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1. INTRODUCAO

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

1.1. Objetivos

e Avaliar, a partir da percepgao dos usuarios, o grau de satisfagdo com
as distribuidoras de energia elétrica;

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

e Gerar um indicador Unico da satisfagdo do consumidor que indique a
percepcdao global no setor;

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

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

Nota explicativa: A ANEEL esclarece que a pesquisa realizada em 2011 ndo
teve os resultados divulgados em decorréncia da ndo validagdo da etapa de
campo.
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1.2. ContribuigBes da Pesquisa

ANEEL:
e integrar o sistema de gestéo do Setor a cargo da ANEEL;

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

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

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

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

e subsidiar a¢des de regulacao e fiscalizagdo da ANEEL.
Distribuidoras:

e avaliar os servigos ofertados a partir da percep¢édo do seu consumidor;
e

e aprimorar 0S Servicos.
Consumidor:

¢ manifestar o grau de satisfacdo com o0s servigcos prestados pelas
distribuidoras de energia elétrica; e

e 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 seguir:

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 milh&o 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 relagdo dos 537 municipios que
participaram da pesquisa com as respectivas quantidades de entrevistas por
municipio e por distribuidora.
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2.1. Qualificagd o do Respond ente

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

e morar no domicilio selecionado pelo pesquisador;

e morar na cidade em questéo por mais de seis meses;

e ter ao menos ensino fundamental incompleto — sabe ler;

e informar a renda média mensal da familia;

« ter o fornecimento normal de energia elétrica na residéncia;

¢ ndo trabalhar na distribuidora de energia elétrica;

e 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

e ndo fornecer energia elétrica para terceiros.
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2.2. Caracterizacdo da Amostra

As caracteristicas gerais da amostra estdo apresentadas nos graficos a
seguir:

Distribuicdo dos entrevistados por género

Masculino _ 387%
Feminino _ 63,3%

Distribuicdo dos entrevistados por idade

Até 18 anos [ 0,4%
Entre 19 e 25anos N 5,7%
Entre 26 e 35 anos I 16,5%
Entre 36 e 45 anos I 10,9%
Entre 46 e 55 anos NG 2 1,3%
Entre 56 e 65 anos NN 13,3%
Acima de 65 anos NN 17,0%

Nao informou | 0,0%
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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)

mais de 1até 2sv N 2250

9,8%

mais de 2 até 5 SM 48,6%

mais de 5 até 10 SM
mais de 10 até 15 SM
mais de 15 até 20 SM

mais de 20 SM
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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:

P

Confianca F & C
Geral com o Cliente

Confiabilidade CONFIANGA
Troca
x
Acesso & QUALIDADE Freco
Empresa PERCEBIDA FIDELIDADE —
Fomecimento
Informacéo
Troca
x
Atendimento
Pre _
.90 SATISFACAO
Beneficio
Pr?@o VALOR
Fomecimento
Prego Satisfagao Desconformidade| Distancia
Atendimento Global do Ideal

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 mensuragdo apresentadas a seguir:

3.1 Itens Avaliados

3.1.1 Qualidade Percebida

A “Qualidade Percebida” foi mensurada através de um grupo de 17
perguntas feitas a cada entrevistado, que manifestou sua opinido utilizando a
escala a seguir:

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 andlise fatorial, e sdo apresentadas a seguir:

* Informagoes ao Cliente:

- Explicacéo sobre aso adegado de eergia, como tili zar efciertemerie, ndo
desperétar.

- Segurancano vdor cobradq ou s¢a, confabilidade ndeitura do consumo réaado péa
conces®naia/ pernmissonaia e cota sempre corta.

- Mesmo d@endimento atodos os cosumidores ou sga, ndo ebgtir qudquertipo de
disciminagao.

- Informacéo/ orientagéo sobre osiscos assdadosao uso da eneigdétrica.

- Esdaredmentos sobre sgs dreitos e deverecomo o @reito a energa segura e de
qudidade e o dever de pagar ateoem da.

- Detalhamento das contas, ou <€ja, infarmacédo adequada / detalhada na canta.

* Acesso a Empresa:

- Pontualidadena presacéo de seligos ou sga, prefar o serico no horéio/ prazo
promeido.

- Facilidade para atrar em catato com a empresgpessolmerte, portelefone, va
interne ec.).

