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1. INTRODUCAO

Este relatorio tem por finalidade apresentar os resultados finais da
pesquisa de avaliacdo da satisfacdo do consumidor residencial com as
distribuidoras de energia elétrica do Brasil no ano de 2014.

1.1. Objetivos

1 Awvaliar, a partir da percepcdo dos usuarios, o grau de satisfacdo com
as distribuidoras de energia elétrica;

1 Gerar indicadores comparaveis por regido e por porte de empresa;

1 Gerar um indicador Unico da satisfacdo do consumidor que indique a
percepc¢éao global no setor;

1 Complementar as informacdes de natureza interna (Ex: DEC/FEC,
DER/FER, registros na Ouvidoria, entre outros); e

1 Comparar os resultados obtidos com os dos anos anteriores utilizando
a mesma metodologia.

Nota explicativa: A ANEEL esclarece que a pesquisa realizada em 2011 né&o
teve os resultados divulgados em decorréncia da nao validacdo da etapa de
campo.
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1.2. Contribui¢cdes da Pesquisa

ANEEL:

T
T

1

integrar o sistema de gestdo do Setor a cargo da ANEEL,;

gerar indicadores especificos para o setor elétrico que sejam gerais 0
suficiente para serem aplicados a todas as distribuidoras;

possibilitar a comparacdo entre as distribuidoras de energia elétrica
agrupadas segundo determinados critérios;

permitir o0 planejamento pelas distribuidoras e o0 respectivo
acompanhamento pela ANEEL de medidas visando a melhoria dos
servicos;

fortalecer a participacdo do publico consumidor na evolugdo dos
servigos prestados; e

subsidiar acfes de regulacao e fiscalizacdo da ANEEL.

Distribuidoras:

T

avaliar os servi¢os ofertados a partir da percep¢ao do seu consumidor;
e

1 aprimorar os servigos.

Consumidor:

1 manifestar o grau de satisfagdo com o0s servicos prestados pelas

distribuidoras de energia elétrica; e

1 exercitar a cidadania.
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2. AMOSTRA

O tamanho da amostra para cada distribuidora, de acordo com o seu porte,
esta exposto a sequir:

Mercado atendido pela distribuidora

Permissionarias 45 a 150
Até 30 mil UC's (Unidades Consumidoras) 200
Acima de 30 mil até 400 mil UC's 250
Acima de 400 mil até 1 milhdo de UC's 320
Acima de 1 milhdo de UC's 450

Foram realizadas 25.186 entrevistas nas 101 distribuidoras de energia
elétrica, sendo 20.230 entrevistas nas 63 concessionarias e 4.956 entrevistas nas
38 permissionarias. A pesquisa de campo foi realizada pela empresa MDA
Pesquisa, no periodo de 9 de julho a 22 de setembro de 2014.

Consta do Anexo | a relacdo de todas as distribuidoras, concessionarias
(63) e permissionarias (38), e no Anexo Il a relacdo dos 537 municipios que
participaram da pesquisa com as respectivas quantidades de entrevistas por
municipio e por distribuidora.
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2.1. Qualificagcédo do Respondente

A exemplo das edi¢Oes anteriores, para qualificacdo do respondente como
uma unidade amostral representativa, algumas questdes foram inseridas no inicio
do questiondrio. Estas questbes garantem as seguintes caracteristicas ao
respondente:

1
1

morar no domicilio selecionado pelo pesquisador;

morar na cidade em questao por mais de seis meses;

ter ao menos ensino fundamental incompleto i sabe ler;

informar a renda média mensal da familia;

ter o fornecimento normal de energia elétrica na residéncia;

nao trabalhar na distribuidora de energia elétrica;

no caso do consumidor da concessionaria, o domicilio e a energia
elétrica devem ser exclusivamente de uso residencial e, no caso da

permissionéria, preferencialmente residencial; e

nao fornecer energia elétrica para terceiros.
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2.2. Caracterizacado da Amostra

As caracteristicas gerais da amostra estdo apresentadas nos gréficos a
seqguir:

Distribuicdo dos entrevistados por género

Masculino 36,7%
Feminino 63,3%

Distribuicdo dos entrevistados por idade

Até 18 anos

Entre 19 e 25 anos 57%

Entre 26 e 35 anos 16,5%
Entre 36 e 45 anos 19,9%
Entre 46 e 55 anos 21,8%
Entre 56 e 65 anos 18,8%
Acima de 65 anos 17,0%

N&o informou
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Distribuicdo dos entrevistados por escolaridade

Analfabeto
Fundamental - incompleto 40%
Fundamental - completo
Médio Incompleto
Médio Completo

Superior Incompleto

Superior Completo

Distribuicdo dos entrevistados por renda

até 1 SM (Salario Minimo) 9,8%

mais de 1 até 2 SM 28,5%
mais de 2 até 5 SM 48,6%
mais de 5 até 10 SM 10,2%
mais de 10 até 15 SMll 2,0%
mais de 15 até 20 SM] 0,6%

mais de 20 SM| 0,3%
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3. MODELO

O modelo utilizado para 2014 teve por base o dos anos anteriores, como
forma de manter o histérico dos indicadores, sendo descrito na figura a seguir:

Confianca Preocupagcal Competéncig Informag&o
Geral com o Cliente
Confiabilidad CONFIANCA
Acesso a QUALIDADE
Empresa PERCEBIDA FIDELIDADE Troca
X
Fornecimentg
Informacéo
Troca
X
Atendimentg

Preco ~
x SATISFACAO

Beneficio

Preco VALOR

Fornecimentg

Distancia

Preco Satisfacéo
. do Ideal

Desconformid4dg
Global

Atendimento

O modelo é composto de cinco variaveis: Qualidade Percebida, Valor,
Satisfacdo, Confianca e Fidelidade. Cada variavel é avaliada no questionario por
meio de escalas de mensuracéo apresentadas a seguir:

3.1 Itens Avaliados

3.1.1 Qualidade Percebida

A fAQualidade Percebi dao defumi gruppede sldr ad a
perguntas feitas a cada entrevistado, que manifestou sua opinido utilizando a
escala a sequir:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Muito pior Pior que o Como o Melhor que 0 Muito Melhor
que o esperado esperado / esperado que o
esperado Igual ao esperado
esperado
96. N&o sabe avaliar 98. N&o respondeu
(NS) (NR)
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As perguntas que compdem a variavel foram agrupadas em trés itens,
resultantes de um procedimento de analise fatorial, e sdo apresentadas a seguir:

A Il nforma-»es ao Cliente:

- Explicacdo sobre o uso adequado de energi@mo utilizar eficientemente, ndo
desperdicar.

- Seguranca no valor cobradmu seja, confiabilidade na leitura do consumo realizado
concessionaria / permissionaria e cagmpre correta.

- Mesmo atendimento a todos os consumidoi@s seja, ndo existir qualquer tipo de
discriminacao.

- Informacéo / orientagéo sobre 0s riscos associadodiso da energia elétrica.

- Esclarecimentos sobre seus direitos e devertemo o dieito a energia segura e de
qualidade e o dever de pagar a conta em dia.

- Detalhamento das contasu seja, informacao adequada / detalhada na conta.

A Ac e Empresa:

- Pontualidade na prestacdo de servigosl seja, prestarservico no horério / prazo
prometido.

- Facilidade para entrar em contato com a emprépassoalmente, por telefone, via
internet etc.).

- Cordialidade no atendimentmu seja, educacéo / cortesia dos funcionarios que atend

- Facilidade de acesso adscais / meios de pagamento da conta seja, locais para
pagamento, débito automatico etc.

- Respostas rapidas as solicitac@iss clientes.

AConfiabilidade nos Servicos:

- Fornecimento de energia sem interrupcaou seja, serfaltar luz.

- Fornecimento de energia sem variacdo na tensé@o seja, sem alternancia de luz forte
com luz fraca.

- Avisos antecipados sobre corte de energjaando houver atraso no pagamento da cof
- Confiabilidade das solucbes dadasu seja, seicdo definitiva do problema apresentadd
- Rapidez na volta da energguando ha interrupcao.

- Avisos antecipados sobre falta de energi@ando h& necessidade de consertos / repal
da rede.
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Os itens de cada di mensebi daonQualidade:

de analise foram obtidos por meio da média das respostas validas dos itens
componentes de cada fator, considerando cada unidade amostral.

3.1.2 Valor

Esta varidvel foi inserida para avaliar a percep¢do do consumidor na
dimensédo econdémica. A escala utilizada neste caso é apresentada a seguir:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Muito barato I Barlato I Nem Barato I Céro I MuitoICaro '
nem caro
96. N&o sabe avaliar 98. N&o respondeu

(NS) (NR)

Esta escala foi invertida para a andlise. Os itens que compde a variavel sdo
0S seguintes:

Pensando ndacilidades que a energia trgzara sua vida, ou seja, pensando no confort
na comodidade e na seguranca que a energia elétrica pode trazer, vocé diria qué.o p

Pensando nqualidade do fornecimentde energia elétrica, como, por exemplo, nao falf
nem variar luz, rapidez e pontualidade em reparos na rede, avisos antecipados, etc, Yocé
diria que o preco é...

Pensando em todos os aspectos relativadeamimento ao consumidpromo por
exemplo, cortesia e boa vontade do funcionario, a capacidade de solucionar problemas, etc.,
vocé diria que o preco é...

3.1.3 Satisfacao

Esta variavel foi mensurada através de trés itens com as escalas
apresentadas a seguir:

1 Satisfacdo Global

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Muito Insatisfeito Nem Satisfeito Muito
insatisfeito insatisfeito Satisfeito
nem satisfeito
96. N&o sabe avaliar 98. N&o respondeu

(NS) (NR)

9 Distancia para a Empresa ldeal

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Muitollonge | Longe oio ideal | Nem Ilonge | Perto dlo ideal | Muitolperto |
do ideal nem perto do ideal
96. N&o sabe avaliar 98. N&o respondeu
(NS) (NR)
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1 Desconformidade Global

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Muito pior Pior que o Como o Melhor que 0 Muito melhor
que o esperado esperado / esperado que o
esperado Igual ao esperado
esperado
96. Nao sabe avaliar 98. N&o respondeu
(NS) (NR)

Estes itens foram selecionados de forma a mensurar a satisfacdo em
dimensdes diferentes, e, pelo método de avaliagéo utilizado, pode-se considerar a
variancia comum aos trés como o construto da satisfacao.

3.1.4 Confianca
Esta variavel foi inserida no modelo como forma de avaliar a confianca que

0s consumidores possuem no seu fornecedor de energia elétrica e foi avaliada
por meio da seguinte escala:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Discbrdo I Discérdo I Nao Coﬁcordo I Conclordo I Concbrdo '
totalmente nem discordo totalmente
96. N&o sabe avaliar 98. N&o respondeu
(NS) (NR)

Os itens que compde a variavel sdo os seguintes:

- A ...(distribuidora) ... € muitoonfiavel

- Estou certo de que a ... (distribuidoraye preocup&ommeus interesses.

- A ... (distribuidora) ... € bastantempetenteno fornecimento de seus servi¢cos aos
clientes.

- A ... (distribuidora) ..dainformacdes verdadeiras/corretasseus clientes.

3.1.5 Fidelidade

A mensuracao foi realizada através de uma escala de intencdo de troca,
conforme modelo a seguir:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Com clerteza I N&o trbcaria I Depelnde I Troclaria I Com cérteza I
nao trocaria trocaria

96. N&o sabe avaliar 98. N&o respondeu
(NS) (NR)
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Esta escala foi invertida para a analise. Os itens que compde esta escala
Sao 0s seguintes:

Supondo que precode outra empresa seja melhor. Utilizando esta mesma escala, q
chance de vocé trocar de empresa fornecedora de energia elétrica?

Supondo, que gualidade do fornecimentale energia seja melhor em outra empres
utilizando esta mesma escala, qual é a chance de vocé trocar de empezsaldoande
energia elétrica?

Supondo, que atendimento ao consumidoseja melhor em outra empresa, e utilizar
esta mesma escala, qual é a chance de vocé trocar de empresa fornecedora d
elétrica?
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3.2. Solucéo e Validagdo do Modelo de Analise

Para solucionar o modelo foi utilizado o método PLS (Partial Least Squares
I Minimos Quadrados Parciais). Este foi selecionado por:

introduzir a nogéo de variavel latente ou ndo observavel diretamente;

permitir a especificacdo da natureza das relacdes entre as variaveis

latentes e seus indicadores;

1 permitir o tratamento de diversas variaveis explicativas e explica-las
num mesmo modelo;

1 permitir o tratamento de problemas de assimetria nas variaveis;

1 possibilitar o célculo de escores das variaveis latentes; e

1 levar em consideracao os erros das mensuracgoes.

T
T

Para confirmagéo da validade deste modelo, foram utilizados os seguintes
procedimentos:

1 para cada empresa, calculou-se a Variancia Extraida® em cada
variavel, e um indicador complementar de confiabilidade®, ndo sujeito
ao tamanho da amostra;

{ foram utilizados ainda os seguintes indicadores: RMS (Roat Mean
Square), que mede o erro total do modelo; o Coeficiente de
Comunalidade; e Coeficiente Bentler-Bonnet, que mede o ajustamento
global do modelo.

1 os erros do indicador IASC variaram, por empresa, entre 1,02 e 6,79.
Estes resultados mostram a consisténcia do indicador calculado,
mesmo com amostras de tamanhos diferentes, dependendo do porte
das concessionarias. Para o IASC Brasil o erro apurado foi de 0,37.

@ A Variancia Extraida é um indicador do poder de explicagcdo dos indicadores sobre o construto, ou seja, o
guanto da variancia total de cada indicador esta sendo utilizada para compor a avaliaggo do construto.
E calculada por:
s 2

ve=_ 3P
a p taerrog
@ A confiabilidade proposta aqui, complementarmente ao Coeficiente Alfa de Cronbach, é calculada também
sobre a variancia de cada indicador néo utilizada para explicar o escore do construto correspondente, através
da equacéo:

@ m)’

(@ p)* +4 erros

Conf =
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4. O INDICE ANEEL DE SATISFACAO DO CONSUMIDOR i IASC

4.1. Procedimento de Calculo

Para geracao dos indices de satisfacdo por concessionaria, utilizaram-se
as médias obtidas para cada uma das empresas nos indicadores de Satisfacdo
Global, Desconformidade Global, e Distancia para uma Empresa lIdeal,
ponderadas pelos pesos das mesmas, calculados no modelo PLS.

Ainda, para este calculo, deve-se considerar a amplitude da escala, isto é,
numa avaliagdo péssima, 0s escores minimos alcancados correspondem ao
ponto 1 nas trés escalas, ponderados pelos pesos de cada indicador na variavel
latente.

Da mesma forma, o escore maximo possivel de ser alcancado é o ponto 10
em cada escala, ponderado pelo peso correspondente na relacdo com a variavel
latente.

Para o céalculo do indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor (IASC) para
cada empresa, entdo, deve-se considerar a posicdo relativa da empresa com
referéncia a posicdo méaxima possivel de ser alcancada pela mesma.
Representando matematicamente:

anpx-a P T Min(x)

IASC =+ - : x100
a p TMax(x) - a pi TMin(x)
Onde:
pi = peso calculado pelo modelo estrutural da empresa para o
indicador i

Xi = média do indicador i para a empresa em questao
Max (.) = valor maximo da escala do indicador i
Min (.) = valor minimo da escala do indicador i

Como exemplo hipotético, pode-se considerar o calculo do IASC, sendo:

Psatglob= 0,81; Pdescglob= 0,82; Pudistidea= 0,81;
Xsatglob: 6,99; Xdescglob: 8,89; Xuistideal= 6,79;

Valor minimo da Escala=1; e
Valor méaximo da Escala = 10.

(0,81x6,99+0,82x8,89+0,81x6,79)1 (0,81x1+0,82x1+0,81x1)
IASC = x 100
(0,81x10+0,82x10+0,81x10)7 (0,81x1+0,82x1+0,81x1)

ou IASC=72,91%

RELATORIO BRASIL i IASC 2014



17

Considerando-se também que cada indicador tem associado a ele uma
variancia, pode-se calcular a variancia do escore global, avaliado a partir da
combinacédo linear dos 3 indicadores de cada construto. Portanto, pode-se
calcular o erro de mensuracdo de cada um deles, tendo em vista uma
confiabilidade de 95% e uma amostra de 450 observacfes por concessionaria.
Assim, tem-se:

Onde agora s € a variancia estimada a partir do céalculo acima descrito, no
tamanho da amostra e z o valor correspondente a margem de confianca de 95%.
Ou seja, no mesmo exemplo, considerando que a variancia® do escore de
Satisfacéo calculado de 167,75 (%2) e uma amostra de 450 unidades, teremos:

2
e= 1,96 Q67,75
450

e=14321%0

Ou, em um escore IASC de 72,91 %, o erro percentual em relacéo a ele é
de 0,30%.

