¢cdo diferenciada no mercado, na
visdo do diretor-presidente da Ethos. “E uma
entidade com atitude proativa. Ha instituicoes
que ficam na defesa dos interesses do seu
setor. Mas h& outras que além de defenderem
0 seu segmento, instigam a drea a ir além. Essa
provocagdo estd no DNA dessa Associagdo.
Isso € algo deve ser valorizado”, reforca.

Os indicadores Ethos se apresentam na for-
ma de questionarios que avaliam valores como
transparéncia e governanga; publico interno;
meio ambiente; fornecedores; consumidores e
clientes; comunidade; governo e sociedade. O
preenchimento dos Indicadores Ethos é feito
internamente pela empresa, a partir de um pro-
cesso participativo envolvendo diferentes areas
e niveis hierarquicos. Em seguida, as respos-
tas sdo passadas para um sistema on-line,
que calcula os desempenhos da instituigdo em
cada indicador e os apresenta em um relatério
final, chamado de Relatério de Diagndstico.

Com referéncia as dificuldades de incorporar
os indicadores no dia a dia das instituigoes,
AbrahZo destaca o quanto é importante traba-
lhar a cadeia de valor das empresas. “Posso
citar um conjunto de coisas na area social.

E na area de governanca, de integridade, de
transparéncia. Cada vez mais nosso pais avan-
¢a para uma agenda de integridade, de trans-
paréncia, de combate a corrupcdo.”, acredita
e conclui que essas duas agendas, a social e
da integridade s&o importantes para o avango
desse trabalho, na cadeia de valores.

INSTITUTO
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CONGESSIONARIAS SAQ
REFERENCIA PARA SETOR

Indicadores mostram o avango das empresas em areas de qualidade da

gestdo, responsabilidade socioambiental, sustentabilidade e seguranca

empresa do setor elétrico brasileiro a ga-

nhar o PNQ, repetindo o feito em 2008 e
2011. O Prémio é um dos quatro mais impor-
tantes do mundo na area de qualidade, uma re-
feréncia de exceléncia na gestao das empresas
brasileiras. De 2009 a 2012, das 14 empresas
contempladas no PNQ, 11 eram do setor elé-
trico, sendo oito distribuidoras e trés geradoras.
Na darea de Governanca Corporativa a maior
participagéo setorial também é das empresas

Em 2005, CPFL Paulista foi a primeira

Prémio Nacional da Qualidade
EMPRESAS DO SETOR PREMIADAS

de energia elétrica. Entre 18 instituicdes, 10
sdo distribuidoras. A BM&FBovespa possui
183 empresas listadas nos niveis de Gover-
nanca Corporativa, que estdo divididos em:
Nivel 1; Nivel 2 e Novo Mercado.

Entre as empresas de Nivel 1 estdo: Cemig,
CEEE, Copel e Eletrobras. No Nivel 2 s&o:
AES Eletropaulo e Celesc; e Novo Merca-
do: Equatorial Energia, EDP, CPFL Energia
e Light.

CPFL CPFL AES
PAULISTA PAULISTA ELETROPAULO
CPFL
PIRATININGA

Sustentabilidade

Em 2012, das 38 empresas listadas no Indi-
ce de Sustentabilidade Empresarial (ISE) da
BM&FBovespa, oito atuam na distribuigéo.
Com isso, o setor detém a maior participagdo
no ISE. Entre as empresas estdo: AES Eletro-
paulo, Cemig, Coelce, Copel, CPFL Energia,
EDP, Eletrobras e Light.

Jéa a Cemig é destaque internacional, com 13
anos consecutivos de participacio no Indice
Dow Jones. E a Unica empresa do setor elé-
trico da América Latina a fazer parte do indice
desde a criagao.

AES
AES SUL COELCE ELETRSSAULO
CPFL
eLekiRo CPFL ENERGISA PB
RGE AES TIETE
ELETR.
TUCURUI carleey

Em relacdo aos relatérios de sustentabilidade
Global Reporting Initiative (GRI), no ano de 2012,
foram publicados 16, consolidando informagdes
de 37 distribuidoras. Isso reflete a preocupaggo
das empresas na érea de sustentabilidade.

