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Panorama do Segmento de Distribuicéo de E. Elétrica 2019

ABRADEE: 41 Associadas (99,6 % do Mercado)

FONTES :
1 Aneel, 2 PNAD, 3 Dieese, 4 IBGE, ° EPE, 6 DFPs.

Consumidores !

Ne de novas ligagGes !
Universalizagdo 2
Empregados 3
Receita Bruta ©

Encargos e Tributos ©
*Somente na Distribuicdo

Mercado (livre + cativo) >

Participagao no PIB

Investimentos Anuais ©

Indice de Satisfagdo com a
Qualidade Percebida (ISQP)

ABRADEE

85,1 milhdes
Populagdo : 210,1 milhdes 4

1,4 milhGes
99,8% dos domicilios

209,6 mil

RS 282 bilhdes

RS 104,3 bilhdes

474,9 mil GWh
(312 mil GWh — Cativos)

3,8%
RS 18 bilhdes

74,9 % (set/out 2020)

Programa Benchmarking da Abradee - Resultados da 222 Pesquisa de Satisfacdao Ano 2020



Investimento das Distribuidoras @
. - . ABRADEE
(em bilhOes de Reais)
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Fonte: 5IG e Demonstragdes de Resultados Elaboragdo : Programa Benchmarking do Abradee.
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Objetivos da pesquisa

ABRADEE

* A Associacdo Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica (Abradee) coordenou
a realizacdo da 222 Pesquisa de Satisfacao do Consumidor Residencial Urbano de
Energia Elétrica.

* Entre os objetivos do trabalho, destacam-se:

apuracao do nivel de satisfacdo dos consumidores com a qualidade do
produto e dos servicos prestados pela distribuidora;

geracao de indices que permitam a comparacao dos resultados entre todas
as distribuidoras;

geracdao de matrizes de apoio a definicao de acdes de melhoria.

Forma de aplicacdo: telefone (em funcdao da pandemia a coleta foi realizada
pelo telefone)
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/ Metodologia Abradee

ABRADEE

Avaliagdo da Qualidade

D> m
>

dos Servigos prestados - Indice de Aprovacéo
! do Consumidor
30 atributos*
(IDATs)
Sat|sfaga9 com atributos de > Fornecimento Informagao e Conta de Luz Atendimento Imagem
qualidade (IDATs) de Energia Comunicagéo a0 Consumidor o .
. _ _ . _ : 5 IDARs
Qualidade . 3atributos 4 atributos  5atributos 10 atributos* 8 atributos
Percebida e85 5555551555555 555551551
— ‘m EJ &
Sz 5 - Indice de Satisfagao :: indicedeExceléncia i indice de Insatisfacdo :
— coma Qualidade :: da Qualidade i comaQualidade
Avaliag¢do do precgo — Preco Percebida Percebida Percebida
. propriamente | " o o
dito
Valor
Percebido
Satisfacdo Geral = indice de
Satisfacao Geral

*0 ISQP, o IEQP e o 1IQP ndo consideram o atributo de AT “Rapidez do retorno da distribuidora, quando sdo utilizados canais digitais
de atendimento, tais como SMS, site da distribuidora, e-mail dentre outros”.



Pesquisa Abradee de Satisfacao

do Cliente Residencial
AREAS E ATRIBUTOS DO ISQP

FORNECIMENTO DE ENERGIA

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

INFORMACAO E COMUNICACAD

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

b. Orientagdes sobre os riscos e perigos

7. Esclarecimentos sobre direitos e deveres

CONTA DE LUZ

8. Prazo entre recebimento e pagamento da conta
9. Conta de luz sem erros

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

12. Dia do vencimento da conta de luz

ATENDIMENTO AOQ CLIENTE

13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.

Facilidade para entrar em contato

Tempo esperando até ser atendido

Rapidez dos atendentes no atendimento
Conhecimenta dos atendentes sobre o assunto
Clareza das informacgdes dadas pelos atendentes
Educagdo dos atendentes

Frazo para a realizagdo dos servigos

solugdo definitiva do problema

Cumprimento do prazo pela empresa

IMAGEM

22,
23.
24,

245,
2B
27,
23.
29,

Empresa humana, que respeita os direitos dos clientes
Empresa justa, correta, que se cometer erras ira corrgir
Empresa que investe para fornecer mais energia e com
mais qualidade