O ¢c8lculo dos outros indicadores do mod e
Percebi doo, AFi del i dadeo e AConfian-ao S €
indicadores especificosdaiQual i dade Percebidad tamb®m o

procedimento, diferenciando-se somente por serem calculados sobre apenas um
item.

% O célculo da variancia do IASC de cada empresa foi feito considerando que este escore € uma combinacgdo
linear de 3 indicadores, que, por sua vez, sdo caracterizados através da média e de sua variancia.
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4.2. Resultados IASC BRASIL Concessionarias 2014

O IASC Brasil Concessionarias 2014 foi obtido a partir da aplicacdo da
metodologia para a variavel Satisfacdo sobre o conjunto das 20.230 entrevistas
realizadas nas 63 concessionarias de energia elétrica do pais.

4.2.1. IASC Brasil Concessionarias i Resultados Gerais

Nos gréficos a seguir sdo apresentados os resultados do IASC BRASIL de
2009 a 2014, o resultado do ACSI - American Consumer Satisfaction Index* e o
NCSI-UK 7 National Consumer Satistaction Index- UK** de 2014 para Energy
Utilities e o resultado por categoria.

IASC BRASIL e os benchmarks internacionais

100

Excelente
80 76,00

66,74 64 41
Bom 61,51

60 -
Regular 40
Ruim 20 -
Péssimo 0 - .

2009 2010 2012 2013 2014 ACSI NCSI-UK
2014 2014

68,00

* hitp:/fwww theacsi.org/
** hittp:/fwww._ncsiuk.com

IASC BRASIL Concessionarias por categoria

100
80 74.28 76,87
67,74 68,50 69,85
64,08 64,28 ’
60 - ;
40
20
NORTE NORDESTE CENTRO-OESTE IASC SUDESTE SUL SUL e SUDESTE SUL, SUDESTE E
(> 30 mil) CONCESSIONARIAS (> 400 mil) (> 400 mil) (de 30 mil a 400 mil) CENTRO-OESTE
BRASIL (< 30 mil)

RELATORIO BRASIL i IASC 2014



18

4.2.2. Maiores e Menores indices i Concessionarias

A classificagdo, considerando os 10 maiores e 0s 10 menores indices em

2014, é apresentada nas tabelas a seguir:

indice ANEEL de Satisfagdo do Consumidor (IASC)
Os 10 Maiores indices de 2014

Concessionaria

8 Departamento Municipal de Energia de ljui 84,74

YA Empresa Forca e Luz Jodo Cesa Ltda. 84,30
] Empresa de Dist. de Energia Vale Paranapanema S/A 84,13
8 Empresa Forca e Luz Urussanga Ltda. 83,86

) Empresa Luz e Forca Santa Maria S/A 82,72

3} Empresa Elétrica Bragantina 80,69

4 Cooperativa Alianca 80,07

s} Companhia Jaguari de Energia 80,01

¢} Hidroelétrica Panambi S/A 79,47
il0} Forca e Luz Coronel Vivida Ltda. 79,11

indice ANEEL de Satisfagdo do Consumidor (IASC)
Os 10 Menores indices de 2014

Concessionaria

(%3 Companhia Energética de Roraima 38,47
¥4 Centrais Elétricas do Para S/A 47,49
(Y8 Companhia Energética de Alagoas 52,30
§])l Companhia de Eletricidade do Amapa 53,10
SI*l Companhia Energética do Piaui 53,24
Stefl Centrais Elétricas de Rondbnia S/A 56,21
Y8l Companhia de Eletricidade do Acre 56,66
58] CELG Distribuicdo S.A. 56,75
S15) Boa Vista Energia S/A 57,33
7.8 Companhia Energética de Pernambuco 57,36
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Da mesma forma, considerando agora a comparacéo do IASC 2014 com o
de 2013, as tabelas a seguir apresentam as empresas que mais cresceram e as

gue mais cairam neste indicador.

indice ANEEL de Satisfagdo do Consumidor (IASC)
As 10 Concessionérias que mais cresceram 20131 2014

& %ASC 2013-2014

Concessionaria

B8 Companhia de Eletricidade do Acre 41,0%
YA Companhia de Eletricidade do Amapa 38,2%
Bl Empresa de Dist. de Energia Vale Paranapanema S/A 37,6%
8 Companhia Forca e Luz do Oeste 34,3%
) Companhia Jaguari de Energia 34,1%
B¢} Elektro Eletricidade e Servigos S/A 31,0%
4 Empresa Elétrica Bragantina 29,2%
kel Cooperativa Alianca 28,2%
il Departamento Municipal de Energia de ljui 27,0%
i} Companhia Campolarguense de Energia 26,2%

indice ANEEL de Satisfacédo do Consumidor (IASC)
As 10 Concessionarias gue mais cairam 20131 2014

Concessionaria

e %ASC

2013-2014

8 Energisa Sergipe Distribuidora de Energia S/A -15,4%
YA Companhia Energética de Roraima -10,9%
€3 Companhia Energética de Alagoas -7,1%
%8 Energisa Borborema Distribuidora de Energia S/A -6,8%
) Companhia Estadual de Distribuicdo de Energia Elétrica -4,1%
3 Companhia de Energia Elétrica do Estado do Tocantins -3,2%
J4 Boa Vista Energia S/A -2,4%
s} AES SUL Distribuidora Gaucha de Energia S/A -1,8%
¢l Centrais Elétricas de Rondbnia S/A -1,8%
0} Companhia Sul Sergipana de Eletricidade -1,8%
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4.2.3 Evolucéo IASC por Categoria e por Concessionaria

A tabela a seguir apresenta a evolucdo da variavel satisfacéo (IASC) para

as concessionarias:

CATEGORIACONCESSIONARI

Posicao

2009 2010 2012 2013 2014 Conceito 2014/2013 Geral

IASC CONCESSIONARIAS BRA 66,74 64,41 61,51 60,41 67,74 Bom 12,13%

2014

NORTE 52,18 52,33 51,32 50,02 54,11 Regular  8,17%

Eletrobras Amazonas Energia 57,61 51,55 58,40 54,64 62,59 Bom 14,56% 3 49
CELTINS 63,37 53,41 66,31 60,70 58,75 Regular -3,21% g 53
Eletrobras Distribuicdo Roraima 40,80 62,45 65,20 58,73 57,33 Regular -2,38% g 55
EletrobraDistribuicdo Acre 50,87 50,91 48,60 40,17 56,66 Regular 41,05% 3 57
Eletrobras Distribuicdo Rondbnia 53,05 60,86 50,70 57,24 56,21 Regular -1,80% g 58
CEA 57,63 51,04 54,25 38,43 53,10 Regular 38,16% 3 60
CELPA 50,89 46,25 39,89 46,73 47,49 Regular  1,63% 3 62
CERR 39,93 45,58 30,27 43,16 38,47 Ruim -10,86% g 63
NORDESTE 66,89 63,10 61,92 61,63 64,08 Bom 3,97%

SULGIPE 68,49 70,69 63,92 74,37 73,04 Bom -1,78% g 21
EPB 64,12 72,29 68,88 60,31 72,73 Bom 20,59% 3 22
COELCE 78,98 63,23 62,21 69,12 70,72 Bom 2,32% 3 26
COELBA 67,44 58,08 62,95 54,52 67,63 Bom 24,04% 3 36
COSERN 66,19 73,36 71,44 66,35 66,27 Bom -0,12% 40
EBO 70,50 76,09 66,77 69,53 64,77 Bom -6,84% & 45
CEMAR 68,91 50,84 54,06 60,54 64,24 Bom 6,11% 3 46
ESE 55,58 61,14 64,30 69,56 58,84 Regular -15,41% g 52
CELPE 64,25 63,38 61,74 53,90 57,36 Regular 6,41% 3 54
Eletrobras Distribui¢cdo Piaui 58,20 55,76 45,65 51,86 53,24 Regular 2,67% 3 59
Eletrobras Distribuicdo Alagoas 69,45 60,58 61,55 56,33 52,30 Regular -7,15% g 61
SCEE)T ROESTE (acimade 30m g, 55 58 84 59,30 59,43 64,28

ENERSUL 61,09 62,01 62,50 65,30 68,50 Bom 4,91% 3 34
CEMAT 65,60 49,86 57,54 61,83 68,29 Bom 10,45% 3 35
CEBDis 70,33 62,00 60,54 58,93 66,80 Bom 13,35% 3 39
CELGD 61,36 60,72 57,16 53,88 56,75 Regular 5,33% 3 56
(Salﬁgéﬁﬁ’n[i)lEUSCT,'i)E CENTRBTE 75 36 72,65 66,50 64,87 76,87 Bom  18,50%

DEMEI 82,27 73,78 71,82 66,73 84,74 Excelente 26,99% 3 1
EFLJC 69,27 72,13 67,19 68,22 84,30 Excelente 23,58% 3 2
EFLUL 82,55 77,70 67,86 69,65 83,86 Excelente 20,40% 3 4
HIDROPAN 84,46 77,11 74,20 66,59 79,47 Bom 19,34% 3 9
FORCEL 74,25 63,92 69,79 68,10 79,11 Bom 16,16% 3 10
MUXEnergia 80,63 77,79 71,38 66,59 77,64 Bom 16,59% 3 13
ELETROCAR 74,36 71,64 68,56 67,05 77,15 Bom 15,06% 3 14
UHENPAL 64,61 67,45 64,35 63,64 73,78 Bom 15,93% 3 18
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CATEGORIACONCESSIONARI : Posicéo
2009 2010 2012 2013 2014 Conceito 2014/2013 Geral
2014
CHESP 66,36 65,21 67,45 65,70 68,55 Bom 4,34% 7 33
IENERGIA 79,71 76,26 54,67 55,07 60,39 Bom 9,66% 3 51

SUL e SUDESTE (acima de 30T g 50 67 59 66 10 61,8474,28 Bom

até 400 mil UC’s)

EDEVP 68,12 63,24 72,75 61,12 84,13 Excelente 37,65% 3 3
ELFSM 59,71 64,48 54,47 68,94 82,72 Excelente 19,99% 3 5
EEB 65,59 69,74 70,94 62,43 80,69 Excelente 29,25% 3 6
COOPERALIANCA 71,30 73,15 67,55 62,46 80,07 Excelente 28,19% 3 7
CPFL Jaguari 74,51 75,67 53,87 59,68 80,01 Excelente 34,06% 3 8
COCEL 61,38 64,87 66,85 62,41 78,76 Bom 26,21% 3 11
CFLO 67,24 65,62 61,98 58,23 78,22 Bom 34,32% 3 12
EMG 68,15 71,29 71,99 68,00 75,02 Bom 10,33% 3 16
CPFL SuPaulista 69,42 64,31 62,51 62,99 73,66 Bom 16,94% 3 19
DMED 68,43 73,30 70,90 61,85 72,01 Bom 16,42% 3 24
CPFL Santa Cruz 65,06 68,28 72,82 58,55 69,84 Bom 19,28% 3 29
CPFL Mococa 77,26 80,38 68,55 65,38 68,96 Bom 5,48% 3 30
CPFL Leste Paulista 74,74 81,48 67,06 62,19 67,62 Bom 8,73% 3 37
CNEE 65,47 64,14 63,20 63,61 67,17 Bom 5,60% 3 38
ENF 66,30 48,40 65,97 52,91 65,80 Bom 24.37% 3 42
CAIUAD 66,40 62,12 58,12 58,62 64,21 Bom 9,54% 3 47
SUDESTE (acima de 400 mil UC 67,54 65,87 59,86 59,28 68,50 Bom 15,56%

ELEKTRO 70,21 72,16 67,88 55,91 73,23 Bom 30,98% 3 20
CPFL Paulista 68,15 66,92 61,59 58,26 72,23 Bom 23,98% 3 23
ESCELSA 60,97 61,33 55,34 64,14 71,61 Bom 11,65% 3 25
CPFL Piratininga 69,08 67,96 63,75 65,68 70,57 Bom 7,44% 3 27
CEMI&@D 68,14 70,25 64,51 61,98 68,75 Bom 10,92% 3 31
BANDEIRANTE 69,67 67,45 59,34 60,04 68,59 Bom 14,24% 3 32
LIGHT 64,22 67,55 51,57 54,73 65,49 Bom 19,65% 3 43
ELETROPAULO 71,51 62,37 58,66 61,75 65,45 Bom 6,00% 3 44
AMPLA 64,03 55,64 54,85 52,62 60,75 Bom 15,45% 3 50
SUL (acima de 400 mil UC’s) 71,27 66,52 62,71 64,82 69,85

COPE#DIs 69,89 62,22 65,44 61,97 75,24 Bom 21,41% 3 15
CELES®is 75,98 69,07 62,17 62,10 74,58 Bom 20,10% 3 17
RGE 71,12 69,25 65,13 68,53 69,85 Bom 1,93% 3 28
AESSUL 69,38 68,56 61,00 67,33 66,09 Bom -1,84% g 41
CEEBD 69,43 64,84 60,30 66,19 63,51 Bom -4,05% & 48
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4.3. Resultados do IASC BRASIL Permissionérias 2014

O IASC Brasil Permissionarias 2014 foi obtido a partir da aplicacdo da
metodologia sobre o conjunto das 4.956 entrevistas realizadas nas 38
permissiondrias de energia elétrica do pais.

4.3.1. IASC Brasil Permissionarias i Resultados Gerais

Nos graficos a seguir sdo apresentados os resultados do IASC BRASIL
Permissionarias, o resultado do ACSI - American Consumer Satisfaction Index* e
o NCSI-UK 1 National Consumer Satistaction Index- UK** de 2014 para Energy
Utilities e o resultado por categoria.

IASC BRASIL Permissionarias e os benchmarks internacionais

100
Excelente
80 77,03 76,00
Bom
Regular
Ruim
Péssimo

2014 ACSI 2014 NCSI-UK 2014

* http:/hwww theacsiorg/
** hitp.hwww ncsiuk.com

IASC BRASIL Permissionarias por categoria

100

82,00

80 77,03

[EEN
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®
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40 -

20

0 .
PERMISSIONARIAS IASC PERMISSIONARIAS PERMISSIONARIAS
ATE 10 mil UC’s BRASIL acima de 10 mil UC’s
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4.3.2. Maiores e Menores indices i Permissionarias

A classificacédo, considerando os 10 maiores e 0os 10 menores indices em
2014, é apresentada nas tabelas a seguir:

indice ANEEL de Satisfagdo do Consumidor (IASC)
Os 10 Maiores indices de 2014

Permissionaria

'_\

Cooperativa de Distribuicdo e Geracdo de Energia das Missoes 91 27
Ltda. i CERMISSOES ’

Cooperativa Regional de Energia e Desenvolvimento ljui Ltda i 90.81
CERILUZ '

Cooperativa de Eletrificacdo Lauro Muller i COOPERMILA 89,33
Cooperativa de Eletrificacdo Anita Garibaldi Ltda i CERGAL 88,85
Cooperativa de Distribuicdo de Energiai CRELUZ-D 87,40
Cooperativa de Energia Treviso - CERTREL 86,62
Cooperativa Energética Cocal i COOPERCOCAL 86,61
Cooperativa Pioneira de Eletrificacdo i COOPERA 86,52
Coprel Cooperativa de Energia i COPREL 86,31
Cooperativa de Eletricidade Jacinto Machado i CEJAMA 86,16

indice ANEEL de Satisfagédo do Consumidor (IASC)
Os 10 Menores indices de 2014

Permissionaria

38

37

36
35

34
33
32

31

30
29

Cooperativa de Eletrificacdo Rural da Regido de S&o José do Rio 5490
Preto Ltda i CERRP '
Cooperativa de Eletrificacdo e Desenvolvimento Rural Centro Sul de 59 96
Sergipe Ltdai CERCOS '
Cooperativa de Eletrificacdo Rural de Resende Ltdai CERES 62,79
Cooperativa de Eletrificacdo e Desenvolvimento Rural da Regido de 63.37
Novo Horizonte i CERNHE '
Cooperativa de Eletrificacdo Rural de Itai-Paranapanema-Avaré i 64.06
CERIPA ’
Cooperativa de Eletrificacdo Rural Itu-Mairinque i CERIM 64,80
Cooperativa de Eletrificacdo e Desenvolvimento da Regidao de Mogi 65 97
das Cruzesi CERMC '
Cooperativa de Eletrificacdo Rural da Regido de Promissao Ltda i 67 47
CERPRO '
Cooperativa de Eletrificacdo Rural da Regido de Itapecerica da