Por fim, segundo a pesquisa feita pela FBDS e
SustainAbility, entre os dez melhores relatdrios de
sustentabilidade publicados no Brasil em 2010,
quatro sdo de Distribuidoras: Ampla, Coelce,
EDP Brasil e Light. Além delas, outras cinco em-
presas também foram relacionadas: AES Eletro-
paulo, Cemig, Coelba, Copel e CPFL Energia.

EM BUSCA DA EXCELENCIA NA DISTRIBUICAO DE ENERGIA ELETRICA
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ecém-formado e trabalhando na éarea de
R’manutengéo e operagao da CESP no lito-

al paulista, vivi uma experiéncia que mar-
caria pra sempre a minha carreira. Numa manha
chuvosa de 1970, fui acionado para atender
uma ocorréncia numa praia do Guarujé: um cabo
de alta tensao energizado no solo impediu que o
vigia de um prédio, que retornava para casa em
sua bicicleta, voltasse a encontrar seus familia-
res. De forma bastante concreta, o acidente me
colocou em contato com algo novo. Pela primei-
ra vez, entendi que para trabalhar neste setor, os
conhecimentos técnicos aprendidos na escola
de engenharia ndo seriam suficientes: em diver-
sas esferas, a vida de pessoas — a vida de todas
as pessoas — era diariamente afetada pelas em-
presas de energia elétrica.

Hoje, vejo que, de alguma maneira, esse episddio
foi a semente que me levou a procurar, de forma
incessante e continua nestes meus 44 anos no
setor, os melhores indicadores de desempenho
e de tendéncia e os principais referenciais com-
parativos para balizar a gestao das empresas. Na
celebracdo dos 15 anos do Prémio Abradee, é
uma grande satisfagao dividir com colegas do se-
tor e parceiros nessa empreitada um pouco da
histéria da idealizagdo desta premiagao.

Alguns anos apbés o episédio no Guaruja, ja
como gerente de uma regional da CESP no in-
terior de Sao Paulo, passei a coletar e analisar,
de maneira sistematica, dados relacionados a
acidentes da populagado com as redes elétricas
da concessionéria. Aos poucos, tal coleta de

BUSCA CONTINUA DA
EXCELENCIA NA GESTAC

dados também passou a ser feita nas demais
regionais da empresa. A primeira apresentacdo
destes dados ocorreu em setembro de 1980,
num encontro de CIPAs da empresa. Nos anos
seguintes, sempre incorporando novos dados e
analises, e passando a incluir informacdes de to-
das as grandes distribuidoras do pais, o trabalho
sobre Acidente com Terceiros foi apresentado
em reunides nacionais e internacionais do setor,
foi publicado e circulou entre as empresas, e foi
premiado pela “relevancia do tema, metodologia
adotada e aplicabilidade das conclusdes”.

Logo, o diagndstico abriu espago para a busca
de melhorias. Em 1985, como representante
da CESP/CODI, participei ativamente da exe-
cucdo de projeto da Eletrobras/GRIDIS para
estudar o tema e propor agoes preventivas e/
ou corretivas em relagdo aos acidentes. No
ano seguinte, foi publicada a Informagédo Série
GRIDIS n° 19, sobre Controle de Riscos Envol-
vendo o Publico em Instalacoes de Distribuicao
de Energia Elétrica. Ao final de 1987, passei a
integrar a equipe do CODI, e, no ano seguinte,
atuei em projeto conjunto CODI/ GRIDIS/Fun-
coge, que resultou na elaboragéo do Protocolo
de Coleta de Dados de Acidentes da Popula-
¢ao com as Redes das Empresas de Energia
Elétrica. Até hoje, este protocolo € usado pelas
empresas do setor para reportar os acidentes
em suas redes e, por meio da CIER, se tornou



‘Mas o0 essencial mesmo foi o entusiasmo de uma
equipe de especialistas altamente qualificados,
tanto dos parceiros como das associadas.”

