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1. !ǇǊŜǎŜƴǘŀœńƻ 

A Associação Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica (Abradee) coordenou a realização da 21ª Pesquisa 
de Satisfação do Consumidor Residencial Urbano de Energia Elétrica. 

A metodologia da pesquisa foi elaborada pela Associação, sendo utilizada, anualmente, desde 1999 e provê às 
distribuidoras instrumentos e incentivos voltados ao aprimoramento de seu desempenho. 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.  

A 21ª rodada do estudo foi executada pela Innovare Pesquisa e contou com a colaboração de 29.947 
consumidores de 40 distribuidoras, responsáveis pelo fornecimento de energia elétrica a 99% dos consumidores 
brasileiros. 

No estudo, o conjunto de consumidores residenciais urbanos do país é tomado como o universo da pesquisa, e 
cada distribuidora representa um subuniverso. As distribuidoras foram organizadas em dois grupos, em função 
do número total de consumidores: até 500 mil (9 empresas) e mais de 500 mil (31 empresas). 

Para o resultado Abradee (resultado do conjunto de todas as distribuidoras participantes), a margem de erro é 
de ± 1,3 ponto percentual; por distribuidora, é de ± 4 pontos percentuais para as empresas com mais de 500 mil 
consumidores e de ± 5 pontos percentuais para as empresas com menos de 500 mil consumidores. 

A informação de margem de erro é importante porque os resultados da pesquisa devem ser interpretados dentro 
de um intervalo que estabelece limites em torno da estimativa ou média obtida, que é o Intervalo de Confiança. 
Nessa pesquisa, foi utilizado o intervalo de 95% de confiança. Isso quer dizer que determinado resultado tem 
95% de chance de estar dentro da margem de erro, tem 2,5% de chance de estar acima dela e tem 2,5% de 
chance de estar abaixo dela. 

Exemplo: se o índice de satisfação com determinado atributo é de 75%, significa que existe 95% de chance de a 
satisfação dos consumidores com determinado atributo estar compreendida no intervalo: 75% - erro amostral e 
75% + erro amostral, 2,5% de chance de estar abaixo (de 75% - erro amostral) e 2,5% de chance de estar acima 
(de 75% + erro amostral). 

Assim, para as amostras com margem de erro de 5%, a satisfação com o atributo tem 95% de chance de estar 
compreendida no intervalo (75% - 5% e 75% + 5%). Ou seja, entre 70% e 80%. 

Para as amostras com margem de erro de 4%, a satisfação com o atributo tem 95% de chance de estar 
compreendida no intervalo (75% - 4% e 75% + 4%). Ou seja, entre 71% e 79%. 

{Ŝ ƻ ƝƴŘƛŎŜ ǾŀǊƛƻǳ ŘŜƴǘǊƻ Řƻ ƛƴǘŜǊǾŀƭƻ όάȄέ ҕ ŜǊǊƻ ŀƳƻǎǘǊŀƭύΣ ƴńƻ ǎŜ ǇƻŘŜ ŘƛȊŜǊ ǉǳŜ ƻ ŘŜǎŜƳǇŜƴƘƻ Řƻ ŀǘǊƛōǳǘƻ 
piorou ou melhorou. Há que se fazer uma análise de sua série histórica, observar as demais respostas do 
questionário, resultados de cruzamentos de informações, etc. 

No próximo gráfico, estão relacionadas todas as empresas que participaram da 21ª rodada, com a indicação dos 
respectivos números de consumidores. Note que também está informado o tamanho da amostra para cada 
grupo de distribuidoras e a respectiva margem de erro. 
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Participantes da 21ª Rodada por Número de Consumidores 
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2. 5ƛǎǘǊƛōǳƛœńƻ Řŀ ŀƳƻǎǘǊŀ 

Para as distribuidoras que dividem a área de concessão em regiões administrativas, a amostra pode ser 
trabalhada de forma a proporcionar análises por regiões e, também, por sub-regiões administrativas. Para 
algumas empresas, a distribuição da amostra padrão já garante número de casos suficiente para isso. Para outras, 
é necessária a expansão da amostra para possibilitar que as análises ao nível de região ou sub-região, sejam 
realizadas.  

Amostra  
Padrão 

Amostra padrão é a utilizada para o cálculo do resultado geral da distribuidora, 
utilizando os 400 casos (para distribuidoras com até 500 mil consumidores) ou 
os 625 casos (para distribuidoras com mais de 500 mil consumidores). Dessa 
forma é mantida a comparabilidade entre o resultado dessa distribuidora e o 
das outras participantes da pesquisa. 

