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Panorama do Setor

de Distribuicéo de E. Elétrica
63 concessionarias - dados 2016

Consumidores
N2 de novas ligacGes/ano
Universalizacao

Empregados

Populagao

Receita Bruta

Encargos e Tributos
*Somente na Distribuicao

Mercado (livre + cativo)

Participacao no PIB

Investimentos Anuais

Indice de Satisfagdo com a
Qualidade Percebida (1ISQP)

81 milhdes
2,2 milhoes
99,7% dos domicilios

209 mil

206,8 milhoes
de habitantes

RS 216 bilhdes
RS 80 bilhdes

412 mil GWh
(327 mil GWh — Cativos)

3,5%

RS 13,8 bilhdes

76,8 % (margo/2017)



ABRADEE Panorama do Setor
de Distribuicéo de E. Elétrica

63 concessionarias - dados 2016

Investimento em Distribuiciao de Energia Elétrica

Investimento (moeda corrente) | A% Bilhes
87 95 @ 08 113 132 121 15 123

2007 2008 zo08 2010 20M 2012 2013 2014 2015 2016
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de Distribuicéo de E. Elétrica

63 concessionarias - dados 2016

DESTINACAO DOS RECURSOS RECOLHIDOS
MNAS CONTAS DE LUZ

Meédia de 2015 Média 2015-2016
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1.

PESQUISA DE SATISFACAO
Alguns Lembretes Obvios

Pesquisa de Satisfacdo nédo € ciéncia exata
v" Nivel de Confianca de 95,5%
v Margem de Erro (em pontos percentuais, para mais ou para menos)

26.575 Média Abradee 1,3
11.912 Sudeste 1,9
7.073 Nordeste 2,1
3.657 Norte-C.Oeste 2,0
3.933 Sul 2,5
625 Empresas com mais de 500 mil 4,0
400 Empresas com menos de 500 mil 5,0
277 a 100 Regides das Empresas (6,0 a 10,0)

Pesquisa de Satisfacdo € uma fotografia do momento em que é feita.
As entrevistas das 49 empresas participantes da 192 Pesquisa de Satisfacdo foram feitas de 04 de
marco a 16 de abril de 2017. Em cada empresa, a duracdo média, incluindo a expanséo, foi de 15 dias.
Total de 871 municipios

A Interpretacdo dos Resultados da Pesquisa de uma empresa exige conhecimento especifico: dos
acontecimentos recentes, da acao gerencial realizada e dos resultados de indicadores internos. Também
ajuda muito, conhecer a tendéncia de resultados de pesquisas anteriores, tanto da prépria empresa como
de outras empresas comparaveis.

O



ISQP da Pesquisa Abradee de

Satisfacao do Cliente Residencial

Evolucéo do indice de Satisfagdo da Qualidade Percebida (ISQP)

172 768 768 T4 g 773 767 782 187 189 773

74,0 17 74,2 744

76,8

M2 gg7
66,2

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

- Margem de erro de 1,3 ponto percentual para mais ou para menos e nivel de confianca de 95,5%
- Em 2017, foram realizadas 26.575 entrevistas em 871 municipios de 25 estados e DF.
\ Fonte : Instituto Innovare e Abradee’

\
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PESQUISA CNI-IBOPE

Retratos da Sociedade Brasileira
Satisfacao do Cliente | Servigos Publicos - Jun.2016

0 fornecimento de energia elétrica & o servico piblico com melhor avaliagin.
Avaliacao da Qualidade de Servigos Publicos - 2016
Fornecimento de Energia Eletica
Correios

Formecimento de ﬁ.gua
lluminagao Publica

Educacao Superior

Limpeza Urbana

Educacao Fundamental e Media

Fonte: Confaderagio Nacional da Indéstria (CNI).

Rodovias/Estradas

Transporte Publico

Conservacao de Ruas e Avenidas

Atendimento a Populacgo
nas Reparticoes Publicas

Seguranca Publica

Postos de Saude e Hospitais

@ ABRADEE
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ISQP da Pesquisa Abradee

de Satisfacado do Cliente Residencial
ISQP por Regiao
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taxa

0,48

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

Margem
de Erro

RZ 1999 2000 2001 2002 2008 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2014 2017
046 750 80,8 81,0 84,1 797 81,5 87,1 859 840 854 89,0 88,7 84,6 854 87,6 857 839 829 878 34pp
056 662 72,9 70,1 749 723 758 774 767 788 79,8 80,7 772 769 798 788 773 773 73,1 754 18pp.
08¢ 589 644 63,5 694 696 687 732 744 7,3 71,5 77,8 754 762 77,2 788 779 781 715 TI6  2,5pp.