Pedro Eugénio Pereira
Engenheiro Eletricista e Coordenador do Prémio Abradee

uma referéncia em toda a América Latina. Te-

nho grande orgulho de ter contribuido para a
acdo das empresas em prol da seguranca da
populaggo, que vem resultando numa signifi-
cativa reducéo de acidentes, como mostra o
gréfico da pagina ...desta revista.

A experiéncia com este trabalho e a atuag&o no
CODI me colocaram em contato com a forte
cultura de cooperagdo existente no setor. Era
época também do langcamento do Programa
Brasileiro de Qualidade e Produtividade e co-
mecei a perceber que havia uma grande opor-
tunidade para estimular e apoiar a melhoria da
gestdo das empresas, mediante uma sistema-
tizagdo da coleta e divulgacio dos principais
indicadores de desempenho. Com o decisivo
apoio dos dirigentes do CODI e das empresas,
conseguimos rapidamente consolidar o proces-
so de coleta e divulgagao dos dados.

Sabia onde queria chegar. Lembro que, em
1996, coloquei um post-it na minha mesa de
trabalho onde se lia ‘Prémio Abradee’. Mas sa-
bia também que, para dar esse passo, faltava
ainda uma informagao importante: conhecer a
percepgao do consumidor, complementando os

indicadores internos com a opini&o dos usua-
rios — uma vez mais, aqueles que, diariamente,
tinham seu cotidiano impactado pelas empre-
sas de energia elétrica.

Em 1997, a Abradee aprovou o projeto para
que comegassemos a elaborar a metodologia
da Pesquisa Conjunta de Satisfagéo e do Pré-
mio Abradee. Foram dois anos de trabalho. Em
1999, realizamos a primeira edigéo de ambos.
De la pra ca, o prémio ganhou reconhecimen-
to, prestigio e foi aprimorado. Passei a coor-
denar uma equipe de especialistas de diversas
areas, dos parceiros e das associadas, res-
ponsaveis pela execucdo das 15 rodadas de
premiagdo, bem como pela consolidagdo do
Programa Benchmarking. Ao longo do proces-
so, convidado pela FNQ, também participei,
nos Ultimos seis anos, da Banca de Juizes do
PNQ. Nesta posicéo, tive a grata satisfagao de
perceber que as empresas de energia elétrica
se tornaram referéncia para além do setor.

A cooperacdo, a confianga e a constancia de
propdsitos foram decisivas para o grande su-
cesso do Programa Benchmarking da Abradee.
Mas o essencial mesmo foi 0 entusiasmo de uma
equipe de especialistas aftamente qualificados,
tanto dos parceiros como das associadas. Sou
muito grato pela oportunidade de trabalhar tantos
anos neste setor essencial ao bem estar da po-
pulacdo e ao desenvolvimento do pais. E espero,
humildemente, de alguma forma, ter conseguido
retribuir um pouco do muito que recebi.

EM BUSCA DA EXCELENCIA NA DISTRIBUICAQ DE ENERGIA ELETRICA
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esses 14 anos da premiagao é notavel a
N melhoria da qualidade do servigo presta-

do pelas distribuidoras. Exemplo disso é
o aumento dos indices de satisfagdo, com des-
taque para a regidgo Nordeste, que obteve taxa
de crescimento de 1,179% ao ano. E a redugéo
das disparidades entre as 31 empresas com
mais de 500 mil consumidores.

Em margo de 2011, uma pesquisa encomen-
dada pela Confederacéo Nacional da Industria
(CNI) e realizada pelo Ibope, para avaliar a
satisfagdo do cliente em relagdo aos servicos
publicos, apontou o fornecimento de energia
elétrica como item melhor avaliado, com mais
de 70% de aprovagéo dos consumidores; se-
guido pelo fornecimento de agua e de ilumi-
nag&o publica.