- Cordialidadeno aendimento, ou s¢a, educacabcortesa dos funmnaios que gendem.

- Facilidade de acesso abscas/ maos de paganteo da cata, ou s¢a,locas para
pagameto, délito atom&ico dc.

- Respostas répidas as solicitacdes dos clientes.

* Confiabilidade nos Servigos:

- Fornedmento de @erga seminterrupgég ousga, sem fHarluz.

- Fornedmento de @erga sem varacdonatensdqg ou s¢a, sem Bernanca deluz forte
comluz fraca.

- Avisos antedpados sobre coe de @ergia, quando houverteaso no pagamémda core.
- Confiabilidade das dagdes dadasou s¢a, sducdo deifnitiva do probema apreseado.
- Rapidezna vdta da energia quando hanterrupcéo.

- Avisos atedpados sobre fitsa de mergia, quando ha necassde de consers/ reparos
da rede.
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Os itens de cada dimensao da “Qualidade Percebida” utilizados no modelo
de andlise foram obtidos por meio da média das respostas validas dos itens
componentes de cada fator, considerando cada unidade amostral.

3.1.2 Valor

Esta variavel foi inserida para avaliar a percepgdo do consumidor na
dimensédo econdmica. A escala utilizada neste caso € apresentada a seguir:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Muito barato Barato " Nem barato Caro " Muito Caro
nem caro
96. N&o sabe avaliar 98. N&o respondeu

(NS) (NR)

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

Pensando nas facilidades que a energia traz para sua vida, ou seja. pensando no conforto,
na comodidade e na seguranga que a energia elétrica pode trazer. vocé diria que o prego €...

Pensando na qualidade do fornecimento de energia elétrica, como, por exemplo, ndo faltar
nem variar luz, rapidez e pontualidade em reparos na rede, avisos antecipados, etc, vocé
diria que o preco €...

Pensando em todos os aspectos relativos ao afendimento ao consumidor, como por
exemplo, cortesia ¢ boa vontade do funcionario. a capacidade de solucionar problemas, etc.,
vocé diria que o prego €...

3.1.3 Satisfagao

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

e Satisfacdo Global

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

(NS) (NR)

e Distancia para a Empresa Ideal

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Muitoylonge ' Longe do ideal ' Nem Ibnge ' Perto d'o ideal ' Muito'peno '
do ideal nem perto do ideal
96. N&o sabe avaliar 98. N&o respondeu
(NS) (NR)
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e 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. N&o 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 satisfagao.

3.1.4 Confianca
Esta variavel foi inserida no modelo como forma de avaliar a confianga 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 ‘ Discr'ero ' Néo Cor'1cordo ' Con(fordo ‘ Conc'ordo
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) ... ¢ muito confidvel.

- Estou certo de que a ... (distribuidora) ... se preocupa com meus interesses.

- A ... (distribuidora) ... ¢ bastante competente no fornecimento de seus servigos aos
clientes.

- A ... (distribuidora) ... da informagées verdadeiras/corretas a seus clientes.

3.1.5 Fidelidade

A mensuracdo foi realizada através de uma escala de intengdo de troca,
conforme modelo a seguir:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Com certeza  N&o trocaria Depehde " Trocaria  Com certeza
nao trocaria trocaria

96. N&o sabe avaliar 98. N&o respondeu
(NS) (NR)
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Esta escala foi invertida para a andlise. Os itens que comp®e esta escala

s&o os seguintes:

Supondo que o pre¢o de outra empresa seja melhor. Utilizando esta mesma escala, qual € a
chance de vocé trocar de empresa fornecedora de energia elétrica?

Supondo. que a qualidade do fornecimento de energia seja melhor em outra empresa e,
utilizando esta mesma escala, qual € a chance de vocé trocar de empresa fornecedora de
energia elétrica?

Supondo, que o afendimento ao ¢ idor seja melhor em outra empresa. e utilizando
esta mesma escala, qual ¢ a chance de vocé trocar de empresa fornecedora de energia
elétrica?

RELATORIO BRASIL - IASC 2014
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3.2. Solugéo e Validagdo do Modelo de Anélise

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

e introduzir a nocao de variavel latente ou ndo observavel diretamente;

e permitir a especificacdo da natureza das relagbes entre as variaveis
latentes e seus indicadores;

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

e permitir o tratamento de problemas de assimetria nas variaveis;

e possibilitar o calculo de escores das variaveis latentes; e

e levar em consideragao os erros das mensuragdes.

