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Sigla
Indicador

Indicador

Comerciais

Defini¢ao

Padroes
Estabelecidos para
Atendimento

Distribuidoras .
Regulamentagao

Avaliadas

Padrbes

Estabelecidos Distribuidoras

Sigla

Frequéncia Equivalente Frequéncia equivalente de Valor méximo
FER q d ~ reclamagdes a cada mil unidades  definido para cada Todas REN n°574/2012
de Reclamagéo ) -
consumidoras Distribuidora
indice ANEEL de Resultado de pesquisa de avaliagao
IASC Satisfagéo do do grau de satisfagéo do consumidor  Valor minimo de 70 Todas
Consumidor residencial com os senigos prestados
Indicador de Nivel d Relag&o das chamadas atendid: |
n fca or de |Ye e elagdo das chama a§ atendidas Valor maior ou igual que as coml At 188 da REN
INS Senvico do Atendimento  pelas chamadas recebidas menos mais de 60 mil
e a85% . n°414/2010
Telefonico abandonadas unidades
Indicador de Abandono Relagao das chamadas elas com
: . ¢ . Valor menor ou igual Aq}J . At 188daREN
1Ab do Atendimento abandonadas sobre recebidas menos mais de 60 mil
. a4% . n°414/2010
Telefonico abandonadas unidades
Indicador de Chamadas Relacao das chamadas ocupadas Valor menor ou igual  Aquelas com At 188 da REN
ico Ocupadas do oo P aamae 2014:2%a maiscesomi TS
Atendimento Telefonico partir de 2015 unidades
Técnicos
Duragéo Equivalente de Valor maximo
¢ . a ) Tempo que uma UC ficou sem ) Médulo 8 do
DEC Interrupgéo por Unidade B ., definido para cada Todas
) energia elétrica para certo periodo o PRODIST
Consumidora Distribuidora
Freqliencia Equivalente  Numero de vezes que uma UC ficou Valor méximo Modulo 8 do
FEC de Interrupgéo por sem energia elétrica para certo definido para cada Todas PRODIST
Unidade Consumidora perindo Distribuidora

Indicador Indicador Definigio para Avaliadas Regulamentagéo
Atendimento
Comerciais
Frequéncia Frequéncia equivalente de Limite
FER Equivalente de reclamacdes a cadamil  estabelecido para Todas A“ﬂ 56 da REN
o . . e n® 414/2010
Reclamacéo unidades consumidoras cada distribuidora
) Resultado de pesquisa de
Indice ANEEL de avaliacdo do grau de Valor minimo de
IASC Satisfacio do satisfacdo do consumidor 70 Todas
Consumidor residencial com os servigos
prestados
Indicador de Nivel de  Relacdo das chamadas Aquelas com
NS Servico do atendidas pelas chamadas  Valor maiorou  mais de 60 mil  Art. 188 da REN
Atendimento recebidas menos iqual a 85% unidades n” 414/2010
Telefdnico abandenadas consumidoras
Indicador de Relacio das chamadas Aquelas com
18k Abandone do abandenadas sobre Valor menorou  mais de 60 mil  Art. 188 da REN
Atendimento recebidas menos igual a 4% unidades n°® 414/2010
Telefdnico abandenadas consumidoras
Indicador de Valor menorou  Aquelas com
ICO Chamadas Ocupadas  Relacdo das chamadas igual a: 4% até  mais de 60 mil Art. 188 da REN
do Atendimento ocupadas sobre oferecidas  2014; 2% a partir unidades n° 414/2010
Telefdnico de 2015 consumidoras
Técnico
Intervalo de tempo médio no
Duracéo Equivalente qual as unidades Limite global
DEC de Intlarrlup(‘:ao por consumidoras estabelecido para Todas Mddule 8 do
nidade permaneceram com o da distribuid PRODIST
Consumidora servico de distribuicio de tada distribuidora

energia elétrica interrompido.