É importante enfatizar que o cálculo dos índices, realizado para as comparações entre as distribuidoras e 
apuração do Prêmio Abradee, utiliza apenas os casos da amostra padrão. Para cada distribuidora, os casos 
adicionais, ou seja, os casos que ultrapassam a amostra padrão são utilizados especificamente para a geração de 
índices por região e/ou sub-ǊŜƎƛńƻ Ŝ ǎńƻ ŀǇǊŜǎŜƴǘŀŘƻǎ ƴƻǎ ǇǊƻŘǳǘƻǎΥ άtƭŀƴƛƭƘŀ ŘŜ ƝƴŘƛŎŜǎέΣ άwŜƭŀǘƽǊƛƻ ŘŜ !ƴłƭƛǎŜ 
de Regiões e Sub-ǊŜƎƛƿŜǎ Řŀ ŘƛǎǘǊƛōǳƛŘƻǊŀέ Ŝ ά!ǇǊŜǎŜƴǘŀœńƻ ƛƴŘƛǾƛŘǳŀƭέΦ 

A expansão da amostra consiste na contratação de um número adicional de entrevistas para completar a 
quantidade de casos da amostra padrão, de forma a obter a margem de erro desejada para a análise (calcula-se 
uma amostra representativa para o nível ao qual se propõe: região e/ou sub-região). Quando há expansão da 
amostra, significa que foram calculadas amostras independentes, cada uma para representar uma região ou sub-
região da distribuidora e, portanto, a soma das amostras não reflete a realidade do conjunto. 

tŀǊŀ ŀ ŀƴłƭƛǎŜ Řƻ ǊŜǎǳƭǘŀŘƻ ƎŜǊŀƭΣ Ş ƴŜŎŜǎǎłǊƛƻ ǳƳ ǇǊƻŎŜŘƛƳŜƴǘƻ ŘŜ άŀƧǳǎǘŜέ Řƻǎ ŘŀŘƻǎΣ ǉǳŜ Ş ŀ άǇƻƴŘŜǊŀœńƻέΦ 
A ponderação é um cálculo que tem por objetivo corrigir a proporção de cada região ou sub-região, para que 
elas assumam, a partir da aplicação de um peso, o tamanho que teriam, caso não fosse feita a expansão. 

O peso é uma variável conhecida e escolhida em comum acordo com o contratante. No caso da pesquisa Abradee 
foi convencionado que a ponderação é realizada em função da quantidade de unidades residenciais em cada 
região e/ou sub-região. 

Para a obtenção da amostra, os municípios atendidos pela distribuidora são agrupados de acordo com a sua 
localização e número de consumidores. Dentro de cada grupo, são sorteados municípios para a composição da 
amostra e, por meio de sorteios sucessivos, chega-se ao bairro, à rua e ao domicílio do entrevistado. A 
metodologia para cálculo e distribuição da amostra respeita as particularidades do mercado de cada 
distribuidora, no que se refere ao número e ao porte dos municípios atendidos, resultando em uma amostra 
consistente, que reproduz as características de cada subuniverso considerado. 

Na próxima tabela, observe a distribuição da amostra padrão e da amostra de expansão por região e por 
município, além do período da coleta de dados. 
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A aplicação dos questionários foi face a face e realizada no domicílio do consumidor. Para que um domicílio 
residencial sorteado compusesse a amostra, algumas condições deveriam ser observadas. Para isso, na 
abordagem, foi aplicado um questionário de triagem do domicílio, de forma a garantir que, no estudo, fossem 
considerados apenas aqueles onde:  

¶ foi possível entrevistar o responsável (ou cônjuge); 

¶ o responsável pelo domicílio reside no município há mais de seis meses; 

¶ a energia elétrica é fornecida pela distribuidora pesquisada; 

¶ o entrevistado reside permanentemente; 

¶ nenhum morador é empregado ou presta serviço para a distribuidora; 

¶ o fornecimento de energia estava normal (tinha energia no domicílio/domicílio regularizado) no dia da 
entrevista; 

¶ o uso da energia elétrica é apenas residencial; 

¶ há medição de consumo individual; 

¶ não há fornecimento de energia elétrica para outros domicílios; 

¶ foi respeitado o limite superior de idade do respondente, estabelecido em 70 anos; 

¶ o respondente não se recusou a informar sua formação e a renda mensal do domicílio. 

Todos os entrevistadores que trabalharam na coleta de dados receberam treinamento sobre os assuntos 
abordados e foram a campo identificados com colete da empresa e crachá contendo foto e dados pessoais. Além 
disso, foi entregue a cada entrevistado uma carta, assinada pela Abradee e pela Innovare Pesquisa, contendo 
explicações sobre a pesquisa e o número do call center da distribuidora para esclarecimentos adicionais. 
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3. tǊƻŘǳǘƻǎ ƎŜǊŀŘƻǎ 

Os resultados obtidos foram organizados em seis relatórios, duas apresentações e o histórico da pesquisa. 
Todos os produtos foram entregues em pendrive e estarão disponíveis no site da Innovare de Maio a Outubro 
de 2019. São eles:  

 Relatório Individual 
Apresenta os índices e demais resultados obtidos para cada 
distribuidora. 

 Relatório Comparativo de 
Índices entre as Distribuidoras 

Apresenta os índices obtidos para cada uma das 
distribuidoras no ano de 2019, permitindo a comparação 
entre elas. 