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

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

e 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.

e 0s 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 ¢ um indicador do poder de explicagdo dos indicadores sobre o construto, ou seja, 0
quanto da variancia total de cada indicador esta sendo utilizada para compor a avaliagéo do construto.
E calculada por:

>’

VE=— &1
> p’+ > eros

@ 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:
X p)’

(> p)?+ > erros

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

4.1. Procedimento de Calculo

Para geragdo dos indices de satisfagdo 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 &,
numa avaliacdo 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 alcangado é o ponto 10
em cada escala, ponderado pelo peso correspondente na relagdo com a variavel
latente.

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

z pi o Xi —Z pi e Min(x)
IASC = X100
2. i e Max(x) — 2 pi e Min(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 célculo do IASC, sendo:

Psatglob= 0,81, Pdescglob= 0,82; puistidea= 0,81;
Xsatglob: 6,99, xdescglob: 8,89; Xistidea= 6,79;

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

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

ou IASC=72,91%

RELATORIO BRASIL - 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
combinagdo 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 observagdes por concessionaria.
Assim, tem-se:

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

2
e= 196 16775
450

e=14321%

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

O calculo dos outros indicadores do modelo, “Qualidade Percebida”, “Valor
Percebido”, “Fidelidade” e “Confianca” segue o mesmo procedimento. Os
indicadores especificos da “Qualidade Percebida” também obedecem ao mesmo
procedimento, diferenciando-se somente por serem calculados sobre apenas um
item.

% 0 calculo da variancia do IASC de cada empresa foi feito considerando que este escore é uma combinagéo
linear de 3 indicadores, que, por sua vez, séo 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 aplicagdo 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 — Resultados Gerais

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

IASC BRASIL e os benchmarks internacionais

100
Excelente

80
Bom

60 -
Regular 40 |
Ruim 20 -
Péssimo 0

2009 2010 2012 2013 2014 ACSI NCSI-UK
2014 2014

* hitp:/fww iheacsi.org/
= hitp-/f/www ncsiuk com

IASC BRASIL Concessionarias por categoria

100
80 985 74,28 76,87
67,74 68,50 4
64,08 64,28 ! !
60 54,11
40
20
0 4
NORTE NORDESTE CENTRO-OESTE 1AsC SUDESTE suL SULeSUDESTE  SUL, SUDESTE E
(>30 mil) CONCESSIONARIAS (> 400 mil) (>400mil)  (de30milad00mil)  CENTRO-OESTE
BRASIL (<30 mil)
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4.2.2. Maiores e Menor es indices — Concessi onarias

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

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

Concessionaria

i§ Departamento Municipal de Energia de ljui 84,74
VA Empresa Forca e Luz Jodo Cesa Ltda. 84,30
k€J Empresa de Dist. de Energia Vale Paranapanema S/A 84,13
2§ Empresa Forca e Luz Urussanga Ltda. 83,86
5} Empresa Luz e Forca Santa Maria S/A 82,72
53 Empresa Elétrica Bragantina 80,69
¥4 Cooperativa Alianca 80,07
] Companhia Jaguari de Energia 80,01
] Hidroelétrica Panambi S/A 79,47
ie} Forca e Luz Coronel Vivida Ltda. 79,11

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

Concessionaria

Companhia Energética de Roraima

Centrais Elétricas do Para S/A 47,49
Companhia Energética de Alagoas 52,30
Companhia de Eletricidade do Amapa 53,10
Companhia Energética do Piaui 53,24
Centrais Elétricas de Ronddnia S/A 56,21
Companhia de Eletricidade do Acre 56,66
CELG Distribuicéo S.A. 56,75
Boa Vista Energia S/A 57,33
Companhia Energética de Pernambuco 57,36
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Da mesma forma, considerando agora a comparagdo 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 Concessionarias que mais cresceram 2013-2014

A% IASC 2013-2014

Concessionaria

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

indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor (IASC)
As 10 Concessionarias que mais cai ram 2013-2014

L A% IASC
Concessionaria 2013-2014
Energisa Sergipe Distribuidora de Energia S/A -15,4%

