
Em busca 
da excelência 
na distribuição 
de energia 
elétrica
Luz, força e qualidade



4 | Em busca da excelência na distribuição de energia elétrica
Catedral Metropolitana de Brasília



Prêmio Abradee 20 anos 2018 | 5

Editorial

Depoimento

Gestão 
Operacional

Qualidade 
da Gestão

Agradecimento

Programa  
Benchmarking

Setor em  
constante  
evolução

Sociedade  
é beneficiada 
pelo Prêmio

Avaliação 
pelo cliente

Gestão 
econômico-
financeira

Responsabilidade 
socioambiental

Entrevista

Desafios do 
segmento

Distribuidoras 
Associadas

Apresentação06 08

10 12

32

48

69

2014

24

40

56 64

66

70

Sumário



6 | Em busca da excelência na distribuição de energia elétrica

O segmento de distribuição de energia elétrica come-
mora a vigésima edição do Prêmio Abradee no mo-
mento em que o Brasil atravessa um período con-

turbado. Mesmo tendo sido afetadas diretamente pela crise 
econômica, as empresas que aceitaram o desafio de levar 
energia elétrica para um país que é quase um continente, 
deram conta do recado. Reinventaram-se e seguiram o ob-
jetivo traçado: melhorar o serviço prestado aos consumi-
dores. A boa notícia é que, segundo pesquisa de satisfação, 
esta melhora é percebida por 76% dos consumidores de 
energia elétrica.

 É preciso voltar no tempo e lembrar o enorme desafio que 
foi criar o Prêmio num momento totalmente adverso à 
iniciativa. Criar uma premiação para estimular a melho-
ria contínua de serviços do segmento, voltado à parceria 

Tempo de 
crescer e 
conquistar 
melhores 
resultados

e à cooperação entre empresas do 
mesmo ramo, foi um trabalho árduo, 
especialmente no período em que 
vivenciavam a alteração do modelo 
setorial. Mesmo assim, a decisão co-
rajosa e vanguardista, de enfrentar o 
desafio, já dura 20 anos.

É importante destacar o modelo de 
Benchmarking, que preconiza a dis-
seminação de melhores práticas, 
como base do Prêmio. Foi esse for-
mato que unificou todo o segmento, 
através de um processo de aprendi-
zagem e de reciprocidade. Só assim 
construímos, ao longo desse período, 
um Brasil mais uniforme na distri-
buição de energia elétrica.

Editorial

Nelson Leite, presidente da Abradee
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Foi a partir do incentivo provocado pelo Prêmio que 
as empresas decidiram implantar estas melhorias. Fo-
ram criados modelos de gestão que levaram à excelên-
cia por meio de diversas ações internas. A contínua 
busca pela sustentabilidade levou empresas distribui-
doras a serem listadas no ISE e nos níveis de gover-
nança da B3, com a maior participação setorial.

O contexto não nos permite seguir outro caminho. É pre-
ciso, cada vez mais, investir em gestão de qualidade e 
em processos que tragam a sustentabilidade ao segmen-
to, ou seja, um processo que valha a pena para todos os 
atores envolvidos, a saber: que as empresas possam se 
manter sólidas, que o consumidor tenha tarifas módicas 
e serviços de qualidade e que o Estado estabeleça condi-
ções para que o ambiente de negócios seja regido pela 
segurança jurídica e pela previsibilidade regulatória. Só 
assim o País poderá crescer, gerar emprego e renda.

É preciso voltar no 
tempo e lembrar o 
enorme desafio que 
foi criar o Prêmio 
num momento 
totalmente adverso 
à iniciativa.

Se mesmo nos momentos mais complicados e crí-
ticos as empresas de distribuição de energia elétri-
ca entregaram um serviço de qualidade, quando 
a situação do País melhorar, esse segmento estará 
apto a seguir como indutor de investimentos. Esse 
é nosso desafio, manter o equilíbrio entre a viabi-
lidade econômica do negócio, preservando o meio 
ambiente para as futuras gerações e favorecendo à 
modicidade tarifária, para que todos tenham aces-
so a esse serviço. Para isso, precisamos sempre nos 
aprimorar. Esse é o maior de todos os desafios.
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A vigésima edição do Prêmio Abradee 
traz a oportunidade para o leitor co-
nhecer uma história que se renova 

a cada ano e segue apresentando resultados 
sólidos. São registros de um processo de ava-
liação que por duas décadas rende impactos 
positivos em todo o setor de energia elétrica e 
por extensão, à sociedade.

A trajetória de sucesso do Prêmio, a partir do 
Programa Benchmarking, juntamente com a 
evolução do setor elétrico estão expostos nes-
ta publicação histórica, bem como o desem-
penho das empresas premiadas, de acordo 
com as categorias avaliadas.

Outro destaque desta edição da revista são os 
depoimentos de especialistas, parceiros e au-
toridades que confi rmam o alcance, a impor-
tância e o protagonismo do Prêmio no setor 
de energia elétrica. Cabe aos parceiros escla-
recer aos leitores os pormenores da avaliação 
em cada categoria, reforçando a transparên-
cia de todo o processo.

Assim como o Prêmio Abradee, esta publica-
ção traz a continuidade de um processo in-
cessante de busca da excelência pela maioria 
das distribuidoras de energia elétrica do País, 
compromissadas com a melhoria da quali-
dade dos serviços prestados à indústria, ao 
comércio, aos demais serviços e aos nossos 
milhões de consumidores residenciais.

No contexto do Prêmio Abradee, o leitor co-
nhecerá ainda indicadores, números e o tra-
balho de um segmento que persegue a nota 
máxima de satisfação plena dos clientes. 

Luz, Força e Qualidade!
Boa leitura a todos.

A Associação Brasileira de Distribui-
dores de Energia Elétrica (Abradee) 
é uma sociedade civil de direito pri-

vado, sem fi ns lucrativos. A história da Asso-
ciação teve início com a criação do Comitê de 
Distribuição (CODI), em agosto de 1975 e, pos-
teriormente em 1995, com a constituição jurí-
dica da instituição. São 43 anos de dedicação 
ao desenvolvimento do setor de distribuição 
de energia elétrica brasileiro. A Abradee reú-
ne 43 concessionárias de distribuição de ener-
gia elétrica - estatais e privadas - atuantes em 
todas as regiões do País e que juntas são res-
ponsáveis pelo atendimento de cerca de 99,8% 
dos domicílios brasileiros.

 } A Abradee defende, como bandeira, con-
tribuir para o desenvolvimento do País por 
meio de um setor de distribuição sustentável 
e efi ciente, com oferta de serviços de qualida-
de reconhecida pelos clientes.

Nossa 
missão

Apresentação

Instituto Abradee foi criado em 2005, para desenvolver 
ações e projetos como o Prêmio Abradee



Prêmio Abradee 20 anos 2018 | 9

 } A Associação, também, destaca-se por representar o 
setor que presta o melhor serviço segundo avaliação 
da população brasileira (Fonte: Ibope/CNI, 2016) e, 
também, por ser um serviço aprovado por 76% dos 
consumidores residenciais brasileiros, ou seja, por 
uma média maior que três em cada quatro clientes 
no Brasil (Fonte: Instituto Innovare, 2018).

 } A Assembleia Geral da Abradee, em 12 de dezembro de 
2005, decidiu pela criação do Instituto Abradee da Energia 
(i|ABRADEE), o qual detém, atualmente, o título de Orga-
nização da Sociedade Civil de Interesse Público (OSCIP) e 
tem, dentre suas atividades estatutárias:

 } Promover, organizar e desenvolver treinamentos, cursos, 
estágios, seminários, congressos, exposições, palestras e 
outros eventos técnicos;

 } Promover a articulação, a interlocução e a interação en-
tre os diversos segmentos do setor elétrico;

 } Realizar estudos e pesquisas, visando o desenvolvimento 
de tecnologias alternativas e à produção/ divulgação de 
conhecimentos técnicos/ científi cos que digam respeito 
ao desenvolvimento sustentável, cultura, educação, res-
ponsabilidade social, combate à pobreza e promoção da 
assistência social;

 } Como exemplos de atividades vinculadas ao Instituto 
estão: Coordenação de Projetos de Pesquisa e Desenvol-
vimento (P&D) e Efi ciência Energética(PEE); Semana Na-
cional de Segurança com Energia Elétrica; Seminário de 
Distribuição de Energia Elétrica (SENDI); Seminário Jurí-
dico e  Programa Benchmarking, cuja etapa mais conheci-
da é o Prêmio Abradee.

Instituto Abradee da Energia
Nossa visão é a de agregar valor 
para as empresas distribuidoras, 
para os clientes e para o País, sen-
do um agente efetivo de desen-
volvimento do setor elétrico.

A Abradee e as suas associadas 
trabalham de forma participativa 
e democrática, trazendo como re-
sultado posturas proativas do se-
tor diante dos cenários empresa-
riais, brasileiros e internacionais. 
Grupos de trabalho são estabele-
cidos para a troca constante de 
experiências e informações, ten-
do assento os representantes das 
empresas de distribuição, resul-
tando no aprimoramento da ges-
tão empresarial. Dessa interação, 
aliás, resultaram novas metodo-
logias e ferramentas para o setor, 
dentre elas a Pesquisa Abradee 
de Satisfação, o Prêmio Abradee e 
o Programa Benchmarking.
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No início dos anos 2000 a Abradee concentrava esforços 
na universalização da energia elétrica. No rastro do 
programa de governo, Luz Para Todos, o foco era levar 

energia ao maior número de consumidores, em lugares antes 
inimagináveis. Missão quase cumprida, com registro de 99,8% 
dos domicílios brasileiros atendidos, hoje.  

Muito próximo de alcançar a meta da universalização, o setor de 
distribuição de energia elétrica avança no propósito de vencer as 
barreiras da dispersão territorial da população brasileira e ofere-
cer melhor qualidade nos serviços prestados aos usuários. Com 
esse intuito, o segmento permanece investindo constantemente. 
Em 2017, foram mais R$ 16 bilhões na compra de novos equipa-
mentos para melhoria da qualidade na expansão das redes, em 
sistemas de atendimento aos consumidores, no combate a furtos 
e fraudes no sistema de forma geral, bem como no  treinamento 
de pessoal e na conscientização da população sobre cuidados com 
a rede elétrica e com  uso efi ciente da energia.

É assim que o setor persegue a meta de levar a energia aos pon-
tos mais remotos do País, a locais onde sequer existe água en-
canada. E também é assim que as distribuidoras brasileiras dri-
blam a instabilidade política e econômica e enfrentam o desafi o 
de ampliar a entrega desse serviço que é apontado por 76% dos 
consumidores como satisfatório e/ou muito satisfatório.

Mesmo com a crise econômica, os altos preços para a compra 
de energia, o aumento da inadimplência e grande incidência 
de encargos e tributos, o segmento tem atuado para melhorar 

a qualidade dos serviços prestados. 
Tanto é assim que o fornecimento de 
energia elétrica é considerado o ser-
viço público mais bem avaliado pela 
população brasileira, segundo a pes-
quisa CNI/Ibope 2016. 

No momento em que a Abradee realiza a 
20ª edição do Prêmio pioneiro no setor é 
pertinente avaliar o quanto o segmento 
evoluiu nesse período. No decorrer des-
ses 20 anos, com base em dados e fatos, 
a melhoria da satisfação dos consumi-
dores é fruto dos investimentos que as 
distribuidoras promoveram para dimi-
nuir o número de horas que cada consu-
midor fi cou sem energia elétrica. Houve 
uma melhora signifi cativa de quase 50% 
no índice de interrupção do serviço de 
energia elétrica, o equivalente à redução 
de 27 horas para 14 horas, em média.

