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12 de Margo a 05 de maio de 2019.

Tamanho da amostra:

A amostrgpadrao, utilizada para o célculo do resultado nacional, é composta por 22.975 casos, aplicados em 834
municipios do territério nacional. Para cada uma das 9 distribuidoras com até 500 mil consumidores, séo
realizados 400 casos, e 625 casos o sdo parauradalas 31 distribuidoras com mais de 500 mil consumidores.
Dessa forma, é possivel a comparacao de resultados entre as empresas.

A amostra de expanséao resultou na aplicagdo de mais 6.972 casos em mais 214 municipios. No total, foram
visitados 1.048 munipios e entrevistados 29.947 consumidores das 40 distribuidoras participantes da pesquisa
em 2019.

Margem de erro:

A margem de erro do resultado Abradee, para o conjunto de todas as distribuidoras participantes, é de + 1,3
ponto percentual para um nivel d®nfianca de 95,0%. A margem de erro, por distribuidora com mais de 500
mil consumidores, é de + 4 pontos percentuais. Para as empresas com menos de 500 mil consumidores, e de £ 5
pontos percentuais.

Profissionais envolvidos:

Foram treinados os represent®@s de 12 empresas prestadoras de servigos de coleta de dados que cobrem as 5
regides geograficas do pais, 13 supervisores e coordenadores de equipe, 107 verificadores do cumprimento das
normas estabelecidas para a pesquisa e 3 codificadores de respbstéasa 354 entrevistadores trabalharam

na coleta de dados.

Expediente:

Atendimento a clientes: Rosana Valadares

Amostragem: Ana Paula Curto | Rafael Milagres

Operacionalizacdo: Roseli Alcantara | Gabriela Ferrdo

Analise Quantitativa: Fabiana Madsehiyia Rodrigues | Ludimila Calijorne | Rafael Milagres | Raquel Alvares

Finalizacdo e EditoracaGabriel Almeida [Gilberto Silva | Gismara Nogueira | Jodo Vieira | Renan Toledo |
Rodolfo Rocha | Tatiana Georgetti
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1.1 LINB arcsa/ i I oe

A Associacao Brasileira Bastribuidores de Energia Elétrica (Abea)l coordenou a realizagdo da®Hesquisa
de Satisfacdo do Consumidor Residencial Urbano de Energia Elétrica.

A metodologia da pesquisa foi elaborada pela Associacéo, sendo utilizada, anualmente, desde 1998« prové
distribuidoras instrumentos e incentivos voltados ao aprimoramento de seu desemgentie os objetivos do
trabalho, destacanse

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

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

1 geracao de matrizes de apoio a definicao de acdes de melharia.

A 2P rodada do estudo foi executada pela Innovare Pesquissoréou com a colaboracdo de9.947
consumidores de 4@listribuidoras, responsaveis pelo fornecimento de energia elétr@@@4 dos consumidores
brasileiros

No estudo, o conjunto de consumidores residenciais urbanos do pais é tomado como o universo da pesquisa, e
cada distribuidora representanu subuniverso. As distribuidoras foram organizadas em dois grupos, em funcéo
do ndmero total de consumidores: até 500 mil (9presas) e mais de 500 mil (Bhpresas).

Para o resultado Abradee (resultado do conjunto de todas as distribuidoras participanteargem de erro é
de + 1,3 ponto percentualpor distribuidora, € 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 informacao de margem de eréamportante 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 Confianca.
Nessa pesquisa, foi utilizado o intervalo de 95% de confiancagussalizer 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 indice de satisfacdo com determinado atributo é de 75%, signifierisjaed5% de chance de a
satisfacdo dos consumidores com determinado atributo estar compreendida no intervaleersamostral e
75% + erro amostral, 2,5% de chance de estar abaixo (de &3&amostral) e 2,5% de chance de estar acima
(de 75% + @b amostral).

Assim, para as amostras com margem de erro de 5%, a satisfagdo com o atributo tem 95% de chance de estar
compreendida no intervalo (759%6% e 75% + 5%). Ou seja, entre 70% e 80%.

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

{S 2 NYRAOS @FINAR2dz RSYiNR R2 AYUSNDIf2 66EZ 5 SNNER
piorou ou melhorou. H4 que se fazema andlise de sua série historica, observar as demais respostas do
guestiondrio, resultados de cruzamentos de informacgdes, etc.