029 64,8 644 64,6 666 62,6 689 71,7 71,2 67,0 709 70,3 683 682 660 67,7 746 684 634 682  3,6p.p

As quatro regides apresentaram, de 2014 para 2016, variagao dentro da margem de erro.




ISQP da Pesquisa Abradee
de Satisfacado do Cliente Residencial

| ISQP por Regiéo
Norte e ' Nordeste
Centro-Oeste 8 77,6
63,4 68,2 D
e :' 2016 17
4 ™ e 2017 Em 2017 houve
BRASIL Sudeste um Crescimento
. 75,4 | Médio de 4% no
4~ i L total em relagdo a
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AREA

Conta
Fomecimento
Imagem

Atendimento

Inform. e Comum.

%

ISQP da Pesquisa Abradee

de Satisfacado do Cliente Residencial
Evolucao dos IDAR’s da Média Abradee

92 - 90,9 90,7

90
88 -
86 -
84
82 4
80 4
78 1 75,
76 4
74
72
70 2.1

68 -

89.4

87,1
855 854 85,7

FORNECIMENTQ

ATENDIMENTO

66 1 67,6

62
60

58
56
54
52
50

INFORMACAO E
. COMUNICACAO

58,9

51,3
1999 2000 2001 2002 2003 2004 20085 2008 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

margem
TAXA  RZ 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 0m 2012 2013 2014 2015 2016 2017 de erro

053 060 758 707 804 844 822 836 852 830 833 846 860 855 854 87,1 894 000 007 849 85,7

1,3 p.p.
(003 000 676 750 730 792 761 788 812 81,6 806 806  8L8 760 754 754 741 753 742 720 57 13pp.
065 04 539 717 698 730 683 71,8 769 785 784 770 815 790 792 795 796 80,1 773 739 764 13pp.
039 056 707 65 696 727 719 756 754 763 757 756 784 763 772 783 789 796 766 137 772  13pp.

1,3 p.p.

073 056 513 3582 537 602 553 ST,0 637 633 648 686  7I2 679 632 685 672 642 647 660 66,2




FORNECIMENTO DE ENERGIA

1. Fornecimento de energia sem interrupgdo
2. Farnecimenta sem variagdo de voltagem
3. Rapidez na vaolta da energia quando falta

INFORMACAO E COMUNICACAD

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

B. Orientagdes sobre os riscos e perigos

7. Esclarecimentos sobre direitos e deveres

CONTA DE LUZ

3. Prazo entre recebimenta e pagamenta da caonta
9. Conta de luz sem erros

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

12. Dia do vencimenta da conta de luz

Pesquisa Abradee de Satisfacéao

do Cliente Residencial
AREAS E ATRIBUTOS DO ISQP

ATENDIMENTO AQ CLIENTE

13. Facilidade para entrar em contato

14. Tempo esperando até ser atendido

15. Rapidez dos atendentes no atendimento

16. Caonhecimento dos atendentes sobre 0 assunto
17. Clareza das informagdes dadas pelos atendentes
18. Educagdo dos atendentes

19. Prazo para a realizagio dos servigos

20, Solugan definitiva do problema

21. Cumprimenta do prazo pela empresa

IMAGEM

22, Empresa humana, que respeita os direitos dos clientes

23. Empresa justa, correta, que se cometer erros ira corrigir

24, Empresa que investe para fornecer mais energia e com
mais qualidade

25. Empresa que busca informar a respeito de sua atuagao

26. Empresa que se preacupa em combater fraudes e furtos

27 Empresa que presta o mesmo atendimento a todos

28. Empresa flexivel, que estd disposta a negociar

29, Empresa que se preacupa com o meio ambiente



Anexo 1 - PESQUISA ABRADEE DE SATISFACAO DO CLIENTE RESIDENCIAL URBANO - Evolucdo dos Indices da Abradee - Valores em %