- 67,59
Serrai CERIS
Cooperativa Distribuidora de Energia Vale do Araca i CERACA 70,15
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4.3.3 IASC por Categoria e por Permissionaria

A tabela a seguir apresenta a variavel satisfacdo (IASC) para as
permissionarias:

CATEGORIAERMISSIONARIA IASC 201 Conceito Posicéo Geral 20
IASC PERMISSIONARIAS BRASIL 77,03 Bom
PERMISSIONARIAS ATE 10 mil UC’ 74,12 Bom

COOPERMILA 89,33 Excelente 3
CERTREL 86,62 Excelente 6
COOPERCOCAL 86,61 Excelente 7
CEJAMA 86,16 Excelente 10
CERGRAL 86,02 Excelente 13
CERAL DIS 84,72 Excelente 15
CERGAPA 84,38 Excelente 16
CERPALO 82,05 Excelente 18
CERAL ANITAPOLIS 80,15 Excelente 20
COORSEL 79,84 Bom 21
CEDRI 74,23 Bom 23
CRERAL 72,51 Bom 24
CEDRAP 71,13 Bom 27
CERACA 70,15 Bom 28
CERIS 67,59 Bom 29
CERPRO 67,47 Bom 30
CERMC 65,97 Bom 31
CERIM 64,80 Bom 32
CERIPA 64,06 Bom 34
CERNHE 63,37 Bom 35
CERES 62,79 Bom 36
CERCOS 59,96 Regular 37
CERRP 54,90 Regular 38
PERMISSIONARIAS acima de 10 mil 82,35 Excelente
CERMISSOES 91,27 Excelente 1
CERILUZ 90,81 Excelente 2
CERGAL 88,85 Excelente 4
CRELUD 87,40 Excelente 5
COOPERA 86,52 Excelente 8
COPREL 86,31 Excelente 9
CERSUL 86,08 Excelente 11
CERMOFUL 86,04 Excelente 12
CERTEL ENERGIA 85,94 Excelente 14
CERBRANORTE 82,96 Excelente 17
CEPRAG 81,32 Excelente 19
COOPERLUZ 74,38 Bom 22
CEREJ 71,85 Bom 25
CETRIL 71,16 Bom 26
CERTAJA ENERGIA 64,33 Bom 33
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5. PREMIO IASC 2014

O Prémio IASC, instituido no ano de 2002, tem por objetivo estimular a
melhoria dos servigos prestados pelas distribuidoras de energia elétrica. Constitui-
se no reconhecimento dos servigcos prestados, na percepcédo do consumidor. As
concessiondrias foram agrupadas em 7 (sete) categorias, por critérios regionais e
de porte de mercado residencial atendido, conforme descrito abaixo:

U Regido Norte;
U Regido Nordeste;
U Regides Sul, Sudeste e Centro-Oeste até 30.000 unidades
consumidoras;
U Regides Sul e Sudeste acima de 30.000 até 400.000 unidades
consumidoras;
U Regido Centro-Oeste acima de 30.000 unidades consumidoras;
U Regido Sul acima de 400.000 unidades consumidoras; e
U Regido Sudeste acima de 400.000 unidades consumidoras.
E também contemplada com o Prémio IASC a concessionaria que
apresentar o maior crescimento em relacdo ao indice do ano anterior e a que
apresentar o maior indice do pais.

A partir dessa 152 edicdo da pesquisa, as permissionarias foram agrupadas
em 2 (duas) categorias, por critério de porte de mercado atendido, conforme
descrito abaixo:

U Regido Sul acima de 400.000 unidades consumidoras; e
U Regido Sudeste acima de 400.000 unidades consumidoras.

Adicionalmente é premiada a permissionaria que apresentar o maior indice
do pais e, a partir de 2015, também serd contemplada com o Prémio IASC a
permissionaria que apresentar o maior crescimento em relacédo ao indice do ano
anterior.

A tabela a seguir apresenta as distribuidoras vencedoras do Prémio IASC
nos ultimos trés anos por categoria:

CATEGORIAS
IASC Brasil - Concessionarias HIDROPAN SULGIPE DEMEI
ELETROBRAS

Norte CELTINS CELTINS AMAZONAS
Nordeste COSERN SULGIPE SULGIPE
Centro-Oeste acima de 30 mil ENERSUL ENERSUL ENERSUL

Sul/ Sudeste/ Centro Oeste até 30 mil HIDROPAN EFLUL DEMEI

Sul/ Sudeste acima 30 mil e até 400 mil EEEI‘ZSANTA ELFSM EDEVP
Sudeste acima de 400 mil ELEKTRO CPFL ELEKTRO

PIRATININGA
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CATEGORIAS
Sul acima de 400 mil COPEL-DIS RGE COPEL-DIS
Maior Crescimento em relacdo ao ano anterior | ENF CERR itEREROBRAS
IASC Brasil - Permissionarias - CERMISSOES
Até 10 mil unidades consumidoras - COOPERMILA
Acima de 10 mil unidades consumidoras - CERMISSOES

Os resultados globais no Brasil, bem como os de cada categoria citada,
estdo apresentados nos graficos das paginas seguintes.
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IASC BRASIL 2014 - CONCESSIONARIAS
Benchmark i Média Brasil i Grupos de Concessionarias

Péssimo  Ruim Regular Bom Excelente

BENCHMAR 84,74

SUL, SUDESTE E CENTRO-OESTE (até 30 mil UC’s) 76,87

SUL e SUDESTE (acima de 30 mil até 400 mil UC’s)

\‘

4,28

SUL (acima de 400 mil UC’s 69,85

1 1
I

SUDESTE (acima de 400 mil UC[s 68,50

1
I

IASC CONCESSIONARIAS BR_ 67,74

CENTRO-OESTE (acima de 30 mil UC’s 64,28

|

0 20 40 60 80 100
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CATEGORIA: REGIAO NORTE
Prémio IASC 2014
Eletrobras Amazonas Energia

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente

IASC CONCESSIONARIAS BR 67,74

Eletrobras Amazonas Energi= 62,59

Eletrobras Distribuicéo Roraima= 57,33

Eletrobras Distribuicao Acre= 56,66

Eletrobras Distribuicdo Rondﬁnia=

0 20 40 60 80 100

[$x]

6,21
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CATEGORIA: REGIAO NORDESTE

Prémio IASC 2014

Companhia Sul Sergipana de Eletricidade - SULGIPE

Regular Bom Excelente

Eletrobras Distribuicéo Piaui= 53,24

Eletrobras Distribuicao Alagoa; 52,30

0
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40 60 80 100
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CATEGORIA: REGIAO CENTRO-OESTE
Acima de 30.000 unidades consumidoras
Prémio IASC 2014
Empresa Energética de Mato Grosso do Sul S.A. 7 ENERSUL

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente
ENERSUL 68,50
CEMAT 68,29

IASC CONCESSIONARIAS BR 67,74
CEB-Dis_ 66,80
CENTRO-OESTE (acima de 30 mil U_ 64,28
CELG-D_ 56,75
0 2IO 4IO 60 80 100
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CATEGORIA: REGIOES SUL / SUDESTE / CENTRO-OESTE
Até 30.000 unidades consumidoras
Prémio IASC 2014
Departamento Municipal de Energia de ljui - DEMEI

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente

MUX-Energia

SUL, SUDESTE E CENTRO-OESTE (até 30 m_ 76,87

IASC CONCESSIONARIAS BR_ 67,74

77,64

o

20 40 60 80 100
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CATEGORIA: REGIOES SUL E SUDESTE
Acima de 30.000 até 400.000 unidades consumidoras
Prémio IASC 2014
Empresa de Distribuicdo de Energia Vale Paranapanema S/A - EDEVP

Péssimo

Ruim Regular Bom Excelente

EDEVP

| 84,13

EEB

| 80,69

COOPERALIAN(;K 80,07

I N N .

CPFL Jaguar

80,01

COCEL

|| 78,76

CFLO

78,22

SUL e SUDESTE (acima de 30 mil até 40M 7
UC’s)

CPFL Sul Paulista

4,28

3,66

DMED

| 72,01

CPFL Santa CruZ 69,

34

IASC CONCESSIONARIAS BR

CPFL Leste Paulist

67,7

67,6

ENF

| 65,80

20

40 60 80 100
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CATEGORIA: REGIAO SUDESTE
Acima de 400.000 unidades consumidoras

Prémio IASC 2014

Elektro Eletricidade e Servigos S/A - ELEKTRO

Regular Bom Excelente

IASC CONCESSIONARIAS BR

67,74

o

20

40 60 80 100
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CATEGORIA: REGIAO SUL
Acima de 400.000 unidades consumidoras
Prémio IASC 2014
COPEL Distribuicdo S.A. i COPEL-Dis

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente
COPEL-Di 75,24
CELESC-Di 74,58
RGE 69,85

IASC CONCESSIONARIAS BR 67,74
AES-SUL 66,09
CEEE-D 63,51
0 20 40 60 80 100
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MAIOR CRESCIMENTO PERCENTUAL 2013/2014

Prémio IASC 2014
Companhia de Eletricidade do Acre i Eletrobras Distribui¢éo Acre

Companhia de Eletricidade do Acr

Companhia de Eletricidade do Amap

Empresa de Dist. de Energia Val
Paranapanema S/A

Companhia Forca e Luz do Oes

Companhia Jaguari de Energi

Elektro Eletricidade e Servigos S/

Empresa Elétrica Bragantin

Cooperativa Alianga

Departamento Municipal de Energia de lju

I

Companhia Campolarguense de Energ

T

41,0%

38,2%

37,6%

4,3%

4,1%

0%

2%

28,2%

26,2%

0%

A Eletrobras Distribuicdo Acre apresentou crescimento de 41,05% no
ano de 2014 comparativamente ao ano de 2013. A distribuidora passou de
40,17 pontos em 2013, para 56,66 em 2014, ou seja, um crescimento absoluto
de 16,49 pontos com relacdo a satisfagdo dos consumidores residenciais de

sua area de concessao.

20% 40% 60% 80% 100%
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PREMIO IASC BRASIL 2014 - CONCESSIONARIAS
Departamento Municipal de Energia de ljui - DEMEI

Péssimo  Ruim Regular Bom  Excelente

84,74

|

Departamento Municipal de Energia de lju

Empresa Forca e Luz Jodo Cesa Lt 84,30

Empresa de Dist. de Energia Val

Paranapanema S/A 84,13

|

Empresa Forga e Luz Urussanga Ltd 83,86

Empresa Luz e Forga Santa Maria S[A 82,72

Empresa Elétrica Bragantin= 80,69

Cooperativa Alianca 80,07

|

|

Companhia Jaguari de Energi 80,01

Hidroelétrica Panambi S/A 79,47

|

Forca e Luz Coronel Vivida Ltd 79,11

20 40 60 80 100

o

O Prémio IASC BRASIL 2014 - Concessionarias foi conquistado pela
concessiondria Departamento Municipal de Energia de ljui - DEMEI,
pertencent e RegidesaSule/gSadestea/ Céntro-Oeste até 30.000
unidades consumidorasd . Com o indice de 84,74 pontos superou todas as
demais concessionarias, fazendo jus a esta premiacdo e se constituindo na
referéncia nacional (benchmark) até a realizacao da proxima pesquisa.
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IASC BRASIL 2014 - PERMISSIONARIAS
Benchmark i Média Brasil i Grupos de Permissionarias

BENCHMARK

Ruim Regular

Bom

Excelente

91,27

PERMISSIONARIAS acima de 10 mil UC's 82,00
IASC PERMISSIONARIAS BRASIL 7,03
PERMISSIONARIAS ATE 10 mil UC’s 73,17
T T T
0 20 40 60 80
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CATEGORIA: Permissionéarias até 10.000 unidades consumidoras
Prémio IASC 2014
Cooperativa de Eletrificacdo Lauro Muller - COOPERMILA

38

Péssimo Ruim Bom Excelente
COOPERMILA I I I I | 89,38
CERTRE_ | | | | | 86,62
COOPERCOC _L | | | | | 86,61
CEJAMA_ | | | | ] 86,16
CERGRA_ | | | | | 86,02
CERAL DI; | | | | | 84,72
CERGAP \ | | | | | 84,38
CERPAL ) | | | | ] 82,05
CERAL ANITAPOL_b | | | 80,15
COORSE_ | | | 79,84
IASC PERMISSIONARIAS BR# 77,03
CEDRI_ | 74,23
PERMISSIONARIAS ATE 10 mil L]% 73,17
CRERAL_ | 72,51
CEDRAP_ | | | | 71,13
CERA(}A_ | | | ] 70,15
CERIS_ | | | | 67,5¢
CERPRO_ | | | | 67,47
CERMC_ | | | | 65,97
CERIM_ | | | | 64,80
CERIPA_ | | | | 64,06
CERNHI:_ | | | | 63,37
CERES_ | | | | 62,79
CERCO : | | 59,96
CERRP_ ! ! | 54,90
0 2IO 4IO 60 80 100
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CATEGORIA: Permissionarias acima de 10.000 unidades consumidoras

Prémio IASC 2014

Cooperativa de Distribuicdo e Geracao de Energia das Missfes Ltda. -

CERMISSOES

CERMISSOES

CERILUZ

CERGAL

CRELUZ-D

COOPERA

COPREL

CERSUL

CERMOFUL

CERTEL ENERGIA

CERBRANORTE

PERMISSIONARIAS acima de 10 mil UC’s

CEPRAG

IASC PERMISSIONARIAS BRASIL

COOPERLUZ

CEREJ

CETRIL

CERTAJA ENERGIA

Ruim Regular Bom Excelente
| | | | | 91,27
| 90,81
| 88,85

| 87,40

| 86,52

| 86,31

| 86,08

| 86,04

| 85,94

| 82,96
82,00
| 81,32
77,03
| 74,38
| 71,85
| 71,16
| 64,33

| | |
20 40 60 80 100
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PREMIO IASC BRASIL 2014 - PERMISSIONARIAS

Cooperativa de Distribuicdo e Geracao de Energia das Missdes Ltda. T
CERMISSOES

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente

0 20 40 60 80 100

O Prémio IASC BRASIL 2014 - Permissionarias foi conquistado pela
permissionaria Cooperativa de Distribuicdo e Geracdo de Energia das Missdes
Ltda. i CERMISSOES, pert encent e Permissibnagag aairia ae
10.000 unidades consumidoraso .Com o indice de 91,27 pontos superou todas
as demais permissionarias, fazendo jus a esta premiacdo e se constituindo na
referéncia nacional (benchmark) das permissionarias até a realizacdo da
préxima pesquisa.
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6. RESULTADOS APLICADOS AO MODELO

6.1. Resultados das demais variaveis

Além da variavel Satisfacdo (IASC), analisada no item 4, o modelo &
composto das variadveis Qualidade Percebida, Valor, Confianca e Fidelidade.

Estas variaveis também tem escore de 0 a 100 pontos. Como critério de
interpretagdo, considere-se a seguinte referéncia para cada item avaliado:

VO < item O pésifio/muitadam smuito baixa;
V20 < item Oruim4dcaropbaixat o s

V40 < i tem OreguBud nemdaratopnem caro / média;
V60 < item Obom§ltaratp bahat e s

V80 < item Q edcéldhte pruitotbaraso / muito alta.

6.1.1. Qualidade Percebida

A Qualidade Percebida foi avaliada com as 17 perguntas descritas no
item 3.1.1, que se agrupam em trés grandes dimensdes: Informagdes ao
Cliente, Acesso a Empresa e Confiabilidade nos Servicgos.

A tabela a seguir apresenta o resultado geral para a variavel Qualidade
Percebida:

QUALIDADE PERCEBIDA

CATEGORIA
Conceito  2014/2013

CONCESSIONARIAS BRASIL

Norte 51,99 53,71 55,54 55,24 55,25 Regular 0,03% 3
Nordeste 67,64 63,19 60,53 62,52 61,29 Bom -1,97% g
CentreOeste acima de 30 mil 64,69 61,40 56,68 63,19 59,78 Regular -5,40% g
Sul/ Sudeste/ Centro Oeste até 30 76,68 77,03 66,27 76,73 76,28 Bom -0,58% g
Sul/ Sudeste acima 30 mil até 400 63,81 70,58 65,97 73,33 72,87 Bom 0,63% g
Sudeste acima de 400 mil 65,40 69,64 60,59 67,27 66,72 Bom 0,82% g
Sul acima de 400 mil 69,34 70,24 59,90 74,34 68,47 Bom -7,90% g
PERMISSIONARIBRASIL

Até 10 mil - - - - 70,99 Bom -
Acima de 10 mil - - - - 81,45 Excelente -

Como forma de avaliar as possibilidades de melhorias no sistema,
observa-se que o benchmark 2014 das concessionarias, a DEMEI, nesse item
de avaliacdo, obteve um escore de 85,25 pontos e a permissionaria mais bem
avaliada, a CERMISSOES, obteve 91,63 pontos.

