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Nelson Leite, presidente da Abradee

segmento de distribuicdo de energia elétrica come-

mora a vigésima edi¢do do Prémio Abradee no mo-

mento em que o Brasil atravessa um periodo con-
turbado. Mesmo tendo sido afetadas diretamente pela crise
econdmica, as empresas que aceitaram o desafio de levar
energia elétrica para um pais que é quase um continente,
deram conta do recado. Reinventaram-se e seguiram o ob-
jetivo tracado: melhorar o servico prestado aos consumi-
dores. A boa noticia é que, segundo pesquisa de satisfagdo,
esta melhora é percebida por 76% dos consumidores de
energia elétrica.

E preciso voltar no tempo e lembrar o enorme desafio que
foi criar o Prémio num momento totalmente adverso a
iniciativa. Criar uma premiacdo para estimular a melho-
ria continua de servicos do segmento, voltado a parceria

6 | Em busca da exceléncia na distribuigdo de energia elétrica

e a cooperacdo entre empresas do
mesmo ramo, foi um trabalho arduo,
especialmente no periodo em que
vivenciavam a alteracdo do modelo
setorial. Mesmo assim, a decisdo co-
rajosa e vanguardista, de enfrentar o
desafio, ja dura 20 anos.

E importante destacar o modelo de
Benchmarking, que preconiza a dis-
seminacdo de melhores praticas,
como base do Prémio. Foi esse for-
mato que unificou todo o segmento,
através de um processo de aprendi-
zagem e de reciprocidade. S6 assim
construimos, ao longo desse periodo,
um Brasil mais uniforme na distri-
buicdo de energia elétrica.



Foi a partir do incentivo provocado pelo Prémio que

as empresas decidiram implantar estas melhorias. Fo-
ram criados modelos de gestdo que levaram a excelén-
cia por meio de diversas a¢des internas. A continua
busca pela sustentabilidade levou empresas distribui-
doras a serem listadas no ISE e nos niveis de gover-
nanca da B3, com a maior participacao setorial.

O contexto ndo nos permite seguir outro caminho. E pre-
ciso, cada vez mais, investir em gestdo de qualidade e
em processos que tragam a sustentabilidade ao segmen-
to, ou seja, um processo que valha a pena para todos 0s
atores envolvidos, a saber: que as empresas possam se
manter solidas, que o consumidor tenha tarifas maédicas
e servigos de qualidade e que o Estado estabeleca condi-
¢Oes para que o ambiente de negocios seja regido pela
seguranca juridica e pela previsibilidade regulatéria. S6
assim o Pais podera crescer, gerar emprego e renda.
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E preciso voltar no
tempo e lembrar o
enorme desafio que
foi criar o Prémio

num momento
totalmente adverso
a iniciativa.

Se mesmo nos momentos mais complicados e cri-
ticos as empresas de distribuicdo de energia elétri-
ca entregaram um servico de qualidade, quando
a situacdo do Pais melhorar, esse segmento estara
apto a seguir como indutor de investimentos. Esse
é nosso desafio, manter o equilibrio entre a viabi-
lidade econdmica do negdcio, preservando o meio
ambiente para as futuras geracdes e favorecendo a
modicidade tarifaria, para que todos tenham aces-
S0 a esse servico. Para isso, precisamos sempre nos
aprimorar. Esse é o maior de todos os desafios.



Apresentacao

vigésima edicdo do Prémio Abradee

traz a oportunidade para o leitor co-

nhecer uma histéria que se renova
a cada ano e segue apresentando resultados
sdlidos. Sdo registros de um processo de ava-
liagdo que por duas décadas rende impactos
positivos em todo o setor de energia elétrica e
por extensdo, a sociedade.

A trajetoria de sucesso do Prémio, a partir do
Programa Benchmarking, juntamente com a
evolucdo do setor elétrico estdo expostos nes-
ta publicacdo historica, bem como o desem-
penho das empresas premiadas, de acordo
com as categorias avaliadas.

Outro destaque desta edicdo da revista sdo os
depoimentos de especialistas, parceiros e au-
toridades que confirmam o alcance, a impor-
tancia e o protagonismo do Prémio no setor
de energia elétrica. Cabe aos parceiros escla-
recer aos leitores os pormenores da avaliacdo
em cada categoria, reforcando a transparén-
cia de todo o processo.

Assim como o Prémio Abradee, esta publica-
¢do traz a continuidade de um processo in-
cessante de busca da exceléncia pela maioria
das distribuidoras de energia elétrica do Pais,
compromissadas com a melhoria da quali-
dade dos servicos prestados a industria, ao
comércio, aos demais servicos e aos nossos
milhdes de consumidores residenciais.

No contexto do Prémio Abradee, o leitor co-
nhecera ainda indicadores, nimeros e o tra-
balho de um segmento que persegue a nota
maxima de satisfacdo plena dos clientes.

Luz, For¢a e Qualidade!
Boa leitura a todos.

Instituto Abradee foi criado em 2005, para desenvolver
acoes e projetos como o Prémio Abradee
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Associacdo Brasileira de Distribui-

dores de Energia Elétrica (Abradee)

é uma sociedade civil de direito pri-
vado, sem fins lucrativos. A histéria da Asso-
ciacdo teve inicio com a criagdo do Comité de
Distribuicdo (CODI), em agosto de 1975 e, pos-
teriormente em 1995, com a constituicdo juri-
dica da instituicdo. Sdo 43 anos de dedicacdo
ao desenvolvimento do setor de distribuicdo
de energia elétrica brasileiro. A Abradee reu-
ne 43 concessiondrias de distribui¢do de ener-
gia elétrica - estatais e privadas - atuantes em
todas as regides do Pais e que juntas sdo res-
ponséveis pelo atendimento de cerca de 99,8%
dos domicilios brasileiros.

» A Abradee defende, como bandeira, con-
tribuir para o desenvolvimento do Pais por
meio de um setor de distribuicdo sustentavel
e eficiente, com oferta de servicos de qualida-
de reconhecida pelos clientes.




Nossa visao é a de agregar valor
para as empresas distribuidoras,
para os clientes e para o Pais, sen-
do um agente efetivo de desen-
volvimento do setor elétrico.

A Abradee e as suas associadas
trabalham de forma participativa
e democratica, trazendo como re-
sultado posturas proativas do se-
tor diante dos cendrios empresa-
riais, brasileiros e internacionais.
Grupos de trabalho séo estabele-
cidos para a troca constante de
experiéncias e informacdes, ten-
do assento os representantes das
empresas de distribuicdo, resul-
tando no aprimoramento da ges-
tdo empresarial. Dessa interacdo,
alids, resultaram novas metodo-
logias e ferramentas para o setor,
dentre elas a Pesquisa Abradee
de Satisfacdo, o Prémio Abradee e
o Programa Benchmarking.

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

Instituto Abradee da Energia

» A Assembleia Geral da Abradee, em 12 de dezembro de
2005, decidiu pela criacdo do Instituto Abradee da Energia
(i] ABRADEE), o qual detém, atualmente, o titulo de Orga-
nizacdo da Sociedade Civil de Interesse Publico (OSCIP) e
tem, dentre suas atividades estatutarias:

» Promover, organizar e desenvolver treinamentos, cursos,
estagios, semindrios, congressos, exposicdes, palestras e
outros eventos técnicos;

» Promover a articulacdo, a interlocucdo e a interagdo en-
tre os diversos segmentos do setor elétrico;

» Realizar estudos e pesquisas, visando o desenvolvimento
de tecnologias alternativas e a producdo/ divulgacdo de
conhecimentos técnicos/ cientificos que digam respeito
ao desenvolvimento sustentavel, cultura, educacdo, res-
ponsabilidade social, combate a pobreza e promocéao da
assisténcia social;

» Como exemplos de atividades vinculadas ao Instituto
estdo: Coordenacdo de Projetos de Pesquisa e Desenvol-
vimento (P&D) e Eficiéncia Energética(PEE); Semana Na-
cional de Seguranca com Energia Elétrica; Semindrio de
Distribuicdo de Energia Elétrica (SENDI); Semindrio Juri-
dico e Programa Benchmarking, cuja etapa mais conheci-
da é o Prémio Abradee.




constante
evoluc¢ao

o inicio dos anos 2000 a Abradee concentrava esforcos

na universalizacdo da energia elétrica. No rastro do

programa de governo, Luz Para Todos, o foco era levar
energia ao maior numero de consumidores, em lugares antes
inimagindveis. Missdo quase cumprida, com registro de 99,8%
dos domicilios brasileiros atendidos, hoje.

Muito proximo de alcancar a meta da universalizacao, o setor de
distribuicdo de energia elétrica avanca no propdsito de vencer as
barreiras da dispersao territorial da populacdo brasileira e ofere-
cer melhor qualidade nos servigos prestados aos usudrios. Com
esse intuito, o segmento permanece investindo constantemente.
Em 2017, foram mais R$ 16 bilhdes na compra de novos equipa-
mentos para melhoria da qualidade na expansdo 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 conscientizacdo da populacgdo sobre cuidados com
arede elétrica e com uso eficiente da energia.

E assim que o setor persegue a meta de levar a energia aos pon-
tos mais remotos do Pais, a locais onde sequer existe 4gua en-
canada. E também é assim que as distribuidoras brasileiras dri-
blam a instabilidade politica e econdémica e enfrentam o desafio
de ampliar a entrega desse servico que é apontado por 76% dos
consumidores como satisfatorio e/ou muito satisfatoério.

Mesmo com a crise econdmica, 0s altos pregos para a compra
de energia, o aumento da inadimpléncia e grande incidéncia
de encargos e tributos, o segmento tem atuado para melhorar

a qualidade dos servigos prestados.
Tanto é assim que o fornecimento de
energia elétrica é considerado o ser-
vico publico mais bem avaliado pela
populacdo brasileira, segundo a pes-
quisa CNI/Ibope 2016.

No momento em que a Abradee realiza a
20? edicdo do Prémio pioneiro no setor é
pertinente avaliar o quanto o segmento
evoluiu nesse periodo. No decorrer des-
ses 20 anos, com base em dados e fatos,
a melhoria da satisfacdo dos consumi-
dores é fruto dos investimentos que as
distribuidoras promoveram para dimi-
nuir o namero de horas que cada consu-
midor ficou sem energia elétrica. Houve
uma melhora significativa de quase 50%
no indice de interrupcdo do servico de
energia elétrica, o equivalente a reducdo
de 27 horas para 14 horas, em média.