No proximo grafico, estéo relacionadas todas as empresas que pawditigia21? rodada, com a indicagéo dos
respectivos nimere de consumidores. Note que também esta informado o tamanho da amostra para cada
grupo de distribuidoras e a respectiva margem de erro.

“pesquisa Relatoriode Analise das Regibdes da Distribuidd@19 7



Participantes da 24 Rodada por Numero de Consumidores

8.427.063
7.214.736
5.988.210
4.637.804
4.457.615
4.423.385
3.695.896
3.539.017
3.026.902
2.976.472
2.853.015
2.666.088
2.658.301
2.643.582
2.491.750

1.886.173
1.724.112
1.723.075

1.564.005
1.448.709
1.424.082
1.403.355

1.246.145

1.158.036
1.080.920
1.018.108
1.000.269

784.064

776.347
641.995
586.458

COELBA

|

CPFL PAULISTA

i

|

CPFL PIRATININGA

\ii

ENERGISA PB

lii

EQTLALAGOAS

|

AMAZONAS ENERGIA
ENERGISA SUL-SUDESTE

I

455.359
452.326
263.729

212.744 Mais de 500 mill consumidores
625 casos
Margem de erro: 4%

|

CPFLSANTA CRUZ
ELETROACRE
ENERGISA BO

RORAIMA ENERGIA 163.431
148.089

Até 500 mil consumidores
SANTA MARIA 111.783 400 casos

108.287
76.556

(I

Margem de erro: 5%

i?
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Para as distribuidoras que dividemn area de concessdo em regides administrativas, a amostra pode ser
trabalhada de forma a proporcionar andlises por regides e, também, poregifies administrativas. Para
algumas empresas, a distribuicdo da amostra padrao ja garante nimero de casestsyf@ra isso. Para outras,

€ necessaria a expansdo da amostra para possibilitar que as andlises ao nivel de regidegidsubejam
realizadas.

Amostra padrao € a utilizada para o célculo do resultado geral da distribuid

Am Ostra utilizando os 400 casos (para distribuidoras com até 500 mil consumijdares

- 0s 625 casos (para distribuidoras com mais de 500 mil consumidores). C

Pad rao forma é mantida a comparabilidade entre o resultado dessa distribuidora
das outras participantes da pesgai

E importante enfatizar que o célculo dos indices, realizado para as comparacdes entre as distribuidoras e
apuracdo do Prémio Abradee, utiliza apenas os casos da amostra padrdo. Para cada distribuidora, os casos
adicionais, ou seja, 0s casos qlieapassam a amostra padrdo séo utilizados especificamente para a geracéo de
indices porregifioe/oustdBIA N2 S anz2 | LINBaSyidlR2a&a y2a LINBRdzizay
de RegideseStE IAp Sa RIF R

A expansao da amostra consiste na contratagcdo de um nimero adicional de entrevistas para completar a
guantidade de casos da amostra padréo, de forma a obter a margem de erro desejada para a analissdcalcula
uma amostra representativa para o nia qual se propde: regido e/ou subgido). Quando hi expansado da
amostra, significa que foram calculadas amostras independentes, cada uma para representar uma regido ou sub
regido da distribuidora e, portanto, a soma das amostras nao reflete a realitacienjunto.

t I Ny F FytfAadS R2 NBadzZ G6FR2 3ISNI X S ySOSaat NA2 dzy
A ponderacdo é um célculo que tem por objetivo corrigir a proporcdo de cada regido-cegidy para que
elas assumam, a partir dalecacdo de um peso, o tamanho que teriam, caso néo fosse feita a expansao.

O peso é uma variavel conhecida e escolhida em comum acordo com o contratante. No caso da pesquisa Abradee
foi convencionado que a ponderacgéo é realizada em fung&o da quantidadeidides residenciais em cada
regido e/ou sukregido.

Para a obtencéo da amostra, os municipios atendidos pela distribuidora sdo agrupados de acordo com a sua
localizacdo e ndmero de consumidores. Dentro de cada grupo, séo sorteados municipios parasicéonaa
amostra e, por meio de sorteios sucessivos, cksgao bairro, a rua e ao domicilio do entrevistado. A
metodologia para calculo e distribuicdo da amostra respeita as particularidades do mercado de cada
distribuidora, no que se refere ao niumeracae porte dos municipios atendidos, resultando em uma amostra
consistente, que reproduz as caracteristicas de cada subuniverso considerado.

