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ABRADEE

Cresce a satisfacao dos consumidores em relagéo ao servigco de energia
durante a pandemia

222 edicédo da pesquisa anual realizada pela Associacao Brasileira de
Distribuidores de Energia Elétrica aponta crescimento no indice de satisfagcdo com
a qualidade percebida em 2020.

Brasilia, 08 de fevereiro de 2020- A 222 edicdo da Pesquisa de Satisfacdo do
Cliente Residencial da Associacao Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica
(ABRADEE) realizada pelo Instituto Innovare, entre os meses de junho e outubro
de 2020, apontou a média de satisfacdo de 74,9%, dentre os 23.600 consumidores
pesquisados em 856 municipios, em todas as regides brasileiras. A regido Sul foi
a que apresentou o maior indice, com 82% no Indice de Satisfacdo da Qualidade
Percebida (ISQP).

Para medir a satisfacao do cliente, a pesquisa avaliou 29 itens dentre questdes de
qualidade do servico, o valor percebido e demais aspectos que, de modo geral,
apresentaram uma elevacdo de mais de pouco mais de 3 pontos percentuais no
indice em relacéo a 2019.

ISQP da Pesquisa Abradee de Satisfacdo do Cliente Residencial
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O levantamento vem apurando, ha duas décadas, o ISQP do cliente residencial das
companhias, apontando a evolugao destes niumeros desde a realizacdo do estudo.
Como observa-se no grafico acima, desde o ano de 2009, a pesquisa aponta uma
média de 77% de aprovacao, com clientes satisfeitos ou muito satisfeitos com os



222 Pesquisa Abradee de Satisfacdao do Cliente Residencial

servicos prestados pelas operadoras (considerando margem de erro de 1,3% para
mais ou para menos e nivel de confianca de 95%).

A boa percepcéo do cliente em relagéo ao servi¢co prestado vem em conjunto com
uma série historica de duas décadas de reducdo dos niveis de frequéncia e de
interrupcéo do fornecimento de energia elétrica (DEC/FEC), conforme ilustra o
gréafico abaixo.

Qualidade de Fornecimento: sequéncia de reducédo das quedas de energia
elétrica ao longo dos ultimos anos
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Ao longo deste periodo, o servico de eletricidade permaneceu disponivel por 99,9%
do tempo, na média do Brasil. Os numeros refletem os investimentos que as
distribuidoras fazem para a melhoria e o aprimoramento do sistema de distribuicao
e redes elétricas. S6 em 2020, os valores chegaram a R$ 18 bilhdes de reais
injetados.

Pandemia da COVID-19 e os Itens avaliados- Em funcdo da Pandemia da
COVID-19, as datas e o formato da realizacdo da pesquisa tiveram de ser
adaptados. Tradicionalmente, a pesquisa € realizada presencialmente nas
residéncias dos consumidores, no primeiro semestre do ano. Mas em 2020, a
apuracao foi toda realizada de forma remota, por meio de contato telefénico junto
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aos consumidores, e teve de ser aplicada entre os meses de junho a outubro de
2020.

“A pesquisa apontou que, durante a pandemia da Covid-19, em que as pessoas
tiveram de se manter mais em casa em funcdo do isolamento social, e as
distribuidoras remanejar seus servicos atender as recomendacdes sanitarias, a
populacdo percebeu que foi bem atendida e que néo ficou descoberta nesse
periodo tdo delicado na vida de todos”, observa Marcos Madureira, presidente da
ABRADEE gque destaca o empenho das distribuidoras na adequacéo da prestacao
dos servigcos a populacao e os esfor¢cos das equipes de campo que tiveram de se
manter nas ruas para que ninguém ficasse desassistido durante a pandemia.

O novo formato trouxe a pesquisa um perfil de respondentes um pouco diferente
da média historica, com mais pessoas do sexo masculino e com maior
escolaridade. Sao varios os aspectos que influenciam na qualidade dos servicos
prestados pelas distribuidoras, por isso, para que se tenha um levantamento amplo
e mais completo da opinido dos consumidores em relagédo a prestacdo do servico
de distribuicdo, foram avaliadas diferentes areas como o Atendimento ao Cliente;
Qualidade do Fornecimento de Energia; Informacdo e Comunicagcdo; a Imagem
Institucional e a Conta de Luz, somando 29 itens pesquisados por meio do
guestionario.

O item que teve a melhor avaliacéo dos clientes foi o que afere a conta de luz, com
83,7% dos consumidores satisfeitos. Neste quesito é levado em conta o prazo de
entrega, vencimento, localidade para pagamento, entendimento das informacdes e
dados sem erros. Em seguida, o item fornecimento (com avaliagdo de 78,1) foi 0
melhor avaliado. Neste quesito sdo observadas as frequéncias das quedas de
energia, o tempo de duracao destas quedas e as variacOes da voltagem.
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Embora a informacdo e comunicacao tenham sido o Unico item que apresentou
gueda em relacdo ao ano anterior, no ano em que o atendimento ao cliente teve de
ser totalmente remoto, sem contato presencial, cresceu a utilizagcdo dos canais
digitais. As avaliacbes que consideraram insatisfatéria e de ndo atendimento as
suas necessidades foram de apenas 29,2% dos respondentes.

Avaliacdo dos servigos prestados por canais digitais (%)
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ISQP por Regido- Em relacdo ao ISQP no recorte por regido, a regido Sul é a que
mostra consumidores mais satisfeitos com indice de 82,1%.
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A média nacional e das regides brasileiras continuam apresentando uma
sustentacdo de 77% nos ultimos 12 anos, com destaque para a Regido Sul, em
gue a média deste mesmo periodo manteve-se em 85% da satisfacao.
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Sobre a Pesquisa de Satisfacao do Cliente Residencial- O
levantamento é realizado anualmente pela Abradee, por meio da Innovare
Pesquisa, com o apoio das empresas de distribuicdo de energia elétrica associadas
a entidade, que em conjunto, atendem cerca de 99,8% dos consumidores do Pais.
A pesquisa € realizada desde 1999, partindo de um questionario com cerca de 70
perguntas utilizadas no calculo do ISQP e demais indicadores da pesquisa.
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O objetivo do estudo é medir a percepcdo do consumidor em relacdo ao servico
prestado pelas distribuidoras de energia elétrica. Trata-se de uma das a¢des da
associacao, cuja finalidade é a de promover a busca pela exceléncia entre as
empresas distribuidoras de energia. Para tanto, o setor tem mantido os
investimentos em modernizacédo e melhorias de seus processos e praticas.