Empresa que busca informar a respeito de sua atuacio
Empresa que se preocupa em combater fraudes e furtos
Empresa que presta o0 mesmo atendimento a todos
Empresa flexivel, que esta disposta a negociar
Empresa que se preocupa com o meio ambiente
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ISQP da Pesquisa Abradee de
Satisfacao do Cliente Residencial

@ ABRADEE

4 Evolucéo do Indice de Satisfacdo da Qualidade Percebida (ISQP)
Satisfacdo Sustentada e Continuada

1/7 Satisfagao Média de 74% J, Satisfacao Média de 77% ﬂ

, 772768 768 774 1% 77,3 767 782 787 789 773 744 768 76,0 705 749

| 69’7 717 l l l l l l l

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020/

o

~

- Margem de erro de 1,3 ponto percentual para mais ou para menos e nivel de confianca de 95,0%
- Em 2020, foram realizadas 23.600 entrevistas em_856 municipios de 25 estados e DF.
- Fonte : Instituto Innovare e Abradee.
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ISQP - indice de Satisfacdo com a Qualidade Percebida
da Pesquisa Abradee de Satisfacao do Cliente
Residencial - REGIOES

% ISQP
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Pesquisa Abradee

de Satisfacdo do Cliente Residencial
Evolucado dos IDAR’s da Média Abradee

ABRADEE

%
92 -
90 ~
88 A
86
84
82 A

83,7

IMAGEM

80 - 78,1

76 A
T4 A
72 A
70 A
B3
66 A

ATENDIMENTO

FORNECIMENTO

INFORMAGCAOQO E
COMUNICAGAO

62 A
60 A
58 A
56 A
54~
52 ~
50

1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020

Programa Benchmarking da Abradee - Resultados da 222 Pesquisa de Satisfagdo Ano 2020 14



34

32

30

28

26

24

22

20

18

16

14

12

10

8

B
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BRASIL - CONTINUIDADE DO FORNECIMENTO x

SATISFACAO DO CLIENTE
81,6 81,8
27,2 81,2 oG 208 ID}-‘}R
' de Fornecimento (%)
76,1
24,1 78,8 78,1 78,1
76,0
754 754 e
75,0 4 75, 75,3
21, - 76,1 U
18,8 18,5
19,9 1o o 184 15,6 ™ 48,0 N\72,0
16,9 _NUP 16,8 16,7,
16,1 " AR R 16,0 16,1 18,6 ]
17,6 ' 71,8
DEC (horas) ~
oras 13.2
14,8 " 12,8
142 148
67,6 12,3 124 125
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106 01 o
8,9
FEC 8,2 N
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) Preco 2018 a 2020, escala agregada (%) e diferenca 2020-
S ABRADEE

Resultado Abradee e Regides geograficas
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w Participagao dos custos de distribuicao
q§

TARIFA MEDIA DE FORNECIMENTO *

500

61

Aumento

260

35

108

& 5
0y D
m Distribuicdo » Transmissao

*valores (RS/MWh) constantes a jun/15




_— Participagdo dos gastos com energia elétrica na renda familia édia)
@)

Resultado Abradee e Regides geograficas

Participacdo dos gastos com EE na renda familiar (%)

79 383

6,9 6,8 69 72 . 67 65 68 6,0
RESULTADO NORDESTE NORTE/ SUDESTE SuUL
ABRADEE CENTRO-OESTE

I Particip. da conta na RF (2019) [ Particip. da conta na RF (2020} OVariag§0 (em p.p.)
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Canais utilizados antes e durante a pandemia (variavel agr

Resultado Abradee

Canais utilizadosantes da pandemia % de citagdo)
(variavel criada)

Atendimento telefonico _74,9
Agénciaf loja/ escritdrio -19,5
Canais digitais .11,2

Outros |0,9

NS/ ndo lembra Iz,z

Base (%): 29,3 (consumidores que fizeram contato recente anterior a pandemia)

Canais utilizados durante a pandemia (% de citagao)
(variavel criada)

Atendimento telefonico _75,5

Agéncia/ lojaf escritdrio .9,1

Canais digitais -28,3

Outros Iz,o

NS/ ndo lembra I1,9

Base (%): 19,3 (consumidores que entraram em contato durante a pandemia)




' Avaliacao dos servicos: canais digitais
qé ¢ ¢ g

N Resultado Abradee

@rovoce—

Avaliacao dos servigos prestados por canais digitais (%)