Na proxima tabela, observe a distribuicdo da amostra padrdo e da amostra de expansdo por regido e por
municipio, alén do periodo da coleta de dados.
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PERIODO

REGIAO MUNICIPIO ‘ AMOSTRA ‘ DE CAMPO
CAPITAL MANAUS 384 12/03 a 05/05
(ME: 5%)
SUBTOTAL 384
AMATURA 10 24/03 a27/03
ANAMA 13 01/05 a 05/05
AUTAZES 2l 04/04 a 04/05
BOCA DO ACRE 13 16/04 a17/04
CAAPIRANGA 10 22/03 a22/03
CAREIRO CASTANHO 13 28/03 a 29/03
COARI 23 28/03 a 04/04
|?|JERL%R} MANICORE 15 19/03 a 21/03
MAUES 14 31/03 a30/04
NHAMUNDA 17 06/04 a 09/04
PARINTINS 38 21/03 a25/03
SAO PAULO DE OLIVENCA 19 20/03 a22/03
TONANTINS 13 19/03 a20/03
UARINI 10 30/03 a 04/05
SUBTOTAL 241
TOTAL 625 12/03 a 05/05
10 Relatériode Andlise das Regides da Distribuid®@19 innovare
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A aplicacdo dos questionarios foi face a face e realizada no domicilio do consumidor. Para que um domicilio
residencial sorteado compusesse a amostra, algumas condi¢cbes deveriam ser observadas. Para isso, na
abordagemfoi aplicado um questionario de triagem do domicilio, de forma a garantir que, no estudo, fossem
considerados apenas aqueles onde:

foi possivel entrevistar o responsavel @injuge;

o resporsavel pelo domicilio reside noumicipio ha mais de seis meses

a energia elétrica é fornecida pela distribuidora pesquisada;

0 entrevistado reside permanentemente;

nenhum morador é empregado ou presta servigo para a distribuidora;

= =4 =4 -4 -4 -2

o fornecimento de energia estava naair(tinha energia no domicilidbmicilioregularizado) no dia da
entrevista;

0 uso da energia elétrica € apenas residencial;
ha medicdo de consumo individual;

1

1

1 né&o ha fornecimento de energia elétrica para outros domicilios;

91 foi respeitado o limite superior de idade do respondente, estabelecid@@emnos;
1

o respondente ndo se recusou a informar sua formacéo e a renda mensal do domicilio.

Todos o0s entrevistadores que trabalharam na coleta de dados receberam treinamento sobre os assuntos
abordados e foram a campo identificados com colete da empresacha contendo foto e dados pessoais. Além
disso, foi entregue a cada entrevistado uma carta, assinada pela Abradee e pela Innovare Pesquisa, contendo
explicacdes sobre a pesquisa e o nimeraabcenterda distribuidora para esclarecimentos adicionais

“pesquisa '3 Relatoriode Analise das Regibdes da Distribuidd@19 11
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Os resultados obtidos foram organizados eeis relatérios, duas apresentagées e o histérico da pesquisa.
Todos os produtos foram entregues grandrive e estardo dispoiveis no site da Innovare ddaio a Outubro
de 2019 S&o eles:

@'ﬂ Selzic | rdfdeal Apresenta os indices e demais resultados obtidos para c
distribuidora.

Apresenta os indices obtidos para cada uma ¢
distribuidoras no ano de 2019, permitindocamparacéo
entre elas.

@'E Relatério Comparativo de
Indices entre as Distribuidoras

Apresenta o0s indices gerados para cada uma

Relatério Comparativo de distribuidoras, o que possibilita a verificagio da evolug

indices entre Rodadas da empresa durante os Ultimos cinco anos de realizacao
trabalho.

Relatério Comparativo de Apresenta os indices gerados para cada uma das reg

geograficas, permitindo a comparacdo entre elas

Indices entre as Regides também, entre as distribuidoras que atuam em cac

Geograficas Brasileiras regiao.