Modicidade tarifaria

As industrias de redes caracterizam-
-se por monopodlios naturais, ou seja,
o ganho de escala garante mais efi-
ciéncia produtiva do que agentes sob
competicdo. Por isso, o segmento de
distribuicdo de energia elétrica é re-
gulado. No Brasil, o regime institucio-
nal é o de regulacdo por incentivos.
Nesse sistema o regulador estabelece
as tarifas maximas que podem ser
aplicadas pelas concessiondrias, bem
como os limites de qualidade dos ser-
vigos prestados.

As tarifas levam em consideracdo o
mercado atendido, os investimentos
avaliados como prudentes, o custo de
capital compativel ao risco da ativi-
dade, bem como padrdes de eficién-
cia operacional. Os procedimentos
sdo aplicados na revisdo tarifaria,
que incidem periodicamente a cada
trés, quatro ou cinco anos, depen-
dendo do contrato de concessdo. No
intermédio, sdo aplicados reajustes

tarifarios sobre a parcela das distribuidoras nas tari-
fas finais, isto é, correcdo monetdaria abatida do com-
partilhamento de ganhos de produtividade, conheci-
do como Fator-X.

Com esse perfil de regulacdo, o segmento se esmera
constantemente para buscar eficiéncia operacional
que, por sua vez, repercute em melhores desempe-
nhos econdémicos e na modicidade tarifaria. Segun-
do a Abradee, esse tem sido um exercicio continuo,
apesar das adversidades econdmicas do Pais. A As-
sociacdo se ampara em estudos da prépria Agéncia
Nacional de Energia Elétrica (Aneel), apresentados re-
centemente em semindrios setoriais, que aponta em
valor presente acumulado, desde 2001, o montante de
R$ 45 bilhdes/ano de contribuicdo do setor de distri-
buicdo na reducdo dos impactos de reajustes tarifa-
rios na conta de energia elétrica do consumidor.

A Abradee destaca que essa contribuicdo foi significa-
tivamente absorvida pelos efeitos da elevacdo da par-
cela de geracdo de energia elétrica e encargos setoriais.
Componentes de preco e despesas sem possibilidade de
gestdo das distribuidoras. De fato, com base nesses es-
tudos, pode-se afirmar que o segmento de distribui¢do
de energia elétrica foi o que mais contribuiu para mo-
dicidade tarifaria.

Os numeros da distribuicdao de energia elétrica no Brasil

milhdes de bilhdes de
anos 82 ’5 consumidores R$1 6 Ln;tezs;:r;lentos
PR mil empregados 3 70/ Participacao
ll' Gttt Dl 1 97 diretos 9 O noPiB
. L Tempo médio anual de dos domicilios
Idnd|ce de S'f\;lsfagao 76% interrupc¢ao no fornecimento 99 8% brasileiros
o consumidor de energia nos altimos 20 anos ? atendidos

ISQP (indice de Satisfacao
da Qualidade Percebida)

27h para 14h
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qualidade do fornecimento

de energia elétrica é vital

para o desenvolvimento de
nosso Pais. Nenhum setor de nossa
economia conseguird prosperar sem
a garantia de energia farta e segura.
Do mesmo modo, nenhum avango
substantivo na qualidade de vida
dos brasileiros podera ocorrer sem o
acesso de toda a populacdo aos servi-
cos de energia.

O segmento de distribuicdo desem-
penha um papel essencial nesse pro-
cesso. E ele quem opera na ponta do
sistema como elo decisivo entre a
oferta e a demanda. A qualidade dos
servigos prestados influi diretamen-
te sobre a confiabilidade do sistema
e sua capilaridade. Quanto melhores
o0s servigos de distribuicdo de ener-
gia, mais sauddvel serd a economia
do Brasil e mais satisfeitos estardo
nossos cidadaos.

Levamos também adiante um esfor-
co inadidvel de revisdo das regras do
setor. Com isso, conferimos maior
seguranca juridica, previsibilidade e
racionalidade econémica 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 4rea da distribuicdo.

Saudo, nesse sentido, todos aqueles
que conosco tém cooperado para mo-
dernizar o setor, em especial o seg-
mento de distribui¢do. Com particular
entusiasmo, cumprimento os dirigen-
tes, técnicos e demais integrantes da
Associacdo Brasileira de Distribui-
dores de Energia Elétrica — Abradee,
entidade que congrega a maioria das
empresas de distribuicdo do Pais, pela
exceléncia do trabalho desenvolvido.
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A vigesima edi¢ao
do Premio Abradee
é ocasiao de jubilo
para todos nos que
nos empenhamos
pelo aprimoramento
do setor elétrico

b

A vigésima edi¢do do Prémio Abradee € ocasido de
jubilo para todos nds que nos empenhamos pelo
aprimoramento do setor elétrico. Sdo duas déca-
das de estimulo e reconhecimento as distribuido-
ras que apresentaram os melhores resultados com
base nos critérios de avaliacdo pelo cliente, gestao
operacional, gestdo econdmico-financeira, quali-
dade de gestdo e responsabilidade socioambiental.

Tais parametros definem a qualidade do servi-
¢o prestado, bem como sua contribuicdo para o
progresso do Brasil e o bem-estar de nossa popu-
lacdo. As premiacdes demonstram, ainda, o pa-
pel salutar da iniciativa privada nas sociedades
contemporaneas e o compromisso das empresas
distribuidoras de energia com o desenvolvimento
inclusivo e sustentdvel.

Como ministro de Minas e Energia, tenho a satisfa-
cdo de aplaudir o Prémio Abradee e os premiados
desta vigésima edicdo. SG0 momentos como este
que nos renovam a confianca no setor elétrico bra-
sileiro e no futuro de nosso Pais.

Moreira Franco
Ministro de Minas e Energia



Sociedade é
beneficiada

Programa
Benchmarking e
base da premiacao
que € modelo no
segmento

avigésima edicdo, o Prémio Abradee homena-

geia as empresas concessiondrias que mais se

destacaram no cendrio nacional da distribui-
cdo de energia elétrica no Brasil. Este ano, participam
da disputa as 43 institui¢Oes associadas, empresas que
atendem 99,8% dos domicilios do Brasil, o equivalente
a 82,5 milhdes de consumidores.

Desde 1999, a Associacdo realiza anualmente a pre-
miacdo, que é a parte mais visivel do Programa Ben-
chmarking, que entre outros objetivos, estimula a
busca por exceléncia no servigo prestado a popula-
cdo brasileira. O prémio foi criado para atuar como
indutor dindmico e permanente do aperfeicoamento
das empresas associadas, estimulando a cooperacao
e a melhoria da gestdo delas, por meio do reconhe-
cimento dos esforcos divididos em cinco categorias
— avaliacdo pelo cliente, gestdo operacional, gestdo
econdmico/financeira, qualidade da gestao e respon-
sabilidade socioambiental.



Critérios de Avaliacdo
e Parceiros

FUMDAGCAD
NACIONAL DA
QUALIDADE

EXCELENCIA EM GESTAO

Qualidade
da gestao

Avaliacao
pelo cliente

innovare

Responsabilidade
Socioambiental

INSTITUTO

pesquisa ETHOS
f 4 - Gestao
Gestdo : lpe Econémico
Operacional Financeira

Fundagdo Instituto de
Pesquisas Econdmicas

A intencdo é contribuir para o bom desempenho
das distribuidoras de energia, reduzindo as dispa-
ridades entre elas e, com isso, propiciar melhores
condicdes de vida a populacdo brasileira. Assim,
a cada ano, o Prémio Abradee é aperfeicoado, ali-
nha-se com as regras estabelecidas pelo Poder Con-
cedente e Regulador, aumenta a transparéncia e a
credibilidade, consolidando-se como referencial de
qualidade dos servicos prestados pelas concessio-
ndarias aos consumidores de energia elétrica.

Esse trabalho s6 é possivel pela escolha de parcei-
ros com competéncia reconhecida, que colaboram
para o desenvolvimento de critérios justos e coe-
rentes, e a cooperacdo entre as concessiondrias de

distribuicdo, fundamental & consolidacdo do
Prémio e do Programa de Benchmarking da
Associacdo. A premiacdo reflete a busca das
concessiondrias pela exceléncia na oferta de
servi¢cos cada vez melhores aos consumido-
res, acionistas e a sociedade em geral.

O reflexo 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 indice de satisfacdo
dos consumidores.



Premio

Historico
da premiacao
1999 - 2018

Em 1999, a Associacao realizou a pri-
meira edi¢do do Prémio Abradee. A
época, o evento foi realizado em Sado
Paulo, com sete distribuidoras sendo
premiadas, em diferentes categorias.
Naquele ano, 21 empresas participa-
ram da pesquisa de satisfacdo, tendo
sido entrevistados cerca de 13 mil
consumidores. J4 em 2018, o numero
de concessiondrias participantes da
Pesquisa subiu para 40, sendo reali-
zadas em torno de 34 mil entrevistas.

No periodo, o Indice de Satisfagdo
da Qualidade Percebida (ISQP), que
mede a satisfacdo do consumidor bra-
sileiro, passou de 66,2% para 76,0% de
aprovacdo. Ressalta-se que durante
esses 20 anos, o ISQP atingiu o valor
maximo de 79,9% de aprovacdo em
2009, com destaque para a regido sul
com o indice de 89% no ano de 2009.

Em 1999, a
Associagao
realizou a
primeira edi¢ao
do Premio. Sete
distribuidoras
foram
vencedoras

em diferentes
categorias

Os indicadores e respectivos pesos, utilizados para a avaliacao
das empresas, em seus diversos critérios, foram ajustados ao
longo do periodo, perseguindo sempre os novos desafios impos-

tos e enfrentados pelas Distribuidoras, sejam nas areas opera-
cional, econdémica e socioambiental, na busca permanente pela
exceléncia na gestdo e consequentemente na melhoria da satis-
fagdo dos consumidores.

Indicadores como duracdo equivalente por consumidor (DEC),
frequéncia equivalente por consumidor (FEC), perdas, indice de
satisfacdo da qualidade percebida (ISQP), estdo presentes desde
a 1? edigdo do Prémio. Seguranca da forca de trabalho e da po-
pulacdo, preocupacdo constante das empresas, sdo medidos e
avaliados, desde a edigcdo de 2004 do Prémio.