 
Relatório Comparativo de 
Índices entre Rodadas 

Apresenta os índices gerados para cada uma das 
distribuidoras, o que possibilita a verificação da evolução 
da empresa durante os últimos cinco anos de realização do 
trabalho. 

 Relatório Comparativo de 
Índices entre as Regiões 
Geográficas Brasileiras 

Apresenta os índices gerados para cada uma das regiões 
geográficas, permitindo a comparação entre elas e 
também, entre as distribuidoras que atuam em cada 
região. 

 
Relatório Comparativo de 
Índices para Grupos 
Empresariais 

Apresenta os índices gerados para cada um dos grupos, 
permitindo a comparação entre as distribuidoras que os 
compõem. Recebem este produto as distribuidoras dos 
grupos: CPFL, EDP, Enel, Energisa, Equatorial, Neoenergia e 
Oliveira/Atem. 

 Relatório de Análise de Regiões 
e Sub-Regiões 

Cada empresa que possui no mínimo 100 entrevistas 
realizadas por área administrativa receberá as análises 
para cada uma dessas unidades especiais. 

 
Apresentação Individual 

Este produto apresenta resultados de cada distribuidora 
(nível geral e por região/sub-região), de forma comparativa 
ao resultado Abradee, incluindo série histórica dos índices. 

 
Apresentação Analítica 

Este produto apresenta resultados de todas as 
distribuidoras, de forma comparativa, além da análise 
detalhada dos resultados obtidos nesta rodada. 

 

Histórico da Pesquisa 

Apresenta a série histórica dos principais índices gerados 
pela metodologia desde 1999 por distribuidora, para o 
resultado Abradee e por região geográfica, bem como a 
série histórica das médias desde 2009, por distribuidoras. 
Contém também gráficos editáveis de resultados 
comparativos entre as distribuidoras. 

 
 Elaborado em 
Word 

Entregue em 
PDF 

Entregue 
impresso 

Entregue em 
PowerPoint 

Entregue em 
Excel 
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Para distribuidoras pertencentes a grupos empresariais, além dos produtos acima mencionados, que são 
entregues com a marcação destacando a distribuidora, também serão entregues dois relatórios comparativos 
sem a marcação da empresa, em PowerPoint, quais sejam: 

¶ Relatório Comparativo de Índices entre as Distribuidoras; 

¶ Relatório Comparativo de Índices para Grupos Empresariais.   

Outros produtos da pesquisa foram disponibilizados no site da Innovare, no final do mês de Maio de 2019, e 
também estão contidos no pendrive entregue às distribuidoras. São eles: 

¶ Tabelas de todos os resultados obtidos - Frequência Simples (em Excel); 

¶ Planilha de índices (geral e por região/sub-região); 

¶ Base de dados (entregue em Excel e SPSS); 

¶ Cronograma de coleta de dados; 

¶ Questionário utilizado (elaborado em Word e entregue em formato PDF). 

Os produtos abaixo estão inseridos no relatório individual: 

¶ Cálculo dos principais índices por caracterização dos entrevistados; 

¶ Matriz de correlação; 

¶ Gráficos de escalas abertas. 

A partir de 2018, alguns produtos entregues em formato PDF passaram a ser entregues também em Excel, quais 
sejam: 

¶ Matriz de correlações, em Excel ς resultado geral e por região da distribuidora; 

¶ Índices da pesquisa x variáveis de caracterização, em Excel ς resultado geral; 

¶ Posição das distribuidoras (ranking) por índice, em Excel. 
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4. aŜǘƻŘƻƭƻƎƛŀ 

Para que o leitor compreenda os índices que serão apresentados, foi elaborada uma breve descrição da rotina 
de realização da entrevista e dos índices calculados. 

! ŎƻƭŜǘŀ ŘŜ ŘŀŘƻǎ Ş ƛƴƛŎƛŀŘŀ ŎƻƳ ŀ ŜȄǇƭƛŎŀœńƻΣ ŀƻ ŜƴǘǊŜǾƛǎǘŀŘƻΣ ŘŜ ǳƳŀ ŜǎŎŀƭŀ ŘŜ мл ǇƻƴǘƻǎΣ ǾŀǊƛŀƴŘƻ ŘŜ άƽǘƛƳŀέ 
ŀ άǇŞǎǎƛƳŀέΣ ǉǳŜ Ş ǳǘƛƭƛȊŀŘŀ ǇŀǊŀ ŀ ǊŜǎǇƻǎǘŀ Ł ǇŜǊƎǳƴǘŀ ƎŜǊŀƭ ŘŜ ŀǾŀƭƛŀœńƻ Řŀ ǉǳŀƭƛdade dos serviços prestados 
pela distribuidora. 

O resultado obtido é expresso pelo Índice de Aprovação do Consumidor (IAC). 