Companhia Energética de Roraima -10,9%
Companhia Energética de Alagoas -7,1%
Energisa Borborema Distribuidora de Energia S/A -6,8%
Companhia Estadual de Distribuicéo de Energia Elétrica -4,1%
Companhia de Energia Elétrica do Estado do Tocantins -3,2%
Boa Vista Energia S/A -2,4%
AES SUL Distribuidora Gaucha de Energia S/A -1,8%
Centrais Elétricas de Rondbnia S/A -1,8%
Companhia Sul Sergipana de Eletricidade -1,8%

OV ~NOUB~WNE

=y
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4.2.3 Evolugéo IASC por Categoria e por Concessionaria

A tabela a seguir apresenta a evolugdo da variavel satisfacdo (IASC) para
as concessionarias:

IASC

CATEGORIA / CONCESSIONARIA Posigao

2009 2010 2012 2013 2014 Conceito  2014/2013 Geral

2014

IASC CONCESSIONARIAS BRASIL 66,74 64,41 60,41 67,74 Bom 12,13%
NORTE 52,18 52,33 51,32 50,02 54,11 Regular 8,17%
Eletrobras Amazonas Energia 57,61 5155 5840 5464 62,59 Bom 14,56% A
CELTINS 63,37 5341 66,31 60,70 58,75 Regular -321% V 53
Eletrobras Distribuigdo Roraima 40,80 62,45 6520 58,73 57,33 Regular  -238% V 55
Eletrobras Distribuigao Acre 50,87 50,91 48,60 40,17 56,66 Regular  41,05% A 57
Eletrobras Distribuicao Rondonia 53,05 60,86 50,70 57,24 56,21 Regular -1,80% V¥ 58
CEA 57,63 51,04 5425 3843 53,10 Regular 38,16% A 60
CELPA 50,89 46,25 39,89 46,73 47,49 Regular 163% A 62
CERR 39,93 4558 3027 43,16 3847 Ruim  -10,86% V 63
NORDESTE 66,89 63,10 61,92 61,63 64,08 Bom 3,97%
SULGIPE 68,49 70,69 6392 7437 73,04 Bom -1,78% ¥ 21
EPB 64,12 7229 68,88 6031 72,73  Bom 20,59% A 22
COELCE 78,98 6323 6221 69,12 70,72 Bom 232% A 26
COELBA 6744 58,08 6295 5452 67,63 Bom 24,04% A 36
COSERN 66,19 7336 7144 66,35 66,27 Bom -0,12% 40
EBO 70,50 76,09 66,77 69,53 64,77 Bom -6,84% V 45
CEMAR 68,91 50,84 54,06 6054 64,24 Bom 6,11% A 46
ESE 55,58 61,14 64,30 69,56 58,84 Regular -1541% V 52
CELPE 64,25 63,38 61,74 53,90 57,36 Regular 641% A 54
Eletrobras Distribuigéo Piaui 58,20 55,76 4565 51,86 53,24 Regular 267% A 59
Eletrobras Distribuigao Alagoas 69,45 6058 6155 56,33 52,30 Regular -7,15% V 61
lfg':TRo'OESTE(“"“a de30mil  g)95 5884 5930 5943 6428  Bom 8,15%
ENERSUL 61,09 62,01 6250 6530 68,50 Bom 491% A 34
CEMAT 6560 49,86 5754 61,83 68,29 Bom 10,45% A 35
CEB-Dis 70,33 62,00 6054 5893 66,80 Bom 13,35% A 39
CELG-D 61,36 60,72 57,16 53,88 56,75 Regular 533% A 56
g‘t’:sglﬁﬁ;if CENTRO-OESTE 7535 7265 6650 6487 7687 Bom  18,50%
DEMEI 82,27 73,78 71,82 66,73 84,74 Excelente 2699% A 1
EFLJC 69,27 72,13 67,19 6822 84,30 Excelente 23,58% A 2
EFLUL 82,55 77,70 67,86 69,65 83,86 Excelente 20,40% A 4
HIDROPAN 8446 7711 7420 6659 79,47  Bom 19,34% A 9
FORCEL 74,25 6392 69,79 68,10 79,11  Bom 16,16% A 10
MUX-Energia 80,63 77,79 71,38 66,59 77,64 Bom 16,59% A 13
ELETROCAR 74,36 71,64 6856 67,05 77,15 Bom 15,06% A 14
UHENPAL 64,61 6745 6435 6364 73,78 Bom 1593% A 18
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CATEGORIA / CONCESSIONARIA