A pesquisa da CNI refletiu exatamente o re-
sultado obtido pela Pesquisa de Satisfagéo do
Cliente Residencial realizada pela Abradee-In-

0 CENARIO DO BRASIL
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novare, que foi de 76,7%, em 2011. Nos anos
seguintes, os resultados foram ainda melhores,
com mais de 78% de aprovagéo entre os con-
sumidores. Eles se mostraram “satisfeitos” ou
“muito satisfeitos” com o servico prestado pelas
distribuidoras de energia elétrica. Nesses trés
anos, a regido Sul continuou sendo a melhor
avaliada, com 87,6%. O Nordeste manteve o
crescimento e chegou aos 78% de satisfago.

Soma-se a isso, a universalizagdo do acesso a
energia elétrica, que, em 2012, passou a aten-
der 99,3% dos domicilios particulares perma-
nentes — area rural 94,2% e urbana 99,3% -,
o equivalente a 72 milhdes de consumidores,
de acordo com o IBGE. Outros bons resultados
dos IDAR'’s de conta, 89,4%, e atendimento
com 78,9%, corroboraram com a proposta do
Programa Benchmarking, de compartilhar as
melhores préticas, para que todas as empresas
cresgam juntas oferecendo um servigo qualifi-
cado & populagao.




CENARIO DO SETOR
2011

* As oito empresas (AES Eletropaulo, Cemig,
Coelce, Copel, CPFL Energia, EDP, Eletrobras e
Light) continuaram listadas no ISE da Bovespa;

* Inicio do Terceiro Ciclo de Revisdo Tarifaria
(2011/2014).

2012

* Pesquisa Abradee contou com a participagéo de
46 empresas, realizando 24,9 mil entrevistas

* Pesquisa CIER: 35 empresas — 17,6 mil
entrevistas em 15 paises (Argentina, Bolivia,
Brasil, Chile, Colémbia, Costa Rica, El Salvador,
Equador, Guatemala, México, Panamé, Paraguai,
Peru, Republica Dominicana e Uruguai);

* As distribuidoras assinam contrato de renovacgao
de concessodes

* Regulamentag&o dos medidores eletronicos
de energia elétrica no pais, possibilitando a
microgeragao distribuida;

* CCEE realiza o leildo A-5 que negociou 66, 1
milhdes de MWh.

EM BUSCA DA EXCELENCIA NA DISTRIBUICAQ DE ENERGIA ELETRICA
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CATEGORIAS 2011 2012

RESPONSABILIDADE SOCIAL CFLO CPFL LESTE
QUALIDADE DA GESTAO CFLO CFLO
EVOLUCAO DO DESEMPENHO CELTINS

NACIONAL CFLO CFLO
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RESPONSABILIDADE SOCIAL AES SUL COELCE
COELCE
QUALIDADE DA GESTAO ELEKTRO COELCE
AES SUL CPFL PAULISTA
RGE
AVALIACAO PELO CLIENTE COELCE COELCE
COPEL COPEL
ELEKTRO
GESTAO OPERACIONAL ELEKTRO ELEKTRO
GESTAO ECONOMICO-FINANCEIRA COSERN AES ELETROPAULO
CPFL PIRATININGA
EVOLUCAO DO DESEMPENHO CEMAR EDP BANDEIRANTE
NORDESTE @) ¢
NORTE E CENTRO-OESTE ENERSUL ENERSUL
SUDESTE @) @)
SUL RGE RGE
NACIONAL COELCE COELCE
ELEKTRO ELEKTRO

ACIMA DE 500.000 CONSUMIDORES

() Regido de empresa vencedora do prémio regional

EM BUSCA DA EXCELENCIA NA DISTRIBUICAQ DE ENERGIA ELETRICA
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DESAFIOS PESQUISA SATISFACAD

QUE CONSU

PESQUISA REVELA
MIDORES
ESTAO MAIS
SATISFEITOS

Ha nove anos distribuidoras sustentam um patamar acima de /6% de aprovagado

Abradee realiza anualmente estudos
com consumidores de todo o pais, des-
de 1999, com base em um questiona-

rio com cerca de 70 perguntas, utilizado no
célculo do ISQP. No decorrer desse periodo,

0s nimeros mostram que, nos Ultimos nove
anos, a aprovagdo dos consumidores em re-
lacdo aos servicos prestados pelas distribui-
doras de energia elétricas se manteve num
patamar estavel, mas acima dos 76%.