IAC 
É a porcentagem de consumidores que deram nota igual ou maior que 7 
όŀǾŀƭƛŀœńƻ άōƻŀέ ƻǳ άƽǘƛƳŀέύ ǇŀǊŀ ŀ ǉǳŀƭƛŘŀŘŜ Řƻǎ ǎŜǊǾƛœƻǎ Ǉrestados pela 
distribuidora, desconsiderando aqueles que não souberam ou se recusaram a 
responder. 

Logo após a pergunta que gera o IAC (P1), é iniciada a avaliação por atributos, que, no questionário, estão 
organizados em áreas de qualidade e de valor percebido. 

Há dois momentos bem distintos durante a aplicação do questionário: inicialmente, para cada área de qualidade 
e para a área de valor, é coletada a importância atribuída pelo consumidor a cada um dos atributos e, em seguida, 
a sua satisfação, também para com cada um dos atributos.  

 

4.1. мȎ tŀǊǘŜΥ /ƻƭŜǘŀ Řŀ ƛƳǇƻǊǘŃƴŎƛŀ 

Desde 2010, a pesquisa de importância dos atributos é respondida por 125 consumidores para as distribuidoras 
de grande porte e por 80 consumidores para as distribuidoras de pequeno porte. A despeito dessa alteração da 
amostra, todas as demais especificações da metodologia (documento revisto em 2008) permanecem válidas. 

Essa decisão foi tomada após a análise da série histórica de resultados de importância relativa dos atributos e da 
comparação desses resultados por região geográfica e porte da distribuidora (definido em função do número de 
consumidores), que demonstrou não haver variações significativas dos resultados. 

Para acompanhar a explicação da rotina de aplicação do questionário para a coleta da importância, consulte o 
questionário. A coleta da importância é realizada em três etapas, apresentadas na sequência. 

Importância das áreas e atributos de qualidade 

São cinco áreas de qualidade pesquisadas (P9 a P13, P16 e P17): άŦƻǊƴŜŎƛƳŜƴǘƻ ŘŜ ŜƴŜǊƎƛŀέΤ άƛƴŦƻǊƳŀœńƻ Ŝ 
ŎƻƳǳƴƛŎŀœńƻ ŎƻƳ ƻ ŎƻƴǎǳƳƛŘƻǊέΤ άŎƻƴǘŀ ŘŜ ƭǳȊέΤ άŀǘŜƴŘƛƳŜƴǘƻ ŀƻ consumidoǊέ Ŝ άƛƳŀƎŜƳ Řŀ ŘƛǎǘǊƛōǳƛŘƻǊŀέ 
(que são as cinco áreas que compõem o principal índice da pesquisa, o ISQP - Índice de Satisfação com a 
Qualidade Percebida -, ǉǳŜ ǎŜǊł ǘǊŀǘŀŘƻ Ƴŀƛǎ ŀŘƛŀƴǘŜύΤ άǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛŘŀŘŜ ǎƻŎƛƻŀƳōƛŜƴǘŀƭέ Ŝ άƛƭǳƳƛƴŀœńƻ 
ǇǵōƭƛŎŀέΦ Cada área é composta por um conjunto de atributos. 

Para cada uma das áreas de qualidade, o entrevistador entrega ao entrevistado um conjunto de cartões e solicita 
que estes sejam ordenados do mais importante para o menos importante, segundo sua percepção. Em cada 
cartão, encontra-se impresso um atributo da respectiva área. 

Terminada a tarefa de ordenação, é pedido ao entrevistado que dê uma nota de importância para cada um dos 
atributos pesquisados. Para que seja dada a nota, é apresentada e explicada ao entrevistado uma escala de 10 
ǇƻƴǘƻǎΣ ǾŀǊƛŀƴŘƻ ŘŜ άƳǳƛǘƻ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜέ ŀ άƴŀŘŀ ƛƳǇƻǊǘŀƴǘŜέΦ !ǎǎƛƳΣ ŀƻ ǘŞǊƳƛƴƻ Řŀ ŀǾŀƭƛŀœńƻΣ ǎńƻ ƻōǘƛŘƻǎ ƻ 
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ranking e a nota de importância para cada atributo em cada uma das áreas de qualidade. 

Ao final desta etapa de coleta da importância dos atributos de qualidade, solicita-se ao entrevistado que ordene 
as sete áreas e dê nota de importância para cada uma (P18).  

Com esses dados, é calculada a importância relativa das áreas de qualidade e seus atributos, que é uma das 
informações utilizadas para a geração do ISQP (Índice de Satisfação com a Qualidade Percebida), que conforme 
já mencionado, será explicado mais adiante. 

Importância dos atributos de Valor Percebido 

Assim como nas áreas de qualidade, solicita-se ao entrevistado que ordene, do mais importante para o menos 
importante, os quatro atributos de preço e que dê uma nota de importância para cada um deles (P14). 