Ainda com relacdo a esta variavel, pode-se analisar os resultados para
cada uma das dimensfes da Qualidade Percebida: Informacdes ao Cliente,
Acesso a Empresa e Confiabilidade nos Servigos, conforme descrito nas
tabelas a sequir.
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Item: Qualidade Percebida - Informagdes ao Cliente

QUALIDADE PERCEB®A
INFORMACOES AO CLIENTE

CATEGORIA
2009 2010 2012 2013 2014 Conceito 2014/2013

CONCESSIONARIAS BRASIL 61,49 64,08 60,36 66,67 64,04 Bom -3,94%

Norte 45,11 51,70 55,49 53,48 53,21 Regular -0,50% g
Nordeste 65,41 59,44 58,90 60,96 59,20 Regular -2,88% g
CentreOeste acima de 30 mil 59,33 57,84 55,02 62,33 54,78 Regular -12,11% g
Sul/ Sudeste/ Centro Oeste até 30 170,48 71,94 65,28 75,09 73,62 Bom -1,95% g
Sul/Sudeste acima 30 mil até 400 n 59,69 67,65 65,52 73,15 70,60 Bom -3,48% g
Sudeste acima de 400 mil 61,46 67,81 59,45 66,40 65,55 Bom -1,28% g
Sul acima de 400 mil 65,91 67,74 59,13 74,91 67,04 Bom -10,51% g
PERMISSIONARIBRASIL 71,59 Bom

Até 10 mil - - - - 66,51 Bom -
Acima de 10 mil - - - - 7831 Bom -

O benchmark desse ano, a DEMEI, com o escore de 85,63, embora
inferior ao do ano anterior, 86,02 (CPFL Mococa), apresento diferenca de
apenas 0,39 pontos (0,45% de reducédo). A permissionaria mais bem avaliada,
a CERMISSOES, obteve 91,59 pontos nessa dimenséo da qualidade.

As tabelas a seguir mostram em mais detalhes as perguntas que
compdem este item para as categorias Brasil Concessionarias e Brasil
Permissionarias:

Item: Qualidade Percebida - Informagdes ao Cliente - Perguntas

- Concessionarias

QUALIDADE PERCEB®A
INFORMAGCOES AO CLIENTE

PERGUNTAS (Concessionarias)

2012 2013 2014 Conceito 2014/2013 Benchmark

Explicag&o sobre o uso

X 60,89 63,35 58,80 64,4061,02 Bom  525% g 85,56 DEMEI
adequad da energia.

Seguranga no valor cobrac 59,93 64,14 58,44 65,89 62,91 Bom -452% § 85,94 DEMEI

Atendimento igualitario a
todos os consumidores.
Informacéo/Orientacdo sok
riscos associados ao uso ¢ 59,69 62,52 58,85 64,81 60,01 Bom -7,41% § 85,50 DEMEI
energia.

Esclarecimentos sobre seL
direitos e deveres.

69,88 70,01 63,49 71,21 68,77 Bom -3,42% g 89,22 EFLJC

57,06 60,37 58,57 63,61 60,35 Bom -5,13% g 85,88 EDEVF

Detalhamento das contas. 72,36 74,36 63,98 70,21 71,20 Bom 141% 3 91,96 EFLUL
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- Permissionéarias

QUALIDADE PERCEB®A
INFORMACOES AO CLIENTE

PERGUNTAS (Permissionarias)
2014 Conceito Benchmark
Explicag&o sobre o uso adequadoenergia. 66,94 Bom 91,56 CERMISSOE
Segurancga no valor cobrado. 71,50 Bom 91,70 CERMISSOE
Atendimento igualitario a todos os consumidores. 79,51 Bom 92,34 CRELUD

Informac&o/Orientacio sobre riscos associados ao uso da er 66,72 Bom 91,63 CERMISSOE
Esclarecimentos sobre sediseitos e deveres. 65,28 Bom 91,70 CERMISSOE

Detalhamento das contas. 79,57 Bom 93,51 CRELUD
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Item: Qualidade Percebida - Acesso a Empresa

QUALIDADE PERCEB®A

ACESSO A EMPRESA
CATEGORIA

2009 2010 2012 2013 2014 Conceito 2014/2013

CONCESSIONARIAS BRASIL 70,30 70,87 63,56 69,63 69,17 Bom -0,66%

Norte 58,52 57,32 57,75 58,90 59,20 Regular  0,52% 3
Nordeste 71,54 66,40 63,63 65,20 64,91 Bom 0,44% g
CentreOeste acima de 30 mil 68,97 65,19 59,54 66,65 64,92 Bom -2,59% g

Sul/Sudeste/ Centro Oeste até 30 1 81,74 82,87 68,81 78,26 79,21 Bom 1,22% 3
Sul/ Sudeste acima 30 mil até 400 67,82 74,08 67,30 74,29 75,15 Bom 1,16% 3

Sudeste acima de 400 mil 69,42 73,20 62,60 66,09 68,78 Bom 4,07% 3
Sul acima de 400 mil 73,93 74,02 61,65 75,06 71,18 Bom 5,17% §
PERMISSIONARIBRASIL 79,34 Bom

Até 10 mil - - - - 75,33 Bom -
Acima de 10 mil - - - - 84,63 Excelente -

O benchmark desse ano, que foi a mesma empresa do ano passado, a
EFLJC, com escore de 88,78, melhorou em relacdo ao ano anterior, 85,86,
tendo sido verificada uma diferenca positiva de 2,92 pontos (3,4% de aumento).
A permissionaria mais bem avaliada, a CERMISSOES, obteve 91,78 pontos.

As tabelas a seguir mostram em mais detalhes as perguntas que
compdem este item para as categorias Brasil Concessionarias e Brasil
Permissionarias:

Item: Qualidade Percebida - Acesso a Empresa - Perguntas

- Concessionarias

QUALIDADE PERCEB®DA
ACESSO A EMPRESA

PERGUNTAS (Concessionarias)

2009 2010 2012 2013 2014 Conceito 2014/2013 Benchmark

Pontualidade na Prestagdo dc
Servigos.

Facilidade para entrar em
contato com a empresa.

67,28 66,68 60,20 65,95 66,53 Bom 0,88% 35 88,30 EFLJC
66,89 68,53 61,00 67,37 66,72 Bom 097% ¢ 91,92 EFLUL

Cordialidade no atendimento. 74,27 75,14 66,78 73,14 73,55 Bom 0,56% 3 91,26 EFLJC

Facilidade de acesso aos pos
de recebimento da conta.

Respostas rapidas as
solicitacdes dos clientes.

78,92 80,30 70,61 77,48 76,14 Bom -1,73% g 94,11 EFLUL

64,15 63,69 59,21 64,22 62,92 Bom -2,03% ¢ 85,11 EFLJC
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- Permissionéarias

QUALIDADE PERCEB®A
ACESSO A EMPRESA

PERGUNTAS (GEIISSTQEYES))
2014 Conceito Benchmark
Pontualidade na Prestacao dos Servicos. 77,98 Bom 92,00 CERGAPA
Facilidade para entram contato com a empresa. 80,34 Bom 94,62 CERGAPA
Cordialidade no atendimento. 8455 Bom 94,30 CERGAL

Facilidade de acesso aos postos de recebimentodac 78,91 Bom 95,33 CERBRANORT

Respostas rapidas as solicitagbes dos clientes. 74,89 Bom 91,70 CERMISSES
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Item: Qualidade Percebida - Confiabilidade nos Servigos

QUALIDADE PERCEB®DA
CATEGORIA CONFIABILIDADE NOS SERVICOS

2009 2010 2012 2013 2014 Conceito 2014/2013
CONCESSIONARIAS BRASIL 65,35 66,21 60,04 66,52 65,17 Bom -2,02%

Norte 52,16 52,00 53,43 53,35 53,36 Regular 0,01% 3
Nordeste 65,97 63,63 59,03 61,40 59,74 Regular -2,71% g
CentreOeste acima de 30 mil 65,60 61,03 55,45 60,61 59,50 Regular -1,84% g
Sul Sudestel Centro Oeste € 2 7750 76,10 64,73 76,797596 Bom  -1,00% ¢
Sul Sudeste acima 30 milate 40 6380 60,95 65,08 72577279 Bom  031% 3
Sudeste acima de 400 mil 65,20 67,92 59,72 66,32 65,83 Bom 0,75% g
Sul acima de 400 mil 68,12 68,89 58,89 73,04 67,16 Bom -8,06% g
PERMISSIONARIBRASIL 75,42 Bom

Até 10 mil - - - - 70,96 Bom -
Acima de 10 mil - - - - 81,30 Excelente -

O benchmark desse ano, a EFLJC, com o escore de 86,18, se mostrou
superior ao do ano anterior, 85,86 (EFLUL), tendo sido verificada uma
diferenca positiva de 0,32 pontos (0,37% de aumento). A permissionaria mais
bem avaliada, a CERMISSOES, obteve 91,52 pontos.

A tabela a seguir mostra em mais detalhes as perguntas que compdem
este item para as categorias Brasil Concessionarias e Brasil Permissionarias.

Item: Qualidade Percebida - Confiabilidade nos Servigos - Perguntas

- Concessionarias:

QUALIDADE PERCEB®A
CONFIABILIDADE NOS SERVICOS

PERGUNTAS (Concessionarias)

2010 2012 2013 2014 Conceito 2014/2013 Benchmark

Fornecimento de energia sem
interrupgéo.

Fornecimento de energia sem
variacao na tenséao.

Avisos antecipados sobre o cort
de energi@ falta depagamento.
Confiabilidade nas solugbes
dadas.

Rapidez na volta da energia
guando hé interrupc¢éo.

Avisos antecipados sobre
interrupcao programada 62,49 64,91 57,98 64,09 61,78 Bom -3,60% § 90,25 EFLJC
manutencao.

67,43 69,25 61,32 69,52 67,13 Bom -3,44% ¢ 88,18 EFLJC
65,32 66,23 60,17 66,46 66,44 Bom 0,03% § 85,59 EFLJC
65,06 65,39 60,55 67,23 65,30 Bom -2,86% § 85,63 EFLJC
67,79 65,82 60,77 66,99 66,97 Bom -0,04% § 86,44 DEMEI

64,61 65,65 59,47 64,86 63,42 Bom -2,22% § 86,41 EFLJC
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- Permissionarias:

QUALIDADE PERCEB®A
CONFIABILIDADE NOS SERVICOS

PERGUNTAS (GEHUSEYED)
2014 Conceito Benchmark
Fornecimento de energia sem interrupcéo. 7451 Bom 92,44 CERMOFUL
Fornecimento de energia sem variacdo na tenséo. 7415 Bom 91,26 CERMISSOES

Avisos antecipados sobre o corte de endrfalta de pagamento 75,88 Bom 92,75 CERGAPA
Confiabilidade nas solu¢des dadas. 78,11 Bom 92,00 CERMISSOES
Rapidez na volta da energia quando ha interrupgao. 73,67 Bom 91,78 CERMISSOES

Avisos antecipados sobre interrup¢éo progrardadanutencdo. 76,21 Bom 91,78 CERMISSOES
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6.1.2. Valor

Outra vari 8vel relevante para o model o av
explicitado anteriormente neste relatério i Item 3.1.2. Os resultados referentes
ao Brasil como um todo e as diferentes categorias deste ano estéo tabulados a
seqguir:

CATEGORIA
2009 2010 2012 2013 2014  Conceito 2014/2013

CONCESSIONARIAS BRASIL 38,71 40,85 36,66 38,37 36,85

Norte 31,49 38,97 33,34 33,03 35,07 Caro 6,17% 3
Nordeste 40,64 41,16 42,60 40,25 36,62 Caro 9,03% ¢
CentreOeste acima de 30 mil 39,42 38,56 38,78 32,77 37,10 Caro 13,22% 3
Sul/ Sudeste/ Centro Oeste até 30 | 41,49 39,43 35,38 39,76 38,63 Caro 2,85% &
Sul/ Sudeste acima 30 mil até 400 | 38,80 43,32 35,16 40,56 37,99 Caro -6,35% ¢
Sudeste acima de 400 mil 38,10 39,62 33,96 38,34 35,42 Caro 761% &
Sul acima de 400 mil 40,13 43,75 36,30 38,96 37,91 Caro 2,69% &
PERMISSIONARIBRASIL 41,35 Nem barato/

Nem Caro
Até 10 mil .- . . 4056 Nembarato/

Nem Caro
Acima de 10 mil - - - - 42,36 Nﬁ;nmt?ar?éo/ -

O benchmark desse ano, a MUX-ENERGIA, com o escore de 54,14, se
mostrou ligeiramente inferior ao do ano anterior, 55,83 (Energisa Minas
Gerais), tendo sido verificada uma diferenca negativa de apenas 1,69 pontos.

A permissionaria mais bem avaliada nesta variavel, a CRELUZ-D,
obteve 58,19 pontos.
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6.1.3. Confianca

A vari 8vel N Conf i arB02a comd forma de rossear i
ampliar o conhecimento a respeito das avaliacdes do consumidor em relacao
ao seu fornecedor dos servicos de energia elétrica. Os resultados estédo
apresentados na tabela a seguir, no global e para as diferentes categorias:

CONFIANCA

CATEGORIA
2009 2010 2012 2013 2014 Conceito 2014/2013

CONCESSIONARIAS BRASIL 63,06 63,00 62,17 66,43 63,60 Bom -4,26%

Norte 48,07 51,76 51,40 49,20 51,92 Regular 552% 3
Nordeste 62,57 61,91 61,69 61,96 58,16 Regular -6,14% g
CentreOeste acima de 30 mil 59,11 56,62 56,59 61,37 56,49 Regular -7,96% g
Sul/ Sudeste/ Centro Oeste até 30 1 71,90 70,58 67,14 76,69 74,25 Bom -3,18% g
Sul/ Sudeste acima 30 mil até 400 1 65,87 66,48 67,97 73,56 70,41 Bom -4,28% g
Sudeste acima de 400 mil 63,68 63,41 61,90 65,69 63,92 Bom -2,69% g
Sul acima de 400 mil 66,48 65,78 63,33 74,88 67,79 Bom 947% g
PERMISSIONARIBRASIL 72,60 Bom

Até 10 mil - - - - 6845 Bom -
Acima de 10 mil - - - - 77,93 Bom -

O benchmark desse ano, a EDEVP, com o escore de 84,40, se mostrou
inferior ao do ano anterior, 86,17 (EFLUL), tendo sido verificada uma diferenca
negativa de 1,77 pontos (2,05% de reducéo).

A permissiondria mais bem avaliada nesta variavel, a CERMISSOES,
obteve 89,20 pontos.
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6.1.4. Fidelidade

Por fim, avaliaremos os resultados para var i 8vel
também compde o modelo mensurado. Os dados da série historica para este
item estdo apresentados na tabela a seguir, no global e para as diversas

categorias.

CATEGORIA

CONCESSIONARIAS BRASIL

Norte
Nordeste

CentreOeste acima de 30 mil

2009 2010

33,88 43,19
23,36 33,11
27,99 39,95
30,55 42,17

Sul/ Sudeste/ Centro Oeste até 30 | 37,33 47,21

Sul/ Sudeste acima 30 mil até 4001 39,86 49,71

Sudeste acima de 400 mil
Sul acima de 400 mil

PERMISSIONARIBRASIL

37,40 41,47
38,13 48,77

32,59
44,77
40,45
41,07
43,59
37,39
43,40

2013 2014 Conceito

39,
25,
39,
39,
46,
42,
38,
45,

FIDELIDADE

87 36,94

97 25,59 Baixa
22 33,51 Baixa
08 32,61 Baixa
84 44,39 Média
70 37,92 Baixa
96 39,05 Baixa
65 45,64 Média

Aqué del i dad

2014/2013

-1,46%
-14,56%
-16,55%

-5,23%
-11,21%

0,22%

-0,03%

M NN M MM M

Até 10 mil

Acima de 10 mil

47,75 Média
44,27 Média
52,27 Média

O benchmark desse ano, a MUX-Energia, com o escore de 69,84, se
mostrou superior ao do ano anterior, 61,83 (SULGIPE), tendo sido verificada
uma diferenca positiva de 8,01 pontos (11,47% de aumento).