2009 Conceito  2014/2013
CHESP 66,36 6521 6745 6570 68,55 Bom 434% A 33
IENERGIA 79,71 7626 54,67 5507 60,39 Bom 9,66% A 51

SUL e SUDESTE (acima de 30 mil 20,12%

até 400 mil UC’s)

EDEVP 68,12 6324 72,75 61,12 84,13 Excelente 37,65% A 3
ELFSM 59,71 6448 5447 68,94 82,72 Excelente 1999% A 5
EEB 65,59 69,74 7094 6243 80,69 Excelente 2925% A 6
COOPERALIANGA 71,30 73,15 67,55 62,46 80,07 Excelente 28,19% A 7
CPFL Jaguari 74,51 7567 5387 59,68 80,01 Excelente 34,06% A 8
COCEL 61,38 64,87 66,85 6241 78,76  Bom 2621% A 1"
CFLO 67,24 6562 6198 5823 78,22 Bom 3432% A 12
EMG 68,15 7129 7199 6800 7502 Bom 10,33% A 16
CPFL Sul Paulista 69,42 64,31 6251 6299 73,66 Bom 16,94% A 19
DMED 6843 7330 70,90 61,85 72,01 Bom 16,42% A 24
CPFL Santa Cruz 65,06 6828 72,82 5855 69,84 Bom 19,28% A 29
CPFL Mococa 77,26 80,38 6855 6538 68,96 Bom 548% A 30
CPFL Leste Paulista 7474 8148 67,06 62,19 67,62 Bom 873% A 37
CNEE 6547 64,14 6320 6361 67,17 Bom 560% A 38
ENF 66,30 4840 6597 5291 6580 Bom 2437% A 42
CAIUA-D 66,40 62,12 58,12 5862 64,21  Bom 954% A 47
SUDESTE (acima de 400 milUC's) 67,54 65,87 59,86 59,28 68,50 Bom 15,56%

ELEKTRO 7021 72,16 67,88 5591 73,23  Bom 30,98% A 20
CPFL Paulista 68,15 66,92 6159 5826 72,23  Bom 23,98% A 23
ESCELSA 60,97 61,33 5534 64,14 71,61  Bom 11,65% A 25
CPFL Piratininga 69,08 67,96 6375 6568 70,57 Bom 744% A 27
CEMIG-D 68,14 7025 6451 6198 68,75 Bom 10,92% A 31
BANDEIRANTE 69,67 6745 59,34 60,04 68,59  Bom 14,24% A 32
LIGHT 64,22 67,55 5157 54,73 6549  Bom 19,65% A 43
ELETROPAULO 71,51 62,37 58,66 61,75 6545 Bom 6,00% A 44
AMPLA 64,03 5564 54,85 52,62 60,75 Bom 1545% A 50
SUL (acima de 400 mil UC’s) 71,27 66,52 62,71 64,82 69,85 Bom 1,76%

COPEL-Dis 69,89 6222 6544 6197 7524  Bom 2141% A 15
CELESC-Dis 7598 69,07 62,17 62,10 74,58  Bom 20,10% A 17
RGE 71,12 69,25 6513 6853 69,85 Bom 193% A 28
AES-SUL 69,38 68,56 61,00 67,33 66,09 Bom -1.84% ¥V 41
CEEE-D 69,43 64,84 60,30 66,19 63,51 Bom 405% V¥ 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
permissionarias de energia elétrica do pais.

4.3.1. IASC Brasil Permissi onérias — Resultados Gerais

Nos graficos a seguir séo apresentados os resultados do IASC BRASIL
Permissionarias, o resultado do ACSI - American Consumer Satisfaction Index* e
o0 NCSI-UK — 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
B
om 60 - |

Regular 40
Ruim 20
Péssimo 0 T

2014 ACS| 2014 NCSI-UK 2014

* hitp:/fwww theacsi.org/
= hitp:/iweww nesiuk.com

IASC BRASIL Permissionarias por categoria

100
82,00

80 73,17 77,03
60
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 — Permissi onarias

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

2014, é apresentada nas tabelas a seguir:

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

Permissi onéria

[N

OO N U W N

=y

Cooperativa de Distribui¢do e Geragao de Energia das Missbes 91.27
Ltda. - CERMISSOES ’

Cooperativa Regional de Energia e Desenvolvimento ljui Ltda — 90.81
CERILUZ ’

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

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

Permissi onéria

38 Cooperativa de Eletrificagdo Rural da Regido de S&o José do Rio 54.90
Preto Ltda — CERRP ’

37 Cooperativa de Eletrificagdo e Desenvolvimento Rural Centro Sul de 59.96
Sergipe Ltda — CERCOS ’

ksl Cooperativa de Eletrificagdo Rural de Resende Ltda — CERES 62,79

35 Cooperativa de Eletrificagdo e Desenvolvimento Rural da Regiédo de 63.37
Novo Horizonte — CERNHE ’
Cooperativa de Eletrificagdo Rural de Itai-Paranapanema-Avaré —

34 64,06
CERIPA

kEY Cooperativa de Eletrificacdo Rural Itu-Mairinque — CERIM 64,80

32 Cooperativa de Eletrificagdo e Desenvolvimento da Regido de Mogi 65.97
das Cruzes — CERMC ’

31 Cooperativa de Eletrificagdo Rural da Regido de Promisséo Ltda — 67 47
CERPRO ’
Cooperativa de Eletrificagdo Rural da Regido de Itapecerica da

30 67,59
Serra— CERIS

vl Cooperativa Distribuidora de Energia Vale do Araga — CERACA 70,15
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4.3.3 IASC por Categoria e por Permissi onéria

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

CATEGORIA / PERMISSIONARIA IASC 2014 Conceito Posicédo Geral 2014
IASC PERMISSIONARIAS BRASIL 77,03 Bom
PERMISSIONARIAS ATE 10 mil UC's 74,12 Bom

COOPERMILA 89,33 Excelente 3
CERTREL 86,62 Excelente
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 7113 Bom 27
CERAGA 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 UC’s 82,35 Excelente

CERMISSOES 91,27 Excelente 1
CERILUZ 90,81 Excelente 2
CERGAL 88,85 Excelente 4
CRELUZ-D 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 servi¢os prestados, na percepgdo do consumidor. As
concessionarias foram agrupadas em 7 (sete) categorias, por critérios regionais e
de porte de mercado residencial atendido, conforme descrito abaixo:

» Regido Norte;

» Regido Nordeste;

» Regibes Sul, Sudeste e Centro-Oeste até 30.000 unidades
consumidoras;

» Regibes Sul e Sudeste acima de 30.000 até 400.000 unidades
consumidoras;

» Regido Centro-Oeste acima de 30.000 unidades consumidoras;

» Regido Sul acima de 400.000 unidades consumidoras; e

» Regido Sudeste acima de 400.000 unidades consumidoras.

E também contemplada com o Prémio IASC a concessionaria que
apresentar o maior crescimento em relagdo ao indice do ano anterior e a que
apresentar o maior indice do pais.

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

» Regido Sul acima de 400.000 unidades consumidoras; e
» 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
permissiondria que apresentar o maior crescimento em relagao ao indice do ano
anterior.

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

CATEGORIAS 2012 2013 2014

IASC Brasil - Concessionérias 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 g;EI‘ZSANTA ELFSM EDEVP
i ; CPFL

Sudeste acima de 400 mil ELEKTRO PIRATININGA ELEKTRO
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CATEGORIAS 2012 2013 2014
Sul acima de 400 mil COPEL-DIS RGE COPEL-DIS
Maior Crescimento em relagdo ao ano anterior | ENF CERR E(‘:EREROBRAS
IASC Brasil - Permissi onérias - 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,
estéo apresentados nos graficos das paginas seguintes.
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IASC BRASIL 2014 - CONCESSIONARIAS
Benchmark — Média Brasil — Grupo s de Concessi onarias

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente

BENCHMARK 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) _ 74,28

SUL (acima de 400 mil UC’s) _ 69,85

SUDESTE (acima de 400 mil UC’s) _ 68,50

IASC CONCESSIONARIAS BRASIL _ 67,74
CENTRO-OESTE (acima de 30 mil UC’s) _ 64,28
NORDESTE _ 64,08

NORTE H 54,11
(‘) 2‘0 4‘0 60 80 100
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CATEGORIA: REGIAO NORTE