11,9

B Atendeu de forma satisfatoria
B Mais ou menos satisfatoria

Insatisfatoria

! B N3o atendeu as necessidades

M NS/ NR

Base (%): 7,9 (consumidores que
utilizaram canais digitais durante o
contato recente)




qé Chance de utilizar canais digitais (variavel criada)

§

€ rowoe—

Resultado Abradee

Chance de utilizar canais digitais (%)
(variavel criada)

B Alta

B Média
Baixa

B Nenhuma

m NS/ depende

Base: 100%




g Permanéncia em casa durante a pandemia
d§

Resultado Abradee, Regides geograficas e Porte das distribuidoras

Ficou mais em casa durante a pandemia? (%)

0,1 0,1 0,2 0,2 0,1
I : | I :
RESULTADO NORDESTE NORTE/ SUDESTE ATE 500 MIL MAIS DE
ABRADEE CENTRO-OESTE 500 MIL
M Ficou em casa/ Passou a ficar mais tempo em casa m N3o alterou m NS/ NR

Base: 100%



qé Recebimento da conta antes da pandemia

N Resultado Abradee

Meio de recebimentoda

conta antes da pandemia (%) /

Solicitou recebimento da conta por e-mail

durante a pandemia? (%)
1,7

Das duas
formas
ESim
M Por e-mail
B Nao
B Impressa

Base (%): 89,8 (consumidores
gue recebiam a conta
impressa antes da pandemia)

Base: 100%




f——]

§

|D Motivos para nao solicitar a conta por e-mail
Resultado Abradee

Motivos para nao solicitar a conta por e-mail (%)
(variavel criada)

N3ao, porque nao quis/ prefere impressa _53,8
N3o, porque nem pensou nisso -10,0

N3o, porque nao sabia que poderia .6,1

Nao, porque nao sabia como fazer para receber a -19 3
conta por e-mail !

NR |o,3

Base (%): 86,6 (consumidores que nao solicitaram a conta por e-mail durante a pandemia)




Pagamento da conta antes e durante a pandemia

Resultado Abradee

Forma de pagamento da conta
antes da pandemia (%)

H Digital
B Eletronico
Presencial

54,1
B Qutro

Base: 100%

Forma de pagamento da conta
durante a pandemia (%)

45,8

| Digital
M Eletronico
Presencial

H Outro

Base: 100%




' Dificuldades com locais de pagamento
qé pag

N Resultado Abradee

¢

Dificuldade com locais de pagamento (%)

B Sim
B Nao
Base (%): 54,7 (consumidores

gue n3ao pagaram por meios
digitais durante a pandemia)




qé Diferenca no valor da conta (variavel criada)

N Resultado Abradee

¢

Diferenga no valor da conta (%)
(variavel criada)

B Aumentou o valor da conta
M Reduziu o valor da conta

m NS/ NR

Base: 100%




g Motivos para aumento no valor da conta
d§

Resultado Abradee

Motivos para o aumento no valor da conta (%)

Moradores estdao mais em casa/ mais moradores _38,8

Aumento de tarifa/ reajuste tarifario -18,2

Novos equipamentos elétricos .7,5

QOutros .5,7

Base (%): 47,7 (consumidores que tém a impressao que a conta aumentou)




' Alteracoes na renda familiar
«é ¢

N Resultado Abradee

Alteragoes na renda familiar devido a pandemia (%)

0,7

5,2

B Diminuiu
B N3o foi alterada
Aumentou

NS/ NR

Base: 100%
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Anexo 1 - PESQUISA ABRADEE DE SATISFAGAO DO CLIENTE RESIDENCIAL URBANO - Evolugdo dos indices da Abradee - Valores em %
versao de: 06102/2021

Taxa de
INDICES 1999 ‘ 2000 ‘ 2001 | 2002 ‘ 2003 ‘ 2004 ‘ 2005 ‘ 2006 ‘ 2007 ‘ 2008 ‘ 2008 ‘ 2010 ‘ 2011 ‘ 2012 ‘ 2013 ‘ 2014 | 2015 ‘ 2016 ‘ 2017 ‘ 2018 ‘ 2019 ‘ 2020 | Cresci- ‘ R2
mento

ISQP - INDIGE DE SATISFAGAO COM A QUALIDADE PERCEBIDA 662 712 697 740 717 742 7172 768 788 7174 799 773 767 782 789 773 7144 768 760 703 743 023 0,19