A permissionaria mais bem avaliada nesta varidvel, a CERAL-DIS,

obteve 71,40 pontos.
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6.2. Resultados BRASIL aplicados ao Modelo

O IASC Brasil foi obtido a partir do modelo proposto i apresentado no
item 3, considerando o total da amostra das distribuidoras separado em dois
grupos, concessionarias e permissionarias de energia elétrica do Brasil. Os
indicadores das variaveis sdo 0s mesmos apresentados nos itens anteriores.
Os pesos foram calculados considerando a amostra total da coleta, com 20.230
entrevistas para as concessionarias e com 4.956 para as permissionarias,
aplicado o mesmo procedimento descrito para cada concessionaria e
permissionaria em separado.

6.2.17 Concessionarias

Assim, na figura a seguir estdo os resultados das principais variaveis do
modelo para a amostra total para as concessionarias do pais:

IASC Brasil Concessionarias 2014

Confianca Geral Preoc. ¢/ Cliente Competéncia Informac&o
63,68% 60,85% 65,64% 64,22%
0,89 0,91 0,91 0,90
Confiabilidade R2 =357
65,17% 0,94 Confianca
003 gualidbage 0,39 63,60%
Acesso Empresa ! Brceniaa
69,17% *“E,Er 66,14% 0,23 R2 = 16% Troca/Preco
36,83%
i 0,91 :
Informagéo 0,40
64,04% 0,73 Fidelidade 0,96 | Troca/Fornecimento
36,94% 35,68%
0,20
0,94 Troca/Atendimento
Satisfagdo \ 0.21 38,33%
Preco/Beneficio .
38,23% 023 67,74%
' R2 = 68
Preco/Fomecimento
36,29%
0,86
PregofAtendimento 0,85 0,89
36,07%
Satisfagdo Global Desconformidade Distancia do Ideal
68,02% 69,66% 65,45%
Os coeficientes ao lado das flechas que ligam as variaveis principais do
model o repr esenmaarngion afliompdaacst oant ecedent es

saem) sobre as focais (onde as flechas chegam). Assim, por exemplo, pelos
dados da figura acima, para cada 1 ponto de acréscimo na Qualidade
Percebida (Desconformidade), existe uma tendéncia de 0,73 ponto de
acréscimo na Satisfacdo, ao passo que o0 crescimento de 1 ponto no Valor
Percebido pode gerar um impacto de apenas 0,23 ponto sobre a Satisfagao.
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Seguindo esta linha de raciocinio, pode-se avaliar onde os impactos sao
mais fortes pelo modelo citado.

Percebe-se entdo que a maior influéncia sobre a Satisfagdo vem da
Qualidade Percebida (0,73). Da mesma forma, a Satisfacdo tem impacto na
Confianca (0,40) ligeiramente mais significativo do que o da Qualidade
Percebida (0,39). Desta forma, os investimentos em qualidade revelam-se
como prioritarios para a melhoria do IASC (Satisfacdo) e consequentemente da
Confianca na distribuidora. Quando avaliados os resultados sobre a Fidelidade,
percebe-se que a Confianga (0,23) tem a tendéncia de influir mais do que a
Satisfacéo (0,21).

O poder de explicacdo dos antecedentes da Satisfacdo e da Confianca
(R? = 68% e 57%) é moderado, 0 que mostra consisténcia no modelo. Este
indice representa quanto uma variacao na variavel focal é explicada pelos seus
antecedentes.

J4 para a Fidelidade e o Valor Percebido (R2 = 16% e 4%,
respectivamente) este resultado foi relativamente baixo, indicando a existéncia
nestas variaveis de outros fatores influentes que ndo séo considerados pelo
modelo. Isto se deve em parte ao préprio sistema monopolista, que ndo oferece
opcédo de fornecimento ao consumidor, e, portanto, reflete um baixo indice de
fidelidade.
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6.2.2 717 Permissionarias

Na figura a seguir estdo os resultados das principais variaveis do modelo
para a amostra total para as permissionérias do pais:

Confiabilidade
75,42%

Acesso Empresa
79,34%

Informacgdo
71,59%

Preco/Beneficio
43,03%

Preco/Fornecimento
40,61%

Preco/Atendimento
40,45%

IASC Brasil Permissionarias 2014

Confianca Geral Preoc. ¢/ Cliente Competéncia Informacéo
71,81% 71,06% 75,29% 72,23%
0,91 0,92 0,91 0,91
R2 =63
041 Confianca
Qualidade ' 72,60%
Percebida
75,49% 0.27 R2 =25
_,_.--'/
0,75
042 Fidelidade
A47,75%

Satisfagdo

0,89

0,91

Satisfacdo Global
77,04%

Desconformidade
78,51%

Distancia do ldeal
75,51%

Troca/Preco
43,34%

Troca/Fornecimento
47,84%

Troca/Atendimento
51,81%

Os coeficientes ao lado das flechas que ligam as variaveis principais do
modelo representamo fi mpact o marginal 6 das a
saem) sobre as focais (onde as flechas chegam). Assim, por exemplo, pelos
dados da figura acima, para cada 1 ponto de acréscimo na Qualidade
Percebida (Desconformidade), existe uma tendéncia de 0,75 ponto de
acréscimo na Satisfacdo, ao passo que o crescimento de 1 ponto no Valor
Percebido pode gerar um impacto de apenas 0,23 ponto sobre a Satisfacéo.

Seguindo esta linha de raciocinio, pode-se avaliar onde os impactos sao
mais fortes pelo modelo citado.

Percebe-se entdo que a maior influéncia sobre a Satisfagcdo vem da
Qualidade Percebida (0,75). Da mesma forma, a Satisfacdo tem impacto na
Confianga (0,42) ligeiramente mais significativo do que o da Qualidade
Percebida (0,41). Desta forma, os investimentos em qualidade revelam-se
como prioritarios para a melhoria do IASC (Satisfacdo) e consequentemente da
Confianca na distribuidora. Quando avaliados os resultados sobre a Fidelidade,
percebe-se que a Confianca (0,27) tem a tendéncia de influir ligeiramente mais
do que a Satisfacédo (0,26).
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O poder de explicacdo dos antecedentes da Satisfacdo (R? = 71%) é
relativamente alto e da Confianca (63%) é moderado, o que mostra
consisténcia no modelo. Este indice representa quanto uma variagcdo na
variavel focal é explicada pelos seus antecedentes.

J4 para a Fidelidade e o Valor Percebido (R2 = 25% e 4%,
respectivamente) este resultado foi relativamente baixo, indicando a existéncia
nestas variaveis de outros fatores influentes que ndo séo considerados pelo
modelo. Isto se deve em parte ao préoprio sistema monopolista, que nao oferece
opcédo de fornecimento ao consumidor, e, portanto, reflete um baixo indice de
fidelidade.
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7. CONSIDERACOES FINAIS

As conclusdes finais, com base nos resultados obtidos nesta 152 edi¢éo
dapesquisa e de acordo com a vari 8vel A Sa
ANEEL de Satisfacdo do Consumidor estdo descritas a seguir:

SATISFACAO

CATEGORIA
2009 2010 2013 2014 Conceito 2014/2013

CONCESSIONARIAS BRASIL 66,74 64,41 61,51 60,41 67,74 Bom 12,13%

Norte 52,18 52,33 51,32 50,02 54,11 Regular 8,17% 3
Nordeste 66,89 63,10 61,92 61,59 64,08 Bom 4,04% 3
CentreOesteacima de 30 mil 64,25 58,84 59,30 59,43 64,28 Bom 8,15% 3
Sul/ Sudeste/ Centro Oeste até 301 75,36 72,65 66,50 64,87 76,87 Bom 18,50% 3
Sul/ Sudeste acima 30 mil até 400 |1 67,39 67,28 66,10 61,84 74,28 Bom 20,12% 3
Sudeste acima de 400 mil 67,54 65,87 59,86 59,28 68,50 Bom 15,56% 3
Sul acima de 400 mil 71,27 66,52 62,71 64,82 69,85 Bom 7,76% 3
PERMISSIONARIBRASIL 77,03 Bom

Até 10 mil - - - - 73,17 Bom -
Acima de 10 mil - - - - 82,00 Excelente -

O indice Brasil Concessionarias, obtido nesta 152 edicdo da pesquisa de
satisfacdo do consumidor residencial com o0s servicos prestados pelas
concessiondrias de energia elétrica, apresentou aumento em relacdo a 2013. A
elevacdo do escore Satisfacdo em relacdo ao ano anterior foi de 7,33 pontos,
passando de 60,41 pontos (em 2013) para 67,74 pontos (em 2014) i variacéo
positiva de 12,13%. Essa variacdo é considerada significativa, face a margem
de erro global mensurada em 0,34%. Trata-se do indice de Satisfacdo do
Consumidor mais alto obtido pelas concessionarias desde a criacédo do IASC.

O Indice Brasil Permissionarias foi obtido pela primeira vez nesta 152
edicdo da pesquisa de satisfacdo do consumidor residencial com 0s servigos
prestados pelas permissionarias de energia elétrica. Pela tabela acima é
possivel verificar que os consumidores estdo satisfeitos com o0s servicos
prestados pelas permission8rias. Na catego
mil o o 2ndice calculado de 82,00 est§ mui
demonstrando nesse grupo que os consumidores estdo muito satisfeitos com
0s servicos prestados pelas permissionarias de distribuicdo de energia elétrica.

Conforme se depreende da tabela acima, independente do porte de
mercado da permissionaria, na média, os consumidores estao satisfeitos ou
muito satisfeitos.

Observou-se, também para as permissionarias, que o indicador
AQuali dade Percebidad ® o principal el emen
consumidores. De maneira geral, o peso relativo desta (0,75) & superior ao
AVal g28)0 nad explica-«o0o do resultado de ASat.
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A exemplo de outros servicos de natureza relacional (relagbes de longo
prazo com 0 consumidor) a confianca na empresa exerce praticamente o
mesmo impacto na fidelidade do consumidor do que a satisfagéo, tanto para as
concessionarias quanto para as permissionarias. No entanto, é importante
ressaltar que a confianca é influenciada pela qualidade dos servigos prestados
e pelo grau de satisfacdo dos consumidores.

Quanto a validade do modelo para 2014, os indicadores que avaliam a
qualidade do modelo utilizado permaneceram nos mesmos hiveis, 0 que
mostra a estabilidade dele em diferentes momentos no tempo (de 2004 a 2014)
e sob diferentes situacbes (fornecimento regular, racionamento e retorno a
regularidade).
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ANEXO I'T RELACAO DAS DISTRIBUIDORAS DE ENERGIA ELETRICA

Concessionaria Sigla UF
AES SUL Distribuidora Gaucha de Energia S/A AES-SUL RS
Amazonas Distribuidora de Energia S/A Eletrobras Amazonas Energia AM
AMPLA Energia e Servigcos S/A AMPLA RJ
Bandeirante Energia S.A. BANDEIRANTE SP
Boa Vista Energia S/A Eletrobras Distribuicdo Roraima | RR
Caiua Distribuicdo de Energia S.A. CAIUA-D SP
CEB Distribuicdo S.A. CEB-Dis DF
CELESC Distribuicdo S.A. CELESC-Dis SC
CELG Distribuicdo S.A. CELG-D GO
CEMIG Distribuicdo S.A. CEMIG-D MG
Centrais Elétricas de Carazinho ELETROCAR RS
Centrais Elétricas de Rondbnia S/A Eletrobras Distribuicdo Rondbnia | RO
Centrais Elétricas do Para S/A CELPA PA
Centrais Elétricas Matogrossenses S/A CEMAT MT
Companhia Campolarguense de Energia COCEL PR
Companhia de Eletricidade do Acre Eletrobras Distribuicdo Acre AC
Companhia de Eletricidade do Amapéa CEA AP
Companhia de Eletricidade do Estado da Bahia COELBA BA
Companhia de Energia Elétrica do Estado do Tocantins |CELTINS TO
Companhia Energética de Alagoas Eletrobras Distribuicdo Alagoas AL
Companhia Energética de Pernambuco CELPE PE
Companhia Energética de Roraima CERR RR
Companhia Energética do Ceara COELCE CE
Companhia Energética do Maranhao CEMAR MA
Companhia Energética do Piaui Eletrobras Distribuicdo Piaui PI
Companhia Energética do Rio Grande do Norte COSERN RN
Companhia Estadual de Distribuicdo de Energia Elétrica |CEEE-D RS
Companhia Forca e Luz do Oeste CFLO PR
Companhia Hidroelétrica Sao Patricio CHESP GO
Companhia Jaguari de Energia CPFL Jaguari SP
Companhia Leste Paulista de Energia CPFL Leste Paulista SP
Companhia Luz e For¢ca Mococa CPFL Mococa SP
Companhia Luz e Forca Santa Cruz CPFL Santa Cruz SP
Companhia Nacional de Energia Elétrica CNEE SP
Companhia Paulista de Forca e Luz CPFL Paulista SP
Companhia Piratininga de Forca e Luz CPFL Piratininga SP
Companhia Sul Paulista de Energia Elétrica CPFL Sul Paulista SP
Companhia Sul Sergipana de Eletricidade SULGIPE SE
Cooperativa Alianca COOPERALIANCA SC
COPEL Distribuicao S.A. COPEL-Dis PR
DME Distribuicao S/A DME D MG
Departamento Municipal de Energia de ljui DEMEI RS
Elektro Eletricidade e Servicos S/A ELEKTRO SP
Eletropaulo Metropolitana i Eletricidade de S. Paulo S/A |ELETROPAULO SP
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Paranapanema-Avare

Concessionéaria Sigla UF
Empresa de Dist. de Energia Vale Paranapanema S/A EDEVP SP
Empresa Elétrica Bragantina EEB SP
Empresa Energética de Mato Grosso do Sul S.A. ENERSUL MS
Empresa Forca e Luz Jo&do Cesa Ltda. EFLJC SC
Empresa Forca e Luz Urussanga Ltda. EFLUL SC
Empresa Luz e Forca Santa Maria S/A ELFSM ES
Energisa Borborema Distribuidora de Energia S/A EBO PB
Energisa Minas Gerais Distribuidora de Energia S/A EMG MG
Energisa Nova Friburgo Distribuidora de Energia S/A ENF RJ
Energisa Paraiba Distribuidora de Energia S/A EPB PB
Energisa Sergipe Distribuidora de Energia S/A ESE SE
Espirito Santo Centrais Elétricas S.A. ESCELSA ES
Forca e Luz Coronel Vivida Ltda. FORCEL PR
Hidroelétrica Panambi S/A HIDROPAN RS
Iguacu Distribuidora de Energia Elétrica Ltda. IENERGIA SC
Light Servigos de Eletricidade S/A LIGHT RJ
Muxfeldt Marin & Cia. Ltda. MUX-Energia RS
Rio Grande Energia S/A RGE RS
Usina Hidroelétrica Nova Palma Ltda. UHENPAL RS

Permissionaria Sigla UF
Cooperatllva de Eletrificacdo e Desenvolvimento Rural do CEDRAP Sp
Alto Paraiba Ltda.
Cooperatlva_l ple Energizacao e Desenvolvimento Rural do CEDRI Sp
Vale do Itariri
Cooperativa de Eletricidade Jacinto Machado CEJAMA SC
Cooperativa de Eletricidade Praia Grande CEPRAG SC
Cooperativa Distribuidora de Energia Vale do Araca CERACA SC
Co_o[:)erqtlva de Distribuicdo de Energia Elétrica de CERAL ANITAPOLIS sc
Anitapolis
Cooperatlva de Distribuicdo de Energia Elétrica de CERAL DIS PR
Arapoti
Cooperativa de Eletrificacdo Braco do Norte CERBRANORTE SC
Cooperativa de Eletrificacdo e Desenvolvimento Rural
Centro Sul de Sergipe Ltda. CERCOS SE
Cooperativa de Prestacao de Servicos Publicos de CEREJ sc
Distribuicéo de Energia Elétrica Senador Esteves Junior
Cooperativa de Eletrificacdo Rural de Resende Ltda. CERES RJ
Cooperativa de Eletrificacdo Anita Garibaldi Ltda. CERGAL SC
Cooperativa de Eletricidade Grao Para CERGAPA SC
Cooperativa de Eletricidade de Gravatal CERGRAL SC
Et(()j(;p.)eratlva Regional de Energia e Desenvolvimento ljui CERILUZ RS
Cooperativa de Eletrificacdo Rural Itu-Mairinque CERIM SP
Cooperativa de Eletrificacdo Rural de Itai- CERIPA Sp
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Permissionaria Sigla UF
Cooperqtlva de Eletrificacdo Rural da Regiéo de CERIS sp
Itapecerica da Serra
CooReratlva de_EIetrlflcac;ao e Desenvolvimento da CERMC sp
Regido de Mogi das Cruzes
C(_)OpNeratlva de Distribuicdo e Geracao de Energia das CERMISSOES RS
Missbes Ltda.
Cooperativa Fumacense de Eletricidade CERMOFUL SC
CooReratlva de Eletr!flcagao e Desenvolvimento Rural da CERNHE sp
Regido de Novo Horizonte
Cooperativa de Eletricidade de Paulo Lopes CERPALO SC
Coop_era:uva de Eletrificacdo Rural da Regido de CERPRO sp
Promisséo Ltda.
Cooperativa de Eletrificacdo Rural da Regido de Séo
José do Rio Preto Ltda. CERRP SP
Cooperativa de Eletrificacdo Sul Catarinense CERSUL SC
Cooperativa Regional de Energia Taquari Jacui CERTAJA ENERGIA RS
Cooperativa de Distribuicdo de Energia Teutbnia CERTEL ENERGIA RS
Cooperativa de Energia Treviso CERTREL SC
Et(()jzperatlva de Eletrificag&o e Telefonia Rurais de Ibiuna CETRIL sp
Cooperativa Pioneira de Eletrificacéo COOPERA SC
Cooperativa Energética Cocal COOPERCOCAL SC
Cooperativa Distribuidora de Energia Fronteira Noroeste | COOPERLUZ RS
Cooperativa de Eletrificacdo Lauro Muller COOPERMILA SC
Cooperativa Regional Sul de Eletrificacdo Rural COORSEL SC
Coprel Cooperativa de Energia COPREL RS
Cooperativa de Distribuicdo de Energia CRELUZ-D RS
Cooper_atlva Regional de Eletrificacdo Rural do Alto CRERAL RS
Uruguai
Cooperativa de Eletrificacdo e Desenvolvimento Rural do CEDRAP sp

Alto Paraiba Ltda.
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ANEXO Il T RELACAO DOS MUNICIPIOS SORTEADOS POR DISTRIBUIDORA

Abaixo sdo apresentadas duas tabelas, a primeira com 0s municipios por
concessionaria sorteados em 31 de maio de 2014 para participarem da 152
pesquisa de satisfagdo do consumidor residencial e a segunda com o0s
municipios por permissionaria.