Setor em 
constante 
evolução
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As indústrias de redes caracterizam-
-se por monopólios naturais, ou seja, 
o ganho de escala garante mais efi -
ciência produtiva do que agentes sob 
competição. Por isso, o segmento de 
distribuição de energia elétrica é re-
gulado. No Brasil, o regime institucio-
nal é o de regulação por incentivos. 
Nesse sistema o regulador estabelece 
as tarifas máximas que podem ser 
aplicadas pelas concessionárias, bem 
como os limites de qualidade dos ser-
viços prestados.

As tarifas levam em consideração o 
mercado atendido, os investimentos 
avaliados como prudentes, o custo de 
capital compatível ao risco da ativi-
dade, bem como padrões de efi ciên-
cia operacional. Os procedimentos 
são aplicados na revisão tarifária, 
que incidem periodicamente a cada 
três, quatro ou cinco anos, depen-
dendo do contrato de concessão. No 
intermédio, são aplicados reajustes 

tarifários sobre a parcela das distribuidoras nas tari-
fas fi nais, isto é, correção monetária abatida do com-
partilhamento de ganhos de produtividade, conheci-
do como Fator-X.

Com esse perfi l de regulação, o segmento se esmera 
constantemente para buscar efi ciência operacional 
que, por sua vez, repercute em melhores desempe-
nhos econômicos e na  modicidade tarifária. Segun-
do a Abradee, esse tem sido um exercício contínuo, 
apesar das adversidades econômicas do País. A As-
sociação se ampara em estudos da própria Agência 
Nacional de Energia Elétrica (Aneel), apresentados re-
centemente em seminários setoriais, que aponta em 
valor presente acumulado, desde 2001, o montante de 
R$ 45 bilhões/ano de contribuição do setor de distri-
buição na redução dos impactos de reajustes tarifá-
rios na conta de energia elétrica do consumidor.

A Abradee destaca que essa contribuição foi signifi ca-
tivamente absorvida pelos efeitos da elevação da par-
cela de geração de energia elétrica e encargos setoriais. 
Componentes de preço e despesas sem possibilidade de 
gestão das distribuidoras. De fato, com base nesses es-
tudos, pode-se afi rmar que o segmento de distribuição 
de energia elétrica foi o que mais contribuiu para mo-
dicidade tarifária.

Modicidade tarifária

ISQP (Índice de Satisfação 
da Qualidade Percebida) 

82,5 

197

R$16

76%

bilhões de
Investimentos 
em 2017

Índice de satisfação 
do consumidor

dos domicílios 
brasileiros 
atendidos

3,7%

27h para 14h
99,8%

43 

43 

concessionárias 

anos milhões de 
consumidores

mil empregados 
diretos

Participação 
no PIB

Tempo médio anual de 
interrupção no fornecimento 
de energia nos últimos 20 anos 

Os números da distribuição de energia elétrica no Brasil
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Vinte anos 
premiando 
a qualidade
Moreira Franco, ministro de Minas e Energia
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A qualidade do fornecimento 
de energia elétrica é vital 
para o desenvolvimento de 

nosso País. Nenhum setor de nossa 
economia conseguirá prosperar sem 
a garantia de energia farta e segura. 
Do mesmo modo, nenhum avanço 
substantivo na qualidade de vida 
dos brasileiros poderá ocorrer sem o 
acesso de toda a população aos servi-
ços de energia.

O segmento de distribuição desem-
penha um papel essencial nesse pro-
cesso. É ele quem opera na ponta do 
sistema como elo decisivo entre a 
oferta e a demanda. A qualidade dos 
serviços prestados influi diretamen-
te sobre a confiabilidade do sistema 
e sua capilaridade. Quanto melhores 
os serviços de distribuição de ener-
gia, mais saudável será a economia 
do Brasil e mais satisfeitos estarão 
nossos cidadãos.

Levamos também adiante um esfor-
ço inadiável de revisão das regras do 
setor. Com isso, conferimos maior 
segurança jurídica, previsibilidade e 
racionalidade econômica ao conjunto 
do sistema elétrico. Semelhante ajuste, 
ainda em curso, tem favorecido novos 
investimentos e ocasionado um verda-
deiro florescer no setor elétrico, parti-
cularmente na área da distribuição.

Saúdo, nesse sentido, todos aqueles 
que conosco têm cooperado para mo-
dernizar o setor, em especial o seg-
mento de distribuição. Com particular 
entusiasmo, cumprimento os dirigen-
tes, técnicos e demais integrantes da 
Associação Brasileira de Distribui-
dores de Energia Elétrica – Abradee, 
entidade que congrega a maioria das 
empresas de distribuição do País, pela 
excelência do trabalho desenvolvido.

A vigésima edição do Prêmio Abradee é ocasião de 
júbilo para todos nós que nos empenhamos pelo 
aprimoramento do setor elétrico. São duas déca-
das de estímulo e reconhecimento às distribuido-
ras que apresentaram os melhores resultados com 
base nos critérios de avaliação pelo cliente, gestão 
operacional, gestão econômico-financeira, quali-
dade de gestão e responsabilidade socioambiental.

Tais parâmetros definem a qualidade do servi-
ço prestado, bem como sua contribuição para o 
progresso do Brasil e o bem-estar de nossa popu-
lação. As premiações demonstram, ainda, o pa-
pel salutar da iniciativa privada nas sociedades 
contemporâneas e o compromisso das empresas 
distribuidoras de energia com o desenvolvimento 
inclusivo e sustentável.

Como ministro de Minas e Energia, tenho a satisfa-
ção de aplaudir o Prêmio Abradee e os premiados 
desta vigésima edição. São momentos como este 
que nos renovam a confiança no setor elétrico bra-
sileiro e no futuro de nosso País.

Moreira Franco
Ministro de Minas e Energia

A vigésima edição 
do Prêmio Abradee 
é ocasião de júbilo 
para todos nós que 
nos empenhamos 
pelo aprimoramento 
do setor elétrico
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Sociedade é 
benefi ciada 
pelo Prêmio

Programa 
Benchmarking é 
base da premiação 
que é modelo no 
segmento

Na vigésima edição, o Prêmio Abradee homena-
geia as empresas concessionárias que mais se 
destacaram no cenário nacional da distribui-

ção de energia elétrica no Brasil. Este ano, participam 
da disputa as 43 instituições associadas, empresas que 
atendem 99,8% dos domicílios do Brasil, o equivalente 
a 82,5 milhões de consumidores. 

Desde 1999, a Associação realiza anualmente a pre-
miação, que é a parte mais visível do Programa Ben-
chmarking, que entre outros objetivos, estimula a 
busca por excelência no serviço prestado à popula-
ção brasileira. O prêmio foi criado para atuar como 
indutor dinâmico e permanente do aperfeiçoamento 
das empresas associadas, estimulando a cooperação 
e a melhoria da gestão delas, por meio do reconhe-
cimento dos esforços divididos em cinco categorias 
– avaliação pelo cliente, gestão operacional, gestão 
econômico/fi nanceira, qualidade da gestão e respon-
sabilidade socioambiental. 
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A intenção é contribuir para o bom desempenho 
das distribuidoras de energia, reduzindo as dispa-
ridades entre elas e, com isso, propiciar melhores 
condições de vida à população brasileira. Assim, 
a cada ano, o Prêmio Abradee é aperfeiçoado, ali-
nha-se com as regras estabelecidas pelo Poder Con-
cedente e Regulador, aumenta a transparência e a 
credibilidade, consolidando-se como referencial de 
qualidade dos serviços prestados pelas concessio-
nárias aos consumidores de energia elétrica.

Esse trabalho só é possível pela escolha de parcei-
ros com competência reconhecida, que colaboram 
para o desenvolvimento de critérios justos e coe-
rentes, e a cooperação entre as concessionárias de 

distribuição, fundamental à consolidação do 
Prêmio e do Programa de Benchmarking da 
Associação. A premiação refl ete a busca das 
concessionárias pela excelência na oferta de 
serviços cada vez melhores aos consumido-
res, acionistas e à sociedade em geral. 

O refl exo desses 20 anos de trabalho pode 
ser medido, entre outros fatores, pela melho-
ria sustentada nos indicadores de qualidade, 
fornecimento e atendimento com impacto 
direto no aumento do índice de satisfação 
dos consumidores.

Qualidade 
da gestão

Responsabilidade 
Socioambiental

Critérios de Avaliação 
e Parceiros

Gestão 
Econômico
Financeira

Avaliação 
pelo cliente

Gestão
Operacional



16 | Em busca da excelência na distribuição de energia elétrica

Histórico  
da premiação
1999 – 2018 

Em 1999, a Associação realizou a pri-
meira edição do Prêmio Abradee. À 
época, o evento foi realizado em São 
Paulo, com sete distribuidoras sendo 
premiadas, em diferentes categorias. 
Naquele ano, 21 empresas participa-
ram da pesquisa de satisfação, tendo 
sido  entrevistados cerca de 13 mil 
consumidores. Já em 2018, o número 
de concessionárias participantes da 
Pesquisa subiu para 40, sendo reali-
zadas em torno de 34 mil entrevistas.

No período, o Índice de Satisfação 
da Qualidade Percebida (ISQP), que 
mede a satisfação do consumidor bra-
sileiro, passou de 66,2% para 76,0% de 
aprovação. Ressalta-se que durante 
esses 20 anos, o ISQP atingiu o valor 
máximo de 79,9% de aprovação em 
2009, com destaque para a região sul 
com o índice de 89% no ano de 2009. 

Os indicadores e respectivos pesos, utilizados para a avaliação 
das empresas, em seus diversos critérios, foram ajustados ao 
longo do período, perseguindo sempre os novos desafios impos-
tos e enfrentados pelas Distribuidoras, sejam nas áreas opera-
cional, econômica e socioambiental, na busca permanente pela 
excelência na gestão e consequentemente na melhoria da satis-
fação dos consumidores.

Indicadores como duração equivalente por consumidor (DEC), 
frequência equivalente por consumidor (FEC), perdas, índice de 
satisfação da qualidade percebida (ISQP), estão presentes desde 
a 1ª edição do Prêmio. Segurança da força de trabalho e da po-
pulação, preocupação constante das empresas, são medidos e 
avaliados, desde a edição de 2004 do Prêmio.