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



RESUMO DO MANUAL DO PREMIO ABRADEE - 20° EDIC/iO

Prémios para Associados
Categorias
mais de 500 mil consumidores menos de 500 mil consumidores

Nacional
Sul, Sudeste, Nordeste, Norte/Centro-Oeste Nacional

Evolugao do desempenho

Avaliagao pelo cliente o )
_ . Avaliacao pelo cliente
Gestao operacional _ )
_ . ) Gestao operacional
- Gestao economico-financeira ) _
Especifica ' ) Qualidade da gestao
Qualidade da gestao .
. Responsabilidade
Responsabilidade Socioambiental

Socioambiental




RESUMO DO MANUAL DO PREMIO ABRADEE - 20° EDI(,'A‘O
Estrutura de critérios de avaliagao, indicadores e pesos
para os prémios das categorias geral e especifica

Peso do indicador nos

Lt faE Indicadores do critério ek prémios da categoria
EVELETT) criterio z
Especifica Geral
Avaliacao . e -
pelo Cliente ISQP de Pesquisa de satisfacao 25,0 100,00 25,0
Perdas de energia Técnica 12,0 3,0
na MT e BT Comercial 12,0 3,0
Continuidade do DEC 16,0 4,0
fornecimento FEC 16,0 4,0
Seguranca da forca TG 10,0 2,5
Gestio de trabalho TF 10,0 2,5
Operacional ) 25,0
Qualidade do faturamento 4,0 1,0
Inadimpléncia 10,0 2,5
Qualidade do INS 5,0 1,25
atendimento FER 5,0 1,25
Remuneragao no critério Setorial 20,0 5,0
Resultado Opera'c‘lonal sobre 20,0 50
a parcela gerenciavel
Gestao
Economico- Cobertura de divida 25,0 20,0 5,0
Financeira
Eficiéncia no uso de capitais proprios 20.0 50
e de terceiros (GAF) ! !
Eficiéncia do capital de giro 20,0 5,0
Qualidade Instrumento de avaliagao
da Gestao da maturidade da gestao 150 L EC
Indicadores de responsabilidade
; ; e 25,0 2,5
social da pesquisa de satisfacao
Resppnsab!lldade Indicadores Ethos - Abradee de RSE 10,0 65,0 6,5
Socioambiental z
Seguranca da populacao 16 = 2
u u
8 ¢ POpHEac TF 5,0 0,5




Cerimonia de 10 anos do Prémio Abradee, no Copacabana Palace

Universalizac¢ao do atendimento

Brasil - Percentual de domicilios
permanentes com iluminagdo eletrica

100 ! ! 398 9 99,9 99,9 99,9 99,9 99,9 99,9 99,9
| . . . 99,8
90 99,6 199,7 99,7 "'99,8 !
80 !
70
60 | |
50 | | | | | | |
40 | | | | | | |
! ! ! ! ! Em 1962 apenas um terco ! !
30 ! ; ; ! ! dos domicilios brasileiros ! !
! ! tinha iluminacao elétrica. | |
20
10
0

1975 1985 1990 1995 2005 2012 2013 2014 2015 2016 2017

. Fonte: IBGE (CENSO e PNAD)
@ Areaurbana @ Total

Elaboragao: Abradee



Programa
BenchmarRing

Vinte anos de cooperacao,
compartilhamento e
constancia de propositos

os ultimos 20 anos, as dis-

tribuidoras, em conjunto

com a Associacdo e 0s seus
parceiros, vém se empenhando em
aprimorar a gestdo, visando a bus-
ca de exceléncia no servico distri-
buicdo de energia elétrica prestado
a populacdo brasileira. Em resumo,
0 Programa Benchmarking consis-
te em identificar os Referenciais de
Desempenho e as Melhores Préticas,
disseminando-as entre todas as dis-
tribuidoras, para propiciar um rapi-
do e sustentado processo de melho-
ria da qualidade.

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

Conceitos e pilares do Programa Benchmarking

Transparéncia

Cooperacao

Melhoria Continua

Constancia
de Propositos

Busca da
Exceléncia da Gestao

Indicador de
Desempenho

Indicadores
de Tendéncia

Referencial
Comparativo

Melhores Praticas

Sustentabilidade

Sistema de Informagdes Aberto: relatorios do prémio,
do SIG, da pesquisa

das 43 associadas para melhoria
do desempenho e reducao das disparidades

do desempenho das associadas e do proprio
programa - COMITE BENCHMARKING -
outros comités - grupos tematicos

20 anos de Prémio Abradee,
com ciclo anual de atividades definido

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

relevancia, rastreabilidade,
comparatibilidade, credibilidade, regulatorio

série historica de centenas
de indicadores, incluindo os 21 do Prémio

por universo (Brasil, Regides, Empresas)
e por estratificacdao dos indicadores

Seminario Abradee de Melhores Praticas

Abrangéncia dos 5 critérios
de avaliacao do Prémio Abradee



O Programa tem um calendario de atividades e
um ciclo de etapas bem definidos, permitindo
seu aprimoramento/aperfeicoamento constante

Indicadores internos Coleta Pesquisa de satisfagdo

Indicadores Ethos/Abradee de dados Diagnéstico de
maturidade da gestdo

5 Plano 2 Premiagdo

de acao (Ranking)

novembro C ’C LO junho
e dezembro

ANUAL

Manual
do
Prémio
Relatorios
analiticos sGo
disponibilizados
ds empresas

4 BSC

outubro — —

e hovembro T
Mapa estratégico Seminario de

melhores praticas




Até 500.000 Consumidores

Acima de 500.000 Consumidores

0Os mais bem A

avaliados

Categorias

Responsabilidade
social

Qualidade
da gestao

Avaliacdo
pelo cliente

Gestdo
operacional

Evolucdo
do desempenho

Nacional (a)

Responsabilidade
social (a)

Qualidade
da gestio (a)

Avaliacio
pelo cliente (a)

_Gestdo
operacional (a)

Gestdo
economico-
financeira (a)

Evolucdo
do desempenho

Nordeste

Norte /
Centro-oeste

Sudeste

Nacional (a)

Total de vencedoras

sregras do Prémio Abradee permitem
que mais de uma empresa seja ven-
cedora de um mesmo prémio, como

mostra o quadro que contempla todas as em-
presas premiadas durante as 20 edic¢des do Pré-
mio nas categoria Geral e Especifica.

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009
Energisa MG | Energisa MG | Energisa MG | Energisa MG | Energisa MG | Borborema | Energisa MG
Borborema | Energisa MG | Borborema | Energisa MG | Energisa MG | Borborema | Energisa MG
Paranapa- : Paranapa-
(Fx*) CFLO nema Panambi homa
(*) Ed Roraima | Sulgipe | Borborema Caiua Bragantina Parr]aer;ﬁga—
DME - P. DME - P. CFLO Paranapa-
CALDAS CALDAS CrLo CFLo CFLo Nacional nema
e H CPFL CPFL CPFL CPFL CPFL
) CEMIG Light Paulista Paulista Paulista Paulista COPEL Elektro Paulista RGE
o : CPFL CPFL Energisa PB CPFL CPFL
) CEMIG EDPES CEMIG COPEL Energisa PB Paulista Paulista Energisa SE Paulista Paulista
CELESC
CELESC CELESC COPEL AES SUL RGE RGE AES SUL CELESC EDP ES CELESC COELCE
Elektro
CPFL CPFL
CPFL CPFL CPFL ' !
COPEL CEMIG . COPEL . Elektro : Elektro Paulista Paulista Elektro
Paulista Paulista Paulista Elektro Elektro
CPFL CPFL CPFL CPFL CPFL
paulista Paulista COSERN COPEL COELCE Piratininga Coelba Elektro Piratininga paulista Coelba
() COSERN ED Enersul | Energisa PB AES Celpe Cemar EDP ES Cemat Light
Roraima Eletropaulo
Celpe |Borborema| COSERN |Energisa SE| COSERN Energisa SE | COSERN COELCE COELCE COELCE (*)
CEB CELG Enersul Enersul Enersul Cemat Enersul CEB Enersul Cemat Cemat
CPFL %' 1 *' * * * * *
oot *) Elektro |Energisa MG (*) *) *) *) *) *) (*)
*) COPEL (*) (*) RGE CELESC CELESC COPEL CELESC COPEL RGE
COELCE
COPEL CPFL COPEL COPEL CPFL Elektro Elektro CPFL Elektro CPFL CPFL
Paulista Paulista Paulista Paulista -
Paulista
7 10 10 10 13 14 14 15 19 17 15




CFLO CFLO CPFLleste | CPFLleste | Nacional Nacional | CPFLleste | Energisa BO CPFIC_rﬁazanta
(B) (B) (B) (8) (8) (8) (B) (B) (8)
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)
) CPFL Energisa BO
CFLO CFLO CFLO CPFL Leste | Nacional DMED Borborema Santa C Energisa MG
anta truz Energisa NF
Elektro AES Sul COELCE COELCE COPEL Enel CE
RGE Coerce | COFLCE | AESSUL | Elewro RGE COELCE | EnelcE | Elektro
AES COELCE AES
Eletropaulo AES Sul CPFL AES Sul Copel
" CPFL Eekio | Paulista | fletiopaulo | Elektro | ¢ ce cemar Elektro Elektro
Piratininga RGE 8
COELCE COELCE COPEL
COELCE COPEL COPEL RGE COPEL CPFL COPEL COPEL RGE Sul
Elektro Paulista
CPFL CPFL
i ' EDP SP
COELCE Paulista . Paulista
Elektro Elektro Elektro RGE CPFL Energisa PB Elektro Elektro Elektro
ik Elektro Energisa SE
RGE Piratininga CPFL Energisa PB
Elektro Piratininga s
COSERN COSERN Elektro :
%?SIE(RN CPFL Pirati- | ¢ tAES L Energisa PB CPFL COSERN Cemar Energisa SE Energisa PB
extro ninga etropauto Paulista 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
COELCE COELCE Cemar Elektro
ElslétEro Elektro Elektro RGE Elektro COELCE COELCE Energisa PB Elektro
19 18 17 15 18 18 17 20 19

As melhores |
ELEKTRO

Maior vencedor
categoria

Nacional
nove vezes

O legado do Prémio Abradee
nestes 20 anos reflete-se na
evolucdo do setor elétrico e
da propria Elektro e Grupo
Neoenergia. £ uma referén-
cia que nos desafia a melho-
rar sempre. Inspirados pelos
critérios do Prémio, promo-
vemos uma revolucdo em
nossa operacdo, melhorando
a qualidade de vida das pes-
soas, aumentando a eficién-
cia do negocio e potenciali-
zando o desenvolvimento do
Pals através das comunida-
des que atendemos.

Outra licdo aprendida nesta
caminhada é que os resul-
tados sustentaveis s6 vém
quando conseguimos aten-
der, de forma equilibrada e
perene, as necessidades das
nossas partes interessadas.