CONCESSIONARIA DE " N° de
DISTRIBUICAO LIS Entrevistas
Arroio do Meio/RS 25
Cacapava do Sul/RS 11
Canoas/RS 127
Estancia Velha/RS 73
Formigueiro/RS 8
AES SUL Distribuidora Haqui/RS 16
Gaucha de Energia S/A Lajeado/RS 36
Mato Leitdo/RS 8
Nova Esperanca do Sul/RS 8
Nova Santa Rita/RS 21
Santa Maria/RS 43
Sao Gabriel/RS 20
Uruguaiana/RS 54
Total 450
Carauari/AM 43
Itacoatiara/AM 18
Amazonas Distribuidora Japurad/AM 8
de Energia S/A JUurud/AM 31
Manaus/AM 194
Santa Isabel do Rio Negro/AM 26
Total 320
Areal/RJ 8
Campos dos Goytacazes/RJ 31
Carapebus/RJ 8
Iguaba Grande/RJ 67
Itaborai/RJ 64
) Itaperuna/RJ 21
’Z“’gﬁ;gesr?f ltatiaia/RJ 15
Macaé/RJ 31
Niteroi/RJ 73
Resende/RJ 30
Sao Fidélis/RJ 16
Séo Gongalo/RJ 78
Varre-Sai/RJ 8
Total | 450
Cachoeira Paulista/SP 14
Caraguatatuba/SP 73
Cruzeiro/SP 72
Bandeirante Energia S.A. Guarulhos/SP 176
Potim/SP 8
Roseira/SP 8
Suzano/SP 99
Total | 450
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CONCESSIONARIA DE
DISTRIBUICAO

MUNICIPIO

N° de

Entrevistas

Boa Vista Energia S/A Boa Vista/RR

Total |

Caiué Distribuicao de Energia
S.A

CEB Distribuicéo S.A.

CELESC Distribuigdo S.A.

CELG Distribuicdo S.A.

250

Alvares Machado/SP 57
Caiud/SP 8
Martinopolis/SP 55
Piquerobi/SP 8
Presidente Prudente/SP 106
Sagres/SP 8
Santo Expedito/SP 8

Total | 250
Brasilia i Brazlandia/DF (RA IV) 9
Brasiliai Ceilandia/DF (RA-IX) 71
Brasiliai Gama/DF (RA-II) 26
Brasilia i Nucleo Bandeirante/DF (RA VIII) 9
Brasilia i Paranoa/DF (RA VII) 19
Brasilia i Planaltina/DF (RA-VI) 32
Brasilia i Plano Piloto/DF (RA-I) 59
Brasiliai Samambaia/DF (RA-XII) 40
Brasilia i Santa Maria/DF (RA XIII) 22
Brasiliai Sobradinho/DF (RA-V) 33

Total | 320
Ararangua/SC 8
Blumenau/SC 50
Bom Retiro/SC 8
Canoinhas/SC 16
Chapecdé/SC 15
Concordia/SC 12
Criciuma/SC 15
Florian6polis/SC 82
Ipira/SC 14
Jaragué do Sul/SC 15
Jardin6polis/SC 8
Joinville/SC 46
Lages/SC 15
Laguna/SC 22
Pinhalzinho/SC 9
Rio do Sul/SC 19
S&o Bento do Sul/SC 9
S&o Jodo do Itaperit/SC 55
Sao Miguel do Oeste/SC 18
Videira/SC 14

Total | 450
Aruand/GO 17
Cérrego do Ouro/GO 9
Goiania/GO 141
Guarani de Goias/GO 8
Inhumas/GO 87
Luziania/GO 76
Monte Alegre de Goias/GO 8
Neropolis/GO 73
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CONCESSIONARIA DE

63

DISTRIBUICAO

CEMIG Distribuicédo S.A.

Centrais Elétricas de Carazinho

Centrais Elétricas de Rondonia
SIA

Centrais Elétricas do Para S/A

MUNICIPIO N°de
Entrevistas

Nova Crixas/GO 20
Petrolina de Goias/GO 11

Total | 450
Araguari/MG 29
Belo Horizonte/MG 97
Betim/MG 32
Bocailva/MG 25
Bom Despacho/MG 30
Caratinga/MG 19
Carmésia/MG 8
Conselheiro Lafaiete/MG 14
Divinépolis/MG 11
Guaranésia/MG 20
Ipatinga/MG 17
Juiz de Fora/MG 14
Leme do Prado/MG 33
Montes Claros/MG 17
Morro da Gar¢ca/MG 8
Patos de Minas/MG 28
Pedra Bonita/MG 11
Pouso Alegre/MG 29
Raul Soares/MG 8

Tota 450
Almirante Tamandaré do Sul/RS 14
Carazinho/RS 161
Chapada/RS 25

Total PIN)
Alto Alegre dos Parecis/RO 19
Ariquemes/RO 47
Buritis/RO 27
Corumbiara/RO 16
Cujubim/RO 17
Guajara-Mirim/RO 9
Nova Unido/RO 8
Pimenta Bueno/RO 14
Porto Velho/RO 109
Rolim de Moura/RO 54

Total | 320
Ananindeua/PA 40
Belém/PA 114
Capanema/PA 33
Castanhal/PA 31
Gurupa/PA 21
Igarapé-Miri/PA 17
Itaituba/PA 17
ltupiranga/PA 30
Mae do Rio/PA 33
Marituba/PA 13
Parauapebas/PA 47
Redencédo/PA 17
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CONCESSIONARIA DE
DISTRIBUICAO

Centrais Elétricas
Matogrossenses S/A

Companhia Campolarguense de
Energia

Companhia de Eletricidade do
Acre

Companhia de Eletricidade do
Amapa

Companhia de Eletricidade do
Estado da Bahia

MUNICIPIO

N° de

Entrevistas

Santa Cruz do Arari/PA 16
Santarém/PA 21

Total 450
Barra do Garcas/MT 10
Céaceres/MT 14
Canabrava do Norte/MT 14
Cuiaba/MT 76
Guaranta do Norte/MT 12
ltanhanga/MT 13
Juara/MT 26
Lucas do Rio Verde/MT 33
Nova Xavantina/MT 11
Primavera do Leste/MT 11
Rondondpolis/MT 41
Tangara da Serra/MT 15
Varzea Grande/MT 32
Vila Bela da Santissima Trindade/MT 12

Tota 320
Campo Largo/PR 250

Tota 250
Assis Brasil/AC 23
Cruzeiro do Sul/AC 28
Feij6/AC 36
Marechal Thaumaturgo/AC 29
Rio Branco/AC 126
Santa Rosa do Purus/AC 8

Total | 250
Laranjal do Jari/AP 17
Macapa/AP 154
Pracuuba/AP 8
Santana/AP 36
Vitéria do Jari/AP 35

Total \ 250
Araci/BA 14
Barra da Estiva/BA 16
Barreiras/BA 21
Bom Jesus da Lapa/BA 19
Camacari/BA 44
Caravelas/BA 24
Casa Nova/BA 25
Contendas do Sincor&a/BA 11
Feira de Santana/BA 29
IIhéus/BA 21
Irecé/BA 24
Itapetinga/BA 8
Jaguaquara/BA 8
Juazeiro/BA 14
Mutuipe/BA 13
Paulo Afonso/BA 22
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CONCESSIONARIA DE

DISTRIBUICAO

Companhia de Energia Elétrica do
Estado do Tocantins

Companhia Energética de
Alagoas

Companhia Energética de
Pernambuco

Companhia Energética de
Roraima

Companhia Energética do Ceara

65

MUNICIPIO N°de
Entrevistas

Salvador/BA 90
Santa Cruz da Vitéria/BA 11
Santo Anténio de Jesus/BA 13
Sao Félix/BA 10
Vitoria da Conquista/BA 13

Total | 450
Araguaina/TO 49
Campos Lindos/TO 22
Dian6polis/TO 14
Filadélfia/TO 23
Gurupi/TO 39
Miracema do Tocantins/TO 8
Palmas/TO 81
Paraiso do Tocantins/TO 30
Presidente Kennedy/TO 15
Recursolandia/TO 19
Rio dos Bois/TO 8
Séo Salvador do Tocantins/TO 12

Total | 320
Arapiraca/AL 25
Boca da Mata/AL 43
Branquinha/AL 22
Dois Riachos/AL 27
Jequié da Praia/AL 21
Limoeiro de Anadia/AL 32
Macei6/AL 125
Pindoba/AL 8
Sao Miguel dos Campos/AL 17

Total | 320
Alagoinha/PE 23
Araripina/PE 11
Arcoverde/PE 21
Cabo de Santo Agostinho/PE 36
Caruaru/PE 59
Ferreiros/PE 12
Jaqueira/PE 12
Jatoba/PE 19
Moreno/PE 34
Paudalho/PE 44
Petrolina/PE 25
Recife/PE 132
Salgueiro/PE 14
Tacaimb6/PE 8

Total | 450
Amajari/RR 22
Pacaraima/RR 109
Sao Luiz/RR 69

Total | 200
Acopiara/CE 38
Camocim/CE 19
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CONCESSIONARIA DE . Ne de
DISTRIBUICAO SLNEIE) Entrevistas
Cascavel/CE 54
Crato/CE 19
Fortaleza/CE 139
Guailba/CE 24
Jaguaribe/CE 30
Jijoca de Jericoacoara/CE 33
Juazeiro do Norte/CE 28
Sobral/CE 23
Tamboril/CE 43
Total | 450
Bacurituba/MA 8
Barreirinhas/MA 16
Buriticupu/MA 28
Guimaraes/MA 13
Imperatriz/MA 47
Companhia Energética do Itapecuru Mirim/MA 47
Maranh&o Joselandia/MA 72
Presidente Juscelino/MA 9
Séao Benedito do Rio Preto/MA 34
Sé&o José de Ribamar/MA 19
Séao Luis/MA 108
Timon/MA 49
Total 450
Agua Branca/PI 31
Boa Hora/PI 37
Corrente/PI 19
Curral Novo do Piaui/PI 8
Floriano/PI 13
Jaicos/PI 23
. - .. | Joca Marques/PI 8
Companhia Energética do Piaui Miguel Alves/P| 12
Morro Cabeca no Tempo/PlI 8
Pedro Laurentino/PI 8
Picos/PI 21
Piripiri/PI 37
Prata do Piaui/PI 10
Teresina/PI 83
Total | 320
Acu/RN 31
Bodd/RN 19
Caicara do Rio do Vento/RN 13
Companhia Energética Carnaubais/RN 41
do Rio Grande do Norte Natal/RN 151
Parnamirim/RN 88
S&o Miguel/RN 53
Senador El6i de Souza/RN 22
Serra Negra do Norte/RN 32
Total | 450
Companhia Estadual de Arroio do Sal/RS 73
Distribuicdo de Energia Elétrica | Bagé/RS 21
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CONCESSIONARIA DE

DISTRIBUICAO

Total |

Companhia For¢a e Luz do Oeste | Guarapuava/PR

Total |

Companhia Hidroelétrica Séo
Patricio

Companhia Jaguari de Energia

Companhia Leste Paulista de
Energia

Companhia Luz e For¢ga Mococa

Companhia Luz e Forga Santa
Cruz

Companhia Nacional de Energia
Elétrica

Companhia Paulista de Forga e
Luz

. N° de
HURIEIE Entrevistas
Camaqud/RS 10
Cerrito/RS 8
Encruzilhada do Sul/RS 12
Guaiba/RS 14
Mariana Pimentel/RS 8
Morrinhos do Sul/RS 8
Pelotas/RS 49
Porto Alegre/RS 213
Rio Grande/RS 34

Carmo do Rio Verde/GO 47
Ceres/GO 58
Ipiranga de Goias/GO 8
Santa Isabel/GO 11
Sao Patricio/GO 8
Uruana/GO 68

Tota 200
Jaguaritna/SP 133
Pedreira/SP 117

Tota 250
Casa Branca/SP 53
Itobi/SP 98
Séo José do Rio Pardo/SP 99

Total | 250
Arceburgo/MG 21
Iltamogi/MG 23
Mococa/SP 157
Monte Santo de Minas/MG 49

Total | 250
Arandu/SP 8
Barra do Jacaré/PR 8
Bernardino de Campos/SP 14
Paranapanema/SP 11
Piraju/SP 89
Ribeirdo Claro/PR 13
Santa Cruz do Rio Pardo/SP 99
Séo Pedro do Turvo/SP 8

Total | 250
Adolfo/SP 16
Catanduva/SP 118
Irapu&/SP 23
Itajobi/SP 49
Marapoama/SP 8
Novo Horizonte/SP 36

Total | 250
Alto Alegre/SP 8
Americana/SP 80
Aracatuba/SP 49
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CONCESSIONARIA DE

DISTRIBUICAO

Companhia Piratininga de Forca e
Luz

Companhia Sul Paulista de
Energia Elétrica

Companhia Sul Sergipana de
Eletricidade

Cooperativa Alianca

COPEL Distribuicéo S.A.

... Jota

Total

MUNICIPIO N°de
Entrevistas

Brodowski/SP 26
Campinas/SP 73
Coroados/SP 9
Jaborandi/SP 9
Jaboticabal/SP 44
Lencois Paulista/SP 21
Miguel6polis/SP 23
Onda Verde/SP 8
Pompéia/SP 24
Ribeirdo Preto/SP 41
Sao José do Rio Preto/SP 22
Serra Azul/SP 13
Total 450

Ibiina/SP 11
Indaiatuba/SP 84
Iper6/SP 8
Jundiai/SP 239
Porto Feliz/SP 25
Séao Roque/SP 44
Vinhedo/SP 39
Total | 450

Alambari/SP 8
Guarei/SP 13
Itapetininga/SP 183
Sao Miguel Arcanjo/SP 32
Sarapui/SP 14
Total \ 250

Boquim/SE 33
Cristinapolis/SE 21
Estancia/SE 88
Indiaroba/SE 21
Itabaianinha/SE 49
Jandaira/BA 38
Total | 250

Balneario Rincao/SC 110
Icara/SC 140
250

Borrazopolis/PR 24
Castro/PR 19
Cianorte/PR 31
Curitiba/PR 166
Foz do Iguagu/PR 35
Londrina/PR 31
Maringa/PR 27
Nova Esperanca/PR 19
Ponta Grossa/PR 28
Rolandia/PR 27
Sao Miguel do Iguagu/PR 22
Toledo/PR 21
Total | 450
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CONCESSIONARIA DE
DISTRIBUICAO

Departamen;o Mumqpal de ui/RS
Energia de ljui

DME Distribuigdo S/A Pogos de Caldas/MG

Elektro Eletricidade e Servicos
S/IA

Eletropaulo Metropolitana i
Eletricidade de S. Paulo S/A

Empresa de Dist. de Energia Vale
Paranapanema S/A

Empresa Elétrica Bragantina

Empresa Energética de Mato
Grosso do Sul S.A.