Os quadros a seguir contemplam as categorias que são premia-
das, bem como critérios de avaliação, indicadores e pesos, prati-
cados para o Prêmio Abradee 2018: 

Em 1999, a 
Associação 

realizou a 
primeira edição 
do Prêmio. Sete 

distribuidoras 
foram 

vencedoras 
em diferentes 

categorias

Prêmio
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RESUMO DO MANUAL DO PRÊMIO ABRADEE - 20a EDIÇÃO

Categorias
Prêmios para Associados

mais de 500 mil consumidores menos de 500 mil consumidores

Geral

Nacional

Sul, Sudeste, Nordeste, Norte/Centro-Oeste

Evolução do desempenho

Nacional

Específica

Avaliação pelo cliente

Gestão operacional

Gestão econômico-financeira

Qualidade da gestão

Responsabilidade  
Socioambiental

Avaliação pelo cliente

Gestão operacional

Qualidade da gestão

Responsabilidade  
Socioambiental
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Critério de 
avaliação Indicadores do critério Peso do 

critério

Peso do indicador nos 
prêmios da categoria

Avaliação  
pelo Cliente ISQP de Pesquisa de satisfação 25,0 100,00 25,0

Gestão 
Operacional

Perdas de energia  
na MT e BT

Técnica

25,0

12,0 3,0
Comercial 12,0 3,0

Continuidade do 
fornecimento

DEC 16,0 4,0
FEC 16,0 4,0

Segurança da força  
de trabalho

TG 10,0 2,5
TF 10,0 2,5

Qualidade do faturamento 4,0 1,0

Inadimplência 10,0 2,5

Qualidade do 
atendimento

INS 5,0 1,25
FER 5,0 1,25

Gestão 
Econômico-
Financeira

Remuneração no critério Setorial

25,0

20,0 5,0

Resultado Operacional sobre  
a parcela gerenciável 20,0 5,0

Cobertura de dívida 20,0 5,0

Eficiência no uso de capitais próprios  
e de terceiros (GAF) 20,0 5,0

Eficiência do capital de giro 20,0 5,0

Qualidade  
da Gestão

Instrumento de avaliação  
da maturidade da gestão 15,0 100,0 15,0

Responsabilidade 
Socioambiental

Indicadores de responsabilidade  
social da pesquisa de satisfação

10,0

25,0 2,5

Indicadores Ethos - Abradee de RSE 65,0 6,5

Segurança da população
TG 5,0 0,5
TF 5,0 0,5

RESUMO DO MANUAL DO PRÊMIO ABRADEE - 20a EDIÇÃO
Estrutura de critérios de avaliação, indicadores e pesos  
para os prêmios das categorias geral e específica

GeralEspecífica
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Universalização do atendimento
Brasil - Percentual de domicílios 
permanentes com iluminação elétrica 

Cerimônia de 10 anos do Prêmio Abradee, no Copacabana Palace

Fonte: IBGE (CENSO e PNAD) 

Elaboração: Abradee

78,4

95,5 97,2 98,9 99,9 99,9 99,9 99,9 99,9 99,9 99,9
99,8

99,899,799,799,699,3
97,1

91,1
85,8

79,7

55,2

12,7

32,6

46,3

59,8

81,7

94,2 97,5 97,8 96,5 97,7 97,3

Em 1962 apenas um terço 

dos domicílios brasileiros 

tinha iluminação elétrica.

1975         1985        1990          1995         2005          2012           2013          2014         2015          2016         2017
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Vinte anos de cooperação, 
compartilhamento e 
constância de propósitos

Nos últimos 20 anos, as dis-
tribuidoras, em conjunto 
com a Associação e os seus 

parceiros, vêm se empenhando em 
aprimorar a gestão, visando a bus-
ca de excelência no serviço distri-
buição de energia elétrica prestado 
à população brasileira. Em resumo, 
o Programa Benchmarking consis-
te em identifi car os Referenciais de 
Desempenho e as Melhores Práticas, 
disseminando-as entre todas as dis-
tribuidoras, para propiciar um rápi-
do e sustentado processo de melho-
ria da qualidade.

A fi gura a seguir destaca os conceitos 
pilares que sustentam o Programa:

Conceitos e pilares do Programa Benchmarking

Transparência
Sistema de Informações Aberto: relatórios do prêmio, 
do SIG, da pesquisa

Cooperação
das 43 associadas para melhoria 
do desempenho e redução das disparidades

Melhoria Contínua
do desempenho das associadas e do próprio 
programa - COMITÊ BENCHMARKING - 
outros comitês - grupos temáticos

Constância 
de Propósitos

20 anos de Prêmio Abradee, 
com ciclo anual de atividades defi nido

Busca da 
Excelência da Gestão

7 Associadas "Classe Mundial" 
e aumento da satisfação dos consumidores

Indicador de 
Desempenho

relevância, rastreabilidade, 
comparatibilidade, credibilidade, regulatório

Indicadores 
de Tendência

série histórica de centenas 
de indicadores, incluindo os 21 do Prêmio

Referencial 
Comparativo

por universo (Brasil, Regiões, Empresas) 
e por estratifi cação dos indicadores

Melhores Práticas Seminário Abradee de Melhores Práticas

Sustentabilidade
Abrangência dos 5 critérios 
de avaliação do Prêmio Abradee

Programa 
Benchmarking
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O Programa tem um calendário de atividades e 
um ciclo de etapas bem definidos, permitindo 

seu aprimoramento/aperfeiçoamento constante

CICLO
ANUAL

Coleta  
de dados

maio

1

Premiação 
(Ranking) 

novembro
dezembro

2

SAMP’sBSC

julho
outubro

outubro
novembro

34

Indicadores internos

Indicadores Ethos/Abradee

5 Plano 
de ação

Seminário de 
melhores práticas

Mapa estratégico

Manual  
do 

Prêmio

Pesquisa de satisfação

Diagnóstico de 
maturidade da gestão

Relatórios  
analíticos são  
disponibilizados  
às empresas

junho
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Categorias 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009

Responsabilidade 
social Energisa MG Energisa MG Energisa MG Energisa MG Energisa MG Borborema Energisa MG

Qualidade  
da gestão Borborema Energisa MG Borborema Energisa MG Energisa MG Borborema Energisa MG

Avaliação  
pelo cliente (****) CFLO Paranapa-

nema Panambi Paranapa-
nema

Gestão 
 operacional 

Evolução  
do desempenho (***) Ed Roraima Sulgipe Borborema Caiuá Bragantina Paranapa-

nema

Nacional (a) DME - P. 
CALDAS

DME - P. 
CALDAS CFLO CFLO CFLO CFLO                     

Nacional
Paranapa-

nema

Responsabilidade 
social (a) (**) CEMIG Light CPFL  

Paulista
CPFL  

Paulista
CPFL  

Paulista
CPFL  

Paulista COPEL Elektro CPFL  
Paulista RGE

Qualidade  
da gestão (a) (**) CEMIG EDP ES CEMIG COPEL Energisa PB CPFL  

Paulista
CPFL  

Paulista
Energisa PB             
Energisa SE

CPFL  
Paulista

CPFL  
Paulista

Avaliação  
pelo cliente (a) CELESC CELESC COPEL AES SUL RGE RGE AES SUL CELESC

CELESC                                   
EDP ES                                    
Elektro                         

CELESC COELCE

Gestão  
operacional (a) COPEL CEMIG CPFL  

Paulista COPEL CPFL  
Paulista Elektro CPFL  

Paulista Elektro
CPFL  

Paulista                                 
Elektro

CPFL  
Paulista                                 
Elektro

Elektro

Gestão  
econômico- 

financeira (a)
CPFL  

Paulista
CPFL  

Paulista COSERN COPEL COELCE CPFL  
Piratininga Coelba Elektro CPFL  

Piratininga
CPFL  

Paulista Coelba

Evolução  
do desempenho (**) COSERN ED  

Roraima Enersul Energisa PB AES  
Eletropaulo Celpe Cemar EDP ES Cemat Light

Nordeste Celpe Borborema COSERN Energisa SE COSERN Energisa SE COSERN COELCE COELCE COELCE (*)

Norte /  
Centro-oeste CEB CELG Enersul Enersul Enersul Cemat Enersul CEB Enersul Cemat Cemat

Sudeste CPFL  
Paulista (*) Elektro Energisa MG (*) (*) (*) (*) (*) (*) (*)

Sul (*) COPEL (*) (*) RGE CELESC CELESC COPEL CELESC COPEL RGE

Nacional (a) COPEL CPFL  
Paulista COPEL COPEL CPFL  

Paulista Elektro Elektro CPFL  
Paulista Elektro CPFL  

Paulista
  COELCE                                                

CPFL  
Paulista                      

Total de vencedoras 7 10 10 10 13 14 14 15 19 17 15

A
té

 5
00

.0
00

 C
on

su
m

id
or

es
Ac

im
a 

de
 5

00
.0

00
 C

on
su

m
id
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es

A s regras do Prêmio Abradee permitem 
que mais de uma empresa seja ven-
cedora de um mesmo prêmio, como 

mostra o quadro que contempla todas as em-
presas premiadas durante as 20 edições do Prê-
mio nas categoria Geral e Específica. 

Os mais bem 
avaliados
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2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018

CFLO CFLO CPFL leste CPFL leste Nacional Nacional CPFL leste Energisa BO CPFL Santa 
Cruz

(B) (B) (B) (B) (B) (B) (B) (B) (B)

CFLO CFLO CFLO CPFL Leste Nacional DMED Sulgipe Sulgipe Sulgipe

CFLO CPFL Leste DMED Borborema Energisa BO Energisa BO

Bragantina Celtins (B) (B) (B) (B) (B) (B) (B)

CFLO CFLO CFLO CPFL Leste Nacional DMED Borborema CPFL  
Santa Cruz

Energisa BO 
Energisa MG 
Energisa NF

Elektro                                             
RGE

AES Sul                    
COELCE COELCE AES Sul COELCE              

Elektro
COELCE              

RGE COELCE COPEL                
Enel CE

Enel CE                
Elektro

AES  
Eletropaulo     

CPFL  
Piratininga

AES Sul                                    
Elektro

COELCE                       
CPFL  

Paulista                           
RGE

AES  
Eletropaulo         
Energisa PB

Elektro AES Sul            
COELCE Cemar Elektro Copel  

Elektro

COELCE COELCE                            
COPEL

COELCE                           
COPEL                        
Elektro

RGE COPEL
COPEL             
CPFL  

Paulista
COPEL COPEL RGE Sul

COELCE                         
Elektro                                 

RGE
Elektro Elektro RGE

CPFL  
Paulista         

CPFL  
Piratininga      

Elektro

Energisa PB  
Elektro

CPFL  
Paulista   
Elektro          
CPFL  

Piratininga     

EDP SP     
Elektro

Energisa SE
Energisa PB

Elektro

COSERN                            
Elektro                                   

COSERN                            
CPFL Pirati-

ninga                            
AES  

Eletropaulo Energisa PB
COSERN           

CPFL  
Paulista

COSERN           Cemar
Elektro

Energisa SE
Energisa PB

Energisa PB 
Elektro

Enersul Cemar EDP SP Energisa PB Energisa PB Cemar Cemar Energisa MS Enel GO

(*) (*) (*) COELCE Energisa PB (*) (*) (*) Energisa PB

Enersul Enersul Enersul Enersul Enersul Energisa TO Energisa TO Energisa MS Energisa MT

(*) (*) (*) CPFL  
Paulista (*) Elektro Elektro (*) (*)

(*) RGE RGE (*) RGE COPEL                         COPEL                         RGE COPEL

COELCE                      
Elektro                                 

RGE
COELCE                      
Elektro 

COELCE                        
Elektro RGE Elektro COELCE Cemar              

COELCE
Elektro   

Energisa PB Elektro

19 18 17 15 18 18 17 20 19

As melhores | 
ELEKTRO
Maior vencedor 
categoria 
Nacional 
nove vezes

O legado do Prêmio Abradee 
nestes 20 anos reflete-se na 
evolução do setor elétrico e 
da própria Elektro e Grupo 
Neoenergia. É uma referên-
cia que nos desafia a melho-
rar sempre. Inspirados pelos 
critérios do Prêmio, promo-
vemos uma revolução em 
nossa operação, melhorando 
a qualidade de vida das pes-
soas, aumentando a eficiên-
cia do negócio e potenciali-
zando o desenvolvimento do 
País através das comunida-
des que atendemos.

Outra lição aprendida nesta 
caminhada é que os resul-
tados sustentáveis só vêm 
quando conseguimos aten-
der, de forma equilibrada e 
perene, às necessidades das 
nossas partes interessadas.

A visão de que precisamos 
atender aos clientes e à so-
ciedade, fornecedores, acio-
nistas e nós mesmos, cola-
boradores, reflete-se nas 
categorias do Prêmio e nos 
orienta no estabelecimento 
dos nossos desafios. Agra-
decemos a Abradee e dividi-
mos nossas conquistas com 
esta valiosa parceira.