) ) Apresenta os indices gerados para cada um dos gru
RelatérioComparativo de permitindo a comparacdo entre as distribuidoras que «
Indices para Grupos compdem. Recebem este produto as distribuidoras d
Empresariais grupos: CPFL, EDP, Enel, Energisa, Equattetanergia e

Oliveira/Atem.

Cada empresa que possui no minimo 100 entrevis
realizadas por area administrativa receberd as anali
para cada uma dessas unidades especiais.

Relatorio de Anélise de Regibe
e SubRegibes

Esteproduto apresenta resultados de cada distribuidor
Apresentacédo Individual (nivel geral e por regido/sutegido), de forma comparativa
ao resultado Abradee, incluindo série histérica dos indic

Este produto apresenta resultados de todas
Apresentacdo Analitica distribuidoras, de forma comparativa, além da anali
detalhada dos resultados obtidos nesta rodada.

B B B R ER ER

Apresenta a série histérica dos principais indices gerau
pela metodologia desde 1999 por distribuidora, para
resultado Abradeees por regido geogréfica, bem como

série histdrica das médias desde 2009, por distribuidor
Contém também graficos editaveis de resultadc
comparativos entre as distribuidoras.

Histérico da Pesquisa

=

@ Elaborado em .E Entregue em ¢5) Entregue & Entregue em - Entregue em
X
Word PDF impresso PowerPoint i Excel

12 Relatoriode Analise das Regibdes da Distribuidd?@19
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Para distribuidoras pertencentes a grupos empresariais, além dos produtos acima mencionados, que sao
entregues com a marcacéo destacando a distribuidora, também serdo entregues dois relatorios comparativos
sem a marcacao dampresa, em PowerPoint, quais sejam:

f Relatério Comparativo de indices entre as Distribuidoras;

f Relatério Comparativo de indices para Grupos Empresariais.

Qutros produtos da pesquisa foram disponibilizados no site da Innovarénalodo més deMaio de 2019, e
também estdo contidos npendriveentregue as distribuidoras. Sao eles:

Tabelas de todos os resultados obtidésequéncia Simples (eExce);

Planilha de indices (geral e por regido/segiao);

Base de dados (entregue dixceke SPSS);

Cronogramale coleta de dadgs

= =4 4 =a -4

Questionario utilizado (elaborado ewlorde entregue em format@DF.

Os produtos abaixo estéo inseridosnmetatério individual:

91 Caélculo dos principais indices poramerizacdo dos entrevistados;
1 Matriz de correlacao;

1 Gréaficos de esalas abertas.

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

1 Matriz de correlacdes, efaxcek resultado geral e por regido da distribuidora;
§ indices da pesquisa x variaveis de caracterizaca&>aek, resultado geral;

1 Posicdo das distribuidoras (ranking) por indice el

“pesquisa '3 Relatoriode Analise das Regibdes da Distribuidd@19 13
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Para que o leitor compreenda os indices que serdo apresentados, foi elaborada uma breve descatjaa da
de realizacéo da entrevista e dos indices calculados.

! 02tSdF RS RIFIR2& $ AYAOAFRE O2Y I SELX AOl erazs 2 Syl
R

I aLISaaAYlréx 1jdzS S dziAf AT FRI LI NI dade NdS Sehdgoa fréstados LIS NH dz

pela distribuidora.

O resultado obtido é expresso pelo indice de Aprovaca@atsumidol(IAC).

E a porcentagem de consumidores que deram nota igual ou maior qu

IAC OF @l fAlFen2 Gaoz2lé 2dz aGs GA Ylréstadod felbd
distribuidora, desconsiderando agueles que ndo souberam ou se recusar
responder.

Logo apos a pergunta que gera o IAC (P1), é iniciada a avaliacdo por atributos, que, no questionario, estao
organizados em areas de qualidade e de vpéwcebido

Ha dois momentos bem distintos durante a aplicacdo do questionario: inicialmente, para cada area de qualidade
e para a area de valor, é coletada a importancia atribuida pelo consumidor a cada um dos atributos e, em seguida,
a sua satisfacao, taném para com cada um dos atributos.

V4

41. MmO tFNGSY /2€tSiF RI AYLERNINYyOA

Desde 2010, a pesquisa de importancia dos atributos é respondida por 125 consumidores para as distribuidoras
de grande porte @or 80 consumidores para as distribuidoras de pequeno pdktdespeito dessa alteracdo da
amostra, todas as demais especifica¢cdes da metodologia (documento revisto em 2008) permanecem validas.