A visdo de que precisamos
atender aos clientes e a so-
ciedade, fornecedores, acio-
nistas e nés mesmos, cola-
boradores, reflete-se nas
categorias do Prémio 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

& ELEKTRO



Avaliacao
pelo clientess

Neste critério, as distribuidoras sao y ﬁ 1%
julgadas com base nas avaliacoes i
feitas pelos seus clientes, apuradas

na Pesquisa Abradee de Satisfacao

do Cliente Residencial Urbano,

realizada no periodo de marco/abril

de cada ano, pelo Instituto Innovare.




indicador ISQP (indice de Sa-

tisfacdo da Qualidade Perce-

bida) é utilizado para medir
o grau de satisfacdo dos clientes com
as vdrias dimensdes dos produtos e
servicos prestados pelas empresas
distribuidoras. O indice parte do
pressuposto do cliente como drbitro
final da qualidade e como elemento
prioritdrio no direcionamento dos
programas de qualidade.

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

innovare
pesquisa

OPINIAO + MERCADO

Innovare Pesquisa - Pesquisa
de Mercado e Opiniao

O desafio de monitorar
o consumidor

Alteracgdes climéaticas, mudancas na regulacio, intensificacdo de
medidas de eficiéncia energética, criacdo das bandeiras tarifa-
rias e reflexos provocados pela revolugdo digital. Esses sdo ape-
nas alguns eventos que impactaram o setor de energia elétrica e
que estdo registrados nos 20 anos de Pesquisa Abradee.

Em um setor em constante transformacdo, monitorar a expe-
riéncia dos consumidores torna-se ainda mais necessario e de-
safiador. Para isso, ao longo desse periodo, a pesquisa segue um
continuo processo de renovacgdo e expansdo. Anualmente, en-
trevistamos mais de 30 mil consumidores e visitamos mais de
20% dos municipios brasileiros. Sdo, sem sombra de duvidas,
numeros importantes desse trabalho.

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

A transparéncia no processo de divulgacdo dos resultados e a in-
tensa troca de experiéncias por parte das distribuidoras incenti-
vam muitos avangos. Nao é a toa que observamos o expressivo
salto no Indice de Satisfagdo 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 prestacdo de servi-
cos de concessdo publica ao brasileiro.

E para compreender as percepgdes e necessidades dos diversos
segmentos do setor de energia, mais um passo foi dado. Com
a pesquisa com consumidores ndo residenciais atendidos em
baixa tensdo, que completa sua 6 rodada em 2018, é possivel
avaliar as opinides de empresas do setor industrial, bem como
do setor de comércio e servigos. Segundo a Innovare Pesquisa,
esse recorte na leitura dos resultados é importante para que as
distribuidoras possam direcionar acdes especificas para as ne-
cessidades dos clientes de cada setor de atividade.



4 AVAL’A§A~O PELO CLIENTE
A pesquisa com os Grandes Clientes ATE 500.000 CONSUMIDORES

também chega a 6 rodada em 2018.
Os participantes desta pesquisa rece-
bem todos os resultados estratificados 2015 DMED
para clientes atendidos em média ten-
sdo e clientes atendidos em alta ten-
sdo. Além disso, cada distribuidora 2017 S U |_G| PE
determina, em parceria com o institu-
to, as bandeiras de andlise desejadas,
tornando o estudo mais customizado.

Assim, € possivel, por exemplo, tragar
planos de agdes por regido, por setor

de atividade ou por perfil de cliente. > AVAL’ACAO PELO CLIENTE
ACIMA DE 500.000 CONSUMIDORES

A expansdo e evolucdo continua da
metodologia de pesquisa serve de
importante estimulo para a equipe
da Innovare. Os projetos Abradee 2015 COPEL E CPFL PAULISTA
incitam os nossos profissionais ao
aperfeicoamento de suas atividades,
contribuindo para a multiplicacdo de 2017 COPEL
melhorias em todos 0s processos.




AS MELHORES | ENERGISA SUL SUDESTE

Vencedora da Categoria
Avaliacao pelo cliente

quatro vezes

Estar inserido no rol de empresas que mais con-
quistaram o Prémio Abradee, na categoria Avalia-
cdo 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 Prémio Abradee. Essa
premiacdo é de extrema importancia para o setor,
pois avalia o desempenho das distribuidoras e a
percepcdo dos clientes sobre o trabalho que é de-
senvolvido. A cada ano ele contribui para que as

empresas evoluam, e quem ganha
com isso sd0 0s nossos clientes.

Gabriel Alves Pereira Junior
Diretor-presidente da Energisa
Sul-Sudeste

? enerGlsa

LUZ, IMAGINACAO, REALIZACAO



AS MELHORES | COPEL

Maior vencedor na categoria

Avaliacao pelo cliente
9 vezes

Uma das principais vertentes do Prémio Abradee,
a busca pela melhoria constante na satisfacdo dos
clientes, tornou-se para a Copel motivo de apren-
dizado, orgulho e celebragdo. Foram sete prémios
conquistados desde a criagdo da pesquisa, incluin-
do os ultimos quatro consecutivos (2014 - 2017).

Ao medir anualmente e em detalhes a percepcéo
do cliente - razdo de ser de qualquer distribuidora
de energia - o Prémio Abradee subsidia a tomada
de decisdes, inspira a formulacdo de novos pro-
jetos e nos instiga a sermos cada vez melhores. A
avaliacdo dos clientes residenciais contempla cin-
co aspectos fundamentais do servigo prestado: for-
necimento de energia, conta de luz, atendimento
ao consumidor, imagem da empresa e comunica-
¢do com os clientes.

- %
3

COPEL

Distribuicao

66

A busca pela excelencia
também se da em outros
ambitos incentivados pelo
Prémio, que nos renderam
outros 14 trofeus

b

O rigor da pesquisa é régua balizadora
que atesta a qualidade dos servigos da
Copel e retribui a dedicacdo ao relacio-
namento mantido com nossos 4,6 mi-
lhdes de clientes, moradores de 395 mu-
nicipios, que tém a disposicao 402 postos
de atendimento presencial, além dos ca-
nais telefonicos, agéncia virtual, e-mail,
chat e o aplicativo para dispositivos mo-
veis, disponivel nas 24 horas do dia.

A busca pela exceléncia também se d&
em outros ambitos incentivados pelo
Prémio, que nos renderam outros 14
troféus. Imprescindivel dizer que a
construcdo desta marca se deve a um
time de 5.746 empregados e emprega-
das determinados a tornar a empresa
referéncia nos negdcios em que atua, ge-
rando valor de forma sustentavel. Vida
longa ao Prémio Abradee!

Antonio Sérgio de Souza Guetter
Diretor presidente



Avaliar satisfacao
do consumidor
e sinal de respeito

Nos ultimos anos, um dos relevantes
aspectos da modernizagdo observa-
do pelo setor elétrico brasileiro é o
crescimento da importancia do con-
sumidor. Distanciando-se do papel
de desconhecido destinatario de ser-
vicos publicos, o consumidor, suas
necessidades e preferéncias aos pou-
cos vém sendo trazidos para o foco
da prestacdo desses servigos.

Da parte da ANEEL, elaboram-se nor-
mas e realizam-se fiscalizagdes para

promover o atendimento cada vez @ @

mais eficiente. As ac¢des ndo s6 con-

sideram o bem-estar do consumidor O Premio Abradee é exemplo de sucesso
como também as informagdes que da transformacgdo da satisfacao do

ele fornece. consumidor em instrumento de gestdo
Pelo setor privado, o Prémio Abradee , ,

é exemplo de sucesso da transforma-
¢do da satisfacdo do consumidor em
instrumento de gestdo. As pesquisas
de satisfacdo cresceram de signifi-

cado para compor um prémio anual E com satisfacdo que percebemos que o Prémio Abradee

de reconhecimento as empresas que esta na direco certa: ao estabelecer o Indice de Satisfacdo

obtiveram os melhores indices de sa- da Qualidade Percebida, a Abradee e suas associadas de-

tisfacdo e de qualidade. Um sinal de monstram compartilhar a visdo do consumidor como cen-

respeito ao principal personagem de tro da estratégia e das acdes de cada empresa.

toda a cadeia de servicos de energia

elétrica: o consumidor. Ao premiar as melhores praticas anualmente, a Abradee
promove o aprimoramento das companhias e, conse-

Em um ambiente complexo como o quentemente, a melhoria da qualidade dos servigos pres-

setor elétrico, decisdes puramente tados aos clientes. Vitéria do consumidor, que cada vez

técnicas muitas vezes definem os ca- mais percebe suas expectativas contempladas em reali-

minhos. A satisfacdo do consumidor zacdes e beneficios.

com o0s servicos prestados fornece

uma resposta sobre a direcdo para a Romeu Donizete Rufino

qual seguimos. Diretor-geral da Agéncia Nacional

de Energia Elétrica (Aneel)



O Premio Abradee

completa 20 anos
fazendo historia e
contribuindo para
a qualificacao dos
servi¢os do setor.
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Neste critério, as distribuidoras sao
julgadas com base nos seus resultados
operacionais de natureza técnica e/ou
comercial e na qualidade dos produtos
e servigos entregues ao consumidor.
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oram selecionados dez

indicadores operacionais,

aqueles que retratam as-
pectos mais relevantes/criticos
da operacdo das distribuidoras
e que apresentam mensuracdo
padronizada e confidvel, sendo
na maioria regulatorios.

O rol de indicadores contempla
as dreas de qualidade do forne-
cimento (DEC, FEC, perdas téc-
nicas), servigos comerciais (fatu-
ramento, inadimpléncia, perdas
ndo técnicas e atendimento) e
também fundamental, a seguran-
ca da forca de trabalho (emprega-
dos proéprios e terceirizados).

Muito alem da gestao operacional

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

Dentre os resultados mais visiveis a sociedade, destacamos a re-
ducdo substancial no tempo e na quantidade de interrupg¢oes do
fornecimento de energia elétrica. Como pode ser visto na figura
abaixo, nos quase 20 ultimos anos, reduzimos em 62% e 47% a
quantidade e o tempo das interrup¢des no fornecimento, respec-
tivamente. Isso é fruto de investimentos, de capacitacdo de nosso
pessoal e da melhoria continuada dos processos de operacdo e de
manutencdo de nossas associadas. Ndo obstante, a dimensdo de
Gestdo Operacional no Prémio Abradee é mais ampla do que a con-
tinuidade do fornecimento de energia elétrica. F aferida por um
rol significativo de outros processos que observam a lida comer-
cial, a seguranca de nosso pessoal de rede e, inclusive, o combate
as perdas de energia e a gestdo da inadimpléncia.

Para manter a contemporaneidade dos desafios operacionais
das distribuidoras, periodicamente é avaliada a pertinéncia 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 padrdes satisfatérios
e maduros no ambito sistémico.