Satisfacao do Cliente — Servigos Publicos

(MAR/2011)

| FASE DE CRESCIMENTO Y= 1,4643X + 66,171 ]  [FASE DE SUSTENTAGAO Y= 0,1629X + 76,842

79,9

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

- Margem de erro de 1,3 ponto percentual para mais ou para menos e nivel de confianca de 95,5%.
- Em 20183, foram realizadas 25.375 entrevistas em 911 municipios de 25 estados e DF.



Qualidade do Servigo Publico
PERCENTUAL DE RESPOSTAS (%)%

FORNECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA
FORNECIMENTO DE AGUA

ILUMINACAO PUBLCIA

EDUCAGAO SUPERIOR

LIMPEZA URBANA

TRANSPORTE URBANO
RODOVIAS/ESTRADAS

CONSERVACAO DE RUAS E AVENIDAS
EDUCACAD FUNDAMENTAL E ENSINO MEDIO
ATENDIMENTO A POPULAGAO NAS REPARTIGOES PUBLICAS
SEGURANCA PUBLICA

POSTOS DE SAUDE E HOSPITAIS

o
=r

]
20%
M Alta e Muito Alta

I . I . ]
60% 80% 100%

Adequada Baixa e Muito Baixa

* Percentual calculado considerando apenas os entrevistados que avaliaram o servico, ou seja, que responderam a pergunta

Reconhecimento e Destaques

EM COMUM
FNQ QUALIDADE DA GESTAO
ETHOS RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL
BOVESPA GOVERNANGA E SUSTENTABILIDADE
GRI RELATORIOS DE SUSTENTABILIDADE

FBDS E SUSTAINABILITY

CNI — INOPE
ABRADEE — INNOVARE

Reconhecem e destacam a Busca da Exceléncia pelo Setor de Distribuicao de Energia Elétrica

SATISFACAQ DO CLIENTE

EM BUSCA DA EXCELENCIA NA DISTRIBUICAO DE ENERGIA ELETRICA
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0 MELHOR RESULTADO E VER

Presidente da Abradee considera que o mérito da premiac&o é reconhecer o trabalho das

raduado em engenharia elétrica pela
G Universidade Federal de Minas Gerais, o

presidente da Abradee, Nelson Fonseca
Leite, convive com os desafios do setor hé 32
anos. Profundo conhecedor das nuances que
tomam de assalto o mercado da distribuicdo de
energia elétrica no Brasil, reconhece no Pré-
mio da instituigdo uma mudanca de paradigma,
que estimula a busca constante por melhoria
dos servigos prestados ao consumidor. Numa
avaliagdo mais apurada do ramo da distribui¢do
de energia elétrica, antecipa desafios que se
avizinham no cenério instavel da area, entre-
tanto aposta que investir em sustentabilidade
é o dever de casa dos gestores do futuro, que
vislumbram empresas saudaveis, capazes de
fazer os aportes necessarios para modernizar
as redes, implantar redes elétricas inteligentes
no Brasil e assim garantir um servico de dis-
tribuicdo com qualidade cada vez maior, para
atender as exigéncias dos cidad&os brasileiros.

“O Prémio promove uma verdadeira

troca de experiéncias entre as
empresas. E permite que haja uma

disseminacdo de melhores praticas,

PREMIO ABRADEE 15 ANOS

entdo hd melhoria da gestao de
forma homogénea entre todas as
participantes. Todos crescem.”

Qual o papel da Abradee na estruturacéo
e consolidacéo do Prémio?