Taxa de
INDICES 1999 2000 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 2006 2007 | 2008 | 2009 | 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 Cresci- R2
mento
ISQP - INDICE DE SATISFAGAO COM A QUALIDADE PERCEBIDA 66,2 7,2 697 740 71,7 742 772 768 768 774 799 77,3 76,7 78,2 78,7 78,9 77.3 74,4 76,8 045 0,52
IDAR- FORNECIMENTO DE ENERGIA (FE) 67,6 750 730 792 761 788 81,2 816 806 80,6 818 76,0 75,4 75,4 741 75,3 74,2 72,0 75,7 (0,03) 0,00
1.1 IDAT - Fornecimento de energia sem interrupgdo 7355 82,1 80,3 85,6 82,0 84,8 85,6 86,2 85,5 85,0 85,6 80,2 79,5 79,1 77,5 78,8 78,0 76,4 80,2 (0,21) 0,10
1.2 IDAT - Fornecimento de energia sem variagdo de voltagem 66,0 73,0 70,5 77,4 75,2 776 80,1 80,6 79,2 79,7 80,6 76,0 76,1 75,7 74,6 76,0 74,7 72,7 75,6 0,13 0,04
1.3 IDAT - Rapidez na volta da energia quando falta 63,3 700 681 747 712 740 779 778 770 770 793 71,9 70,8 714 70,3 71,0 69,9 66,9 71,4 (0,01) 0,00
IDAR- INFORMAGAO E COMUNICAGAO COM O CLIENTE (IC) 51,3 58,2 53,7 60,2 553 570 63,7 633 648 686 712 67,9 63,2 68,5 67,2 64,2 64,7 66,0 66,2 0,73 0,56
2.1 IDAT - Aviso antecipado no caso de desligamento programado 457 57,4 52,5 58,9 529 56,0 61,6 61,6 62,0 67,3 65,4 65,2 57,4 64,8 63,6 59,0 57,8 60,3 62,1 0,52 0,30
2.2 IDAT -  Orientacéo para o uso adequado de energia, para ndo desperdicar 59,5 63,0 59,2 67,8 59,9 61,2 67,4 66,9 69,2 72,8 75,4 71,2 67,5 72,0 69,9 67,9 69,7 71,0 69,7 0,59 0,49
Z3) IDAT -  Orientagdo sobre os riscos e perigos da energia elétrica 54,1 59,6 56,9 60,7 56,8 58,5 66,6 66,2 68,7 72,9 75,2 71,2 67,8 71,9 713 68,5 70,1 70,5 69,5 0,90 0,63
24 IDAT- eisei;;ez:e'“;l'c“: sobre seus direitos € deveres como cliente do servigo de 458 525 459 534 515 524 591 584 593 612 680 640 601 653 639 615 611 621 636 092 067
IDAR- CONTA DE LUZ (CL) 75,8 79,7 80,4 844 822 836 852 83,0 833 846 86,0 85,5 85,4 87,1 89,4 90,9 90,7 84,9 85,7 0,53 0,66
3.1 IDAT - Prazo entre o recebimento da conta e o pagamento da conta 77,5 84,6 83,7 85,2 84,8 86,9 88,6 83,0 83,4 84,9 86,5 85,6 855 88,2 88,4 89,9 90,2 86,6 86,9 0,35 0,45
3.2 IDAT - Conta de luz sem erros, ou seja, com leitura do medidor e os calculos corretos 67.5 75,8 72,5 78,9 76,6 77,3 79,9 78,5 80,5 81,8 83,9 82,1 83,7 843 93,0 93,9 94,8 83,0 84,2 1,03 0,70
3.3 IDAT - Facilidade de entendimento das informgdes que estdo na conta de luz 7353 74,8 74,7 79,6 75,2 76,8 80,0 791 79,1 79,8 82,2 81,5 82,0 82,9 85,2 87,2 85,3 79,4 81,8 0,56 0,68
3.4 IDAT - Disponibilidade de locais para pagamento 89,3 87,8 912 931 901 904 90,0 890 893 892 896 89,7 86,2 89,7 90,0 90,8 91,0 87,0 87,0 (0,10) 0,11
3.5 IDAT - Dia do vencimento da conta de luz 71,6 75,4 79,3 85,1 84,1 86,2 87,5 85,5 84,1 87,1 87,7 88,7 89,4 90,5 90,3 92,5 92,1 88,3 88,7 0,80 0,69