69

" N° de
SLNEIE) Entrevistas

200

Total | 200

250

Total | 250

Atibaia/SP 58
Dolcin6polis/SP 9
llhabela/SP 38
Irapuru/SP 10
Itanhaém/SP 49
Itapeva/SP 55
Limeira/SP 68
Mira Estrela/SP 8
Narandiba/SP 8
Pirapozinho/SP 14
Riversul/SP 17
Taciba/SP 9
Tapirai/SP 13
Turmalina/SP 8
Vargem Grande do Sul/SP 63
Votuporanga/SP 23
Total | 450

Barueri/SP 38
Juquitiba/SP 8
Ribeirdo Pires/SP 10
Santo André/SP 19
Séao Bernardo do Campo/SP 21
Sao Caetano do Sul/SP 25
Séao Paulo/SP 321
Vargem Grande Paulista/SP 8
Total | 450

Assis/SP 94
Bora/SP 8
Florinia/SP 8
lacri/SP 8
Nantes/SP 12
Paraguacu Paulista/SP 80
Quaté/SP 20
Taruma/SP 20
Total ‘ 250

Braganca Paulista/SP 125
Camanducaia/MG 67
Estiva/MG 21
Itapeva/MG 24
Senador Amaral/MG 13
Total ‘ 250

Aquidauana/MS 13
Bandeirantes/MS 8
Bonito/MS 13
Campo Grande/MS 129
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CONCESSIONARIA DE

DISTRIBUICAO

Empresa Forca e Luz Jodo Cesa
Ltda.

Empresa Forga e Luz Urussanga
Ltda.

Empresa Luz e Forga Santa Maria
S/IA

Energisa Borborema Distribuidora
de Energia S/A

Energisa Minas Gerais
Distribuidora de Energia S/A

Energisa Nova Friburgo
Distribuidora de Energia S/A

Energisa Paraiba Distribuidora de
Energia S/A

MUNICIPIO

N° de

Entrevistas

Cassilandia/MS 21
Corumba/MS 13
Dourados/MS 48
Juti’MS 8
Navirai/MS 17
Nova Andradina/MS 16
Ponta Pora/MS 17
Séao Gabriel do Oeste/MS 17

Total | 320
Sideropolis/SC 200

Total | 200
Urussanga/SC 200

Total 200
Colatina/ES 153
Sao Domingos do Norte/ES 23
Séao Gabriel da Palha/ES 35
Séao Roque do Canad/ES 39

Total 250
Boa Vista/PB 12
Campina Grande/PB 211
Queimadas/PB 27

Total 250
Além Paraiba/MG 21
Cataguases/MG 49
Divinésia/MG 8
Durandé/MG 8
Eugendpolis/MG 16
Mirai/MG 21
Paula Candido/MG 11
Reduto/MG 8
Rio Novo/MG 15
Silveirania/MG 8
Uba/MG 63
Visconde do Rio Branco/MG 22

Total | 250
Nova Friburgo/RJ 250

Total | 250
Borborema/PB 33
Caapord/PB 24
Cabedelo/PB 44
Catolé do Rocha/PB 20
Guarabira/PB 14
Joédo Pessoa/PB 128
Juarez Tavora/PB 67
Pilar/PB 24
Quixaba/PB 12
Sédo Mamede/PB 46
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CONCESSIONARIA DE
DISTRIBUICAO

N° de

MUNICIPIO Entrevistas

__________________|SousaPB

Energisa Sergipe Distribuidora de
Energia S/A

Espirito Santo Centrais Elétricas
S.A.

Total |

450

Amparo de S&o Francisco/SE 8
Aracaju/SE 145
Gararu/SE 23
Gracho Cardoso/SE 13
Monte Alegre de Sergipe/SE 26
Nedpolis/SE 29
Sao Cristovao/SE 76

Total | 320
Alegre/ES 46
Aracruz/ES 58
Divino de Sao Lourenco/ES 9
Itarana/ES 11
Marechal Floriano/ES 20
Santa Leopoldina/ES 8
Serra/ES 128
Venda Nova do Imigrante/ES 25
Vitéria/lES 145

Total

Forca e Luz Coronel Vivida Ltda. | Coronel Vivida/PR

Hidroelétrica Panambi S/A

Iguacu Distribuidora de Energia
Elétrica Ltda.

Light Servicos de Eletricidade S/A

Muxfeldt Marin & Cia. Ltda.

Rio Grande Energia S/A

Total |
Condor/RS 21
Panambi/RS 179
Tota 200
Lajeado Grande/SC 8
Marema/SC 8
Xanxeré/SC 184
Total | 200
Duque de Caxias/RJ 23
Mesquita/RJ 19
Miguel Pereira/RJ 9
Paraiba do Sul/RJ 8
Paty do Alferes/RJ 8
Queimados/RJ 23
Rio das Flores/RJ 8
Rio de Janeiro/RJ 299
Séo Joao de Meriti/RJ 20
Volta Redonda/RJ 33
Total | 450
Ibiacd/RS 27
Tapejara/RS 173
Total | 200
André da Rocha/RS 8
Caxias do Sul/RS 132
Cruz Alta/RS 42
Girud/RS 30
Gravatai/RS 72
Passo Fundo/RS 28
Salvador das Missdes/RS 8

RELATORIO BRASIL i IASC 2014




72

CONCESSIONARIA DE

DISTRIBUICAO

Usina Hidroelétrica Nova Palma
Ltda.

" N° de
SLNEIE) Entrevistas

Séo Jorge/RS 11
Sao José do Inhacord/RS 8
Sao Paulo das Missdes/RS 13
Seberi/RS 16
Serafina Corréa/RS 41
Trés Passos/RS 41

Total | 450
Dona Francisca/RS 11
Faxinal do Soturno/RS 92
Ivora/RS 8
Nova Palma/RS 61
S&o Jodo do Polésine/RS 17
Silveira Martins/RS 11

Total

PERMISSIONAF\’NIA DE
DISTRIBUICAO

Energia

Cooperativa de Distribui¢éo
de Energia Elétrica de Anitapolis

Cooperativa de Distribuigéo
de Energia Elétrica de Arapoti

Cooperativa de Distribuicéo
de Energia Teutbnia

Cooperativa de Distribuicdo e
Geracéo de Energia das Missdes
Ltda.

Cooperativa de Eletricidade de
Gravatal

Cooperativa de Eletricidade de
Paulo Lopes

Cooperativa de Eletricidade Gréo
Para

Cooperativa de Eletricidade
Jacinto Machado

Cooperativa de Eletricidade Praia
Grande

Cooperativa de Distribuicdo de

- o
MUNICIPIO N° de
Entrevistas
Pinhal/RS 73
Rodeio Bonito/RS 77

Anitapolis/SC 63
Total 63
Arapoti/PR 49
Total 49
Bardo/RS 21
Boqueirdo do Ledo/RS 19
Teutbnia/RS 110
Total 150
Caibaté/RS 124
Vitéria das Missoes/RS 26
Total 150
Gravatal/SC 150
Total 150
Imbituba/SC 93
Paulo Lopes/SC 57
Total 150
Gréao Para/sC 63
Total 63
Jacinto Machado/SC 150
Total 150
Praia Grande/SC 150
Total 150
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PERMISSIONARIA DE

DISTRIBUICAO

73

Cooperativa de Eletrificacdo
Anita Garibaldi Ltda.

Cooperativa de Eletrificacdo
Brago do Norte

Cooperativa de Eletrificacdo e
Desenvolvimento da Regido de
Mogi das Cruzes

Cooperativa de Eletrificacdo e
Desenvolvimento Rural Centro Sul
de Sergipe Ltda.

Cooperativa de Eletrificacdo e
Desenvolvimento Rural da
Regido de Novo Horizonte

Cooperativa de Eletrificacdo e
Desenvolvimento Rural do Alto
Paraiba Ltda.

Cooperativa de Eletrificacdo e
Telefonia Rurais de Ibiana Ltda.

Cooperativa de Eletrificacdo Lauro
Muller

Cooperativa de Eletrificagdo Rural
da Regido de Itapecerica da Serra

Cooperativa de Eletrificacdo Rural
da Regido de Promisséo Ltda.

Cooperativa de Eletrificagdo Rural
da Regido de S&o José do Rio
Preto Ltda.

Cooperativa de Eletrificagdo Rural
de Itai-Paranapanema-Avaré

Cooperativa de Eletrificacdo Rural
de Resende Ltda.

Cooperativa de Eletrificagdo Rural
Itu-Mairinque

Cooperativa de Eletrificacdo
Sul Catarinense

(0]
MUNICIPIO N° de
Entrevistas
Jaguaruna/SC 44
Tubarédo/SC 106
Total 150
Braco do Norte/SC 138
Rio Fortuna/SC 12
Total 150
Mogi das Cruzes/SP 64
Total 64
Lagarto/SE 150
Total 150
Borborema/SP 68
Novo Horizonte/SP 82
Total 150
Jambeiro/SP 29
Paraibuna/SP 121
Total 150
Ibiina/SP 150
Total 150
Lauro Muller/SC 45
Total 45
Sao Lourenco da Serra/SP 150
Total 150
Promissao/SP 46
Total 46
Ipigud/SP 43
Séao José do Rio Preto/SP 107
Total 150
Itai/SP 50
Paranapanema/SP 100
Total 150
Itatiaia/RJ 110
Resende/RJ 40
Total 150
Mairinque/SP 150
Total 150
Morro Grande/SC 26
Turvo/SC 124
Total 150
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PERMISSIONARIA DE

DISTRIBUICAO

Cooperativa de Energia
Treviso

Cooperativa de Energizacdo e
Desenvolvimento Rural do Vale do
Itariri

Cooperativa de Prestacdo de
Servicos Publicos de Distribuicdo
de Energia Elétrica Senador
Esteves Junior

Cooperativa Distribuidora de
Energia Fronteira Noroeste

Cooperativa Distribuidora de
Energia
Vale do Araca

Cooperativa Energética Cocal

Cooperativa Fumacense de
Eletricidade

Cooperativa Pioneira de
Eletrificaco

Cooperativa Regional de
Eletrificacdo Rural do Alto Uruguai

Cooperativa Regional de Energia
e Desenvolvimento ljui Ltda.

Cooperativa Regional de Energia
Taquari Jacui

Cooperativa Regional Sul de
Eletrificacdo Rural

Coprel Cooperativa de Energia

(0]
MUNICIPIO N° de
Entrevistas
Treviso/SC 150
Total 150
Itariri/SP 150
Total 150
Biguacu/SC 150
Total 150
Santa Rosa/RS 102
Senador Salgado Filho/RS 48
Total 150
Cunhatai/SC 42

Saudades/SC

Cocal do Sul/sSC 121
Urussanga/SC 29
Total 150
Icara/SC 67
Morro da Fumaca/SC 83
Total 150
Forquilhinha/SC 127
Nova Veneza/SC 23
Total 150
Sananduva/RS 63
Total 63
ljui/RS 63
Total 63
Taquari/RS 87
Vale Verde/RS 63
Total 150
Treze de Maio/SC 150
Total 150
Boa Vista do Incra/RS 50
Ibirub&/RS 100
Total 150
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ANEXO lIl'i QUESTIONARIO i IASC 2014

ANEEL 2014 | Data de aplicagao; / 2014 [vad | | || | | 1l N°doQuest.

vagl | | | ] | Entrevistador (a):

val | ] ‘ Estada(anotar) (ATENCAO! Todos os campos devemprsenchidos com letra legiyel
varl | | | | | | Municipiqanotar)

[ | | V4o | Concessionaria/ Permissiondeaotar(cheque suas cotas)

APRESENTACABom dia / boa tarde / boa noite. Meu nome é . Sou entrevistador da MDA Pesquisa, uma empresa]

com atuacao nacional. Neste momento, estamos fazendo uma avaliacdo do servico de energia elétrica aqui de suainidade
muito impaiante para a pesquisa. Vocé poderia responder algumas perguntas?

vas[ | 1h:[ | ]min Hora de inicio da entrevista \ vae[ | 1h:[ | ]mi Horade Término da entrevista

[ Vo 01. Vocé é o responsavel pelo domicilio,aja)éesposa/marido do responsaygifazer a entrevista com um ou quitrg
[1] Eoresponsavel [2] E esposa/marido do responsave [7]  OutroY Agradeca e substitua

[ V1 | 02. Sex¢marque sem perguntar) [1] Masculino [2] Feminino
03. Qual é a sua idad€ddifique diretamente
[ V2 [1] Até 18 anos [3] Entre 26 e 35 anos [5] Entre 46 e 55 anos [7]  Acima de 65 anos
[2] Mais de 18 a 25 anos [4] Entre 36 e 45 anos [6] Entre 56 e 65 anos [9] NS/NR
[ Jvc | 04.Vocé mora neste domicilio?[1] SimY Codificar [2] Na&oY Agradeca e substitua
[ JvH | 05. Vocé mora nesta cidade ha mais de 6 meses ou nafi? SimY Codificar [2] N#oY Agradeca e substitua
[ | 06. Vocé sabme dizer o nome da empresa de energia elétrica que atende esta cidade?
VA Anotar [98] Nabgainedizersubstitua

Cheque sua cota:N&Ofor a mesma de sua cota, procure um bairro ateradidogssianaria / permissionaria de sua cot

[ VB 07. Vocé ou alguém de sua familia, que também more nesta casa, trabalha na empresa de energia elétrica?
[1]  SimY Agradeca e substitua [2] NaoY Codifique [9]1  NS/NRY Agradeca substitua

Agora, eu preciso fazer algumas perguntas para ver se as caracteristicas do seu domicilio se encontram entre asitpueestane
pesquisa.

08. Este domicilio € exclusivamente residencial* ou tem alguma atividade corimetgstialfuncionando aqui dentro, ng
fundos ou em qualquer outro local que pertenca a este domicilio? (por exemplo: funciona aqui urcanfeceg&mauma
[ ] marcenaria, vocés fazem salgados e doces para festa. Alguma coiga assim?
[1] Exclusivamente residencial [2] Tem outra(s) atividade(s) [91 NS/NR
Y Codifique Y Agradeca e substitua Y Agradeca e substitua
(*excepcionalmente, no caso das empresas Permissionarias serdo admitidas entrevistas em domicilios localizadog
propriedadesjue desenvolvam atividades tipicas do meio rural)

VD

09. Gostaria que vocé me mostrasse onde fica 0 medidor de energia deste domicilio, aquele relégio que registreaa)
[ ] sua casa gastou. i

[1] Tem medidor de energia e ele fica na residéncia do entrevistado ou noYpOstiifapieua
[2] N&o tem o medidor de energia ou o medidor fica na residéncia de olfigraatag@e substitu
[3] N&o mostrou o medidor de energia/ N&o sabe / N&o re¥phomeleca e substitua

VE

[ ]10. Exi ste algum terreno ou resid°ncia que Oopuxad e
nao? Ou seja, de alguma forma este domicilio fornece energia para outro local, como por exemplo, um barracdo n
VF [1] ForeceY Agradega e substitua [2] Na&o fornedéCodifique [3] NS/NRY Agradega e substitua

[ ] | 11. Hoje a sua casa esta com fornecimento normal de energia, ou ndo? (esta cortada ou n&o)?
VG [1] Fornecimento normaf Codifique [2] N&o esta com fornecimento norn¥ahgradeca e substitus

[ ] | 12. Agora eu gostaria de saber se vocé sabe o valor da conta de energia elétrica?
VI [1] SimY Codifique [2] NaoY Agradeca e substitua

Eu tenho que entrevistar uma quantidade de pessgadeterminado nivel de instru¢éo e com determinada renda. Por isto eu \
algumas perguntas para saber seu eu posso continuar a entrevista.