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 as demandas dos clientes. Um exem-
plo dessa geragdo foi a incorporacdo dos indicadores de qualidade do
atendimento comercial aos usuarios.
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Evolucdo dos indices de
Qualidade de Fornecimento

Os indices de qualidade destacam-se com melhorias
de 62% na Frequéncia de Interrupgoes (FEC) e em tor-
no de 47% na Duragdo de Interrupg¢oes (DEC).

BRASIL - Continuidade do Fornecimento: Redugdo no periodo
1999 a 2017 de 47% no DEC e 62% no FEC, e de 7% no FEC e de
9% no DEC de 2017 em relagdo a 2016.
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de dia critico e de situagdo de emergéncia).

Nossa expectativa para 0s proximos
anos é manter a melhoria continuada
dos servicos prestados pelas distribui-
doras e intensificar a troca de experién-
cia entre nossos associados, por meio
dos Semindrios de Melhores Préticas
que efetivam o ciclo de reciprocidade.

Nestes eventos, os premiados tém o
compromisso de participar as demais
empresas suas agdes e praticas que le-
varam aos respectivos resultados. Nos-
so objetivo é a evolucdo do segmento
de distribuicdo semeando boas motiva-
¢des aos nossos associados.

Como desafio dos préximos anos,
atuaremos para constituir um am-
biente mais propicio a inovacao
em nosso segmento, especialmente
para criacdo de novos servicos e
produtos aos clientes. Assim, con-
formaremos um ciclo virtuoso de
beneficios a sociedade e modicida-
de tarifaria aos usuéarios.

Marco Delgado
Diretor da Abradee




Dentre os resultados
mais visiveis a
sociedade,
destacamos a redu¢ao
substancial no tempo
e na quantidade

de interrup¢oes do
fornecimento

de energia eletrica.

bp

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

Prémio Abradee 20 anos 2018 | 35




AS MELHORES | ELEKTRO

Maior vencedora
na categoria Gestao

pelo cliente
13 vezes

Trabalhar na Elektro e no Grupo
Neoenergia é compreender que tdo
importante quanto obter um bom re-
sultado é conquista-lo respeitando a
qualidade de vida de toda a equipe.
Este respeito estd no cuidado com a
seguranca e no didlogo, transparen-
te e muito presente no nosso dia a
dia. Levamos este compromisso para
nossa familia e amigos, e ajudamos a
transformar nosso pais.

Renato de Oliveira
Analista do Centro de Operacgdo da
Distribuigdo da Elektro, empresa do

Grupo Neoenergia
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A iniciativa da Abradee é excepcional pelos
diversos fatores que envolve, tanto pela
avaliagcdo da questao operacional, quanto
da responsabilidade social, a evolugdo da
gestao economico-financeira das empresas.

b

Premio Abradee
merece nota dez

Admirador e incentivador do Prémio
Abradee desde as primeiras edicGes, 0
diretor-geral do Operador Nacional do
Sistema Elétrico (ONS), Luiz Eduardo
Barata Ferreira, acompanhou pela pri-
meira vez a premiacdo em 2004. “E uma
iniciativa excepcional”, afirma.

“A iniciativa da Abradee é excepcional
pelos diversos fatores que envolve, tan-
to pela avaliacdo da questdo operacio-
nal, quanto da responsabilidade social,
a evolucdo da gestdo econdmico-finan-
ceira das empresas” reforca.

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

O apreco que as empresas tém pela pre-
miacdo é outro fator que chama a aten-
¢ao do diretor-geral do ONS. Ele observa
que durante a entrega do Prémio é visi-
vel a emocdo das participantes do even-
to. “Trata-se de uma iniciativa bem suce-
dida, que traz enorme resultado para as
distribuidoras”, afirma.

Luiz Eduardo Barata Ferreira,
Diretor-geral do ONS

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

Fa do Prémio Abradee, Barata ndo poupa elogios. “Te-
nho muito orgulho de trabalhar no setor de energia
elétrica, porque das areas de infraestrutura no Brasil,
esta é a melhor avaliada pela populacdo”, afirma e re-
forca que o setor é permanentemente bem avaliado.

Segundo Barata, o servi¢o prestado pelas distribuido-
ras vem crescendo ano a ano. Seja pela reducdo na
queda do suprimento de energia, como pelo relacio-
namento e transparéncia 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 pais. “Em especial, a drea de distribui-
¢do, que presta excelente servigo a populacdo”, reite-
ra e complementa: “esse segmento é nota dez”.
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A premiacao
e um meio de
se estimular
a cooperacao
e a melhoria
da gestao
das empresas
associadas




Neste critério, as distribuidoras
Sao julgadas com base nos seus
resultados economico-financeiros,
utilizando-se de cinco indicadores
que foram selecionados com o
objetivo de capturar as diferentes
dimensoes economico-financeiras
das empresas distribuidoras de
energia elétrica.
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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 a ge-
racdo de margem e da qualidade
de financiamento, captando as-
pectos regulatdrios e societarios.

Os indicadores do critério de
avaliacdo da gestdo econdmi-
co-financeira podem ser vistos
em grupo, pelo aspecto a ser
medido. Do ponto de vista da
concessdo, foram escolhidos
dois indicadores que avaliam a
margem operacional da empre-
sa e, para isso, os indicadores
usam dados das demonstracdes
financeiras regulatérias: Re-
muneracdo no Critério Setorial
e Resultado Operacional sobre
a Parcela Gerenciavel.

Para avaliar questdes relativas
ao negdcio, foram escolhidos dois
indicadores. Um indicador de en-
dividamento com dados regulato-
rios e societdrios, por demonstrar
melhor o efeito do diferimento da
divida no neg6cio e um indicador
de capital de giro com dados so-
cietarios, para apurar o efeito no
dia a dia: Cobertura de Divida e
Eficiéncia do Capital de Giro.

Do ponto de vista do acionista,
foi escolhido o indicador que
avalia a gestdo do capital a
disposicdo do negdcio, usando
dados societarios: Eficiéncia no
Uso de Capitais Proprios e de
Terceiros (GAF).

Premio gerou
grande aprendizado

Desde a criacdo do Prémio Abradee, em 1999, cabe a
Fipe desempenhar o papel de institui¢do responsavel
pelo desenvolvimento da metodologia do Prémio e
consolidar o Programa de Benchmarking. Esse periodo
foi marcado por ciclos de grande aprendizagem e cres-
cimento para todas as partes envolvidas na premiacao.

A cada ano, com ampla e efetiva participacdo das as-
sociadas, das entidades parceiras e da prépria Asso-
ciacdo, o Prémio Abradee incorpora aprimoramentos,
que incrementam a gestdo das empresas, resultando
na melhoria continua na qualidade de atendimento
aos clientes, no relacionamento com stakeholders, me-
lhorando a sua performance econémica e financeira e
aumentando a reputacdo e credibilidade das empresas
e da Abradee.

O proposito do Prémio Abradee, de ser um indu-
tor dindmico e permanente do aperfeicoamento
das empresas associadas, tem sido alcangado com
sucesso. Mostrou que é possivel contribuir para a
melhoria do desempenho do setor elétrico brasilei-
ro e das condicdes de vida da populacdo, de forma
cooperativa e participativa.

O principio seguido pela “premiacdo” para avaliar e
comparar o desempenho das empresas é considerar
as diversas dimensdes do desempenho e estabelecer
critérios de exceléncia que contemplem os aspectos
especificos de funcionamento das empresas do setor.

Cada critério de exceléncia é operacionalizado por
intermédio de um ou mais indicadores. O indicador
corresponde a mensuracdo concreta de aspecto es-
pecifico do funcionamento das empresas do setor. Os
indicadores atribuem significado pratico aos critérios
de exceléncia, pois fornecem uma métrica que permite
mensurar o funcionamento das empresas concorren-
tes e classificé-las nos varios prémios.



» GESTAO ECONOMICO-
FINANCEIRA
(ACIMA DE 500.000
CONSUMIDORES)

2014

CPFL PAULISTA
CPFL PIRATININGA
ELEKTRO

2015

ENERGISA PB
ELEKTRO

2016

EDP SP
ELEKTRO
ENERGISA SE
ENERGISA PB

2017

ELEKTRO
ENERGISA SE
ENERGISA PB

2018

ENERGISA PB
ELEKTRO

A cada ciclo foi criado um espago para a re-
flexdo sobre os desafios e oportunidades para
o0 setor. Nos primeiros anos, o desafio foi me-
Ihorar a qualidade do atendimento dos clien-
tes e consumidores e hoje, as empresas atin-
giram indices de satisfacdo acima de 76% e o
setor é reconhecido como o melhor prestador
de servigos essenciais publico. Outro desafio
foi incluir a dimensdo social e ambiental da
gestdo na estratégia empresarial.

As empresas se destacam pela atuagdo nas co-
munidades da drea de concessdo, seguindo pa-
rametros de sustentabilidade na gestdo. Além
de serem reconhecidas pelo ambiente empre-
sarial como as melhores companhias para tra-
balhar, compdem a carteira do Indice Bovespa
de Sustentabilidade.

A Fipe tem orgulho de fazer parte desta his-
téria, como parceira na construgdo deste
processo continuo e coordenado de cresci-
mento e aprendizagem para contribuir com
um setor dindmico, competitivo, responsa-
vel e sustentavel.

A

Fundacdo Instituto de
Pesquisas EconOmicas
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AS MELHORES | COSERN

Maior vencedor na categoria

Gestao economico-financeira
5 vezes

Nesses 20 anos de existéncia, o Prémio Abradee tem sido um norte
para a Cosern e para o Grupo Neoenergia, que primam por uma
gestdo integradora dos interesses dos seus stakeholders, buscando
a exceléncia dos processos, a inovacdo e a qualidade no forneci-
mento para a satisfacdo dos seus clientes; a seguranca da popu-
lagdo e da forca de trabalho, valorizando a vida e as pessoas; a
sustentabilidade e a criacdo de valor para o acionista e o desenvol-
vimento da sociedade.

Nessas duas décadas, a Cosern foi premiada por diversas vezes
nas categorias Gestdo Econdmico-Financeira e Melhor Distribui-
dora do Nordeste, e, a cada edigdo, enriquecemos nossos processos
de gestdo, estimulamos a integracdo dos nossos colaboradores na
participacdo e reforcamos o0 nosso compromisso com a incessante
busca pela satisfacdo dos nossos clientes.

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

Luiz Ciarlini
Presidente da Cosern «/ COS E RN






ccee

~ca@ de Comercializacao
tnergia Elétrica

Rui Altieri Presidente-do’'Conselho de Administracgdo
da Camara de Comergializacdo de Energia Elétrica (CCEE)

Vinculos fortalecidos para os proximos 20 anos

O Prémio Abradee chega a vigésima edicdo
configurando-se como um importante icone
na histéria do desenvolvimento do setor elétri-
co nacional. A busca pelo aprimoramento das
operacdes, presente na iniciativa, mistura-se
a trajetéria de amadurecimento do mercado
brasileiro nestas ultimas duas décadas.

