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Seminários de Melhores 

Práticas
Mapa Estratégico 

Indicadores Internos

Indicadores Ethos
Pesquisa de Satisfação

Relatório da Gestão

(Relatórios Analíticos são 

disponibilizados 

às empresas)

Até  MAI

JUN

JUL-OUTOUT-NOV

NOV-DEZ

BENCHMARKING  ABRADEE

Ciclo Anual

Manual do

Prêmio
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Qualidade
da Gestão

Responsabilidade

Social

Avaliação pelo

Cliente

Gestão

Operacional
Gestão Econômico
Financeira

BENCHMARKING  ABRADEE

Critérios de Avaliação e Parceiros
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Consumidores 81 milhões

Nº de novas ligações/ano 2,2 milhões

Universalização 99,7% dos domicílios

Empregados 209 mil

População
206,8  milhões 
de habitantes

Receita Bruta R$ 216 bilhões

Encargos e Tributos          
*Somente na Distribuição

R$ 80  bilhões

Mercado (livre + cativo) 412 mil GWh 
(327 mil GWh – Cativos)

Participação no PIB 3,5%

Investimentos Anuais R$ 13,8 bilhões

Índice de Satisfação com a 
Qualidade Percebida (ISQP) 76,8 % (março/2017)

Panorama do Setor 

de Distribuição de E. Elétrica
63 concessionárias - dados 2016 
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Panorama do Setor 

de Distribuição de E. Elétrica
63 concessionárias - dados 2016 



6
6

Panorama do Setor 

de Distribuição de E. Elétrica
63 concessionárias - dados 2016 
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Resultados da

19ª Pesquisa de Satisfação 

19ª Pesquisa de Satisfação :   Brasília, 26 de junho  de 2017    Nelson Fonseca Leite - Presidente
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1. Pesquisa de Satisfação não é ciência exata

 Nível de Confiança de 95,5%

 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 Regiões das Empresas (6,0 a 10,0)

2. Pesquisa de Satisfação é uma fotografia do momento em que é feita.

As entrevistas das 49 empresas participantes da 19ª Pesquisa de Satisfação foram feitas de 04 de

março a 16 de abril de 2017. Em cada empresa, a duração média, incluindo a expansão, foi de 15 dias.

Total de 871 municípios

3. A Interpretação dos Resultados da Pesquisa de uma empresa exige conhecimento específico: dos

acontecimentos recentes, da ação gerencial realizada e dos resultados de indicadores internos. Também

ajuda muito, conhecer a tendência de resultados de pesquisas anteriores, tanto da própria empresa como

de outras empresas comparáveis.

PESQUISA DE SATISFAÇÃO 
Alguns Lembretes Óbvios
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Evolução do Índice de Satisfação da Qualidade Percebida (ISQP)

- Margem de erro de 1,3 ponto percentual para mais ou para menos e nível de confiança de 95,5%

- Em 2017, foram realizadas 26.575 entrevistas em 871  municípios de 25 estados e DF.

Fonte : Instituto Innovare e Abradee’

ISQP da Pesquisa Abradee de 

Satisfação do Cliente Residencial
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PESQUISA CNI-IBOPE

Retratos da Sociedade Brasileira
Satisfação do Cliente | Serviços Públicos - Jun.2016
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11As quatro regiões apresentaram, de 2014 para 2016, variação dentro da margem de erro.

ISQP da Pesquisa Abradee 

de Satisfação do Cliente Residencial
ISQP por Região
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63,4

2016

68,2

2017

77,5

2016

77,6

2017

Norte e 

Centro-Oeste

Nordeste

73,1

2016

75,4

2017

Sudeste

82,9

2016

87,8

2017

Sul

ISQP da Pesquisa Abradee 

de Satisfação do Cliente Residencial
ISQP por Região

Em 2017 houve 
um Crescimento 
Médio de 4% no 
total em relação a 
2016

74,4

2016

76,8

2017

BRASIL

3,2%
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ISQP da Pesquisa Abradee 

de Satisfação do Cliente Residencial
Evolução dos IDAR´s da Média Abradee
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Pesquisa Abradee de Satisfação 

do Cliente Residencial
ÁREAS  E  ATRIBUTOS  DO  ISQP
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Evolução do Número de Empresas e de 

Entrevistas do Período de 1999 a 2017

Empresas de 13 países participam 

da rodada Cier 2017: 

Argentina, Bolívia, Colômbia, Costa 

Rica, El Salvador, Equador, 

Guatemala, México, Panamá, 

Paraguai, Peru, República 

Dominicana e Uruguai.

As 110 empresas participantes da 

rodada de 2017 atendem uma 

população de aproximadamente 

500 milhões de habitantes (cerca 

de 115 milhões de clientes 

residenciais).

Tanto as pesquisas da Abradee 

quanto as da CIER, foram feitas 

utilizando a metodologia 

desenvolvida pela Abradee o que 

garante a comparabilidade dos 

dados das duas pesquisas.

O resultados são compartilhados 

pelas duas instituições e entre as 

empresas participantes.
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Finalistas do

Premio Abradee 2017
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PRÊMIO ABRADEE 2017- Finalistas

Menos de 500 mil Consumidores
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PRÊMIO ABRADEE 2017- Finalistas

Mais de 500 mil Consumidores
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Obrigado  pela Atenção !