IDAR- ATENDIMENTO AC CLIENTE (AC) 721 69,5 696 72,7 719 756 754 76,3 757 756 784 76,3 77,2 78,3 78,9 79,6 76,6 73,7 77,2 0,39 0,56
R o lidade parajenirariemicontatojcomlalempresalquandolquiseripedin 71,9 70,8 69,9 715 718 746 758 760 764 758 789 775 751 783 778 797 760 743 783 0,40 0,59
informaces ou servicos
4.2 IDAT - Tempo esperando para ser atendido 67,0 683 678 685 722 68,8 67,9 706 71.4 72,5 69,3 67,1 719 023 021
43 IDAT- j:r?('j‘i’;;)d“ atendentes no momento do atendimento 2o cliente (tempo sendo g5 4 g59  g56 675 66 719 719 727 720 730 758 739 736 753 760 774 738 707 755 050 062
4.4 IDAT - Conhecimento que os atendentes tém sobre o assunto 74,3 72,1 73,3 76,3 75,4 78,7 78,6 79,4 78,8 78,5 81,2 79,5 81,2 82,6 82,9 83,0 81,1 77,7 80,8 0,46 0,65
4.5 IDAT - Clareza das informagdes dadas pelos atendentes 72,7 695 700 735 728 769 776 788 784 77,8 804 79,3 81,1 82,1 82,7 83,1 80.8 775 80,8 062 071
4.6 IDAT - Educac&o dos atendentes, ou seja, atencéo, cortesia e respeito ao cliente 81,1 78,0 80,0 81,3 80,7 83,9 83,9 84,1 85,4 84.4 86,0 85,2 86,8 87,2 86,9 87,7 85,6 82,7 83,8 0,34 0,51
47 1DaT- brazoinformado pela empresa para a realizagio dos senvigos solicitados pelo 668 634 628 693 690 726 738 757 742 746 774 748 770 770 787 786 751 719 752 064 057
4.8 IDAT - Soluc&o definitiva do problema, ou seja, resolver o problema de uma vez 69,5 65,8 65,7 69,7 70,1 73,8 75,7 76,1 74,8 74,3 771 74,0 76,7 76,5 77,4 77,8 74,6 71,2 74,9 0,44 0,44
4.9 IDAT - Tempo de espera até ser atendido 67,0 68,3 73,6 71,9 0,32 0,32
49  IDAT- d%‘;";ﬁ;‘;‘:'s“" delplazofselicitadolpelalerpiesalparalissolieyiasolicitactes 686 71,9 746 759 735 736 762 737 749 746 760 766 732 702 735 0,10 0,04
IDAR - IMAGEM DA EMPRESA (IE) 58,9 71,7 698 730 683 71,8 769 785 1784 770 815 790 792 795 796 801 77,3 739 764 0,65 0,44
5.1 IDAT - Empresa humana, que respeita os direitos dos clientes 75,6 791 776 765 811 778 78,7 79,0 79,4 804 77.4 73,6 76,7 (0,07) 0,02
5.2 IDAT - Empresa justa, correta com os clientes, que se cometer erros ira corrigir 76,3 785 76,7 75,2 80,5 77,3 78,3 78,7 79,4 79,7 77,5 72,0 76,0 (0,10) 0,03
53  IDAT- qi';ﬂ::: que faz investimentos para fomecer mais energia e com mais 82,3 839 812 813 847 86 812 816 805 81,1 766 744 754 (064) 064
54 IDAT- aEu:r;F;;e:"‘ que busca informar e esclarecer seus clientes a respeito da sua 747 770 742 730 776 743 726 744 742 749 723 692 720 (0,35 040
5.5 IDAT - Empresa que se preocupa em combater fraudes e furtos de energia ("gatos”) 81,6 82,9 81,2 78,9 83,6 82,1 81,7 80,9 80,3 80,3 77,3 74,9 774 (0,46) 0,53
56  IDAT. Cmpresaque presta o mesmo atendimento a todos os clientes, que ndo faz 796 817 802 796 833 81 821 89 826 827 802 T71 791 (0,09 0,04
qualguer tipo de discriminagéo