Essa decisao foi tomada ap0s a analise da série histérica de resultados de importancia relativa dos atributos e da
comparcao desses resultados por regido geogréfica e porte da distribuidora (definido em fung&o do niumero de
consumidores), que demonstrou ndo haver varia¢des significativas dos resultados.

Para acompanhar a explicacdo da rotina de aplicacdo do questionaria patata da importancia, consulte o
guestionario. A coleta da importancia é realizada em trés etapas, apresentadas na sequéncia.

Importancia das areas e atributos de qualidade

S&o cinco areas de qualidade pesquisadas (P9 aFAB3e PI7Ta F2 Ny SOS YSYSBERI ¢ T aA Y F2 N
02YdzyAOF een2 0O2Y 2 02y adzyiAR2 Neomfumid®z y &I aRYT I+ B&ve RI & IRG &y
(que sdo as cinco areas que compdem o principal indice da pesquisa, e iIBiple de Satisfagdo com a

Qualidade Percebida, Ij dz8 &SN} GNYX GFR2 YFIAa FRAFYGSOT aNBaLkRya
LJg 0 f Gadd agedé composta por um conjunto de atributos

Para cada uma das &reas de qualidade, o entrevistador entrega ao entrevistado um conjunto de cartées e solicita
gue estes sejam ordenados do mais importante para o menos importante, segundo sua percep¢do. Em cada
cartdo, encontrase impresso um atributo da respectiva area.

Terminada a tarefa de ordenacéo, é pedido ao entrevistado que dé uma nota de importancia Earencdds
atributos pesquisados. Para que seja dada a nota, € apresentada e explicada ao entrevistado uma escala de 10
LRyG2a @I NAFYR2 RS aYdA 2 AYLRNIFYdSeé | aylRI AYLRN
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rankinge a nota de importancipara cada atributo em cada uma das &reas de qualidade.

Ao final desta etapa de coleta da importancia dos atributos de qualidade, ssbc#ta entrevistado que ordene
as sete areas e dé nota de importancia para cada uma (P18).

Com esses dados, é calcudaa importancia relativa das areas de qualidade e seus atributos, que é uma das
informacdes utilizadas para a geracdol8QHRIndice de Satisfacdo com a Qualidade Percebida)confrme
ja mencionadosera explicado mais adiante.

Importancia s atributos de Valor Percebido

Assim como nas areas de qualidade, solis@ano entrevistado que ordene, do mais importante para 0 menos
importante, 0s quatro atributos de preco e que dé uma nota dedrt§mcia para cada um deles (B14

/2Y SaasSa RIFIR2ax S OFftOdzZ FRF F AYLRNINYOAlF NBfl GAODI
informacdes utilizadas para a geraciol8€Rindice de Satisfacdo com o Preco Percebido), que sera explicado
mais adiante

Importancia das areaé lj dzI f NRNIRSO6ARF ¢ S a @t 2NJ LISNOSO6AR2¢E
Solicitase ao entrevistado que diga o que é mais impateaa qualidade ou o preco (P15

I ljdzZr ft ARFRS S ILINBaSyidlRI 02Y2 aSyR2 2 O2yedzyi2 RS I
SYSNHEANKFT a2y B2 02YdzyAOlF cen2 02Y 2 O2yadzYAR2NET aO2yi
GAYIFASY RIF RAAGNARAOIZAR2NI ¢ d h LINBee2 S FLINBaSyialR2 02Y;
GLINBe2 E 6SySTNOAZAEL D

Para isso, pedse ao entrevistado que siribua 100 pontos entre esses dois conjuntos de assuntos.