/ƻƳ ŜǎǎŜǎ ŘŀŘƻǎΣ Ş ŎŀƭŎǳƭŀŘŀ ŀ ƛƳǇƻǊǘŃƴŎƛŀ ǊŜƭŀǘƛǾŀ ŘŜ ŎŀŘŀ ŀǘǊƛōǳǘƻ Řŀ łǊŜŀ άǾŀƭƻǊ ǇŜǊŎŜōƛŘƻέΣ ǉǳŜ Ş ǳƳŀ Řŀǎ 
informações utilizadas para a geração do ISCP (Índice de Satisfação com o Preço Percebido), que será explicado 
mais adiante. 

Importância das áreas άǉǳŀƭƛŘŀŘŜ ǇŜǊŎŜōƛŘŀέ Ŝ άǾŀƭƻǊ ǇŜǊŎŜōƛŘƻέ 

Solicita-se ao entrevistado que diga o que é mais importante: a qualidade ou o preço (P15). 

! ǉǳŀƭƛŘŀŘŜ Ş ŀǇǊŜǎŜƴǘŀŘŀ ŎƻƳƻ ǎŜƴŘƻ ƻ ŎƻƴƧǳƴǘƻ ŘŜ ŀǘǊƛōǳǘƻǎ ǉǳŜ ŎƻƳǇƿŜƳ ŀǎ ŎƛƴŎƻ łǊŜŀǎΥ άŦƻǊƴŜŎƛƳŜƴǘƻ ŘŜ 
ŜƴŜǊƎƛŀέΤ άƛƴŦƻǊƳŀœńƻ Ŝ ŎƻƳǳƴƛŎŀœńƻ ŎƻƳ ƻ ŎƻƴǎǳƳƛŘƻǊέΤ άŎƻƴǘŀ ŘŜ ƭǳȊέΤ άŀǘŜƴŘƛƳŜƴǘƻ ŀƻ ŎƻƴǎǳƳƛŘƻǊέΤ 
άƛƳŀƎŜƳ Řŀ ŘƛǎǘǊƛōǳƛŘƻǊŀέΦ h ǇǊŜœƻ Ş ŀǇǊŜǎŜƴǘŀŘƻ ŎƻƳƻ ƻ ŎƻƴƧǳƴǘƻ Řƻǎ ŀǘǊƛōǳǘƻǎΥ άǇǊŜœƻ ǇǊƻǇǊƛŀƳŜƴǘŜ Řƛǘƻέ Ŝ 
άǇǊŜœƻ Ȅ ōŜƴŜŦƝŎƛƻǎέΦ 

Para isso, pede-se ao entrevistado que distribua 100 pontos entre esses dois conjuntos de assuntos. 

Com esses dados, é calculada a importância relativa da qualidade e do preço, que são informações utilizadas para 
a geração do ISC (Índice de Satisfação do Consumidor), que será explicado mais adiante. 

 

4.2. нȎ tŀǊǘŜΥ /ƻƭŜǘŀ Řŀ ǇŜǊŎŜǇœńƻ Řƻ ŎƻƴǎǳƳƛŘƻǊ ŀŎŜǊŎŀ Řƻǎ 

ŀǘǊƛōǳǘƻǎ ŘŜ ǉǳŀƭƛŘŀŘŜ Ŝ ŘŜ ǇǊŜœƻ 

Coleta da satisfação com os atributos de qualidade 

Terminada a atribuição de importância a diversos aspectos pesquisados, é iniciado o conjunto de perguntas que 
tem o objetivo de coletar a satisfação dos consumidores com cada um dos atributos pesquisados, para as sete 
łǊŜŀǎΥ άŦƻǊƴŜŎƛƳŜƴǘƻ ŘŜ ŜƴŜǊƎƛŀέ (P20)Σ άƛƴŦƻǊƳŀœńƻ Ŝ ŎƻƳǳƴƛŎŀœńƻ ŎƻƳ ƻ ŎƻƴǎǳƳƛŘƻǊέ όP31 e tооύΣ άŎƻƴǘŀ ŘŜ 
ƭǳȊέ όtоп), άŀǘŜƴŘƛƳŜƴǘƻ ŀƻ ŎƻƴǎǳƳƛŘƻǊέ όtпт)Σ άƛƳŀƎŜƳ Řŀ ŘƛǎǘǊƛōǳƛŘƻǊŀέ όt50)Σ άǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛŘŀŘŜ 
ǎƻŎƛƻŀƳōƛŜƴǘŀƭέ όtррύ Ŝ άƛƭǳƳƛƴŀœńƻ ǇǵōƭƛŎŀέ όtсф). 

Para que o consumidor responda sobre sua satisfação com os itens questionados, é-lhe apresentada e explicada 
ǳƳŀ ŜǎŎŀƭŀ ŘŜ мл ǇƻƴǘƻǎΣ ǾŀǊƛŀƴŘƻ ŘŜ άƳǳƛǘƻ ǎŀǘƛǎŦŜƛǘƻέ ŀ άƳǳƛǘƻ ƛƴǎŀǘƛǎŦŜƛǘƻέΦ 
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O resultado da coleta da satisfação do consumidor para cada um dos atributos é expresso pelo IDAT (Índice de 
Desempenho do Atributo): 

IDAT 
É a porcentagem de consumidores que deram nota igual ou maior que 7 
όάǎŀǘƛǎŦŜƛǘƻέ ƻǳ άƳǳƛǘƻ ǎŀǘƛǎŦŜƛǘƻέύ ǇŀǊŀ ŎŀŘŀ ǳƳ Řƻǎ ŀǘǊƛōǳǘƻǎ ǇŜǎǉǳƛǎŀŘƻǎΣ 
desconsiderando aqueles que não souberam ou se recusaram a responder. 

