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Apresenta !



Consumidores 1 85,1 milhões
População : 210,1 milhões 4

Nº de novas ligações 1 1,4 milhões

Universalização 2 99,8% dos domicílios

Empregados 3 209,6 mil

Receita Bruta 6 R$ 282 bilhões

Encargos e Tributos 6

*Somente na Distribuição
R$ 104,3  bilhões

Mercado (livre + cativo) 5 474,9 mil GWh 
(312 mil GWh – Cativos)

Participação no PIB 3,8%

Investimentos Anuais 6 R$ 18  bilhões

Índice de Satisfação com a 
Qualidade Percebida (ISQP) 74,9 % (set/out 2020)

FONTES :
1 Aneel, 2 PNAD, 3 Dieese, 4 IBGE, 5 EPE, 6 DFP´s.

Panorama do Segmento de Distribuição de E. Elétrica 2019
ABRADEE: 41 Associadas (99,6 % do Mercado)
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Investimento das Distribuidoras

(em bilhões de Reais)



Objetivos da pesquisa

• A Associação Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica (Abradee) coordenou
a realização da 22ª Pesquisa de Satisfação do Consumidor Residencial Urbano de
Energia Elétrica.

• Entre os objetivos do trabalho, destacam-se:

 apuração do nível de satisfação dos consumidores com a qualidade do
produto e dos serviços prestados pela distribuidora;

 geração de índices que permitam a comparação dos resultados entre todas
as distribuidoras;

 geração de matrizes de apoio à definição de ações de melhoria.

 Forma de aplicação: telefone (em função da pandemia a coleta foi realizada
pelo telefone)



*O ISQP, o IEQP e o IIQP não consideram o atributo de AT “Rapidez do retorno da distribuidora, quando são utilizados canais digitais 
de atendimento, tais como SMS, site da distribuidora, e-mail dentre outros”.

Avaliação da Qualidade
dos Serviços prestados

Satisfação com atributos de 
qualidade (IDATs)

Avaliação do preço 

Satisfação Geral

3 atributos 4 atributos 5 atributos 10 atributos* 8 atributos

30 atributos*
(IDATs)

5 IDARs
Qualidade 
Percebida

Valor
Percebido 

Preço 

propriamente 

dito
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Metodologia Abradee



Pesquisa Abradee de Satisfação 

do Cliente Residencial
ÁREAS  E  ATRIBUTOS  DO  ISQP

7Programa Benchmarking da Abradee - Resultados da 22ª Pesquisa de Satisfação Ano 2020



8

Evolução do Índice de Satisfação da Qualidade Percebida (ISQP)

Satisfação Sustentada e Continuada

ISQP da Pesquisa Abradee de 

Satisfação do Cliente Residencial

- Margem de erro de 1,3 ponto percentual para mais ou para menos e nível de confiança de 95,0% 

- Em 2020, foram realizadas 23.600 entrevistas em 856  municípios de 25 estados e DF.

- Fonte : Instituto Innovare e Abradee.
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ISQP - Índice de Satisfação com a Qualidade Percebida 

da Pesquisa Abradee de Satisfação do Cliente 

Residencial - REGIÕES

ISQP
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ISQP – ISG – IAC  – REGIÕES e MÉDIA ABRADEE

ISQP

IAC

ISG

Programa Benchmarking da Abradee - Resultados da 22ª Pesquisa de Satisfação Ano 2020



Pesquisa Abradee

de Satisfação do Cliente Residencial
Evolução dos IDAR´s da Média Abradee
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BRASIL  - CONTINUIDADE DO FORNECIMENTO  x  

SATISFAÇÃO DO CLIENTE
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Preço 2018 a 2020, escala agregada (%) e diferença 2020-2019

Resultado Abradee e Regiões geográficas

Resultado
Abradee

Nordeste

Norte/ 
Centro-oeste

Sudeste

Sul



Participação dos custos de distribuição 



Participação dos gastos com energia elétrica na renda familiar (média)

Resultado Abradee e Regiões geográficas



Participação dos gastos com energia elétrica na renda familiar (média)

Resultado Abradee e Regiões geográficas



Participação dos gastos com energia elétrica na renda familiar (média)

Resultado Abradee e Regiões geográficas



Participação dos gastos com energia elétrica na renda familiar (média)

Resultado Abradee e Regiões geográficas



Participação dos gastos com energia elétrica na renda familiar (média)

Resultado Abradee e Regiões geográficas



Contexto da pandemia



Canais utilizados antes  e durante a pandemia (variável agregada)

Resultado Abradee



Avaliação dos serviços: canais digitais

Resultado Abradee



Chance de utilizar canais digitais (variável criada)

Resultado Abradee



Permanência em casa durante a pandemia

Resultado Abradee, Regiões geográficas e Porte das distribuidoras



Recebimento da conta antes da pandemia

Resultado Abradee



Motivos para não solicitar a conta por e-mail

Resultado Abradee



Pagamento da conta antes e durante a pandemia

Resultado Abradee



Dificuldades com locais de pagamento

Resultado Abradee



Diferença no valor da conta (variável criada)

Resultado Abradee



Motivos para aumento no valor da conta

Resultado Abradee



Alterações na renda familiar

Resultado Abradee
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Obrigado  pela  Atenção !
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