A Associagdo atua como catalisadora nesse
processo de estruturagdo do Prémio, a medi-
da que coordena o Comité de Benchmarking,
formado por representantes das empresas as-
sociadas. E esse Comité que propde o manual
da nossa premiag&o, todo ano, com aprovagdo
do nosso conselho diretor. Com relacdo a essa
etapa, é importante registrar também que ndo
atuamos sozinhos junto as associadas. Temos
quatro parceiros altamente qualificados — Fipe,
FNQ, Instituto Ethos e Innovare — que nos am-
param nessa missao.

E como esses parceiros contribuem para
relacar esse trabalho de equipe?

Esses quatro parceiros externos sdo funda-
mentais para o desenvolvimento do Prémio e
do Programa Benchmarking. A FNQ nos aju-
da a apurar os critérios de gestio da qualidade
nas empresas. Depois temos a Fipe, que faz
a avaliagdo dos critérios econdmico-financeiros
do Prémio e o Instituto Innovare, que apura os
resultados da pesquisa de satisfacdo de clientes
residenciais. Por Ultimo, temos o Instituto Ethos,
responsavel pelo estabelecimento dos indicado-
res de responsabilidade socioambiental. Enfim,
todos contribuem de forma indispensavel ao
bom andamento de todo o processo que culmi-
na com a premiacdo anual das empresas.

Qual é o grande mérito do_Prémio Abra-
dee nesses 15 anos?

E reconhecer e dar visibilidade &s empresas que
atuam em busca da exceléncia. E de quebra,
ainda promovem o aperfeicoamento da gestao.
Consequentemente, nossa premiagdo pro-
porciona a melhoria da qualidade dos servigos
ofertados aos nossos clientes mais exigentes,
o consumidor. Esse item pode ser aferido por
meio da Pesquisa de Satisfagéo de Clientes Re-
sidenciais, que também realizamos anualmente.
E a pesquisa que nos da condices de afirmar,
sem medo de errar, que houve uma evolugdo
muito grande da satisfacdo de clientes nesses
15 anos. Desde o primeiro levantamento até
hoje, esse indice evoluiu de um patamar de 66%
de clientes satisfeitos ou muito satisfeitos, para
78,7%. Esse é o grande resultado do Prémio
Abradee: empresas prestando melhores servi-
cos com clientes mais satisfeitos.

E o programa Benchmarking? Podemos
dizer que trouxe inovacoes para o setor,
na oferta de servicos ao consumidor, por
exemplo?

Esse Programa trouxe o desenvolvimento de
um sistema de gestdo que permitiu comparti-
Ihar melhores préticas nas empresas. O Pro-
grama Benchmarking da Abradee é uma refe-
réncia para outros setores da economia. Ele é
baseado num espirito de cooperagdo entre as
associadas. Para mensurar a importancia dele,



precisamos entender que no setor de distribui-
¢80 de energia elétrica as empresas ndo sao
concorrentes. Cada empresa tem um monopé-
lio geogréfico sobre uma determinada area para
poder prestar os servigos que lhes competem.
Por essa raz&o, existe um espirito de coopera-
¢80 com a disseminagdo das melhores praticas.

O Prémio pode servir de modelo para ou-
tras acoes do setor?

O Prémio Abradee é hoje um modelo de pre-
mio setorial. Nés temos sido procurados in-
clusive, por outras associagdes que buscam a
oportunidade de implantar uma premiacéo si-
milar & nossa. E a Unica premiaco setorial que
eu conhego com essa abrangéncia toda.

Somando todo o investimento feito pela Abra-
dee e parceiros na consolidacdo do Prémio,
podemos afirmar que o resultado desse tra-
balho credenciou empresas de distribuicdo ao
mercado da Bovespa?

Com certeza. O setor de distribuicdo tem hoje
o maior nimero de participantes no indice de
Sustentabilidade da Bovespa, o ISE. O setor
conta com oito empresas distribuidoras listadas
no ISE Bovespa. E com muita satisfagdo que
registramos a predominancia dessas institui-
¢oes do setor elétrico, nossas associadas.