Com esses mesmos dados, além do cálculo do IDAT, é também calculado o IDAR (Índice de Desempenho da 
Área): 

IDAR 
É a porcentagem de consumidores que deram nota igual ou maior que 7 
όάǎŀǘƛǎŦŜƛǘƻέ ƻǳ άƳǳƛǘƻ ǎŀǘƛǎŦŜƛǘƻέύ ǇŀǊŀ ǘƻŘƻǎ ƻǎ ŀǘǊƛōǳǘƻǎ ŘŜ ǳƳŀ łǊŜŀ ŜƳ 
avaliação, desconsiderando aqueles que não souberam ou se recusaram a 
responder. Veja exemplo abaixo: 

bŀ ǘŀōŜƭŀ ŀōŀƛȄƻΣ ǾŜƧŀ ǳƳ ŜȄŜƳǇƭƻ ŘŜ L5!¢ǎ Ŝ L5!w ŘŜ άŦƻǊƴŜŎƛƳŜƴǘƻ ŘŜ ŜƴŜǊƎƛŀέΣ ŀǇǊŜǎŜƴǘŀŘƻ ŎƻƳ ŀ ŜǎŎŀƭŀ ŘŜ 
10 pontos agregada em cinco.  

TABELA AGREGADA (5 pontos) 1+2 3+4 5+6 7+8 9+10 NS/NR Índice Base (n) 

IDAT Sem interrupção 1,4 3,8 18,5 42,2 33,2 0,9 76,1 64 

IDAT Sem variação de voltagem 2,5 4,5 18,4 45,0 29,3 0,3 74,5 64 

IDAT Rapidez na volta da energia quando falta 5,0 7,4 20,3 36,9 30,4 0,1 67,3 64 
 

IDAR Fornecimento de Energia 2,9 5,0 20,2 41,0 30,5 0,4 71,8 192 

Base: 100% 

Ponderando cada IDAT pela importância relativa do respectivo atributo, calcula-se sua taxa de satisfação, que é 
informação necessária ao cálculo do ISQP1 (Índice de Satisfação com a Qualidade Percebida): 

ISQP 
É a soma da taxa de satisfação dos atributos de qualidade percebida, que, 
por sua vez, foi obtida pela multiplicação do IDAT pela sua respectiva 
importância relativa. 

Em 2010, foram inseridos dois índices, quais sejam: IEQP2 (Índice de Excelência da Qualidade Percebida) e IIQP3 
(Índice de Insatisfação com a Qualidade Percebida). 

IEQP 
É a soma da taxa de satisfação dos atributos de qualidade percebida, que, 
por sua vez, foi obtida pela multiplicação do IDAT calculado apenas com as 
ƴƻǘŀǎ ф Ŝ мл όάƳǳƛǘƻ ǎŀǘƛǎŦŜƛǘƻέύ ǇŜƭŀ ǎǳŀ ǊŜǎǇŜŎǘƛǾŀ ƛƳǇƻǊǘŃƴŎƛŀ ǊŜƭŀǘƛǾŀΦ 

 

IIQP 
É a soma da taxa de satisfação dos atributos de qualidade percebida, que, 
por sua vez, foi obtida pela multiplicação do IDAT calculado apenas com as 
ƴƻǘŀǎ м ŀ п όάƳǳƛǘƻ ƛƴǎŀǘƛǎŦŜƛǘƻέ Ŝ άƛƴǎŀǘƛǎŦŜƛǘƻέύ ǇŜƭŀ ǎǳŀ ǊŜǎǇŜŎǘƛǾŀ 
importância relativa. 

                                                             
1 h L{vt ƴńƻ ŎƻƴǎƛŘŜǊŀ ƻǎ ǊŜǎǳƭǘŀŘƻǎ Řŀǎ łǊŜŀǎ ŘŜ άǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛŘŀŘŜ ǎƻŎƛƻŀƳōƛŜƴǘŀƭέ Ŝ άƛƭǳƳƛƴŀœńƻ ǇǵōƭƛŎŀέΦ 
2 O IEQP não considera os resultados das áreas de άǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛŘŀŘŜ ǎƻŎƛƻŀƳōƛŜƴǘŀƭέ Ŝ άƛƭǳƳƛƴŀœńƻ ǇǵōƭƛŎŀέΦ 
3 h LLvt ƴńƻ ŎƻƴǎƛŘŜǊŀ ƻǎ ǊŜǎǳƭǘŀŘƻǎ Řŀǎ łǊŜŀǎ ŘŜ άǊŜǎǇƻƴǎŀōƛƭƛŘŀŘŜ ǎƻŎƛƻŀƳōƛŜƴǘŀƭέ Ŝ άƛƭǳƳƛƴŀœńƻ ǇǵōƭƛŎŀέΦ 
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Coleta da avaliação dos atributos de preço 