Giancarlo Souza, Diretor 
presidente da Elektro, em-
presa do Grupo Neoenergia
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Avaliação 
pelo cliente
Neste critério, as distribuidoras são 
julgadas com base nas avaliações 
feitas pelos seus clientes, apuradas 
na Pesquisa Abradee de Satisfação 
do Cliente Residencial Urbano, 
realizada no período de março/abril 
de cada ano, pelo Instituto Innovare.
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O indicador ISQP (Índice de Sa-
tisfação da Qualidade Perce-
bida) é utilizado para medir 

o grau de satisfação dos clientes com 
as várias dimensões dos produtos e 
serviços prestados pelas empresas 
distribuidoras. O índice parte do 
pressuposto do cliente como árbitro 
final da qualidade e como elemento 
prioritário no direcionamento dos 
programas de qualidade.

O questionário de pesquisa é bem 
abrangente, envolvendo uma série 
de atributos, contemplando cinco 
áreas: conta de luz, fornecimento 
de energia, imagem, atendimento 
ao cliente e informação e comunica-
ção. O ISQP representa a soma dos 
índices de desempenho do total de 
atributos, de todas as cinco áreas 
de qualidade, ponderados por suas 
respectivas importâncias relativas. 
Durante esses 20 anos foram realiza-
das cerca de 700 mil entrevistas com 
clientes residenciais.

Alterações climáticas, mudanças na regulação, intensificação de 
medidas de eficiência energética, criação das bandeiras tarifá-
rias e reflexos provocados pela revolução digital. Esses são ape-
nas alguns eventos que impactaram o setor de energia elétrica e 
que estão registrados nos 20 anos de Pesquisa Abradee.

Em um setor em constante transformação, monitorar a expe-
riência dos consumidores torna-se ainda mais necessário e de-
safiador. Para isso, ao longo desse período, a pesquisa segue um 
contínuo processo de renovação e expansão. Anualmente, en-
trevistamos mais de 30 mil consumidores e visitamos mais de 
20% dos municípios brasileiros. São, sem sombra de dúvidas, 
números importantes desse trabalho.

O instituto explica ainda que, para permanecer atual, o conteú-
do da pesquisa é sempre revisado em conjunto com as distribui-
doras participantes. Com isso, os resultados entregues são cada 
vez mais abrangentes, e são apresentados e debatidos nos Semi-
nários de Melhores Práticas, promovidos pela Abradee.

A transparência no processo de divulgação dos resultados e a in-
tensa troca de experiências por parte das distribuidoras incenti-
vam muitos avanços. Não é à toa que observamos o expressivo 
salto no Índice de Satisfação com da Qualidade Percebida (ISQP) 
nacional. O setor saiu de um ISQP de 66,2 em 1999 para 76,0 em 
2018, consolidando-se como benchmark na prestação de servi-
ços de concessão pública ao brasileiro.

E para compreender as percepções e necessidades dos diversos 
segmentos do setor de energia, mais um passo foi dado. Com 
a pesquisa com consumidores não residenciais atendidos em 
baixa tensão, que completa sua 6ª rodada em 2018, é possível 
avaliar as opiniões de empresas do setor industrial, bem como 
do setor de comércio e serviços. Segundo a Innovare Pesquisa, 
esse recorte na leitura dos resultados é importante para que as 
distribuidoras possam direcionar ações específicas para as ne-
cessidades dos clientes de cada setor de atividade.

Innovare Pesquisa - Pesquisa 
de Mercado e Opinião

O desafio de monitorar 
o consumidor
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AVALIAÇÃO PELO CLIENTE  
ATÉ 500.000 CONSUMIDORES

AVALIAÇÃO PELO CLIENTE  
ACIMA DE 500.000 CONSUMIDORES

2014
2015
2016
2017
2018

2014
2015
2016
2017
2018

NACIONAL
DMED
SULGIPE
SULGIPE
SULGIPE

COPEL
COPEL E CPFL PAULISTA
COPEL
COPEL
RGE SUL

A pesquisa com os Grandes Clientes 
também chega à 6ª rodada em 2018. 
Os participantes desta pesquisa rece-
bem todos os resultados estratificados 
para clientes atendidos em média ten-
são e clientes atendidos em alta ten-
são. Além disso, cada distribuidora 
determina, em parceria com o institu-
to, as bandeiras de análise desejadas, 
tornando o estudo mais customizado. 
Assim, é possível, por exemplo, traçar 
planos de ações por região, por setor 
de atividade ou por perfil de cliente.

A expansão e evolução contínua da 
metodologia de pesquisa serve de 
importante estímulo para a equipe 
da Innovare. Os projetos Abradee 
incitam os nossos profissionais ao 
aperfeiçoamento de suas atividades, 
contribuindo para a multiplicação de 
melhorias em todos os processos.
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AS MELHORES  | ENERGISA SUL SUDESTE

Vencedora da Categoria 
Avaliação pelo cliente 
quatro vezes

Estar inserido no rol de empresas que mais con-
quistaram o Prêmio Abradee, na categoria Avalia-
ção pelo Cliente, é motivo de muito orgulho para 
a Energisa Sul-Sudeste, da qual a Energisa Luz do 
Oeste faz parte. Estamos muitos felizes em cele-
brarmos as conquistas, que é fruto do empenho do 
nosso time de colaboradores, e também de come-
morarmos esses 20 anos do Prêmio Abradee. Essa 
premiação é de extrema importância para o setor, 
pois avalia o desempenho das distribuidoras e a 
percepção dos clientes sobre o trabalho que é de-
senvolvido. A cada ano ele contribui para que as 

empresas evoluam, e quem ganha 
com isso são os nossos clientes. 

Gabriel Alves Pereira Junior 
Diretor-presidente da Energisa 
Sul-Sudeste
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A busca pela excelência 
também se dá em outros 
âmbitos incentivados pelo 
Prêmio,  que nos renderam 
outros 14 troféus

Uma das principais vertentes do Prêmio Abradee, 
a busca pela melhoria constante na satisfação dos 
clientes, tornou-se para a Copel motivo de apren-
dizado, orgulho e celebração. Foram sete prêmios 
conquistados desde a criação da pesquisa, incluin-
do os últimos quatro consecutivos (2014 – 2017).

Ao medir anualmente e em detalhes a percepção 
do cliente - razão de ser de qualquer distribuidora 
de energia - o Prêmio Abradee subsidia a tomada 
de decisões, inspira a formulação de novos pro-
jetos e nos instiga a sermos cada vez melhores. A 
avaliação dos clientes residenciais contempla cin-
co aspectos fundamentais do serviço prestado: for-
necimento de energia, conta de luz, atendimento 
ao consumidor, imagem da empresa e comunica-
ção com os clientes.

AS MELHORES  | COPEL

Maior vencedor na categoria 
Avaliação pelo cliente
9 vezes

O rigor da pesquisa é régua balizadora 
que atesta a qualidade dos serviços da 
Copel e retribui a dedicação ao relacio-
namento mantido com nossos 4,6 mi-
lhões de clientes, moradores de 395 mu-
nicípios, que têm à disposição 402 postos 
de atendimento presencial, além dos ca-
nais telefônicos, agência virtual, e-mail, 
chat e o aplicativo para dispositivos mó-
veis, disponível nas 24 horas do dia.

A busca pela excelência também se dá 
em outros âmbitos incentivados pelo 
Prêmio,  que nos renderam outros 14 
troféus. Imprescindível dizer que a 
construção desta  marca se deve a um 
time de 5.746 empregados e emprega-
das determinados a tornar a empresa 
referência nos negócios em que atua, ge-
rando valor de forma sustentável. Vida 
longa ao Prêmio Abradee!

Antonio Sérgio de Souza Guetter 
Diretor presidente
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Avaliar satisfação 
do consumidor  
é sinal de respeito

Nos últimos anos, um dos relevantes 
aspectos da modernização observa-
do pelo setor elétrico brasileiro é o 
crescimento da importância do con-
sumidor. Distanciando-se do papel 
de desconhecido destinatário de ser-
viços públicos, o consumidor, suas 
necessidades e preferências aos pou-
cos vêm sendo trazidos para o foco 
da prestação desses serviços.

Da parte da ANEEL, elaboram-se nor-
mas e realizam-se fiscalizações para 
promover o atendimento cada vez 
mais eficiente. As ações não só con-
sideram o bem-estar do consumidor 
como também as informações que 
ele fornece.

Pelo setor privado, o Prêmio Abradee 
é exemplo de sucesso da transforma-
ção da satisfação do consumidor em 
instrumento de gestão. As pesquisas 
de satisfação cresceram de signifi-
cado para compor um prêmio anual 
de reconhecimento às empresas que 
obtiveram os melhores índices de sa-
tisfação e de qualidade. Um sinal de 
respeito ao principal personagem de 
toda a cadeia de serviços de energia 
elétrica: o consumidor.

Em um ambiente complexo como o 
setor elétrico, decisões puramente 
técnicas muitas vezes definem os ca-
minhos. A satisfação do consumidor 
com os serviços prestados fornece 
uma resposta sobre a direção para a 
qual seguimos. 

O Prêmio Abradee é exemplo de sucesso 
da transformação da satisfação do 
consumidor em instrumento de gestão

É com satisfação que percebemos que o Prêmio Abradee 
está na direção certa: ao estabelecer o Índice de Satisfação 
da Qualidade Percebida, a Abradee e suas associadas de-
monstram compartilhar a visão do consumidor como cen-
tro da estratégia e das ações de cada empresa. 

Ao premiar as melhores práticas anualmente, a Abradee 
promove o aprimoramento das companhias e, conse-
quentemente, a melhoria da qualidade dos serviços pres-
tados aos clientes. Vitória do consumidor, que cada vez 
mais percebe suas expectativas contempladas em reali-
zações e benefícios.

Romeu Donizete Rufino 
Diretor-geral da Agência Nacional  
de Energia Elétrica (Aneel)
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O Prêmio Abradee 
completa 20 anos 
fazendo história e 
contribuindo para 
a qualificação dos 
serviços do setor.
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Gestão
Operacional
Neste critério, as distribuidoras são 
julgadas com base nos seus resultados 
operacionais de natureza técnica e/ou 
comercial e na qualidade dos produtos 
e serviços entregues ao consumidor.
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Foram selecionados dez 
indicadores operacionais, 
aqueles que retratam as-

pectos mais relevantes/críticos 
da operação das distribuidoras 
e que apresentam mensuração 
padronizada e confiável, sendo 
na maioria regulatórios.

O rol de indicadores contempla 
as áreas de qualidade do forne-
cimento (DEC, FEC, perdas téc-
nicas), serviços comerciais (fatu-
ramento, inadimplência, perdas 
não técnicas e atendimento) e 
também fundamental, a seguran-
ça da força de trabalho (emprega-
dos próprios e terceirizados).

A dimensão da Gestão Operacional é aquela que tem seus efeitos 
mais bem percebidos no cotidiano dos consumidores de energia elé-
trica, pois se materializam na qualidade do serviço prestado pelas 
distribuidoras em sua principal atividade concedida. 

Dentre os resultados mais visíveis à sociedade, destacamos a re-
dução substancial no tempo e na quantidade de interrupções do 
fornecimento de energia elétrica. Como pode ser visto na figura 
abaixo, nos quase 20 últimos anos, reduzimos em 62% e 47% a 
quantidade e o tempo das interrupções no fornecimento, respec-
tivamente. Isso é fruto de investimentos, de capacitação de nosso 
pessoal e da melhoria continuada dos processos de operação e de 
manutenção de nossas associadas. Não obstante, a dimensão de 
Gestão Operacional no Prêmio Abradee é mais ampla do que a con-
tinuidade do fornecimento de energia elétrica. É aferida por um 
rol significativo de outros processos que observam a lida comer-
cial, a segurança de nosso pessoal de rede e, inclusive, o combate 
às perdas de energia e a gestão da inadimplência. 