Com esses dados, € calculada a importancia relativa da qualidade e do preco, que sdo informacdes utilizadas para
a geracdo déSQ(indice de Satisfacdo do Consumidor), que sera explicado maiseadian

LJen 2 R o2y

42. HO tAHALSYI RI LISND 2
¥ S ARIRS S RS L

S
FGNAOGdzI24 R j dzl f AR

Coleta da satisfagdicom os atributos de qualidade

Terminada a atribui¢do de importancia a diversos aspectos pesquisados, € iniciado o conjunto de perguntas que

tem o objetivo de coletar a satisfagdo dos consumidores com cada um dos atributos pesquisados, para as sete

F NBFaY aF2NYySO®P25Yd2RY RS NRIEENMA 0820202 Y PRletCo2oy0axdzYCAARRYNE L O
fdzd ¢€) 6t @8y RAYSy (2 F 2 )Z020/AaMEYRARE NIR I 6 RE & (GNWSadzd2R/2ENI 66A A
a20A21 YOAWSYS & ¥t dx¥X PIE)ed 2 ¢ g o f

Para que o consumidor responda sobte satisfacdo com os itens questionadelhedapresentada e explicada
dzyt Saolft RS wmn LRyd2az OFNAFYR2 RS aYdzid2 al GAAFSA
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O resultado da coleta da satisfagdo do consumidor para cada um dos atributos é expresBApéiudice de
Desempenho do Atributo):

E a porcentagem de consumidores que deram nota igual ou maior qu
IDAT 6aal GAaFSAG2é 2dz avdAad2 Ak GAATSA
desconsiderando aqueles que n&o souberam ou se recusaram a responi

Com esses mesmos dados, além do célculo do IDAT, é também calcllzR(tndice de Desempenho da
Area)

E a porcentagem de consumidores que deram nota igual ou maior gt

IDAR éd_él-ﬁ)\éTS)\(Jzé 2dz aYdzA 102 &l GAaAFTSA
avaliacdo, desconsiderando aqueles que ndo souberam ou se recusar
responder. Veja exemplo abaixo:

bl GFoSttr FokAE23X @Sel dzy SESYLXt 2 RS L5!¢a S L5!'w RS
10 pontos agregada em cinco

TABELA AGREGA[3pontos) 1+2  3+4 Q5 NS/NR Base (n)

IDAT Sem interrupgao 14 38 185 422 33,2 0,9 76,1 64
IDAT Sem variacdo de voltagem 25 45 184 450 293 0,3 74,5 64
IDAT  Rapidez na volta da energia quando fal 5,0 20,3 36,9 304 67,3

Base: 100%

Ponderando cada IDAT pela importancia relativa do respectivo atributo, cakeslaa taxa de satisfacéo, que é
informac&o necessariao calculo ddSQP (indice de Satisfacdo com a Qualidade Percebida):

E a soma da taxa de satisfacdo dos atributos de qualidade percebida,
ISQP por sua vez, foi obtida pela multiplicagdo do IDAT pela sua respec
importancia relativa.

Em 2010, foram inseridos doiglioes, quais sejaniEQP (indice de Exceléncia da Qualidade Perceladi)P
(indice de Insatisfacio com a Qualidade Percebida).

E a soma da taxa de satisfacdo dos atributos de qualidade percebida,
I EQ P por sua vez, foi obtida pela multiplicacdo MXAT calculado apenas com a
y2Gra ¢ S mn oaYdzAa G2 alF dAaFSAi2é

E a soma da taxa de satisfacdo dos atributos de qualidade percebida,

I I Q P por sua vez, foi obtida pela multiplicagéo (’jo IDAT caIcuIaQo apenasis
y2ula m | n o6aYdaAudz AyaluAatTSAal
importancia relativa.

th L{vt yAnz2 O2yaARSN} 2a NBad#g il R2a RIF& + NBIra&4 RS aNXBaLRRyaloAfAiARIFRS
20 IEQP nao considera os resultados das areash@& & LJ2 Yy &+ 0 Af ARIF RS a20A2F YoASYyllFté S aAt dzYAyl cen
3h LLvt yn2 O2yaARSNI 2a NBad#g i R2& RIF& + NBFa&d RS aNBaLlRRyal oAt ARFRS
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Coleta da avaliagcéo dos atributos de preco

Para que o consumidor avalie os atributos de pregthetapresentada e explicada uma escala de 10 pontos,
B NA yYRA GRS OdWRE | aYdiAidz2 o0FNXrd2é otprt S tpy

t 2y RSNFyR2 2 G2GFf RS O2yadzYAR2NB& jdzS | SFHfAFINIY LRa
pela sua respectiva importancia relativa, calesgsa taxa de avaliagdo, que é informacéo sséga ao calculo
do ISCRindice de Satisfacio com o Preco Percebido

ISC P E a soma da taxa de avaliacdo dos atributos de preco, que, por sua ve
obtida pela multiplicacdo do IDAT pela sua respectiva importancia relativ

O IDAT de prego élal2 NOSy G 3SY RS 0O2yad
0FNJ¥G2¢0 LI NI OFRF dzY R2a&a I
a responder.