A CCEE e o segmento de distribui¢do possuem
um vinculo intenso. As plataformas tecnologi-
cas, procedimentos e informacdes disponibili-
zadas pela Camara de Comercializacdo susten-
tam processos-chave das distribuidoras, como
as revisdes tarifarias e os fluxos financeiros
envolvidos nas Contas ACR, Bandeiras Tarifa-
rias e Setoriais (CDE, RGR e CCC).

Essa conexdo também se configura forte-
mente em outras operacfes primordiais, a
exemplo dos leildes de energia no mercado
regulado, em que as distribuidoras exercem
papel fundamental. £ por meio desses lacos
que vemos concretizada a nossa missao insti-
tucional de viabilizar um ambiente seguro e
sustentavel para a comercializacdo de ener-
gia no pafs.
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O Prémio Abradee chega a
vigesima edicdo configurando-
se como um importante icone
na historia do desenvolvimento
do setor elétrico nacional

b

Nos proximos 20 anos, novos desafios surgirdo
para as distribuidoras. Movimentos naturais
do mercado exigem a reinvencdo de modelos
de negdcio e, nesse contexto, a Camara de Co-
mercializacdo atuard com ainda mais protago-
nismo, facilitando e concebendo solucdes para
0 segmento, em articulacdo com a evolucdo
global do setor elétrico brasileiro.

Rui Altieri

Presidente do Conselho de Administrag¢do
da Camara de Comercializagdo de Energia
Elétrica (CCEE)






Credibilidade
conquistada ao
longo de duas
décadas atraves
da parceria com
instituicoes de
competéncia
reconhecida

em sua area

de atuacao







este critério, as distribuidoras
sdo julgadas com base nos oito
Fundamentos da Exceléncia

para Gestdo adotados pela Fundacao
Nacional da Qualidade (FNQ), com base
no Instrumento de Avaliacdo da Matu-
ridade da Gestdo — adaptado para o Pré-
mio Abradee, a saber:

> pensamento sistémico;

> compromisso com
as partes interessadas;

» aprendizado organizacional
e inovacdo;

» adaptabilidade;

» lideranca transformadora;

» desenvolvimento sustentavel;

> orientacdo por processos;

» geracdo de valor.
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Os Fundamentos de
avaliagdo da Fundagao
e os indicadores Ethos
sao atualizados por

um comité responsavel
por moderniza-los
permanentemente.

Ha uma busca constante
de evolucgao, na qual
todos os conceitos sao

atualizados para permitir
0 aprimoramento continuo.

b

Marcos Bardagi, Chief
Operations Officer da FNQ

FUNDA§A~O NACIONAL DA QUALIDADE - FNQ

Estimulo a gestao para
melhorar produtividade

A competitividade perseguida pelas organizactes no Brasil
passa, necessariamente, pela melhoria na gestdo. Essa visao
é compartilhada pela Abradee e pela Fundagdo Nacional da
Qualidade (FNQ), que se tornou parceira da Associacdo em
2006 e, desde entdo, contribui com o modelo de premiacdo
da instituic8o, que reconhece os esforgos dos distribuidores
de energia na melhoria do servigo prestado.

A atuacdo pratica e efetiva da FNQ no Prémio Abradee com-
prova que é preciso muito trabalho e perseveranca quando
o0 assunto é melhoria da qualidade da gestdo, um projeto de
longo prazo e muito gratificante.

O Prémio estd muito alinhado a missdo da FNQ, que é dis-
seminar conceitos sobre exceléncia da gestdo para melho-
rar a competitividade e a produtividade das organizacoes
brasileiras. A iniciativa da Associa¢do fomenta essa mesma
causa no setor, segundo Marcos Bardagi, Chief Operations
Officer da FNQ.



O Prémio é constituido por uma série
de indicadores, entre eles a qualidade
da gestdo. O papel da FNQ é aferir a
qualidade da gestdo e, também, dos
indicadores Ethos de responsabilida-
de social nas organizagdes. Ao térmi-
no de ambos 0s processos, a empresa
recebe um relatério da avaliagdo com
os principais pontos fortes e oportu-
nidades de melhoria.

Os Fundamentos de avaliacdo da
Fundacao e os indicadores Ethos sdo
atualizados por um comité respon-
savel por moderniza-los permanen-
temente. H4 uma busca constante de
evolucdo, na qual todos os conceitos
sdo atualizados para permitir o apri-
moramento continuo. E natural que,
ao longo do tempo, 0 processo se mo-
dernize, os conceitos sejam revistos e
ajustados para eleger a empresa que
serd agraciada na premiacao.

Em 2017, por exemplo, o Instru-
mento de Avaliacdo foi totalmente
refeito e elaborado com base na 21
edicdo do Modelo de Exceléncia da
Gestdo® (MEG), da Fundacao Nacio-
nal da Qualidade.

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

Marcos Bardagi
Chief Operations Officer da FNQ

FUNDAGAO
NACIONAL DA
QUALIDADE

EXCELENCIA EM GESTAO

QUALIDADE DA GESTAO

ACIMA DE 500.000 CONSUMIDORES
ELEKTRO

AES SUL E COELCE
CEMAR

ELEKTRO

ELEKTRO E COPEL

2014
2015
2016
2017
2018




AS MELHORES | CPFL

Maior vencedora na categoria
Qualidade da gestao
5 vezes

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

A Abradee é um marco significativo na histéria do setor elétrico
brasileiro, por ser uma rede que estimula o compartilhamento de
informacdes e a cooperacdo entre suas associadas por meio de seu
Programa de Benchmarking, SAMPs e SENDIs. Pela caracteristica
peculiar do mercado das distribuidoras de energia elétrica, essa va-
lorizacdo da troca de experiéncias e de boas praticas 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, nds da CPFL reforcamos nosso com-
promisso em levar energia sustentavel a populagdo. Ao longo do
tempo, fomos instigados a promover mudancas positivas em nossos
processos, buscando a melhoria continua e a inovagao, respeitando
0 meio ambiente, nossos acionistas, e a sociedade em que estamos
inseridos. Além disso, desde a sua origem a CPFL Paulista manteve
a exceléncia como expressdo do seu jeito de ser, buscando obter
padrdes de desempenho elevado em todas as nossas atividades e
processos. Sempre em busca dos referenciais e das boas praticas de
/ mercado, vimos na Abradee um parceiro para nossa jornada.

J/
cpfl pa U | |St a Carlos Zamboni Neto

Diretor presidente CPFL Paulista
Uma empresa do Grupo CPFL Energia e CPFL Piratininga

Prémio Abradee 20 anos 2018 | 51



Robson Braga de Andrade, Presidente
da Confederacdo Nacional da Industria (CNI)

Distribuidoras estao melhorando

gestao e qualidade

O setor elétrico mundial passa por importantes
transformacodes. Varios paises estdo promovendo
mudancas institucionais e regulatérias para se
adaptarem as pressdes exercidas por avancos tec-
nolégicos e por fendmenos ambientais.

O atual modelo do setor elétrico brasileiro tem
apresentado claros sinais de esgotamento, com
crescente judicializacdo de conflitos, em especial
devido a elevada inadimpléncia no que diz respei-
to ao risco hidroldgico. Nesse cendrio, é cada vez
mais importante investir em gestdo de qualidade e
em melhoria de processos que tragam sustentabili-
dade ao negocio de distribuicdo de energia.

Um exemplo bem-sucedido é o da Companhia
Energética do Maranhdo (Cemar). Em 2002, a
empresa sofreu intervencdo da Agéncia Nacio-
nal de Energia Elétrica (Aneel), em funcdo do
alto indice de endividamento e de sérios pro-
blemas operacionais. Em 2004, o controle acio-
ndrio foi transferido para a iniciativa privada.

A nova forma de administracdo tornou a em-
presa uma referéncia em gestao financeira. Ela
foi apontada pela Abradee, em 2016, como a
melhor distribuidora do pais, alcancando, tam-
bém, os prémios de melhor evolucdo de desem-
penho em 2006, 2011, 2015 e 2016.
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se estabeleceu

distribuicao

- X

No atual cendrio do setor, é essencial se contrapor as
falhas de Estado com uma maior participacdo da ini-
ciativa privada. Nesse sentido, a privatizacdo se impde
como um importante instrumento de modernizagdo da
infraestrutura no Brasil, que podera ser administrada
sob uma nova governanca.

A &rea de distribuicdo é a mais regulada e fiscalizada
do sistema elétrico. O desafio é superar os problemas
que paralisam o setor, como 0s experimentos interven-
cionistas que distorceram o mercado e prejudicaram a
competicdo. As distribuidoras estdo enfrentando a ad-
versidade, melhorando sua gestdo e seu padrdo de qua-
lidade. Os consumidores perceberam a evolucdo e a im-
portancia da gestdo nesse novo panorama.

Sem instituicbes que garantam a seguranca do inves-
tidor e marcos regulatérios compativeis com o desen-

O Premio Abradee

como indutor do
avanco da gestao
nas empresas de

volvimento, serd muito dificil para o Brasil superar seu
elevado deficit de infraestrutura. E necessario 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 mudancas na drea de energia elé-
trica, o Prémio Abradee se estabeleceu como indutor
do avanco da gestdo nas empresas de distribuicao,
reconhecendo seus esforcos de aprimoramento e afir-
mando-se como referencial da qualidade dos servicos
prestados pelas empresas.

Robson Braga de Andrade

Presidente da Confederagdo Nacional
da Industria (CNI)
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socieambiental

Neste criterio as distribuidoras
sa0 avaliadas e julgadas com
base nas avaliacoes de seus
clientes, especificamente em
relacao a atributos voltados para
praticas de responsabilidade
socioambiental, apuradas na
Pesquisa Abradee de Satisfacao
do Cliente Residencial Urbano,
realizada pelo Instituto Innovare.




do avaliados ainda com

base nas praticas de respon-

sabilidade socioambiental
empresarial, sistematizadas pelo
Instituto Ethos e Abradee para
Negocios Sustentdveis e Respon-
sdveis Setorial, através do preen-
chimento de um questiondrio
especifico onde se avaliam o de-
sempenho socioambiental das
empresas com base nas informa-
¢oes coletadas.

Os Indicadores Ethos Abradee
sdo organizados em cinco gran-
des dimensdes (Visdo Estratégica,
Governanca e Gestdo, Social, Am-
biental e Eficiéncia Energética),
que sdo desdobradas em temas
divididos em subtemas e, poste-
riormente, em indicadores.