Para manter a contemporaneidade dos desafios operacionais 
das distribuidoras, periodicamente é avaliada a pertinência dos 
indicadores acompanhados. Assim, no decorrer desses 20 anos, 
alguns deixaram de compor o critério ou tiveram seu peso redu-
zido significativamente, pois foram obtidos padrões satisfatórios 
e maduros no âmbito sistêmico. 

Esse foi o caso do indicador de qualidade do faturamento. Por outro 
lado, outros foram especificados para aferir, com mais efetividade, os 
desafios presentes e associados às demandas dos clientes. Um exem-
plo dessa geração foi a incorporação dos indicadores de qualidade do 
atendimento comercial aos usuários.

Muito além da gestão operacional
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Nossa expectativa para os próximos 
anos é manter a melhoria continuada 
dos serviços prestados pelas distribui-
doras e intensificar a troca de experiên-
cia entre nossos associados, por meio 
dos Seminários de Melhores Práticas 
que efetivam o ciclo de reciprocidade. 

Nestes eventos, os premiados têm o 
compromisso de participar às demais 
empresas suas ações e práticas que le-
varam aos respectivos resultados. Nos-
so objetivo é a evolução do segmento 
de distribuição semeando boas motiva-
ções aos nossos associados.

28

30

26

24

22

20

18

16

14

12

10

8
1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

27,2

22

20

18

15
14

15

13 13
12 12 12

11

12
11 11 11 11

10 10
9

8

24,1

19,9

16,9
16,1

18,0

16,4
15,8

16,8
16,0

16,1

16,7

18,8

18,4 18,6

18,8

18,5

18,0
18,6

15,8

14,4

Os índices  de qualidade destacam-se com melhorias 
de 62% na Frequência de Interrupções (FEC) e em tor-

no de 47% na Duração de Interrupções (DEC).

BRASIL - Continuidade do Fornecimento: Redução no período 
1999 a 2017 de 47% no DEC e 62% no FEC, e de 7% no FEC e de 

9% no DEC de 2017 em relação a 2016.

FONTE: Aneel (extraído em 20.03.2018; a partir de 2016 COM EXPURGO 
de dia crítico e de situação de emergência).

Evolução dos Índices de 
Qualidade de Fornecimento

Como desafio dos próximos anos, 
atuaremos para constituir um am-
biente mais propício à inovação 
em nosso segmento, especialmente 
para criação de novos serviços e 
produtos aos clientes. Assim, con-
formaremos um ciclo virtuoso de 
benefícios à sociedade e modicida-
de tarifária aos usuários.

Marco Delgado  
Diretor da Abradee
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GESTÃO OPERACIONAL  
ATÉ 500.000 CONSUMIDORES

GESTÃO OPERACIONAL  
ACIMA DE 500.000 CONSUMIDORES

2014
2015
2016
2017
2018

2014

2015
2016

2017

2018

CPFL LESTE
DMED
BORBOREMA
ENERGISA BO
ENERGISA BO

CPFL PAULISTA E CPFL 
PIRATININGA E ELEKTRO
ENERGISA PB E  ELEKTRO
CPFL PAULISTA E ELEKTRO    
E CPFL PIRATININGA     
EDP SP E ELEKTRO E 
ENERGISA SE E ENERGISA PB
ELEKTRO

Dentre os resultados 
mais visíveis à 
sociedade,
destacamos a redução 
substancial no tempo
e na quantidade 
de interrupções do 
fornecimento
de energia elétrica.
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Trabalhar na Elektro e no Grupo 
Neoenergia é compreender que tão 
importante quanto obter um bom re-
sultado é conquistá-lo respeitando a 
qualidade de vida de toda a equipe. 
Este respeito está no cuidado com a 
segurança e no diálogo, transparen-
te e muito presente no nosso dia a 
dia. Levamos este compromisso para 
nossa família e amigos, e ajudamos a 
transformar nosso país.

AS MELHORES  | ELEKTRO

Maior vencedora 
na categoria Gestão 
pelo cliente 
13 vezes

Renato de Oliveira 
Analista do Centro de Operação da 
Distribuição da Elektro, empresa do 
Grupo Neoenergia
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Prêmio Abradee 
merece nota dez

Admirador e incentivador do Prêmio 
Abradee desde as primeiras edições, o 
diretor-geral do Operador Nacional do 
Sistema Elétrico (ONS), Luiz Eduardo 
Barata Ferreira, acompanhou pela pri-
meira vez a premiação em 2004. “É uma 
iniciativa excepcional”, afirma.

“A iniciativa da Abradee é excepcional 
pelos diversos fatores que envolve, tan-
to pela avaliação da questão operacio-
nal, quanto da responsabilidade social, 
à evolução da gestão econômico-finan-
ceira das empresas” reforça.

Para o diretor-geral do ONS, o Prêmio 
tornou o desempenho das empresas co-
nhecido. “É uma forma de dar publicida-
de ao processo evolutivo da distribuição 
de energia no Brasil”, analisa.

O apreço que as empresas têm pela pre-
miação é outro fator que chama a aten-
ção do diretor-geral do ONS. Ele observa 
que durante a entrega do Prêmio é visí-
vel a emoção das participantes do even-
to. “Trata-se de uma iniciativa bem suce-
dida, que traz enorme resultado para as 
distribuidoras”, afirma.

O diretor-geral observa que nos últimos anos mais de 
uma empresa tem sido vencedora em várias catego-
rias. “Isso mostra que a busca pelo Prêmio Abradee 
é enorme. Percebo que as empresas vibram como se 
fosse uma copa do mundo”, afirma.

Fã do Prêmio Abradee, Barata não poupa elogios. “Te-
nho muito orgulho de trabalhar no setor de energia 
elétrica, porque das áreas de infraestrutura no Brasil, 
esta é a melhor avaliada pela população”, afirma e re-
força que o setor é permanentemente bem avaliado.

Segundo Barata, o serviço prestado pelas distribuido-
ras vem crescendo ano a ano. Seja pela redução na 
queda do suprimento de energia, como pelo relacio-
namento e transparência no trato com os clientes.

O diretor-geral do ONS lembra que o segmento de 
energia elétrica hoje é avaliado como o melhor da in-
fraestrutura do país. “Em especial, a área de distribui-
ção, que presta excelente serviço à população”, reite-
ra e complementa: “esse segmento é nota dez”.

A iniciativa da Abradee é excepcional pelos 
diversos fatores que envolve, tanto pela 
avaliação da questão operacional, quanto 
da responsabilidade social, à evolução da 
gestão econômico-financeira das empresas.

Luiz Eduardo Barata Ferreira, 
Diretor-geral do ONS
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A premiação 
é um meio de 
se estimular 
a cooperação 
e a melhoria 
da gestão 
das empresas 
associadas
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Gestão 
Econômico-
Financeira
Neste critério, as distribuidoras 
são julgadas com base nos seus 
resultados econômico-fi nanceiros, 
utilizando-se de cinco indicadores 
que foram selecionados com o 
objetivo de capturar as diferentes 
dimensões econômico-fi nanceiras 
das empresas distribuidoras de 
energia elétrica.
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O conjunto de indicadores 
tem como objetivo ava-
liar a capacidade da em-

presa administrar seus ativos de 
forma a gerar rentabilidade ade-
quada. A cesta avalia aspectos 
operacionais relacionados à ge-
ração de margem e da qualidade 
de financiamento, captando as-
pectos regulatórios e societários.

Os indicadores do critério de 
avaliação da gestão econômi-
co-financeira podem ser vistos 
em grupo, pelo aspecto a ser 
medido. Do ponto de vista da 
concessão, foram escolhidos 
dois indicadores que avaliam a 
margem operacional da empre-
sa e, para isso, os indicadores 
usam dados das demonstrações 
financeiras regulatórias: Re-
muneração no Critério Setorial 
e Resultado Operacional sobre 
a Parcela Gerenciável.

Para avaliar questões relativas 
ao negócio, foram escolhidos dois 
indicadores. Um indicador de en-
dividamento com dados regulató-
rios e societários, por demonstrar 
melhor o efeito do diferimento da 
dívida no negócio e um indicador 
de capital de giro com dados so-
cietários, para apurar o efeito no 
dia a dia: Cobertura de Dívida e 
Eficiência do Capital de Giro.

Do ponto de vista do acionista, 
foi escolhido o indicador que 
avalia a gestão do capital à 
disposição do negócio, usando 
dados societários: Eficiência no 
Uso de Capitais Próprios e de 
Terceiros (GAF).

Prêmio gerou 
grande aprendizado

Desde a criação do Prêmio Abradee, em 1999, cabe à 
Fipe desempenhar o papel de instituição responsável 
pelo desenvolvimento da metodologia do Prêmio e 
consolidar o Programa de Benchmarking. Esse período 
foi marcado por ciclos de grande aprendizagem e cres-
cimento para todas as partes envolvidas na premiação. 

A cada ano, com ampla e efetiva participação das as-
sociadas, das entidades parceiras e da própria Asso-
ciação, o Prêmio Abradee incorpora aprimoramentos, 
que incrementam a gestão das empresas, resultando 
na melhoria contínua na qualidade de atendimento 
aos clientes, no relacionamento com stakeholders, me-
lhorando a sua performance econômica e financeira e 
aumentando a reputação e credibilidade das empresas 
e da Abradee.

O propósito do Prêmio Abradee, de ser um indu-
tor dinâmico e permanente do aperfeiçoamento 
das empresas associadas, tem sido alcançado com 
sucesso. Mostrou que é possível contribuir para a 
melhoria do desempenho do setor elétrico brasilei-
ro e das condições de vida da população, de forma 
cooperativa e participativa. 

O princípio seguido pela “premiação” para avaliar e 
comparar o desempenho das empresas é considerar 
as diversas dimensões do desempenho e estabelecer 
critérios de excelência que contemplem os aspectos 
específicos de funcionamento das empresas do setor. 

Cada critério de excelência é operacionalizado por 
intermédio de um ou mais indicadores. O indicador 
corresponde à mensuração concreta de aspecto es-
pecífico do funcionamento das empresas do setor. Os 
indicadores atribuem significado prático aos critérios 
de excelência, pois fornecem uma métrica que permite 
mensurar o funcionamento das empresas concorren-
tes e classificá-las nos vários prêmios. 
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GESTÃO ECONÔMICO-
FINANCEIRA 
(ACIMA DE 500.000 
CONSUMIDORES)

CPFL PAULISTA
CPFL PIRATININGA
ELEKTRO

ENERGISA PB
ELEKTRO

EDP SP
ELEKTRO
ENERGISA SE
ENERGISA PB

ELEKTRO
ENERGISA SE
ENERGISA PB

ENERGISA PB
ELEKTRO

2014

2015

2016

2017

2018

A cada ciclo foi criado um espaço para a re-
flexão sobre os desafios e oportunidades para 
o setor. Nos primeiros anos, o desafio foi me-
lhorar a qualidade do atendimento dos clien-
tes e consumidores e hoje, as empresas atin-
giram índices de satisfação acima de 76% e o 
setor é reconhecido como o melhor prestador 
de serviços essenciais público. Outro desafio 
foi incluir a dimensão social  e ambiental da 
gestão na estratégia empresarial. 

As empresas se destacam pela atuação nas co-
munidades da área de concessão, seguindo pa-
râmetros de sustentabilidade na gestão. Além 
de serem reconhecidas pelo ambiente empre-
sarial como as melhores companhias para tra-
balhar, compõem a carteira do Índice Bovespa 
de Sustentabilidade. 