Entao, podemos deduzir que essa refe-
réncia também é reflexo do Programa que
vem sendo trabalhado nesses 15 anos?
Certamente o Programa Benchmarking e o
Prémio Abradee s&o os grandes estimuladores
desse processo de participagdo das empresas
no ISE da Bovespa como também nos niveis de
governanca corporativa. Nés temos empresas
participando do nivel O1 de governanga corpo-
rativa, do nivel 02 e do novo mercado e temos
até aquelas que estdo na lideranga no indice de
sustentabilidade da bolsa de Nova York.

De que forma essa premiacéo contribui
com a elevacdo do padrao de qualidade
das distribuidoras?

O Programa Benchmarking promove uma ver-
dadeira troca de experiéncias entre as empre-
sas. E permite que haja uma disseminagdo de

0 CONSUMIDOR SATISFEITO

empresas que buscam a exceléncia nos servicos prestados, o que beneficia a todos

melhores praticas, entdo ha melhoria da ges-
tao de forma homogénea entre todas as parti-
cipantes. Todos crescem. Ha um processo de
aprendizagem coletiva, de aprendizagem em
grupo e esse processo se reproduz em cadeia,
gera uma melhoria de gestao que resulta em
melhores servicos prestados aos clientes.

Diante do atual cenario de incertezas e de
expectativas no setor de energia elétrica
no Brasil, que desafios estdao a caminho,
especificamente para as distribuidoras?
Nosso grande desafio para os préximos anos
¢ a sustentabilidade. No6s temos que buscar
a sustentabilidade nas suas trés vertentes. A
sustentabilidade social, ambiental, e econdmi-
co-financeira. Costumo dizer que sustentabili-
dade é como se fosse um banquinho de trés
pernas e que so fica em pé se as trés estive-
rem equilibradas. Nés precisamos ter a sus-
tentabilidade ambiental para deixar um mundo
melhor para as futuras geracoes. Mas também
precisamos ter a sustentabilidade social para
ajudar a melhorar as condigdes de vida da po-
pulacdo brasileira. Na outra ponta, temos as
empresas, que devem estar saudaveis, com
condi¢cdes de fazer os investimentos neces-
sarios, a fim de modernizar e implantar redes
elétricas inteligentes no Pais. Dessa forma é
possivel garantir servicos de distribuicdo de
energia elétrica com qualidade, atendendo as
exigéncias dos nossos consumidores, que s&o
nossa grande referéncia de qualidade.

“Nosso grande desafio para os

proximos anos € a sustentabilidade.

Nos temos que buscar a
sustentabilidade nas suas trés
vertentes. A sustentabilidade
social, ambiental, e
econdmico-financeira.”

Nelson Fonseca Leite
Presidente da ABRADEE

EM BUSCA DA EXCELENCIA NA DISTRIBUICAQ DE ENERGIA ELETRICA
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PREZADQOS

AGRADECIMENTO

. m 1999 realizamos a primeira edi¢do do
=== Prémio Abradee e iniciamos o Programa
b Benchmarking. Hoje, 15 anos depois,
esta claro que nao teriamos chegado até aqui,
com resultados tao positivos, se ndo fosse o
envolvimento e o empenho das empresas as-
sociadas, dos parceiros e de todos aqueles que
contribuiram para a consolidagao desse proje-
to. E importante registrar que a cooperago e
a troca de conhecimento entre nés, levaram a
superag8o de desafios e a conquista de resul-
tados cada vez melhores para o setor e, con-
sequentemente, para a sociedade, com a ele-
vacao do indice de satisfacdo do consumidor.

Em nome da Abradee faco questao de destacar
o comprometimento e a seriedade do trabalho
desenvolvido pelos nossos parceiros — FIPE,
FNQ, Instituto ETHOS, Instituto INNOVARE.
Também é de justica ressaltar e agradecer a
enorme contribuicao dos representantes das as-
sociadas junto aos diversos grupos de trabalho,
em especial ao Comité Benchmarking. Gracas
a esse envolvimento, o Prémio Abradee se con-
solida pela transparéncia, confiabilidade e pelo
poder de gerar mudangas positivas no desem-
penho das nossas 41 distribuidoras associadas,
que vem crescendo junto com essa premiagao.