1 IDAR- FORNECIMENTO DE ENERGIA (FE) 676 750 730 792 781 788 81,2 B1,6 BO6 806 18 760 754 754 741 753 742 720 757 781 71,8 78,1  (0,04) 0,00

11 IDAT- Fomecimento de energia sem interrupgao 735 821 803 856 820 848 856 862 855 850 856 802 795 791 775 788 780 764 802 835 780 831  (0,13) 005
12 IDAT- Fomecimento de energia sem variagao de voltagem 660 730 705 774 752 776 801  BOB 792 797 BO6 760 761 757 746 760 747 727 756 798 730 805 015 0,07
13 IDAT- Rapidez na volta da energia quando falta 633 700 681 747 712 740 779 718 710 770 798 719 708 714 703 71,0 699 669 714 712 643 705  (0,13) 004
2 IDAR- INFORMAGAO E COMUNICAGAO COM O CLIENTE (IC) 51,3 682 537 602 553 670 637 633 648 €86 71,2 679 632 €85 672 642 647 660 662 703 63,8 626 055 044

21 IDAT- Aviso antecipado no caso de desligamento pr 457 574 525 589 529 560 616 616 620 673 654 652 574 648 636 590 578 603 621 711 673 638 058 043
22 IDAT- d?a:g:::f:anr pam o uso adequado de snergla, para nfio 595 630 592 67,8 599 612 67,4 669 692 728 754 712 675 720 €99 679 697 71,0 697 732 662 647 039 030
23 IDAT- Orientago sobre os riscos e perigos da energia elétrica 541 596 569 607 568 585 666 662 687 729 752 712 678 719 713 685 701 705 695 709 641 629 056 037
24 |paT. ESelarecimento sobre seus direitos e deveres comocliente 455 55 459 534 515 524 591 584 593 612 680 640 601 653 639 615 61,1 621 636 661 575 589 067 050

do servigo de energia elétrica

3 IDAR- CONTA DE LUZ(CL) 758 797 804 B44 822 836 852 B30 B33 846 B60 B55 B854 87,1 894 909 907 849 B57 B10 761 837 020 011

31 IDAT- ;’;;" GO NE YOOI 776 846 837 852 848 869 886 830 834 849 865 856 855 882 884 899 002 866 869 81,6 769 865 008 003
3z |DAT . Centa de luz sem erros, ou seja, com leitura do medidor e 675 758 725 789 766 773 799 785 B05 818 B39 821 837 843 930 9389 948 830 B42 785 710 774 047 019

os cdlculos corretos

33 IDaT. Fodiidade deentendimentodasimormeoes que esiBona 733 yas 747 798 752 768 800 791 791 798 622 815 620 829 82 872 853 794 B8 757 682 756 014 004
34  IDAT- Disponibilidade de locais para pagamento 893 878 912 931 901 904 900 890 893 892 896 897 862 8O7 000 908 910 870 870 87 820 902  (0,19) 024
35  IDAT- Dia do vencimento da conta de luz 716 754 793 851 @841 862 875 855 841 871 877 887 894 905 903 925 921 883 887 855 821 898 051 042
4 IDAR- ATENDIMENTO AO CLIENTE (AC) 721 695 696 727 719 756 754 763 757 756 784 763 772 783 789 796 766 737 77,2 745 69,2 734 016 011

41 ipar- Facilidade para entrar em contato com a empresa quando 719 708 699 715 718 746 758 760 764 758 789 715 7151 783 778 797 7160 743 783 732 675 680 007 001

quiser pedir informagdes ou servigos
42 IDAT - Tempo esperando para ser atendido 67,0 68,3 67,8 685 72,2 688 679 706 T4 725 69,3 67,1 7.9 64,5 58,0 613 (0,36) 0,19
Rapidez dos atendentes no momento do atendimento ac

43 pat- R 684 669 656 675 666 719 719 727 720 730 758 739 736 753 760 774 738 707 755 724 666 718 026 024
cliente (tempo sendo atendido)

44 IDAT- Conhecimento que os atendentes tém sobre o assunta 743 721 733 763 754 787 7186 794 788 785 812 795 812 826 629 830 811 777 808 781 737 772 022 020

45  IDAT- Clareza das informagdes dadas pelos atendentes 727 695 700 735 728 769 776 788 784 778 804 793 811 821 627 831 808 775 808 717 734 787 037 036

46 IDAT- [E:;‘;fji‘; :::::(:ndemes. ou seja, alengdo, cortesia e 81,1 780 800 813 807 839 839 B41 854 844 B60 852 868 872 869 877 856 827 B38 826 804 862 020 023