A Fipe tem orgulho de fazer parte desta his-
tória, como parceira na construção deste 
processo contínuo e coordenado de cresci-
mento e aprendizagem para contribuir com 
um setor dinâmico, competitivo, responsá-
vel e sustentável.  
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AS MELHORES  | COSERN

Maior vencedor na categoria 
Gestão econômico-financeira
5 vezes
Nesses 20 anos de existência, o Prêmio Abradee tem sido um norte 
para a Cosern e para o Grupo Neoenergia, que primam por uma 
gestão integradora dos interesses dos seus stakeholders, buscando 
a excelência dos processos, a inovação e a qualidade no forneci-
mento para a satisfação dos seus clientes; a segurança da popu-
lação e da força de trabalho, valorizando a vida e as pessoas; a 
sustentabilidade e a criação de valor para o acionista e o desenvol-
vimento da sociedade.

Nessas duas décadas, a Cosern foi premiada por diversas vezes 
nas categorias Gestão Econômico-Financeira e Melhor Distribui-
dora do Nordeste, e, a cada edição, enriquecemos nossos processos 
de gestão, estimulamos a integração dos nossos colaboradores na 
participação e reforçamos o nosso compromisso com a incessante 
busca pela satisfação dos nossos clientes.

Parabéns à Abradee pela excelente iniciativa e pelos aprimora-
mentos que desenvolveu ao longo de todos esses anos.

Luiz Ciarlini 
Presidente da Cosern
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Vínculos fortalecidos para os próximos 20 anos

O Prêmio Abradee chega à vigésima edição 
configurando-se como um importante ícone 
na história do desenvolvimento do setor elétri-
co nacional. A busca pelo aprimoramento das 
operações, presente na iniciativa, mistura-se 
à trajetória de amadurecimento do mercado 
brasileiro nestas últimas duas décadas.

A CCEE e o segmento de distribuição possuem 
um vínculo intenso. As plataformas tecnológi-
cas, procedimentos e informações disponibili-
zadas pela Câmara de Comercialização susten-
tam processos-chave das distribuidoras, como 
as revisões tarifárias e os fluxos financeiros 
envolvidos nas Contas ACR, Bandeiras Tarifá-
rias e Setoriais (CDE, RGR e CCC). 

Essa conexão também se configura forte-
mente em outras operações primordiais, a 
exemplo dos leilões de energia no mercado 
regulado, em que as distribuidoras exercem 
papel fundamental. É por meio desses laços 
que vemos concretizada a nossa missão insti-
tucional de viabilizar um ambiente seguro e 
sustentável para a comercialização de ener-
gia no país.

Nos próximos 20 anos, novos desafios surgirão 
para as distribuidoras. Movimentos naturais 
do mercado exigem a reinvenção de modelos 
de negócio e, nesse contexto, a Câmara de Co-
mercialização atuará com ainda mais protago-
nismo, facilitando e concebendo soluções para 
o segmento, em articulação com a evolução 
global do setor elétrico brasileiro.

Rui Altieri 
Presidente do Conselho de Administração  
da Câmara de Comercialização de Energia 
Elétrica (CCEE)

O Prêmio Abradee chega à 
vigésima edição configurando-
se como um importante ícone 
na história do desenvolvimento 
do setor elétrico nacional

Rui Altieri, Presidente do Conselho de Administração  
da Câmara de Comercialização de Energia Elétrica (CCEE)
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Credibilidade 
conquistada ao 
longo de duas 
décadas através 
da parceria com 
instituições de 
competência 
reconhecida 
em sua área 
de atuação
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Qualidade 
da Gestão
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A competitividade perseguida pelas organizações no Brasil 
passa, necessariamente, pela melhoria na gestão. Essa visão 
é compartilhada pela Abradee e pela Fundação Nacional da 
Qualidade (FNQ), que se tornou parceira da Associação em 
2006 e, desde então, contribui com o modelo de premiação 
da instituição, que reconhece os esforços dos distribuidores 
de energia na melhoria do serviço prestado. 

A atuação prática e efetiva da FNQ no Prêmio Abradee com-
prova que é preciso muito trabalho e perseverança quando 
o assunto é melhoria da qualidade da gestão, um projeto de 
longo prazo e muito gratificante.

O Prêmio está muito alinhado à missão da FNQ, que é dis-
seminar conceitos sobre excelência da gestão para melho-
rar a competitividade e a produtividade das organizações 
brasileiras. A iniciativa da Associação fomenta essa mesma 
causa no setor, segundo Marcos Bardagi, Chief Operations 
Officer da FNQ.

FUNDAÇÃO NACIONAL DA QUALIDADE - FNQ

Estímulo à gestão para 
melhorar produtividade

Neste critério, as distribuidoras 
são julgadas com base nos oito 
Fundamentos da Excelência 

para Gestão adotados pela Fundação 
Nacional da Qualidade (FNQ), com base 
no Instrumento de Avaliação da Matu-
ridade da Gestão – adaptado para o Prê-
mio Abradee, a saber:

Os Fundamentos de 
avaliação da Fundação 
e os indicadores Ethos 
são atualizados por 
um comitê responsável 
por modernizá-los 
permanentemente. 
Há uma busca constante 
de evolução, na qual 
todos os conceitos são 
atualizados para permitir 
o aprimoramento contínuo.

Marcos Bardagi, Chief 
Operations Officer da FNQ

� pensamento sistêmico;

� compromisso com 
       as partes interessadas; 

� aprendizado organizacional  
       e inovação; 

� adaptabilidade;

� liderança transformadora; 

� desenvolvimento sustentável;

� orientação por processos;

� geração de valor.
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O Prêmio é constituído por uma série 
de indicadores, entre eles a qualidade 
da gestão. O papel da FNQ é aferir a 
qualidade da gestão e, também, dos 
indicadores Ethos de responsabilida-
de social nas organizações. Ao térmi-
no de ambos os processos, a empresa 
recebe um relatório da avaliação com 
os principais pontos fortes e oportu-
nidades de melhoria. 

Os Fundamentos de avaliação da 
Fundação e os indicadores Ethos são 
atualizados por um comitê respon-
sável por modernizá-los permanen-
temente. Há uma busca constante de 
evolução, na qual todos os conceitos 
são atualizados para permitir o apri-
moramento contínuo. É natural que, 
ao longo do tempo, o processo se mo-
dernize, os conceitos sejam revistos e 
ajustados para eleger a empresa que 
será agraciada na premiação. 

Em 2017, por exemplo, o Instru-
mento de Avaliação foi totalmente 
refeito e elaborado com base na 21ª 
edição do Modelo de Excelência da 
Gestão® (MEG), da Fundação Nacio-
nal da Qualidade. 

Nosso motivador e nosso foco é apri-
morar a gestão das associadas para 
que elas se tornem referência no seg-
mento elétrico e no Brasil. Cultivando 
excelência, colheremos resultados.

Marcos Bardagi 

Chief Operations Officer da FNQ

QUALIDADE DA GESTÃO  
ACIMA DE 500.000 CONSUMIDORES

2014
2015
2016
2017
2018

ELEKTRO
AES SUL E COELCE
CEMAR
ELEKTRO
ELEKTRO E COPEL
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AS MELHORES  | CPFL

Maior vencedora na categoria 
Qualidade da gestão 
5 vezes

Sermos a maior vencedora na categoria Qualidade da Gestão nos 
mostra que nos mantemos alinhados à nossa essência, fundamen-
tados pelos nossos princípios e valores. Somos gratos pela colabora-
ção da Abradee, pois acreditamos que toda empresa em seu objeti-
vo almeja evoluir, como tem sido conosco ao longo desses 106 anos 
de existência.

A Abradee é um marco significativo na história do setor elétrico 
brasileiro, por ser uma rede que estimula o compartilhamento de 
informações e a cooperação entre suas associadas por meio de seu 
Programa de Benchmarking, SAMPs e SENDIs. Pela característica 
peculiar do mercado das distribuidoras de energia elétrica, essa va-
lorização da troca de experiências e de boas práticas gera um am-
biente colaborativo entre as associadas, resultando no crescimento 
direto e indireto de toda a cadeia do setor elétrico.

Estimulados por essa rede, nós da CPFL reforçamos nosso com-
promisso em levar energia sustentável à população. Ao longo do 
tempo, fomos instigados a promover mudanças positivas em nossos 
processos, buscando a melhoria contínua e a inovação, respeitando 
o meio ambiente, nossos acionistas, e a sociedade em que estamos 
inseridos. Além disso, desde a sua origem a CPFL Paulista manteve 
a excelência como expressão do seu jeito de ser, buscando obter 
padrões de desempenho elevado em todas as nossas atividades e 
processos. Sempre em busca dos referenciais e das boas práticas de 
mercado, vimos na Abradee um parceiro para nossa jornada.

Carlos Zamboni Neto

Diretor presidente CPFL Paulista 
e CPFL Piratininga
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Distribuidoras estão melhorando 
gestão e qualidade

O setor elétrico mundial passa por importantes 
transformações. Vários países estão promovendo 
mudanças institucionais e regulatórias para se 
adaptarem às pressões exercidas por avanços tec-
nológicos e por fenômenos ambientais.

O atual modelo do setor elétrico brasileiro tem 
apresentado claros sinais de esgotamento, com 
crescente judicialização de conflitos, em especial 
devido à elevada inadimplência no que diz respei-
to ao risco hidrológico. Nesse cenário, é cada vez 
mais importante investir em gestão de qualidade e 
em melhoria de processos que tragam sustentabili-
dade ao negócio de distribuição de energia.

Um exemplo bem-sucedido é o da Companhia 
Energética do Maranhão (Cemar). Em 2002, a 
empresa sofreu intervenção da Agência Nacio-
nal de Energia Elétrica (Aneel), em função do 
alto índice de endividamento e de sérios pro-
blemas operacionais. Em 2004, o controle acio-
nário foi transferido para a iniciativa privada. 

A nova forma de administração tornou a em-
presa uma referência em gestão financeira. Ela 
foi apontada pela Abradee, em 2016, como a 
melhor distribuidora do país, alcançando, tam-
bém, os prêmios de melhor evolução de desem-
penho em 2006, 2011, 2015 e 2016. 

Robson Braga de Andrade, Presidente 
da Confederação Nacional da Indústria (CNI)
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No atual cenário do setor, é essencial se contrapor às 
falhas de Estado com uma maior participação da ini-
ciativa privada. Nesse sentido, a privatização se impõe 
como um importante instrumento de modernização da 
infraestrutura no Brasil, que poderá ser administrada 
sob uma nova governança.

A área de distribuição é a mais regulada e fiscalizada 
do sistema elétrico. O desafio é superar os problemas 
que paralisam o setor, como os experimentos interven-
cionistas que distorceram o mercado e prejudicaram a 
competição. As distribuidoras estão enfrentando a ad-
versidade, melhorando sua gestão e seu padrão de qua-
lidade. Os consumidores perceberam a evolução e a im-
portância da gestão nesse novo panorama.

Sem instituições que garantam a segurança do inves-
tidor e marcos regulatórios compatíveis com o desen-

O Prêmio Abradee 
se estabeleceu 
como indutor do 
avanço da gestão 
nas empresas de 
distribuição

volvimento, será muito difícil para o Brasil superar seu 
elevado deficit de infraestrutura. É necessário colocar no-
vamente o setor nos trilhos da competitividade, para que 
a energia elétrica volte a ser uma vantagem comparativa 
da economia brasileira.

Nesse contexto de mudanças na área de energia elé-
trica, o Prêmio Abradee se estabeleceu como indutor 
do avanço da gestão nas empresas de distribuição, 
reconhecendo seus esforços de aprimoramento e afir-
mando-se como referencial da qualidade dos serviços 
prestados pelas empresas.