AR2NB& 1jdzS RSNI
dzii2 & LISEI dzA &l

Calculados o0 ISQP e o ISCP e conhecida a impontélatiza da qualidade e do preco, tése as informacdes
necessarias para o célculo lB(indice de Satisfacio do Consumidor

ISC E o resultado da ponderacdo entre o ISQP e a importancia relativa
gualidade entre o ISCP e a importancia relativa dogreg

Além do ISC, sédo gerados mais dois indices compostos, ou seja, indices que consideram a satisfacdo do
consumidor e a importancia relativa entre qualidade e preco, seguindo a mesma ldgica do ISC. fEdCles:
(Indice de Exceléncia)lkc(Indice de Insatisfacdo do Consumidor).

E o resultado da ponderacéo do ISQP pela importancia relativa da qualic
e do ISCP pela importancia relativa do preco, tendo sido considerados ap

I E SC 0s VconsumiAdores que Qe[am notas 9 ou 10 para osAatrib,quuaIidade
002NNBaLRYyRSYR2 |2 1dzS Sauonz avyd
FiGNROdzi2a RS LINBe2 602NNBaLRyYyRS)
oOF NI G2¢ @

E o resultado da ponderacdo do ISQP pela importancia relativa da qualic
e do ISCPpela importancia relativa do preco, tendo sido considerados apetr

I IC os_consumigores que VdeAramvnotas 1 a 4 para os at[ibutgs de qualid
002NNBaLRYyRSYR2 |2a ljdzS Sauinz ayvY
atributos de preco (correspondendo aos quéo £ A NI Y O2Y
2dz GO NB£ O @

OIES olIC por agregarem o preco em sua composicao, foram eliminados dos produtos finais, mas continuam
a constar da planilha de indices (produto que as distribuidoras recebem na segunda quinzena donaiésede
gue consta da lista de produtos finais).
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Apos todas as perguntas de importancia e satisfacdo com atributos de qualidade e preco, foi solicitada uma
resposta geral de satisfagao, utilizando também uma escala de 10 pontos (mesma escala utiliaagla par
avaliacdodos atributos de qualidade) (P)f2As respostas a essa pergunta sdo utilizadas para o calciisdo
(indice de Satisfacéo Geral).

E a porcentagem de consumidores que deram nota igual ou maior qu
1ISG Caal GAATSAG2¢ 2pdea @i AalicoFinaladn distriFdbra
desconsiderando aqueles que ndo souberam ou se recusaram a respon

Outro resultadageradoé o indice de Aproveitamento de Oportunidad®OB), que é definido como a diferenca
relativa entre o indice obtidmesta rodada de pesquisa e o obtido na rodada anterior, isto é, € a variacao
percentual em relagdo ao resultado anterior.

O IAOP ¢ calculado para cada um dos indices gerados por essa metodologia e € apresentado na planilha de
indices, no relatério individal e na apresentacgéo individual.

Para encerrar, destaese a coleta ddiS(indice Intermediario de Satisfac&o), cuja pergufa é aplicada logo

apos a coleta de satisfagcdo com os atributos de qualidade, e antes da coleta de satisfacdo com osdsaributos
valor. O objetivo é acompanhar a evolucao da satisfacdo do consumidor no decorrer da entrevista. Essa outra
pergunta de satisfacdo geral do consumidor em relacdo a distribuidora foi introduzida no questionario da
pesquisa residencial 2016, seguindoxemplo ja realizado na pesquisa residencial intermediaria 2015.

Veja a relagéo de todos os indices gerados com a metodologia utilizada para este trabalho de:pesquisa

indice de Aprovagéo indice de indice de indice de Satisfagdo  Indice de Exceléncia
do Consumidor Desempenho Desempenho com a Qualidade da Qualidade
do Atributo daArea Percebida Percebida

indice de Insatisfacédo indice Intermediario  indice de Satisfacdo  indice de Satisfacao  indice de Exceléncia

com a Qualidade de Satisfagcao com o Preco do Consumidor
Percebida Percebido
indice de Insatisfagdo [ndice de Satisfagao Indice de
do Consumidor Geral Aproveitamento
de Oportunidades
18 Relatériode Andlise das Regides da Distribuid@19 L"Q;gggigg N 2



5Ly aidNHzySyi2a RS 02f Sil
Para esta edicdo da pesquisa, foi elaborado apenasjuestionario, contendo uma instrugao que orientou o

entrevistador a aplicar, para determinado entrevistado, a coleta de importancia e de satisfagéo, ou somente a
coleta de satisfacéo.