5.7 IDAT - Empresa flexivel, que esta disposta a negociar com seus clientes 77.3 78,7 77,0 75,8 80,8 79,0 79,0 79,3 80,7 81,3 78,3 75,4 77,6 0,04 0,01
58  IDAT- nETJF:ZZa que se preocupa com o meio ambiente, com a preservagéo da 499 857 664 699 649 693 740 759 789 757 806 786 802 804 801 801 786 752 767 107 059

IDAT - Empresa honesta, ou seja, séria e transparente no que faz 65,8 77,0 746 764 731 759 795 80,7

IDAT - Empresa confiavel 697 728 780 79,3

IDAT - Empresa que contribui para o desenvolvimento econémico da sua cidade 57,2 711 69,7 73.3 67,0 70,3 77.4 78,9

IDAT - Empresa agil, rapida, descomplicada 60,5 60,5 743 70,9 72,3 68,5 77.2 78,3

IDAT - Empresa preocupada com a satisfagdo de seus clientes 61,1 70,1 66,5 72,6 66,6 70,0 75,3 775

3.7 IDAT -  Empresa que apeia ou promeve programas seciais 69,5

3.8 IDAT - Empresa que promove agdes culturais para a comunidade 65,1

IDAR - indice de Desempenho da Area de Qualidade IDAT - indice de Desempenho do Atributo [] Melhor desempenho em todas as rodadas

O R2 representa o quanto os valores estdo bem ajustados a reta de tendéncia obtida pelo método de regressé&o linear.

Ele varia entre zero e um, e quanto mais proximo de um, melhor € a estimativa da taxa de crescimento.

- Os IDAT's cujos numeros estdo na cor vemelha, ndo foram computados na apuragdo dos respectivos IDAR’S e do ISQP. Em 2005 e 2006, estes IDAT's foram apurados com o objetive de subsidiar estudos de aprimoramento da metodologia.

- Em 2007, o IDAR Imagem da Empresa sofreu ajustes, com a exclusde de cinco IDAT's (identificados com a cor azul) e a inclusdo de outros sete.

- O ISPQ € apurado com base nos atributos de cinco areas. O nimero destes atributos vem aumentando: 24 de 1999 a 2002; 26 de 2003 a 2005; 27 em 2006; 29 a partir de 2007.



| Empresas de 13 paises participam
da rodada Cier 2017:

Argentina, Bolivia, Coldmbia, Costa
Rica, El Salvador, Equador,
Guatemala, México, Panama,
Paraguai, Peru, Republica
Dominicana e Uruguai.

As 110 empresas participantes da
rodada de 2017 atendem uma
populacédo de aproximadamente
500 milhdes de habitantes (cerca
de 115 milhdes 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 s&o compartilhados
pelas duas instituicdes e entre as
empresas participantes.

Evolugéo do Numero de Empresas e de
Entrevistas do Periodo de 1999 a 2017

Ano

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

TOTAL

Empresas

21
36
35
44
44
40
43
48
44
45
49
49
49
46
46
46
46
49
49

ABRADEE
Entrevistas
Padréao Expanséo
13.125
22.500
21.875
27.500
27.500
25.000 9.501
26.875 13.408
30.000 13.836
27.500 11.118
24.300 12.762
26.125 13.599
26.125 13.302
26.125 12.545
24925 15.436
25.375 15.389
25.375 14.291
25.375 14.530
26.575 12.969
26.575 11.001
478.750  183.687

Empresas

9
19
24
28
38
36
a4
40
40
35
52
44
46
61

CIER
Entrevistas

Padrao Expanséo

5.000
5.625
11.875
15.000
16.250
17.675
16.250 1.497
21.200 3.963
19.285 3.921
19.375 1.230
17.600 5.077
25.075 5.129
21.200 5.128
22.225 1.351
23.300 7.051

256.935  34.347

TOTAL

Empresas Entrevistas

21
36
35
44
52
49
62
72
72
83
85
93
89

110

13.125
22.500
21.875
27.500
32.500
40.126
52.158
58.836
54.868
54.737
57.471
64.590
61.876
60.966
63.441
69.870
66.233
63.120
67.927

953.719
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PREMIO ABRADEE 2017- Finalistas

Menos de 500 mil Consumidores
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Mais de 500 mil Consumidores

PREMIO ABRADEE 2017- Finalistas

acima de 500.000 consumidores
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Responsabilidade Social X X X | X
Qualidade da Gestédo X X | X | X
Avaliacgao pelo Cliente X | X X X
Gestéo Operacional X | X X | X
Gestdao Econdémico-Financeira X X X | X
Evolugdo do Desempenho X X X | X
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
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