Prémio IASC 2014

Eletrobr as Amazonas Energia

IASC CONCESSIONARIAS BRASIL

Eletrobras Amazonas Energia

CELTINS

Eletrobras Distribui¢do Roraima

Eletrobras Distribui¢do Acre

Eletrobras Distribui¢do Rond6nia

NORTE

CEA

CELPA

CERR

Regular Bom Excelente

|

L L L
u1

|

|

"
@
=
15

67,74

62,59

58,75

57,33

o
=]
o

6,21

54,11

47,49

38,47

o
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CATEGORIA: REGIAO NORDESTE
Prémio IASC 2014
Companhia Sul Sergipana de Eletricidade - SULGIPE

SULGIPE

COELCE

IASC CONCESSIONARIAS BRASIL

COELBA

COSERN

EBO

NORDESTE

ESE

CELPE

Eletrobras Distribui¢do Piaui

Eletrobras Distribui¢do Alagoas

Péssimo

Ruim

Regular Bom Excelente

04

73

80 100
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CATEGORIA: REGIAO CENTRO-OESTE
Acima de 30.000 unidades consumidor as
Prémio IASC 2014
Empr esa Energética de Mato Grosso do Sul S.A. — ENERSUL

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente

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

IASC CONCESSIONARIAS BRASIL
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CATEGORIA: REGIOES SUL / SUDESTE / CENTRO-OESTE
Até 30.000 unidades consumidor as
Prémio IASC 2014
Departamento Municipal de Energia de ljui - DEMEI

DEMEI

EFLIC

EFLUL

HIDROPAN

FORCEL

MUX-Energia

ELETROCAR

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

UHENPAL

CHESP

IASC CONCESSIONARIAS BRASIL

IENERGIA

Péssimo  Ruim Regular Bom  Excelente

I

a I
N
~ ~N
£

84,74

84,30

83,86

79,47

79,11

77,64

77,15

76,87

3,78

68,55

o
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CATEGORIA: REGIOES SUL E SUDESTE
Acima de 30.000 até 400.000 unidades consumidor as
Prémio IASC 2014
Empresa de Distribuicdo de Energia Vale Paranapanema S/A - EDEVP

EDEVP

ELFSM

EEB

COOPERALIANCA

CPFL Jaguari

COCEL

CFLO

EMG

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

CPFL Sul Paulista

DMED

CPFL Santa Cruz

CPFL Mococa

IASC CONCESSIONARIAS BRASIL

CPFL Leste Paulista

CNEE

ENF

CAIUA-D

Ruim Regular Bom Excelente

RELATORIO BRASIL - IASC 2014



34

CATEGORIA: REGIAO SUDESTE
Acima de 400.000 unidades consumidor as
Prémio IASC 2014
Elektro Eletricidade e Servigos S/A - ELEKTRO

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente

ELEKTRO

~N
w

23

CPFL Paulista ,23

Il

ESCELSA

~N
[y
N
=y

CPFL Piratininga 70,57

CEMIG-D 68,75

BANDEIRANTE 68,59

SUDESTE (acima de 400 mil UC’s) 68,50

IASC CONCESSIONARIAS BRASIL 67,74

LIGHT 65,49

ELETROPAULO 65,45

60 80 100

o
N
o
S
o
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CATEGORIA: REGIAO SUL
Acima de 400.000 unidades consumidor as
Prémio IASC 2014
COPEL Distribuicdo S.A. — COPEL-Dis

35

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente

COPEL-Dis 75,24

CELESC-Dis 74,58

RGE 69,85

SUL (acima de 400 mil UC’s) 69,85

IASC CONCESSIONARIAS BRASIL 67,74

AES-SUL 66,09

CEEE-D 63,51

o

20 40 60 80
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MAIOR CRESCIMENTO PERCENTUAL 2013/2014

Prémio IASC 2014
Companhia de Eletricidade do Acre — Eletrobr as Distribuicdo Acre