LRIy Tl Frozo informado pela smprasa para a raslizegho dos 668 634 628 693 690 726 738 757 742 746 714 748 770 770 187 786 751 719 752 731 668 719 033 022
servigos solicitados pelo cliente

48 IpaT - Solugao definitiva do problema, ou seja, fesalver o 695 658 657 697 701 738 7157 761 748 743 771 740 767 765 774 778 746 712 749 750 695 735 026 022

problema de uma vez
49 IDAT - Tempo de espera até ser atendido 67,0 68,3 736 7.9 64,5 - (2,30) 028
Cumprimente do prazo solicitado pela empresa para

48 AT e aolingbes dos chentes 686 719 746 759 735 736 762 737 748 746 760 766 732 702 735 734 665 717  (010) 004
5 IDAR- IMAGEM DA EMPRESA (IE) s89 717 698 730 683 718 769 785 784 770 815 790 792 795 796 804 773 739 764 765 703 759 038 023
51  IDAT- Empresa humana, que respeita os direitos dos clientes 756 791 716 765 811 778 787 790 794 804 774 736 767 757 687 746  (032) 026
52 IDAT- ;’;‘:ﬁ:i;‘:ﬁ;{-““"a"‘“'“°’““e"‘es“‘““em’”e‘e’ 763 785 767 752 805 773 783 787 794 797 775 720 760 758 681 752  (031) 022
53  IDAT- EMPresaque faz investimentos para fomeoer mais energia 823 839 812 813 B47 816 B12 816 805 811 766 744 754 774 714 768  (064) 069
e com mais qualidade
54  IDAT. EmPresague buscainformar e esclarscer seus clisntes a 747 770 742 730 776 743 726 744 742 749 723 692 720 729 656 716  (041) 047
respeito da sua atuagao
_ Empresa que se preocupa em combater fraudes e furtos
55 AT e gatne 816 829 812 789 836 821 817 809 803 803 773 749 774 718 727 773  (049) 062
58  IDAT- EMPresaque presia o mesmo atendimento a todos o6 796 817 802 796 833 811 821 819 826 827 802 71 791 797 751 809  (018) 016
clientes, que nao faz qualquer tipo de discriminagao
57 IDAT- bmpresaflexivel, que esté disposta a negociar com seus 773 787 770 758 808 790 790 793 807 813 783 754 716 765 708 739  (026) 020
58  IDAT- EMPresaque se preocupa com o meio ambiente, coma 499 657 664 699 649 693 740 758 789 757 806 786 802 804 801 801 786 752 767 766 702 772 072 040
preservagao da natureza
IDAT-  Empresa honesta, ou seja, séria e ransparente no que faz 658 77,0 746 764 731 759 795  BO7
IDAT - Empresa confiével 697 728 780 793
IDAT - Empres_a que contribui para o desenvolvimento econdmico 57,2 697 73,3 67.0 70,3 77.4 78.9
da sua cidade
IDAT-  Empresa agil, rapida, descomplicada 605 605 743 709 723 885 772 783
IDAT-  Empresa preocupada com a salisfagao de seus clientes 611 701 665 728 666 700 753 775
37 IDAT- Empresa que apoia ou promove programas sociais 695
38  IDAT- Empresa que promove agdes culturais para a comunidade 65,1
IDAR - Indice de Desempenho da Area de Qualidade IDAT - indice de Desempenho do Atributo O Melhor desempenho em todas as rodadas

0O R2 representa o quanto os valores estao bem ajustados a reta de tendéncia obtida pelo método de regressao linear.
Ele varia entre zero e um, e quanto mais proximo de um, melhor é a estimativa da taxa de crescimento.

- Os IDAT's cujos nimeros estao na cor vemelha, ndo foram computados na apuragao dos respectivos IDAR'S e do ISQP. Em 2005 e 2006, estes IDAT's foram apurados com o objetivo de subsidiar estudos de aprimoramento da metodologia.

- Em 2007, o IDAR Imagem da Empresa sofreu ajustes, com a exclusao de cinco IDAT's (identificados com a cor azul) e a inclusao de outros sete.
- O ISPQ é apurado com base nos atributos de cinco areas. O namero destes atributos vem aumentando: 24 de 1999 a 2002; 26 de 2003 a 2005; 27 em 2006; 29 a partir de 2007.