Robson Braga de Andrade

Presidente da Confederação Nacional 
da Indústria (CNI)
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Histórico das 
premiações das 
empresas em 
várias categorias
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Responsabilidade 
socioambiental
Neste critério as distribuidoras 
são avaliadas e julgadas com 
base nas avaliações de seus 
clientes, especifi camente em 
relação a atributos voltados para 
práticas de responsabilidade 
socioambiental, apuradas na 
Pesquisa Abradee de Satisfação 
do Cliente Residencial Urbano, 
realizada pelo Instituto Innovare.
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São avaliados ainda com 
base nas práticas de respon-
sabilidade socioambiental 

empresarial, sistematizadas pelo 
Instituto Ethos e Abradee para 
Negócios Sustentáveis e Respon-
sáveis Setorial, através do preen-
chimento de um questionário 
específico onde se avaliam o de-
sempenho socioambiental das 
empresas com base nas informa-
ções coletadas.

Os Indicadores Ethos Abradee 
são organizados em cinco gran-
des dimensões (Visão Estratégica, 
Governança e Gestão, Social, Am-
biental e Eficiência Energética), 
que são desdobradas em temas 
divididos em subtemas e, poste-
riormente, em indicadores.

A avaliação é feita também com 
base nos indicadores de seguran-
ça da população em relação aos 
ativos da distribuição de energia.

A parceria com a Abradee é uma das mais longevas que es-
tabelecemos desde nossa fundação. Por meio dela, desenvol-
vemos o trabalho com os Indicadores Ethos, ferramenta que 
apoia a estruturação de estratégias e da gestão com base nos 
princípios de sustentabilidade e no comportamento respon-
sável. Ao longo desses anos, atingimos, para além das con-
cessionárias de energia com os Indicadores Ethos-Abradee, 
mais de 3.900 empresas que atuam no Brasil. 

Para nós, do Instituto Ethos, é mais que clara a contribuição 
do Prêmio Abradee para o setor e para a sociedade. Por meio 
dele, observamos a melhoria consistente e permanente das 
empresas em relação aos desafios de sustentabilidade pró-
prios do setor e do País. São as empresas associadas à Abra-
dee muitas vezes as primeiras que mencionamos quando 
buscamos boas práticas de gestão socialmente responsável. 
Também é a Abradee o principal case setorial da adoção de 
um padrão de conduta que se responsabiliza com os traba-
lhadores, com a cadeia de valor, com a sociedade, com as 
futuras gerações. Empresas que se destacam por sua lide-
rança e que, arduamente, buscam preservar essa forma de 
conduzir seus negócios em tempos de crise. 

INSTITUTO ETHOS 

Liderança e inovação 
frente aos desafios

Avaliamos que o movimento de responsabilidade 
social e da sustentabilidade sofreu mudanças im-
portantes ao longo desses 15 anos. Ao mesmo tempo 
em que vemos uma maior parte das pessoas assimi-
lando o que é responsabilidade social ou sustenta-
bilidade, observamos, com atenção e preocupação, 
a redução do foco, a escolha de um aspecto em de-
trimento dos demais, entre outros movimentos de 
retrocesso por parte do setor empresarial.

Vemos, com orgulho de ser parte dessa história, que 
o setor de distribuição de energia, com seu engaja-
mento nas diferentes áreas da gestão responsável 
para a sustentabilidade, tem desenvolvido soluções, 
sido inovador e se sustentado no enfrentamento de 
seus desafios sociais, ambientais e de governança. 
O papel indutor do Prêmio Abradee foi, é e será 

São as empresas associadas
à Abradee, muitas vezes, as 
primeiras que mencionamos
quando buscamos boas 
práticas de gestão socialmente
responsável.

Caio Magri, Diretor-presidente 
do Instituto Ethos
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determinante nesse processo. O ambiente e as 
crises podem favorecer o retrocesso, mas o que 
conquistamos juntos até aqui mostra que essa 
jornada vale a pena. 

Em 2018 também comemoramos nosso 20º ano 
de fundação, reafirmando nosso compromisso 
com essa parceria e convidando as empresas 
associadas à Abradee a fortalecer ainda mais 
conosco as agendas fundamentais para o País, 
especialmente as relacionadas aos objetivos de 
desenvolvimento sustentável, à ética e à integri-
dade nos negócios. 

Caio Magri 
Diretor-presidente do Instituto Ethos

RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL  
ATÉ 500.000 CONSUMIDORES

RESPONSABILIDADE SOCIOAMBIENTAL  
ACIMA DE 500.000 CONSUMIDORES

2014
2015
2016
2017
2018

2014
2015
2016
2017
2018

NACIONAL
NACIONAL
CPFL LESTE 
ENERGISA BO
CPFL SANTA CRUZ

COELCE  E ELEKTRO
COELCE   E  RGE
COELCE
COPEL E ENEL CE
ENEL CE  E ELEKTRO
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AS MELHORES  | ENERGISA MG

Vencedora na categoria 
Responsabilidade socioambiental
seis vezes

A Energisa Minas Gerais se orgulha em 
ser hexacampeã do Prêmio Abradee, 
a maior vencedora da história dessa 
Associação na categoria Responsabi-
lidade Socioambiental. Este é o resul-
tado do compromisso da empresa com 
investimentos contínuos em projetos 
que contribuem de maneira signifi-
cativa para uma melhor qualidade de 
vida da sociedade, especialmente com 
iniciativas que visam o resgate e a va-
lorização da cidadania, da cultura e de 
melhoria do ambiente social da região 
a que atende. Esse reconhecimento ob-
tido através de uma instituição de refe-

rência, como a Abradee, nos incentiva 
a aprimorar cada vez mais nossos pro-
cessos e projetos, visando fornecer um 
serviço de excelência a nossos clientes. 
Estamos muito felizes em fazer parte 
ativa da comemoração dos 20 anos da 
Abraade e da premiação que ela des-
tina aos melhores do setor de distri-
buição de energia elétrica no País, de 
extrema importância para o segmento.

Eduardo Alves Mantovani 
Diretor-presidente da Energisa 
Minas Gerais
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AS MELHORES  | ENEL

Maior vencedor na
categoria Responsabilidade 
socioambiental 
7 vezes

O incentivo à responsabilidade social nas em-
presas, difundido há 20 anos pelo Instituto 
Ethos no Brasil, está alinhado diretamente ao 
esforço da Abradee na gestão do tema com 
suas empresas associadas.  A decisão acer-
tada e pioneira de criar um Prêmio setorial 
de Responsabilidade Social, em parceria com 
esse renomado Instituto, fez com que as dis-
tribuidoras repensassem suas operações e ca-
minhassem nessa nova estrada.

As empresas da Enel no Brasil, mesmo seguin-
do diretrizes globais de sustentabilidade do 
Grupo Enel, estabelecidas em sua estratégia e 
desdobradas em seus projetos, evoluíram mui-
to incentivadas por cada edição do Prêmio. A 
participação sempre foi um aprendizado para 
nossas empresas, e os resultados consequên-
cia do trabalho feito ao longo dos anos.

Com a Enel Distribuição Ceará fomos seis 
vezes vencedores do Prêmio Abradee de 
Responsabilidade Social. Dentro do ranking 
do Questionário Ethos/Abradee, quesito com 
mais peso na premiação, nos mantemos há 
sete anos nas primeiras posições, incluindo a 
Enel Distribuição Rio. E desde o ano passado 
estamos trabalhando para trilhar esse mesmo 
caminho com a Enel Distribuição Goiás.

Esse resultado é fruto da troca de experiência 
com as outras empresas participantes, das ri-
cas discussões vividas no Grupo de Trabalho 
de Responsabilidade Social da Abradee e da 
vontade comum de construirmos um setor 
elétrico cada dia mais sustentável no País. Pa-
rabéns à Abradee pelos 20 anos deste prêmio! 
A Enel se orgulha de fazer parte dessa história.

Marcia Massotti
Diretora de Sustentabilidade Enel no Brasil
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Importância da Distribuição 
para a sustentabilidade

O setor energético brasileiro se destaca entre aquele com 
uma das matrizes energéticas mais renováveis do Mundo: 
em 2017, as fontes renováveis responderam por aproxima-
damente 43% e, no caso da geração elétrica, essa participação 
chegou a 80% neste ano. No restante do mundo, essa partici-
pação foi de 14% (2015) e 23% (2015), respectivamente.

Em certo sentido, no momento em que o mundo busca so-
luções para encaminhamento rumo a uma economia de 
baixo carbono, o setor energético brasileiro tem trilhado 
essa trajetória desde décadas atrás e o País mostrou seu 
comprometimento nessa direção, ao explicitar em sua 
NDC, fruto do Acordo de Paris em 2015, medidas adicio-
nais para o setor energético brasileiro tanto em termos de 
participação de energias renováveis na matriz quanto de 
ganhos de efi ciência energética.

A manutenção e/ou ampliação da vocação 
renovável do setor energético brasileiro traz, 
contudo, uma série de enormes desafi os, re-
lacionados à inserção de novas tecnologias 
de produção/uso de energia, mudanças no 
comportamento do consumidor, aproveita-
mento de potenciais energéticos disponíveis 
e questões socioambientais correlatas, entre 
outros. Enfrentar esses desafi os exige uma 
abordagem na qual todos os atores interessa-
dos possam efetivamente contribuir: gover-
nos, empresas, academia e cidadãos.

Em adição, especifi camente no que tange ao 
segmento de distribuição de eletricidade no 
Brasil, seu papel fundamental para promoção 
da efi ciência energética é consolidado através 
da aplicação dos recursos do Programa de 
Efi ciência Energética da Aneel (PEE/ANEEL), 
garantidos pela Lei 9.991/2000, tendo gerado 
uma economia de aproximadamente 46 TWh 
(equivalente a uma usina hidrelétrica de qua-
se 10 GW) e retirado uma demanda de ponta 
de 2,3 GW, no período 1998-2015, segundo da-
dos da Aneel.

Portanto, o segmento de distribuição de ele-
tricidade tem um conjunto de oportunidades 
para contribuir no caminho da sustentabili-
dade socioambiental e deve buscar reforçar 
sua atuação nestas oportunidades, além de 
identifi car novos nichos que por certo permi-
tirão que continue sendo percebido pelo con-
sumidor fi nal como o melhor serviço público, 
segundo dados de pesquisas encomendadas 
pela Abradee.

Reive Barros dos Santos
Presidente da Empresa de Pesquisa 
Energética - EPE
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Empresas 
premiadas 
se esforçam 
para vencer 
em outras 
categorias 
do Prêmio a 
cada edição
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O presidente da Associação 
Brasileira de Distribuido-
res de Energia Elétrica 

(Abradee), Nelson Fonseca Leite, 
não se intimida com as mudanças 
ocorridas no Brasil, nos últimos 
cinco anos. Nelson, engenheiro 
eletricista que preside a Associa-
ção há oito anos e acompanha os 
desafios do segmento há quase 
40, informa que nesse período o 
setor teve que absorver investi-
mentos em microgeração distri-
buída e a insatisfação do cliente 
com o encarecimento da conta 
de energia elétrica. “Felizmente 
essas mudanças não afetaram a 
estrutura do Prêmio, mas impac-
tou a avaliação do cliente, por-
que quando a tarifa da energia 
no mercado regulado sobe muito 
é natural que o consumidor de-
monstre isso na pesquisa de sa-
tisfação”, esclarece.

Entrevista
Incentivo à oferta 
de melhores serviços 

Qual a importância do Prêmio Abradee para o segmento de 
distribuição de energia?

O Prêmio é parte de um Programa Benchmarking (consiste em aprender 
com outras empresas), que visa desenvolver o setor como um todo através 
do compartilhamento das melhores práticas, como por exemplo, a pesqui-
sa de satisfação de clientes. Ela mostra que algumas empresas têm clientes 
com grau de satisfação maior. Essas empresas servem de referência nesse 
quesito, especialmente no item comunicação com os clientes. Cientes disso, 
promovemos um seminário de melhores práticas e as empresas comparti-
lham o que vêm desenvolvendo para alcançar a satisfação do cliente. O mais 
importante nesse processo é a troca de experiências que melhora as empre-
sas e permite que o segmento de distribuição se desenvolva como um todo.