A avaliacdo é feita também com

INSTITUTO ETHOS
Lideranca e inovacao
frente aos desafios

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

Para nos, do Instituto Ethos, é mais que clara a contribuicao
do Prémio Abradee para o setor e para a sociedade. Por meio
dele, observamos a melhoria consistente e permanente das
empresas em relacdo aos desafios de sustentabilidade proé-
prios do setor e do Pais. Sdo as empresas associadas a Abra-
dee muitas vezes as primeiras que mencionamos quando
buscamos boas praticas de gestdo socialmente responsavel.
Também é a Abradee o principal case setorial da adoc¢do de
um padrao de conduta que se responsabiliza com os traba-
lhadores, com a cadeia de valor, com a sociedade, com as
futuras geragdes. Empresas que se destacam por sua lide-
ranga e que, arduamente, buscam preservar essa forma de
conduzir seus negdécios em tempos de crise.

base nos indicadores de seguran-
ca da populacdo em relacdo aos
ativos da distribuicdo de energia.
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Sao as empresas associadas

a Abradee, muitas vezes, as
primeiras que mencionamos
quando buscamos boas
praticas de gestdo socialmente
responsavel.

b

Caio Magri, Diretor-presidente
do Instituto Ethos

Avaliamos que o movimento de responsabilidade
social e da sustentabilidade sofreu mudancas 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 atencdo e preocupacao,
a reducdo 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 histdria, que
o setor de distribuicdo de energia, com seu engaja-
mento nas diferentes dreas da gestdo responsdvel
para a sustentabilidade, tem desenvolvido solucoes,
sido inovador e se sustentado no enfrentamento de
seus desafios sociais, ambientais e de governanca.
O papel indutor do Prémio Abradee foi, é e sera



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 20° ano
de fundacéo, reafirmando nosso compromisso
com essa parceria e convidando as empresas
associadas a Abradee a fortalecer ainda mais
conosco as agendas fundamentais para o Pais,
especialmente as relacionadas aos objetivos de
desenvolvimento sustentdvel, a ética e a integri-
dade nos negocios.

Caio Magri
Diretor-presidente do Instituto Ethos

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

seis vezes

A Energisa Minas Gerais se orgulha em
ser hexacamped do Prémio Abradee,
a maior vencedora da histéria dessa
Associacdo na categoria Responsabi-
lidade Socioambiental. Este é o resul-
tado do compromisso da empresa com
investimentos continuos 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-
lorizacdo da cidadania, da cultura e de
melhoria do ambiente social da regido
a que atende. Esse reconhecimento ob-
tido através de uma instituicdo de refe-

réncia, como a Abradee, nos incentiva
a aprimorar cada vez mais nossos pro-
cessos e projetos, visando fornecer um
servico de exceléncia a nossos clientes.
Estamos muito felizes em fazer parte
ativa da comemoracdo dos 20 anos da
Abraade e da premiacdo que ela des-
tina aos melhores do setor de distri-
buicdo de energia elétrica no Pais, de
extrema importancia para o segmento.

Eduardo Alves Mantovani
Diretor-presidente da Energisa
Minas Gerais



AS MELHORES | ENEL
Maior vencedor na

categoria Responsabilidade

socioambiental
7 vezes

O incentivo a responsabilidade social nas em-
presas, difundido ha 20 anos pelo Instituto
Ethos no Brasil, esta alinhado diretamente ao
esforco da Abradee na gestdo do tema com
suas empresas associadas. A decisdo acer-
tada e pioneira de criar um Prémio setorial
de Responsabilidade Social, em parceria com
esse renomado Instituto, fez com que as dis-
tribuidoras repensassem suas operagdes 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, evoluiram mui-
to incentivadas por cada edicdo do Prémio. A
participacdo sempre foi um aprendizado para
nossas empresas, e os resultados consequén-
cia do trabalho feito ao longo dos anos.

clalcl

Com a Enel Distribuicdo Ceard fomos seis
vezes vencedores do Prémio Abradee de
Responsabilidade Social. Dentro do ranking
do Questionario Ethos/Abradee, quesito com
mais peso na premiacdo, nos mantemos hd
sete anos nas primeiras posicdes, incluindo a
Enel Distribuicdo Rio. E desde o ano passado
estamos trabalhando para trilhar esse mesmo
caminho com a Enel Distribuicdo Goias.

Esse resultado é fruto da troca de experiéncia
com as outras empresas participantes, das ri-
cas discussdes vividas no Grupo de Trabalho
de Responsabilidade Social da Abradee e da
vontade comum de construirmos um setor
elétrico cada dia mais sustentavel no Pais. Pa-
rabéns a Abradee pelos 20 anos deste prémio!
A Enel se orgulha de fazer parte dessa historia.

Marcia Massotti
Diretora de Sustentabilidade Enel no Brasil



Importancia da Distribuic¢ao

para a sustentabilidade

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

Em certo sentido, no momento em que o mundo busca so-
lucdes para encaminhamento rumo a uma economia de
baixo carbono, o setor energético brasileiro tem trilhado
essa trajetoria desde décadas atras e o Pais mostrou seu
comprometimento nessa direcdo, ao explicitar em sua
NDC, fruto do Acordo de Paris em 2015, medidas adicio-
nais para o setor energético brasileiro tanto em termos de
participacdo de energias renovaveis na matriz quanto de

ganhos de eficiéncia energética.

A manutencdo e/ou ampliacdo da vocacdo
renovavel do setor energético brasileiro traz,
contudo, uma série de enormes desafios, re-
lacionados a insercdo de novas tecnologias
de producdo/uso de energia, mudancas no
comportamento do consumidor, aproveita-
mento de potenciais energéticos disponiveis
e questdes socioambientais correlatas, entre
outros. Enfrentar esses desafios exige uma
abordagem na qual todos os atores interessa-
dos possam efetivamente contribuir: gover-
nos, empresas, academia e cidadaos.

Em adicdo, especificamente no que tange ao
segmento de distribuicdo de eletricidade no
Brasil, seu papel fundamental para promocéao
da eficiéncia energética é consolidado através
da aplicacdo dos recursos do Programa de
Eficiéncia 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 periodo 1998-2015, segundo da-
dos da Aneel.

Portanto, o segmento de distribuicdo de ele-
tricidade tem um conjunto de oportunidades
para contribuir no caminho da sustentabili-
dade socioambiental e deve buscar reforcar
sua atuacdo nestas oportunidades, além de
identificar novos nichos que por certo permi-
tirdo que continue sendo percebido pelo con-
sumidor final como o melhor servico publico,
segundo dados de pesquisas encomendadas
pela Abradee.

Reive Barros dos Santos
Presidente da Empresa de Pesquisa
Energética - EPE
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para vencer
em outras
categorias
do Prémio a
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Entrevista

Incentivo a oferta
de melhores servicos /' .

presidente da Associacdo

Brasileira de Distribuido-

res de Energia Elétrica
(Abradee), Nelson Fonseca Leite,
ndo se intimida com as mudancas
ocorridas no Brasil, nos ultimos
cinco anos. Nelson, engenheiro
eletricista que preside a Associa-
¢do ha oito anos e acompanha os
desafios do segmento ha quase
40, informa que nesse periodo o
setor teve que absorver investi-
mentos em microgeracdo distri-
buida e a insatisfacdo do cliente
com 0 encarecimento da conta
de energia elétrica. “Felizmente
essas mudancas ndo afetaram a
estrutura do Prémio, mas impac-
tou a avaliacdo 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-

tisfacdo”, esclarece.

Qual a importancia do Prémio Abradee para o segmento de
distribuicgdo de energia?

O Prémio € parte de um Programa Benchmarking (consiste em aprender
com outras empresas), que visa desenvolver o setor como um todo através
do compartilhamento das melhores praticas, como por exemplo, a pesqui-
sa de satisfacdo de clientes. Ela mostra que algumas empresas tém clientes
com grau de satisfacdo maior. Essas empresas servem de referéncia nesse
quesito, especialmente no item comunicacdo com os clientes. Cientes disso,
promovemos um semindrio de melhores praticas e as empresas comparti-
lham o que vém desenvolvendo para alcancar a satisfacdo do cliente. O mais
importante nesse processo € a troca de experiéncias que melhora as empre-
sas e permite que o segmento de distribuicdo se desenvolva como um todo.

Qual é a importancia dos parceiros na consolidagdo
do Prémio Abradee?

A Associacdo atua como catalisadora do Prémio. Ela tem o Comité Ben-
chmarking, que reine um representante de cada empresa participante do
Prémio, mas cabe aos parceiros atuar de forma decisiva para assegurar o
desenvolvimento do Prémio e do Programa Benchmarking. A apuracdo dos
critérios de gestdo da qualidade nas empresas é de responsabilidade da
FNQ, enquanto os critérios econdmico-financeiros sdo avaliados pela Fipe.
Cabe ao Instituto Innovare apurar os resultados da pesquisa de satisfacdo
de clientes residenciais e ao quarto parceiro, o Instituto Ethos, avaliar os
indicadores de responsabilidade social. E assim que todos trabalham em
sintonia para a concretiza¢do do Prémio.

De que forma o setor de distribuicdo foi afetado pela crise
econémica?

O principal efeito da crise econdmica foi a variacdo de mercado e a migra-
¢do de consumidores para o mercado livre. Importante ressaltar que houve
retracdo do mercado, que imputou as distribuidoras um ambiente de sobre-
contratacdo de energia elétrica. As distribuidoras compram energia com cin-
co anos de antecedéncia para atender o mercado. E como o mercado se re-
traiu e houve a migracdo de consumidores para o mercado livre, isso gerou
0 excesso de energia contratada, com impacto as distribuidoras.
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Podemos afirmar que o setor de
distribuicao de energia elétrica
foi 0 que mais contribuiu para

a modicidade tarifaria no Brasil.

bp

Quais sdo as contribuigoes do setor de distribui-
¢do de energia para manter a conta de luz em
patamares aceitaveis pelo consumidor?

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

Apesar da crise econémica, quais sdo as inova-
coes e investimentos do segmento de energia?

O setor aumentou o patamar de investimentos de 2016
para 2017, de R$ 13 bilhoes para R$ 16 bilhdes. Houve au-
mento de R$ 3 bilhdes. O aumento foi basicamente na re-
novacdo e na modernizacdo das redes de distribuicdo, o
que se traduz na melhoria da qualidade do servico. Hoje,
energia elétrica é o servigo publico mais universalizado
que existe. Mesmo assim, precisamos de modernizacdo
da regulacdo para estimular novos investimentos que
ndo agregam mercado. Os investimentos na expansao
normalmente agregam mais mercado para as distribui-
doras, mas em modernizagdo ndo ocorre 0 mesmo.