Metodologia

Nova Metodologia

32 CRTP
Indicador abr/15a abr/16 a abr/17 a abr/18 a abr/19 a
mar/16 mar/17 mar/18 mar/19 mar/20
DEC 50% 30% 37,5% 45% 50%
FEC 50% 30% 30,0% 27% 20%
INS 0,75% 1,8% 4%
ICO 0,375% 0,9% 3%
1Ab 0,375% 0,9% 3%
FER 3,0% 7,2% 10%
1ASC 3,0% 7,2% 10%
Total 100% 60% 75% 90% 100%




Metodologia .

30 CRTP Nova Metodologia
Indicador abr/15 a abr/16 a abr/17 a abr/18 a abr/19 a
mar/16 mar/17 mar/18 mar/19 mar/20
DEC 50% 30% 37,5% 45% 50%
FEC 50% 30% 30,0% 27% 20%
FER 3,75% 9% 15%
1ASC 3,75% 9% 15%
Total 100% 60% 75% 90% 100%
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Classe Faixa de variagao
Ai =<-25%

-25% < Ai <5%

5% < Ai <20%

25% melhores (atendem ao padréo)

Curva
Q;=-2,00
Q;=0,0667xAi - 0,333
Q;=0,0267xAi - 0,133

Ai >=20% Q;=0,400
Ai =<-25% Q;=-1,30
; -25% < Ai < 0% Q;=0,0520xAi
75% restantes (atendem ao padréo) 0% < Al < 20% Q,= 0,0600xAI
Ai >=20% Q=120
Ai =<-25% Q;=-0,900

-25% < Ai<-5%
-5% < Ai <20%
Ai >=20%

75% restantes (nao atendem ao padrao)

Q;= 0,0450xAi + 0,225
Q;= 0,0640Ai +0,320
Q;=1,60

Ai=<-25%

-25% < Ai<-10%

o « «
25% piores (ndo atendem ao padréo) 10% < Al < 20%

Ai >=20%

Q;=-0,500
Q,=0,0333xAi +0,333
Q;=0,0667xAi + 0,667

Q,=2,00

Ceificolll—C lolo aplicad Indicador DEC

Qi(%) 2,00
1,75
e 25% Melhores (atendem ao limite) 150 4
75% Restantes (atendem ao limite) 1’25
e 75% Restantes (ndo atendem ao limite) ’
e 25% Piores (ndo atendem ao limite) 1.00 1
0,75 -

-

10 15 20 25
Variagéo do Indicador (%)




Classe Faixa de variagado
Ai =<-25%

-25% < Ai <5%

5% < Ai <20%

25% melhores (atendem ao padréo)

Curva
Q;=-2,00
Q;=0,0667xAi - 0,333
Q;=0,0267xAi-0,133

Ai >=20% Q;=0,400
Ai=<-25% Q;=-1,30
-25% < Ai < 0% i=0,0520xAi
75% restantes (atendem ao padrao) 0 <0Ai < 200/0 8 -0 0600§A:
0 (1] i— VY,
Ai >=20% Q;=1,20
Ai=<-25% Q;=-0,900

-25% < Ai <-5%
-5% < Ai <20%
Ai >=20%

75% restantes (ndo atendem ao padréo)

Q;= 0,0450xAi + 0,225
Q;=0,0640xAi + 0,320
Q=160

Ai=<-25%
-25% < Ai <-10%
-10% < Ai < 20%

Ai >=20%

25% piores (ndo atendem ao padréo)

Q=-0,500
Q;=0,0333xAi +0,333
Q;=0,0667xAi + 0,667

Q,=2,00

Qi(%) 2,00

e 25% Melhores (atendem ao limite) 175 -
75% Restantes (atendem ao limite) 150
e 75% Restantes (ndo atendem ao limite) 1125

e 75% Piores (n&o atendem ao limite)

10 15 20 25
Variagéo do Indicador (%)




Qi(%) 2,00

e Atendem ao limite 1,25

e==NZ0 atendem ao limite

-35 -30 15 20 25 30 35

Variagdo do Indicador (%)
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