Para que o consumidor avalie os atributos de preço, é-lhe apresentada e explicada uma escala de 10 pontos, 
ǾŀǊƛŀƴŘƻ ŘŜ άƳǳƛǘƻ ŎŀǊƻέ ŀ άƳǳƛǘƻ ōŀǊŀǘƻέ όtрт Ŝ tру). 

tƻƴŘŜǊŀƴŘƻ ƻ ǘƻǘŀƭ ŘŜ ŎƻƴǎǳƳƛŘƻǊŜǎ ǉǳŜ ŀǾŀƭƛŀǊŀƳ ǇƻǎƛǘƛǾŀƳŜƴǘŜ ŎŀŘŀ ŀǘǊƛōǳǘƻ όάōŀǊŀǘƻέ ƻǳ άƳǳƛǘƻ ōŀǊŀǘƻέύ 
pela sua respectiva importância relativa, calcula-se a taxa de avaliação, que é informação necessária ao cálculo 
do ISCP (Índice de Satisfação com o Preço Percebido): 

ISCP É a soma da taxa de avaliação dos atributos de preço, que, por sua vez, foi 
obtida pela multiplicação do IDAT pela sua respectiva importância relativa.  

O IDAT de preço é a ǇƻǊŎŜƴǘŀƎŜƳ ŘŜ ŎƻƴǎǳƳƛŘƻǊŜǎ ǉǳŜ ŘŜǊŀƳ ƴƻǘŀ ƛƎǳŀƭ ƻǳ ƳŀƛƻǊ ǉǳŜ т όάōŀǊŀǘƻέ ƻǳ άƳǳƛǘƻ 
ōŀǊŀǘƻέύ ǇŀǊŀ ŎŀŘŀ ǳƳ Řƻǎ ŀǘǊƛōǳǘƻǎ ǇŜǎǉǳƛǎŀŘƻǎΣ ŘŜǎŎƻƴǎƛŘŜǊŀƴŘƻ ŀǉǳŜƭŜǎ ǉǳŜ ƴńƻ ǎƻǳōŜǊŀƳ ƻǳ ǎŜ ǊŜŎǳǎŀǊŀƳ 
a responder. 

Calculados o ISQP e o ISCP e conhecida a importância relativa da qualidade e do preço, têm-se as informações 
necessárias para o cálculo do ISC (Índice de Satisfação do Consumidor): 

ISC É o resultado da ponderação entre o ISQP e a importância relativa da 
qualidade entre o ISCP e a importância relativa do preço  

Além do ISC, são gerados mais dois índices compostos, ou seja, índices que consideram a satisfação do 
consumidor e a importância relativa entre qualidade e preço, seguindo a mesma lógica do ISC. São eles: IESC 
(Índice de Excelência) e IIC (Índice de Insatisfação do Consumidor). 

IESC 

É o resultado da ponderação do ISQP pela importância relativa da qualidade 
e do ISCP pela importância relativa do preço, tendo sido considerados apenas 
os consumidores que deram notas 9 ou 10 para os atributos de qualidade 
όŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜƴŘƻ ŀƻ ǉǳŜ Ŝǎǘńƻ άƳǳƛǘƻ ǎŀǘƛǎŦŜƛǘƻǎέύ Ŝ ƴƻǘŀǎ ф ƻǳ мл ǇŀǊŀ ƻǎ 
ŀǘǊƛōǳǘƻǎ ŘŜ ǇǊŜœƻ όŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜƴŘƻ ŀƻǎ ǉǳŜ ƻǎ ŀǾŀƭƛŀǊŀƳ ŎƻƳƻ άƳǳƛǘƻ 
ōŀǊŀǘƻέΦ 

 

IIC 

É o resultado da ponderação do ISQP pela importância relativa da qualidade 
e do ISCP pela importância relativa do preço, tendo sido considerados apenas 
os consumidores que deram notas 1 a 4 para os atributos de qualidade 
όŎƻǊǊŜǎǇƻƴŘŜƴŘƻ ŀƻǎ ǉǳŜ Ŝǎǘńƻ άƳǳƛǘƻ ƛƴǎŀǘƛǎŦŜƛǘƻǎέύ Ŝ ƴƻǘŀǎ м ŀ п ǇŀǊŀ ƻǎ 
atributos de preço (correspondendo aos que os ŀǾŀƭƛŀǊŀƳ ŎƻƳƻ άƳǳƛǘƻ ŎŀǊƻέ 
ƻǳ άŎŀǊƻέύΦ 

O IESC e o IIC, por agregarem o preço em sua composição, foram eliminados dos produtos finais, mas continuam 
a constar da planilha de índices (produto que as distribuidoras recebem na segunda quinzena do mês de maio e 
que consta da lista de produtos finais). 
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Após todas as perguntas de importância e satisfação com atributos de qualidade e preço, foi solicitada uma 
resposta geral de satisfação, utilizando também uma escala de 10 pontos (mesma escala utilizada para a 
avaliação dos atributos de qualidade) (P72). As respostas a essa pergunta são utilizadas para o cálculo do ISG 
(Índice de Satisfação Geral). 