E possivel oferecer servico de qualidade e ainda
assim investir em sustentabilidade ambiental,
com modelo de negdcios sdlido e ainda satisfazer
o consumidor?

Esse é o grande desafio: oferecermos servico com quali-
dade para que o consumidor fique satisfeito, com uma
conta de luz que consiga pagar. Ou seja, o prego tem que
ser o que a sociedade consiga pagar. Chamo isso de sus-
tentabilidade social. E o pilar social da sustentabilidade.
O segundo pilar é o da sustentabilidade econ6mico-fi-
nanceira. Ndo adianta nada a empresa fazer investimen-
tos, melhorar a qualidade e manter a modicidade tarifa-
ria se ela quebrar. O terceiro pilar é a sustentabilidade
ambiental. Temos que deixar um mundo melhor para as
futuras geracgdes.

O Prémio fala na busca de exceléncia na pres-
tacdo do servico de distribuicdo. Como isso é
possivel hoje?

A exceléncia é uma visdo de futuro, uma meta a ser per-
seguida. Cada vez que nos aproximamos mais da exce-
léncia, o desafio se torna maior, os investimentos tém
que ser maiores e o esforgo de gestdo também. O Prémio
tem que estimular as empresas a buscar isso. As empre-
sas querem o Prémio, tanto que em algumas delas, o
Prémio faz parte do contrato de metas dos gestores e do
bénus da administracdo da empresa.

Como o consumidor é beneficiado
pelo Prémio Abradee?

O consumidor é o grande beneficiado, visto que o prin-
cipal resultado de todo esse processo é a satisfacdo dos
clientes. A medida que o Prémio estimula as empresas a
buscar a exceléncia, o consumidor ganha com isso: com
a melhoria na qualidade e com os ganhos de eficiéncia,
que pelo modelo regulatério, sdo revertidos para a mo-
dicidade tarifaria. As empresas se beneficiam quando se
destacam pela eficiéncia do trabalho e conquistam reco-
nhecimento no mercado.



Desafios

do Segmento

E preciso avancar na regulacdo para
fomentar a modernizacao das redes elétricas

Esforcos conjuntos do Estado e
das distribuidoras promoveram
um salto na universalizacao
do atendimento. Agora € hora
da regulacao estimular a

modernizacao das redes eletricas.

setor elétrico estd em permanente movimento. Para

seguir bem, precisa de planejamento, gestdo, seguran-

¢a regulatdria e juridica. SO assim os investimentos
necessdrios serdo feitos e o Pais terd quantidade de energia
suficiente, a precos competitivos, para permitir seu desenvol-
vimento econdmico, ambiental e social.

Diante do quadro de instabilidade politica e econdmica vivida
hoje, o setor elétrico deve ser visto como um segmento estratégi-
co para ajudar o Pais a sair da crise. A capacidade de atrair inves-
timentos, bem como de realiza-los de forma distribuida em todo
o Pais é enorme e potencializa crescimento em todas as regides.

Em ambiente altamente regulado como o de redes elétricas é
necessario o aprimoramento das regras, observando a trans-
paréncia e a previsibilidade. Na distribuicdo, o regulador pre-
cisa estar atento as necessidades de todos os atores envolvidos
no processo. E preciso sustentabilidade para que a balanca néo
penda para nenhum lado e o equilibrio permita que se tenha
modicidade tarifdria, melhoria da qualidade e atratividade
econdmica da atividade, com as praticas adotadas no mercado.

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



Contribuicoes do setor

No periodo de 2001 a 2017, o regu-
lador capturou para a modicidade
tarifaria um valor de mais de 50%
da parcela do segmento de distri-
buicdo. Esse montante pago por
ano, por toda a energia consumida
no Brasil, chega a R$ 45 bilhdes ao
ano. Esse é o valor da contribuicdo
do segmento de distribuicdo para a
modicidade tarifaria.

Universalizacao

Mesmo assim, o segmento de distribui-
¢do se comprometeu com a universali-
zacdo da energia e foi protagonista dessa
evolucdo. Hoje, existe conexdo na rede
elétrica de residéncias onde ndo existe
agua encanada, onde ndo hda estradas,
ndo hd servico de correios, nem servico
de telefonia. Houve grande avango nos

ultimos 20 anos da universalizacdo do
atendimento e o segmento foi o grande
operador dessa politica publica, levando
0 beneficio da energia elétrica para toda
a populacdo brasileira.

Promoveu, dessa forma, a maior in-
sercdo social das ultimas décadas e a
oportunidade para as pessoas terem
mais qualidade de vida, mais agrega-
¢do de renda e maior produtividade.

Agora, estd na hora do setor fazer
os investimentos na modernizacao,
mas para isso, ainda carece de alguns
avancos regulatérios.

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

nica¢des para a opera¢do mais efi-
ciente das redes elétricas.

Ao regulador, serd preciso um olhar
mais completo para perceber as diver-
sidades desse pais continental, garantir
seguranca juridica e oferecer aos em-
preendedores um aparato regulatorio
que estimule acdes de inovacdo. E fun-
damental manter na pauta econdmica
a confianca de que investir no Brasil
ainda é um bom negdcio.

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 hd mais de cem
anos, em busca de exceléncia na
prestacdo do servigo.
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E, assim como

Prémio, essa equipe
se fortalece e mostra
resultados cada vez

melhores.

b/

Agradecimento

A todos os envolvidos
no Premio Abradee:

Chegamos aos 20 anos do Prémio Abradee. Parece que essa histdria co-
mecou ontem. E digo isso ao constatar que a empolgacdo, o empenho,
o profissionalismo e a satisfacdo de cada um dos que participam desse
processo cresce a cada edicdo. E, assim como o Prémio, essa equipe se
fortalece e mostra resultados cada vez melhores.

Por essa razdo ndo poderia deixar de reforcar e registrar o agradecimen-
to da Abradee por mais esta etapa vencida. E ndo posso fazer isso sem
destacar o trabalho dos nossos parceiros - Fipe, FNQ, Instituto Ethos, Ins-
tituto Innovare — que elevam a qualidade e a transparéncia de todo o
processo de avaliacdo do Prémio.

Renovo nosso agradecimento a contribuicdo dos representantes das associa-
das, que atuam em momento estratégico para o andamento de todas as etapas
que englobam o processo de avaliagdo. E o caso dos que atuam nos grupos de
trabalho. Sem a presenca de pessoas tdo comprometidas com a lisura de todo
esse processo ndo seria possivel manter essa premiacdo por tantos anos.

Ao Comité Benchmarking, o especial agradecimento por contribuir para
fazer do Prémio Abradee um exemplo de estimulo a busca constante por
melhores resultados, envolvendo nossas 43 distribuidoras associadas no
mesmo espirito de busca e de aprimoramento.

Um trabalho realizado com tantos parceiros, fora e dentro do nosso
ambiente, ndo poderia ter outro resultado tdo positivo. Por esse motivo
agradeco também aos membros do Conselho Diretor da Abradee. £ com
esse apoio que nos fortalecemos dia a dia, regidos por principios éticos,
com motivacdo colaborativa.

Todo esse processo que culmina com a realizacdo desse Prémio se mani-
festa no dia a dia de nossas associadas. Meus sinceros agradecimentos por
incorporarem as melhores praticas difundidas pelo Programa Benchmar-
king, com o propésito de tornar o segmento de distribuicdo cada vez me-
lhor, ofertando os melhores servigos e alcancando os elevados indices de
satisfacdo do consumidor.

E nesse ambiente de determinacéo e busca pelos melhores resultados que a
Abradee se renova ao promover, a cada ano, essa premiacao histérica para
o segmento de distribuicdo de energia. E se fortalece também quando se
mantém comprometida com as boas praticas que inspiram e se materiali-
zam na forma de servicos de melhor qualidade.

Nelson Fonseca Leite
Presidente da Abradee



ABRADEE "
2018

Distribuidoras
Associadas

AC  ED ACRE Eletrobras Distribuic
AL ED ALAGOAS Eletrobras Distribu )
AM  ED AMAZONAS Eletrobras Distribuicac Amr
AP CEA Companhia de Eletricidade do Amapa
BA  COELBA Companhia de Eletricidade do Estado da Bahla
CE  ENELCE Enel Distribuicao Ce
DF  CEB-D Ceb Distribuica
ES EDPES Edp Espirito Santo Distribuidora De Energla SA
SANTA MARIA Empresa Luz E
GO ENEL-GO Enel Distribuicao Golas
MA  CEMAR Companhia En 3 d
MG  ENERGISA MG Energisa Minas Gerais Distribuidora De Energia SA
DMED DME Distribuic
CEMIG-D Cemig Distribu
MS  ENERGISA MS Energisa M
MT  ENERGISA MT Energisa Mat
PA CELPA Centrals Elét
PB  ENERGISA BO 2
ENERGISA PB
PE  CELPE >
Pl ED PIAUI Eletrobras Distribuicao Piaul
PR COPEL-DIS Copel Distribuicao SA
R) ENEL RJ Enel Distribuige
ENERGISA NF En No Distribuidora De Energia SA
LIGHT Lig -0s De Eletr
RN COSERN Companhia Energética D
RO ED RONDONIA Eletrobras Distribuicac Rondonia
RR  ED RORAIMA Eletrobras Distribuicao Roraima
RS CEEE-D Companhia Estadual De Distribuicao De Energia Elétrica
RGE Rio Grande Energia SA
RGE SUL Rge Sul Distribuidora De Energia SA
SC  CELESC-D Celesc Distribuigao SA
IGUACU ENERGIA  Iguacu Distribuidora De Energla Eletrica Lide
SE  ENERGISA SE Energisa Se Distribuidora De i
SULGIPE Companhia Sul Sergipana De Eletric
SP CPFL PAULISTA Companhia Paulista
CPFL PIRATININGA oo Do e e b
CPFLSANTA CRUZ oo Lur o e oo Z
EDP SP EDP Sao Paulo Distribuidora de Energia SA
ELEKTRO Elektro Redes SA
ELETROPAULO Metropolitana Eletricidade De Sao Paulo S
ENERGISA BO Energisa Borborema Distribuidora De Ence
ENERGISA SS o Distribuic de Energia ¢
TO ENERGISATO Energisa Tocantins Distribuidora De Energia SA

Santa Maria SA

Maranhao

0 Do Sul Distribudora De Energia SA

Distribuidora De Energia SA

Para SA
yorema Distribuidora De Energ
Distribuidora De Energia SA

>tica De Pernambuco

Friburgc

0 Grande Do Norte