Todo o assunto tratadoassa rodada foi detalhado em 30@riaveis, distribuidas entre os grupos de questdes
apresentados a seguir. Recomersia que a leitura do relatdrio seja feita juntamente com a leitura do
questionario de importancia, de forma a facilitar o entendimento dos resultados.

Caracterizacdo dos
entrevistados (género,
formagéo, renda familiar, idade,
dentre outros).

Controle amostral,galizado a
partir da codificacdo da cidade ¢
identificagdo do nimero da folhe

de quota.

Avaliacdo da qualidade dos
servicos prestados por outras
empresas, tais como
distribuidora de agua e servicos

de telefonia.

Coleta da importancia dos
atributos e precogas areas de
gualidade, e entre qualidade e

preco.

Verificacdo se o consumidor
buscou atendimento na
empresa ou nao. Se sim:

quando, qual foi a razdo e quai:
0s canais utilizados.

Coleta da satisfacdo com os
atributos das areas deualidade,
responsabilidade socioambienta

e iluminagdo publica.

Coleta do valor da conta de
energia elétrica e do consumo
médo mensal, bem como a
identificacdo dos domicilios ond
ha o beneficio da Tarifa Social.

Apuracéo da satisfacao final dc
consumidor.

Contato e avaliacdo geral dos
servigos realizados por eletricist
e leituristasbem comoa
avaliacd@o dos canais de

atendimento online.

Averiguar a chance de
recomendacédo da distritidora
para amigos ou pessoas
conhecidas.

~pesquisa

Relatoriode Analise das Regibdes da Distribuidd@19

Avaliagéo da qualidade dos
servicos prestados pela
distribuidora, comustificativas
para as notas dadas.

Apuracéo do desempenho da
distribuidora com a utilizacéo de
perguntas de desconformidade
(melhor/pior que o esperado) e
distancia para o servico ideal.

Avaliagéo dos atributos de preg
(caro ou barato).

Verificag@o do historico negative
no relacionamento com a
empresa.

Verificar o conhecimento sobre
o temageracéo de energia
distribuida.
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6.t NAYOALJI A4 NB&adz G R2a

Este capitulo apresenta um resumo dos principais indices da pesquisa em tabelas que mostaltado da
distribuidora e das regifes em analise. Assim, o leitor pdesde ja, formar uma opinig&orespeitoda situacéo
geral da distribuidora.

Na proxima tabela, observe a posi¢édo no ranking de cada regido em analise para os principais indices gerados
nessa pesquisa.

Os principais indices gerados pela metodolagedo apresentadoscom suas coresaracteristicas e foram

resumida da seguinte forma:

indice de Aprovagéo Fornecimento Informagéoe
do Consumidor de Energia Comunicagao Contade Luz
Atendimento Imagem indice de Satisfagao indice de Exceléncia
ao Consumidor g com a Qualidade da Qualidade
Percebida Percebida
indice de Insatisfagéo Responsabilidade indice Intermediario lluminagéo
com a Qualidade Socioambiental de Satisfagdo Publica
Percebida
PR1- Prego indice de Satisfagéo indice de Satisfagéo indice de
daconta com o Prego Percebido do Consumidor Satisfacéo Geral
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INTERIOR CAPITAL
RANKING
IAC 2 1
Fornecimento de energia 2 1
Informagdo e comunicagao 2 1
Conta de luz 2 1
Atendimento ao consumidor 1 2
Imagem 2 1
1sQpP 2 1
IEQP 2 1
lap 2 1
1S 2 1
Responsabilidade socioambiental 2 1
lluminagdo publica 2 1
Prego da conta 2 1
ISCP 2 1
ISC 2 1
1SG 2 1

Relatériode Andlise das Regides da Distribui¢d@19
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Veja, na proxima tabela os indices para cada regiéo.
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