ISG 
É a porcentagem de consumidores que deram nota igual ou maior que 7 
όάǎŀǘƛǎŦŜƛǘƻέ ƻǳ άƳǳƛǘƻ ǎŀǘƛǎŦŜƛǘƻέύ para a avaliação final da distribuidora, 
desconsiderando aqueles que não souberam ou se recusaram a responder. 

Outro resultado gerado é o Índice de Aproveitamento de Oportunidades (IAOP), que é definido como a diferença 
relativa entre o índice obtido nesta rodada de pesquisa e o obtido na rodada anterior, isto é, é a variação 
percentual em relação ao resultado anterior. 

O IAOP é calculado para cada um dos índices gerados por essa metodologia e é apresentado na planilha de 
índices, no relatório individual e na apresentação individual. 

Para encerrar, destaca-se a coleta do IIS (Índice Intermediário de Satisfação), cuja pergunta (P56) é aplicada logo 
após a coleta de satisfação com os atributos de qualidade, e antes da coleta de satisfação com os atributos de 
valor. O objetivo é acompanhar a evolução da satisfação do consumidor no decorrer da entrevista. Essa outra 
pergunta de satisfação geral do consumidor em relação à distribuidora foi introduzida no questionário da 
pesquisa residencial 2016, seguindo o exemplo já realizado na pesquisa residencial intermediária 2015. 

Veja a relação de todos os índices gerados com a metodologia utilizada para este trabalho de pesquisa: 
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5. LƴǎǘǊǳƳŜƴǘƻǎ ŘŜ ŎƻƭŜǘŀ ŘŜ ŘŀŘƻǎ 

Para esta edição da pesquisa, foi elaborado apenas um questionário, contendo uma instrução que orientou o 
entrevistador a aplicar, para determinado entrevistado, a coleta de importância e de satisfação, ou somente a 
coleta de satisfação.  

Todo o assunto tratado nessa rodada foi detalhado em 307 variáveis, distribuídas entre os grupos de questões 
apresentados a seguir. Recomenda-se que a leitura do relatório seja feita juntamente com a leitura do 
questionário de importância, de forma a facilitar o entendimento dos resultados. 

Controle amostral, realizado a 
partir da codificação da cidade e 
identificação do número da folha 

de quota. 

Caracterização dos 
entrevistados (gênero, 

formação, renda familiar, idade, 
dentre outros). 

Avaliação da qualidade dos 
serviços prestados pela 

distribuidora, com justificativas 
para as notas dadas. 

Avaliação da qualidade dos 
serviços prestados por outras 

empresas, tais como 
distribuidora de água e serviços 

de telefonia. 

Coleta da importância dos 
atributos e preço; das áreas de 
qualidade, e entre qualidade e 

preço. 

Apuração do desempenho da 
distribuidora com a utilização de 
perguntas de desconformidade 
(melhor/pior que o esperado) e 
distância para o serviço ideal. 

Coleta da satisfação com os 
atributos das áreas de qualidade, 
responsabilidade socioambiental 

e iluminação pública. 

Verificação se o consumidor 
buscou atendimento na 
empresa ou não. Se sim: 

quando, qual foi a razão e quais 
os canais utilizados. 

Avaliação dos atributos de preço 
(caro ou barato). 

Coleta do valor da conta de 
energia elétrica e do consumo 
médio mensal, bem como a 

identificação dos domicílios onde 
há o benefício da Tarifa Social. 

Apuração da satisfação final do 
consumidor. 

Verificação do histórico negativo 
no relacionamento com a 

empresa. 

Contato e avaliação geral dos 
serviços realizados por eletricistas 

e leituristas, bem como a 
avaliação dos canais de 

atendimento online. 

Averiguar a chance de 
recomendação da distribuidora 

para amigos ou pessoas 
conhecidas. 

Verificar o conhecimento sobre 
o tema geração de energia 

distribuída. 
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6. tǊƛƴŎƛǇŀƛǎ ǊŜǎǳƭǘŀŘƻǎ 

Este capítulo apresenta um resumo dos principais índices da pesquisa em tabelas que mostram o resultado da 
distribuidora e das regiões em análise. Assim, o leitor pode, desde já, formar uma opinião a respeito da situação 
geral da distribuidora.  

Na próxima tabela, observe a posição no ranking de cada região em análise para os principais índices gerados 
nessa pesquisa. 

Os principais índices gerados pela metodologia serão apresentados com suas cores características e foram 
resumidos da seguinte forma: 
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Veja, na próxima tabela os índices para cada região. 

 
  


































































































































































































