13. Qual é o seu grau de escolaridade?
[1]  Analfabetd” Agradeca e substitua [6] Superioncompleto
[ | [2] Ensino fundamental incomgiabe (8r(1° ao 9° ano incompleto) [71 Superior Completo
V3 [3] Ensino fundamental completo (1° ao 9° ano completo)
[4] Ensino médio incompleto (2° grau incompleto)
[5] Ensino médio completo (2° grau completo) [9]1 NS/NRY Agradeca e substitua
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V4

14. Olhando aqui nesta lIMOSTRAR ANEXY) océ poderia me dizer aproximadamente qual é a renda total da su
familia por més, somando todos os rendimentos de todas as pessoas que moram na sua casa? (considerar sala
aposentadorias, bolsa familia, rendas informais, bicos éBnilificar diretamente na coluna da esgjerda

[1] Menos de R$ 724,00 (menos de 1 salario minimo por més)

[2] De R$ 725,00 a R$ 1.448,00 (mais de 1 até 2 salarios minimos por

[3] De R$ 1.449,00 a R$ 3.620,00 (mais de 2 até 5 salarios minimos p¢

[4] De R$ 3.621,00 a R$ 7.240,00 (mais de 5 até 10 salarios minimos |

[5] De R$ 7.241,00 a R$ 10.860,00 (mais de 10 até 15 salarios minima

[6] De R$10.861,00 a R$ 14.480,00 (mais de 15 até 20 salarios minim

[7] Mais de R$4.480,00 (Mais de 20 salarios minimos por més)

[9] NS/NRY Agradeca e substitua

ATENCAO: A partir de agora, ao fazer cada pergunta, codificar diretamente na coluna da esquerda, salvo orientacéo esped

V6

15. Agora eu vou llmeostrar uma escala que utilizaremos para avaliar sua satisfacdo como consumidor de energig
(MOSTRE O ANEX) &ia as instrucdes e assegseede que ele compreendeu. Agora, considerando esta escala
(ANEXQ), gostaria que vocé avaliasse, de maneira geral, a qualidade dos servigos pres{édh\Fed NOMEA
CONCESSIONARIA ou PERMISSIONARIA DA SUN@@BALA... (leia a escdtadificar diretamente na coluna da

esquerda)

1o1] Muito 103] . [05] Nem insatisfeito [07] o (0] Muito [96] NS
insatisfeito Insatisfeito nem satisfeito Satisfeito satisfeito
[02] [04] [06] [08] [10] [98] NR

Agora eu vou lhe apresentar uma escala, que utilizaremos para avaliar sua satisfagdo como consumidor de en@mficegletrg
escala de 10 pts ddNEXO J3eia as instrucdes assegurase de que ele compreendeu).

16. Agora eu vou fazer uma séigeperguntas para que vocé dé a sua opinido sqERLAR O NOME DA CONCESSIONAR

PERMISSIONARIA SAA COTAComo vocé avalia 0(a)........ . (ler escala)
(03] [05]] como o [07] 09 [96]
Muito pior . [09] . NS
que o Pior que o esperado / Melhor que o Muito melhor que
esperado igual ao esperado esperado [98]
[02]| esperado [04] [06] esperado [08] [10] NR

| ] 10.Facilidade de acesso aos locais / meios de pa

L. Forecimento de energia sem interrupcao, [ da conta, ou seja, locais para pagamento, débito al

V7 sem faltar luz. V16 etc

[ | 2. Fornecimento de energia sem variagdo na te [ | ] 11 Rapidez na volta da energia quando ha inte
\V:! seja, sem alternancia de luz forte cloatiuz V17 quando falta luz.

[ 3. Pontuahda_de na prgs_tagao de SEMVICos, L1 12. Respostas rapidassolicitacdes dos clientes.
V9 prestar o servigo no horario / prazo prometido. V18

[ ] 4. Facilidade para entrar em contato com a ¢ [ | ] 13. Avisos antecipados sobre falta de energia, qu
V10 (pessoalmente, por telefone, via internet etc.). V19 necessidade de consertepdros da rede.

[ ] 5. Cordialidade no atendimento, ou seja, ed [ | 1 14. Mesmo atendimento a todos os consumidores]
V11 cortesia dos funcionarios que atendem. V20 nao existir qualquer tipo de discriminagéo.

[ | 1] 6. Avisos antecipados sobre corte de energia, [ | 115 Informacao/ orientagdo sobre 0s riscos assoc
V12 houver atraso no pagamento da conta. V21 uso da energia elétrica.

[ ] 7. Confiabilidade das solu¢fes dadagja, solucé [ | ] 36 _Esglareum_entos sobredseus ﬁléreétos © célleverej
V13 definitiva do problema apresentado V22 Ireito a energia segura e de qualidade e o dever

) conta em dia.

[ ] 8. Explicacdo sobre o adequado de energia, c( [ | 1 17. Detalhamento das contas, ou seja, informacéo i
V14 utilizar eficientemente, ndo desperdicar. V23 / detalhada na conta.

[ 9. Seguranca no valor cobrado, ou seja, config
V15 na leitura doonsumo realizado pela concessior

permissionaria e conta sempre correta.
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V24

—_

17. Considerando esta mesma es@QaNEXO )3 gostaria que vocé avaliasse, de forma geral, a qualidade dos g
prestados pelaFALAR O NOME BAONCESSIONARIA ou PERMISSIONARIA DA SUANG@Thia que € ...(leia esce

[01] o [05]] Como o [07] [96]
g/luue'tg pior  [03] Pior que o esperado / Melhor que o [09] Muito melhor que NS
esperado igual ao esperado esperado [98]

[02]| esperado [04] [06] esperado [08] [10] NR

18. Agora, vou precisar saber o valor pago em sua Ultima conta e o consumoenédjtadem seu domicili

VALOR DA CONTA ASSim eu gostaria que vocé pegasse a sua conta de energia elétrica para eu saber o valor pago e o ¢

[

V25

mensal. (ver instru¢do de arredondamento de valores).
| ] Valor da conta (Anotar sem centavos) (Ex: Ea#Bar 19 / 19,50 ou 198%notar R$ 20

E Se o entrevistado n&o tiver a conta no momento, perguntar a ele qual é o valor médio da conta e o consul

VALOR DO consun mensal (kwh)

[ ]

V26

| | ] E Se aresposta for dada em faixa de consumo, anotar o valor superior.

Consumo Mensal [9996] Nao saljp998] NR (essas opc¢des de resposta s6 valem
consumo)

Agora eu vou lhe mostrar outra esgd@STRAR O ANEX(pdra vocé avaliarpreco pagqo pela energia elétrica.
Esta também é uma escala de 10 pontos, onde o ponto 1 indica que vocé acha o servico muito barato e o p|
gue Vocé acha o servico muito caro.

V27

19. Como vocé avalia o preco da energia elétrica? Voceé diria que o IDEROECOES DE RESPOSTA
codificar direto

[01]

[03] [05] Nem barato / [07] [09]

Muito
barato Barato nem caro Caro
[02] [04] [06] [08] [10]

Muito [96]NS

caro [98] NR

V28

20. Pensando agora nas facilidades que a energia traz para sua vida, ou seja, pensando no conforto, na con

seguranca que a energia elétrica pode trazer, vocé diria que o MERBTRAR O ANEXOFALER AS OPCOES |

RESPOSTA

codificardireto
[01]

[03] 51| e barato/  1©7) [09] [96] NS

Muito
barato Barato nem caro Caro
[02] [04] [06] [08] [10]

Muito

caro [98] NR

V29

21. Pensando agora na qualidade do fornecimento de energia elétrica, como por exemplo, ndo faltar nem variar
e pontualidade em reparos na rede, avisos antecipados etc. Como vocé avalia o pre¢co pago pela energia elétric
mesmaescala dgANEXO 4

codificar direto

[01] Muito [03] [05] Nem barato / [07] [09] Muito [96] NS
barato Barato nem caro Caro caro
[02] [04] [06] [08] [10] [98] NR
22. Pensando em todos 0s aspectos relativos ao atendimento ao consumidor, como por exemplo cortesia e ba
funcionério, a capacidade de solucionar problemas etc. Como vocé avalia o preco pago pela energia elé
MOSTRAR O ANBX E LER AS QPQQ ES DE RESPOSTA
[ 11 codificar direto
V30
[01] Muito [03] [05] Nem barato / [07] [09] Muito [96] NS
barato Barato nem caro Caro caro
[02] [04] [06] [08] [10] [98] NR
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Eu vou agora lhe apresentar uma outra edd@&TRAR O ANEX®dra que vocé me diga a distancia que existe entre a qualid

servico prestado peldFALAR O NOME DA CONCESSIONARIA ou PERMISSIONARIA DA SWAGOT@E acha que saria

servigo idealEsta também é uma escada de 10 pontos, onde o ponto 1 indica que a empresa estd muito longe do ideal e
muito préxima do ideal

23. Pensando na qualidade dos servicos, em geral, prestados BRIAR.(O NOME DA CONCESSIONAR
PERMISSIONARIA DA SIOY A,vocé diria que esta: (ler opgdes de resposta)

[a—

[01] | Muito [03] | Longe [05] Perto [09] Muito  [96] NS

val [07]
Longe do ’\:leeTnloggil do perto do
[02] | doideal [04] | Ideal [06] P [08] | Ideal [10] ideal [98] NR
24, Utilizando esta escOQSTRAR O ANEX@ul € a chance de vocé trocar de empresa de energia elétrica?
(Leia escala
[ 1] Com
V32 [01] certeza [03] N [05] 5 . [07] . ' [09] Com [96] NS
3o Trocaria o6 epende o8 rocaria 0 certeza 081 NR
2] o0 [04] [06] [08] [10] | trocaria [98]
25. Agora suponha que o preco de outra empresa seja melhor. Utilizando esta mesma escala, qual é a chance de
empresa fornecedora de enegjéric? MOSTRAR O ANEX(D &a escala)
(1] (DEPOIS QUE O ENTREVISTADO ESCOLHER UMA OPCAO PEDIR PARA ELE ESCOLHER UMA NOTA E CODIFICAR DIR
V33 [01] Cgrct’énza 031 g [05] [07] [09]| com [96NS
n3o Trocaria Depende Trocaria certeza
[02] trocaria [04] [06] [08] [10] | trocaria [98] NR
26. Supondo agora que a qualidade do fornecimento de energia seja melhor em outra fornecedora de energia, € |
mesma escala, qual é a chance de vocé trocar de empresa forrdeedergia elétricdOSTRAR O ANEXO 6
[ ] ] (DEPOIS QUE O ENTREVISTADO ESCOLHER UMA OPCAO PEDIR PARA ELE ESCOLHER UMA NOTA E CODIFICAR DIR
Va4 1] oo 03] | o [05] [07] [o9]| Com [96]NS
n3o Trocaria Depende Trocaria certeza
[02] trocaria [04] [06] [08] [10]| trocaria [98] NR
27. Supondo que o atendimento ao consumidor seja melhor em outra, e utilizando essa mesma escala, qual € a ¢
trocar de empresa fornecedora de energia eléM@STRAR O ANEXO 6
[ ] ] (DEPOIS QUE O ENTREVISTADO ESCOLHER UMA OPCAO PEDIR PARA ELE ESCOLHER UMA NOTA E CODIFICAR DIR
vas 1] | oo 03] s, [05) [07] [09] | Com [96]NS
n3o Trocaria Depende Trocaria certeza
[02] trocaria [04] [06] [08] [10] [trocaria [98] NR
Mais uma vez vou |lhe apresentar uma outra escala, que usaremos na proximg(E@8URAR O ANEXOE&ta também € un

escala de 10 pontos, onde o ponto 1 indica que vocé discorda totalmente da afirmacédo que foi feita e, 0 10, que taiaéreeic
com esta afirmacao

28. Agora eu vou ler uma série de frases para que vocé me diga qual é o seu grau de concordancia com cada uneaséelg

Vocé diria que ....(ler as opcdes de resposta)
[01] Discordo [03] . [03] Nao [07] [09] Concordo [96] NS
totalmente Discordo conc_ordo Concordo Totalmente
[02] [04] [06] | nem discord [08] [10] [98] NR
[ V3|6 ] 1. A .(FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA OU PERMISSIONARIA DA SUA COTA) é muito confiave

| 1 2. Estou certque a .(FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA OU PERMISSIONARIA DAs8eGElipA con
V37 os interesses dos seus clientes.

| 1] 3. A .(FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA OU PERMISSIONARIA DA 8WasB@ieAcompetente 1
V38 fornecimento de seus servi¢os aos clientes.

| ] 4. A .(FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA OU PERMISSIONARIA DA SUa igformacoes
V39 verdadeiras/corretas a seus clientes.
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29. Vocé ja ouviu falar da existéncia de um érgéo regulador/ fiscalizador do servigo de fornecimento de en
no Brasil?Se ja ouviu falagual € o nome deste 6rgdaRotar)

[01] Nunca ouviu fgfa80 [02] J& ouviu falar, mas ndo sabe gjndbne
[03] Aneé¢l(Acertoufj 33 [96] Outro nonjEe30

30. Agora olhe essa marca e essa M@STRAR O ANEX®™@cé diria que LER AS OPCOES DE RESPOSTA
[01] Nunca viu e rs@dve o que signifig 82 [03] J& viu e sabe um pouco sobre esta mafcakigla

[02] J& viu, mas ndo sabe o que sigrifica

31-Vocé sabe o que significa a sigla ANEEL?
[01] Agéncia Nacional de Energia Eléfweatouf 33
[02] Associacdo Nacional de EnergiaEleteiza

[03] Assisténcia Nacional de Energia/fElétgza [07] Agéncia de Fiscalizacédo de EnergigiEbrica
[04] Energia Elétyjc® 32 Outra (especificar) 732

[05]Agéncia de Energia Elgjrida
[06] Empresa Nacional de Energia BléRica

32. ANEEL é a sigla da Agéncia Nacional de Energia Elétrica. Vocé dizRgA® QPCOES DE RESPOSTA
[01] Nunca ouviu falar da ANBRgradeca e encerre a entrevista

[02] J& ouviu falar, mas ndo sabe nada a respeito désgMHdch e encerre a entrevista

[03] Sabe um pouco a respeito da ANEEL

33. Além da ANEEL (Agéncia Nacional de Energia Elétrica), existemag@nbi&s em alguns estados. Vocé
ouviu falar da existéncia de um 6rgédo regulador/ fiscalizador do servico de fornecimento de energia elét
estado?

[01] J& ouviu falar [02] Nunca ouviu falar

34. Agora eu gostaria de fazer algumas pergswitas a ANEEL...

34.1Agora para cada frase que
disser, vocé devera me responde
€ uma funcgdo/responsabilidade

34.2Como vocé avalia a ANEEL no que
respeito & funcéo dLER FRASFcom base
na seguinte escala de 10 pontdEPETRAR (

ANEEL, ou nao. ANEXOY
FRASES A SEREM LIDAS [1] Sim, é fungoateeyf QB4.2 [01]) Péssimo [03]  Regular|[09]  Otim
[2] N&o é funcaoAhEELQprox linha [02] [06] [10]

[8] N&o sab@prox linha
[9] NRQprox linha

[03
oa |-

Ruim [07 Bom
05 -

[98b respondeu

[Q&89 sabe avaliar

1. Fiscalizar a qualidade dos servigos e da vsd ] veq | 1
fornecida pelas empresas do setor elétrico. se 28 ou Pproéx linha

2. Trabalhar para que todos os municipios vel ] veq | ]
acesso a energia elétrica. se 28 ou Pprox linha

3. Estabelecer o padrdo de qualidade dos ved ]

das empresas de enegetg#rica. se 28 ou Pprox linha ve4 | ]
4. Punir as empresas de energia elétrig vey ] ved | ]
prejudicam os consumidores. se 28 ou Pproéx linha

5. Aprovar as tarifas de energia elétedfica vef ] veq | 1
Se 0S precos e reajustes sao justos. se 28 ou Ppréx linha

6. Atender o consumidor quando ele disco ved ] vid ]
empresa fornecedora de energia elétrica. se 28 ou Pprox linha
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Encerre, agradeca a atencao dispensada e explique que tanto a Agéncia Nacional de Energibl Elétricaanto o instituto de

pesquisa poderdo entrar em contato com ele(a) para checagem do questionario.

Leia_para centrevistado:Para demonstrar junto a MDA PESQUISA que estou desempenhando meu trabalho corretam

questionario direito e de que |he tratei bem, e para eventuais diligéncias da ANEEL, necessito também deasusegeintié

infemacodes:
Nome do(a) entrevistado(a):
Enderecov4?) vage (
Bairro:v49 v50 CEP: (
Fone (com DDRE) () w53 ( ) v53( )
ENTRPA CRITICA CHECAGEM DIGITACAO
Nome: Nome: Nome: Nome:
Data: / / 2014 Data: / / 20] Data: / / 207 Data: / /201
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