Qual é a importância dos parceiros na consolidação 
do Prêmio Abradee?

A Associação atua como catalisadora do Prêmio. Ela tem o Comitê Ben-
chmarking, que reúne um representante de cada empresa participante do 
Prêmio, mas cabe aos parceiros atuar de forma decisiva para assegurar o 
desenvolvimento do Prêmio e do Programa Benchmarking. A apuração dos 
critérios de gestão da qualidade nas empresas é de responsabilidade da 
FNQ, enquanto os critérios econômico-financeiros são avaliados pela Fipe. 
Cabe ao Instituto Innovare apurar os resultados da pesquisa de satisfação 
de clientes residenciais e ao quarto parceiro, o Instituto Ethos, avaliar os 
indicadores de responsabilidade social. É assim que todos trabalham em 
sintonia para a concretização do Prêmio.

De que forma o setor de distribuição foi afetado pela crise 
econômica?

O principal efeito da crise econômica foi a variação de mercado e a migra-
ção de consumidores para o mercado livre. Importante ressaltar que houve 
retração do mercado, que imputou às distribuidoras um ambiente de sobre-
contratação de energia elétrica. As distribuidoras compram energia com cin-
co anos de antecedência para atender o mercado. E como o mercado se re-
traiu e houve a migração de consumidores para o mercado livre, isso gerou 
o excesso de energia contratada, com impacto às distribuidoras.
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Quais são as contribuições do setor de distribui-
ção de energia para manter a conta de luz em 
patamares aceitáveis pelo consumidor?

 Podemos afirmar que o setor de distribuição de energia 
elétrica foi o que  mais contribuiu para a modicidade ta-
rifária no Brasil. No período de 2001 a 2017, o regulador 
capturou um valor de mais de 50% da parcela do seg-
mento de distribuição e destinou à modicidade tarifária. 
Esse valor, calculado por ano, levando em conta toda 
a energia consumida no Brasil, chega a R$ 45 bilhões 
(ano). Essa é a nossa contribuição. Mesmo com o aumen-
to enorme dos encargos na tarifa de energia elétrica e 
com o aumento da parcela relativa à geração - a energia 
produzida ficou mais cara - temos um segmento de dis-
tribuição praticando preços, que trazidos a valor presen-
te, equivalem a menos da metade dos valores de 2001.

Apesar da crise econômica, quais são as inova-
ções e investimentos do segmento de energia?

O setor aumentou o patamar de investimentos de 2016 
para 2017, de R$ 13 bilhões para R$ 16 bilhões. Houve au-
mento de R$ 3 bilhões. O aumento foi basicamente na re-
novação e na modernização das redes de distribuição, o 
que se traduz na melhoria da qualidade do serviço. Hoje, 
energia elétrica é o serviço público mais universalizado 
que existe. Mesmo assim, precisamos de modernização 
da regulação para estimular novos investimentos que 
não agregam mercado. Os investimentos na expansão 
normalmente agregam mais mercado para as distribui-
doras, mas em modernização não ocorre o mesmo.

É possível oferecer serviço de  qualidade e ainda 
assim investir em sustentabilidade ambiental, 
com  modelo de negócios sólido e ainda satisfazer 
o consumidor?

Esse é o grande desafio: oferecermos serviço com quali-
dade para que o consumidor fique satisfeito, com uma 
conta de luz que consiga pagar. Ou seja, o preço tem que 
ser o que a sociedade consiga pagar. Chamo isso de sus-
tentabilidade social. É o pilar social da sustentabilidade. 
O segundo pilar é o da sustentabilidade econômico-fi-
nanceira. Não adianta nada a empresa fazer investimen-
tos, melhorar a qualidade e manter a modicidade tarifá-
ria se ela quebrar. O terceiro pilar é a sustentabilidade 
ambiental. Temos que deixar um mundo melhor para as 
futuras gerações.

O Prêmio fala na busca de excelência na pres-
tação do serviço de distribuição. Como isso é 
possível hoje?

A excelência é uma visão de futuro, uma meta a ser per-
seguida. Cada vez que nos aproximamos mais da exce-
lência, o desafio se torna maior, os investimentos têm 
que ser maiores e o esforço de gestão também. O Prêmio 
tem que estimular as empresas a buscar isso. As empre-
sas querem o Prêmio, tanto que em algumas delas, o 
Prêmio faz parte do contrato de metas dos gestores e do 
bônus da administração da empresa. 

Como o consumidor é beneficiado 
pelo Prêmio Abradee?

O consumidor é o grande beneficiado, visto que o prin-
cipal resultado de todo esse processo é a satisfação dos 
clientes. À medida que o Prêmio estimula as empresas a 
buscar a excelência, o consumidor ganha com isso: com 
a melhoria na qualidade e com os ganhos de eficiência, 
que pelo modelo regulatório, são revertidos para a mo-
dicidade tarifária. As empresas se beneficiam quando se 
destacam pela eficiência do trabalho e conquistam reco-
nhecimento no mercado.

Podemos afirmar que o setor de 
distribuição de energia elétrica  
foi o que mais contribuiu para 
a modicidade tarifária no Brasil.



66 | Em busca da excelência na distribuição de energia elétrica

Esforços conjuntos do Estado e 
das distribuidoras promoveram 
um salto na universalização 
do atendimento. Agora é hora 
da regulação estimular a 
modernização das redes elétricas.

O setor elétrico está em permanente movimento. Para 
seguir bem, precisa de planejamento, gestão, seguran-
ça regulatória e jurídica. Só assim os investimentos 

necessários serão feitos e o País terá quantidade de energia 
sufi ciente, a preços competitivos, para permitir seu desenvol-
vimento econômico, ambiental e social.

Diante do quadro de instabilidade política e econômica vivida 
hoje, o setor elétrico deve ser visto como um segmento estratégi-
co para ajudar o País a sair da crise. A capacidade de atrair inves-
timentos, bem como de realizá-los de forma distribuída em todo 
o País é enorme e potencializa crescimento em todas as regiões.

Em ambiente altamente regulado como o de redes elétricas é 
necessário o aprimoramento das regras, observando a trans-
parência e a previsibilidade. Na distribuição, o regulador pre-
cisa estar atento às necessidades de todos os atores envolvidos 
no processo. É preciso sustentabilidade para que a balança não 
penda para nenhum lado e o equilíbrio permita que se tenha 
modicidade tarifária, melhoria da qualidade e atratividade 
econômica da atividade, com as práticas adotadas no mercado.

O cenário aponta caminhos a percorrer com grandes  desafi os. 
Os paradigmas do setor estão se rompendo. A cada momen-
to é preciso se preocupar mais com o consumidor, com novas 
tecnologias e com as mudanças digitais, que tornam o mundo 
cada vez mais conectado.

Desafi os
do Segmento
É preciso avançar na regulação para 
fomentar a modernização das redes elétricas
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Contribuições do setor
No período de 2001 a 2017, o regu-
lador capturou para a modicidade 
tarifária um valor de mais de 50% 
da parcela do segmento de distri-
buição. Esse montante pago por 
ano, por toda a energia consumida 
no Brasil, chega a R$ 45 bilhões ao 
ano. Esse é o valor da contribuição 
do segmento de distribuição para a 
modicidade tarifária.

Universalização

Mesmo assim, o segmento de distribui-
ção se comprometeu com a universali-
zação da energia e foi protagonista dessa 
evolução.  Hoje, existe conexão na rede 
elétrica de residências onde não existe 
água encanada, onde não há estradas, 
não há serviço de correios, nem serviço 
de telefonia. Houve grande avanço nos 

últimos 20 anos da universalização do 
atendimento e o segmento foi o grande 
operador dessa política pública, levando 
o benefício da energia elétrica para toda 
a população brasileira.

Promoveu, dessa forma, a maior in-
serção social das últimas décadas e a 
oportunidade para as pessoas terem 
mais qualidade de vida, mais agrega-
ção de renda e maior produtividade.

Agora, está na hora do setor fazer 
os investimentos na modernização, 
mas para isso, ainda carece de alguns 
avanços regulatórios.

A regulação brasileira deve evoluir 
para tratar adequadamente investi-
mentos em sensores eletrônicos, em 
equipamentos de TI, e em telecomu-

nicações para a operação mais efi -
ciente das redes elétricas.

Ao regulador, será preciso um olhar 
mais completo para perceber as diver-
sidades desse país continental, garantir 
segurança jurídica e oferecer aos em-
preendedores um aparato regulatório 
que estimule ações de inovação. É fun-
damental manter na pauta econômica 
a confi ança de que investir no Brasil 
ainda é um bom negócio.

O futuro é agora e o setor elétri-
co deve estar pronto para garantir 
energia de qualidade aos brasileiros 
e ser um indutor de investimentos, 
como vem fazendo há mais de cem 
anos, em busca de excelência na 
prestação do serviço.
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A todos os envolvidos 
no Prêmio Abradee:
Chegamos aos 20 anos do Prêmio Abradee.  Parece que essa história co-
meçou ontem. E digo isso ao constatar que a empolgação, o empenho, 
o profissionalismo e a satisfação de cada um dos que participam desse 
processo cresce a cada edição. E, assim como o Prêmio, essa equipe se 
fortalece e mostra resultados cada vez melhores.

Por essa razão não poderia deixar de reforçar e registrar o agradecimen-
to da Abradee por mais esta etapa vencida. E não posso fazer isso sem 
destacar o trabalho dos nossos parceiros - Fipe, FNQ, Instituto Ethos, Ins-
tituto Innovare – que elevam a qualidade e a transparência de todo o 
processo de avaliação do Prêmio.

Renovo nosso agradecimento à contribuição dos representantes das associa-
das, que atuam em momento estratégico para o andamento de todas as etapas 
que englobam o processo de avaliação. É o caso dos que atuam nos grupos de 
trabalho. Sem a presença de pessoas tão comprometidas com a lisura de todo 
esse processo não seria possível manter essa premiação por tantos anos.

Ao Comitê Benchmarking, o especial agradecimento por contribuir para 
fazer do Prêmio Abradee um exemplo de estímulo à busca constante por 
melhores resultados, envolvendo nossas 43 distribuidoras associadas no 
mesmo espírito de busca e de aprimoramento.

Um trabalho realizado com tantos parceiros, fora e dentro do nosso 
ambiente, não poderia ter outro resultado tão positivo. Por esse motivo 
agradeço também aos membros do Conselho Diretor da Abradee. É com 
esse apoio que nos fortalecemos dia a dia, regidos por princípios éticos, 
com motivação colaborativa.

Todo esse processo que culmina com a realização desse Prêmio se mani-
festa no dia a dia de nossas associadas. Meus sinceros agradecimentos por 
incorporarem as melhores práticas difundidas pelo Programa Benchmar-
king, com o propósito de tornar o segmento de distribuição cada vez me-
lhor, ofertando os melhores serviços e alcançando os elevados índices de 
satisfação do consumidor.

É nesse ambiente de determinação e busca pelos melhores resultados que a 
Abradee se renova ao promover, a cada ano, essa premiação histórica para 
o segmento de distribuição de energia. E se fortalece também quando se 
mantém comprometida com as boas práticas que inspiram e se materiali-
zam na forma de serviços de melhor qualidade.

Nelson Fonseca Leite 
Presidente da Abradee

Agradecimento

E, assim como 
Prêmio, essa equipe 
se fortalece e mostra 
resultados cada vez 
melhores.
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