N&o poderia deixar de fazer um agradecimento
especial ao engenheiro Pedro Eugénio Pereira,
por seu idealismo e comprometimento desde a

FT N

criagdo do Prémio, além da condugao do Pro-
grama do Benchmarking nestes 15 anos. Sua
atuag@o, seus conhecimentos e a perseveran-
¢a nos propositos com o tema, foram decisivos
para os resultados alcancados. O setor elétri-
co, sem duvida alguma, esta em outro patamar
gragas as melhorias e praticas implantadas.

As empresas associadas, 0 nosso muito obri-
gado por terem incorporado de tal forma as
melhores praticas difundidas pelo Programa
Benchmarking, que continuaram perseguindo
o ideal de exceléncia na prestagao de servicos.

Aproveito a oportunidade para renovar o
compromisso de nos mantermos alinhados
no proposito maior de continuar oferecendo
solugbes para que a area de distribuicao se
mantenha como referéncia na oferta de um
servico publico que € o mais bem avaliado
nessa categoria, segundo pesquisa do setor.

Nelson Fonseca Leite
Presidente da ABRADEE
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Distribuidoras

Associadas

AC  Eletrobras AC Eletrobras Distribuicdo Acre

AL Eletrobras AL Eletrobras Distribuicdo Alagoas

AM  Eletrobras AM Eletrobras Amazonas Energia

BA  COELBA Companhia de Eletricidade do Estado da Bahia

CE  COELCE Companhia Energética do Ceara

DF  CEB Companhia Energética de Brasilia

ES  EDP Escelsa Espirito Santo Centrais Elétricas S.A.
ELFSM Empresa Luz e Forgca Santa Maria S.A.

GO  CELG-D Companhia Energética de Goias

MA  CEMAR Companhia Energética do Maranhao

MG CEMIG-D Companhia Energética de Minas Gerais
DMED DME Distribuigcédo S.A.

MS ENERSUL Empresa Energética do Mato Grosso do Sul S.A.

MT CEMAT Centrais Elétricas Matogrossenses S.A.

PA CELPA Centrais Elétricas do Para S.A.

PB ENERGISA PB Energisa Paraiba

PE  CELPE Companhia Energética de Pernambuco

Pl Eletrobras Pl Eletrobras Distribuicdo Piauf

PR CFLO Companhia Forga e Luz do Oeste
COPEL-DIS Companhia Paranaense de Energia

R AMPLA Ampla Energia e Servigos S.A.
LIGHT Light Servicos de Eletricidade S.A.

RN  COSERN Companhia Energética do Rio Grande do Norte

RO  Eletrobras RO Eletrobras Distribuicdo Rondonia

RR  Eletrobras RR Eletrobras Distribuicdo Roraima

RS AES-SUL AES Sul Distribuidora Gatcha de Energia S.A.
CEEE-D Companhia Estadual de Energia Elétrica
RGE Rio Grande Energia S.A.

SC  CELESC-D Centrais Elétricas de Santa Catarina S.A.
IGUAGU Iguacu Distribuidora de Energia Elétrica Ltda.

SE  ENERGISA SE Energisa Sergipe
SULGIPE Companhia Sul Sergipana de Eletricidade

SP AES ELETROPAULO  Metropolitana Eletricidade de Sao Paulo S.A.
NACIONAL Companhia Nacional de Energia Elétrica
CPFL LESTE Companhia Paulista de Energia Elétrica

CPFL PAULISTA Companhia Paulista de Forga e Luz
CPFL PIRATININGA  Companhia Piratininga de Forga e Luz
EDP BANDEIRANTE Bandeirante Energia S.A.

BRAGANTINA Empresa Elétrica Bragantina S.A.
ELEKTRO Elektro Eletricidade e Servigos S.A.
TO  CELTINS Companhia de Energia Elétrica do Estado do Tocantins
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