Companhia de Eletricidade do Acre 41,0%

Companhia de Eletricidade do Amapa 38,2%

I

Empresa de Dist. de Energia Vale

0,
Paranapanema S/A 37,6%

Companhia Forga e Luz do Oeste 4,3%

w

Companhia Jaguari de Energia 34,1%

Elektro Eletricidade e Servigos S/A 31,0%

Empresa Elétrica Bragantina 29,2%

111

N
©
N
X

Cooperativa Alianga

2

Departamento Municipal de Energia de ljui

N
N
=)
X

11

Companhia Campolarg de Energia 26,2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

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 relagéo a satisfacdo dos consumidores residenciais de
sua area de concesséo.
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PREMIO IASC BRASIL 2014 - CONCESSIONARIAS

Departamento Municipal de Energia de ljui - DEMEI

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente
Departamento Municipal de Energia de ljui w 84,74
Empresa Forga e Luz Jodo Cesa Ltda. _ 84,30
Empresa de Dist. de Energia Vale _ 8413
Paranapanema S/A ’
Empresa Forga e Luz Urussanga Ltda. 83,86
Empresa Luz e For¢a Santa Maria S/A _ 82,72
Empresa Elétrica Bragantina 80,69
Cooperativa Alianga _ 80,07
Companhia Jaguari de Energia _ 80,01
Hidroelétrica Panambi S/A _ 79,47
Forga e Luz Coronel Vivida Ltda. F 79,11
C‘) 2‘0 4‘0 6‘0 8‘0 100

O Prémio IASC BRASIL 2014 - Concessionarias foi conquistado pela
concessionaria Departamento Municipal de Energia de ljui - DEMEI,
pertencente a categoria “Regides Sul / Sudeste / Centro-Oeste até 30.000
unidades consumidoras”. Com o indice de 84,74 pontos superou todas as
demais concessionarias, fazendo jus a esta premiagdo e se constituindo na
referéncia nacional (benchmark) até a realizagéo da préxima pesquisa.
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IASC BRASIL 2014 - PERMISSIONARIAS
Benchmark — Média Brasil — Grupo s de Permissi onérias

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente

BENCHMARK

PERMISSIONARIAS acima de 10 mil UC's

IASC PERMISSIONARIAS BRASIL

PERMISSIONARIAS ATE 10 mil UC’s

91,27
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CATEGORIA: Permissi onérias até 10.000 unidades consumidoras
Prémio IASC 2014
Coop erativa de Eletrificagdo Lauro Muller - COOPERMILA

Péssimo Ruim Regular Bom Excelente

COOPERMILA
CERTREL
COOPERCOCAL
CEJAMA

CERGRAL

CERAL DIS
CERGAPA
CERPALO

CERAL ANITAPOLIS
COORSEL

IASC PERMISSIONARIAS BRASIL
CEDRI
PERMISSIONARIAS ATE 10 mil UC’s
CRERAL

CEDRAP

CERACA

CERIS

CERPRO

CERMC

CERIM

CERIPA

CERNHE

CERES

CERCOS

CERRP
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CATEGORIA: Permissi onérias aci ma de 10.000 unidades consumidor as
Prémio IASC 2014
Coop erativa de Distribui¢cdo e Geragao de Energia das Miss 6es Ltda. -

CERMISSOES
Péssimo Ruim Regular Bom Excelente
CERMISSOES ‘ ‘ ‘ ‘ | 91,27
| | | |
CERILUZ | 90,81
| | | |
CERGAL | 88,85
| | | |
CRELUZ-D | 87,40
| | | |
COOPERA | 86,52
| | | |
COPREL | 86,31
| | | |
CERSUL | 86,08
| | | |
CERMOFUL | 86,04
| | | |
CERTEL ENERGIA | 85,94
| | | |
CERBRANORTE | 82,96
PERMISSIONARIAS acima de 10 mil UC’s 82,00
CEPRAG | 81,32
IASC PERMISSIONARIAS BRASIL 77,03
COOPERLUZ | 74,38
| | |
CEREJ | 71,85
| | |
CETRIL | 71,16
| | |
CERTAJA ENERGIA | 64,33
! ! !
20 40 60 80 100
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PREMIO IASC BRASIL 2014 - PERMISSIONARIAS

Coop erativa de Distribuicdo e Geracédo de Energia das Miss6es Ltda. —

CERMISSOES
Péssimo Ruim Regular Bom Excelente
6 2‘0 4‘0 66 8‘0 100

O Prémio IASC BRASIL 2014 - Permissiondrias foi conquistado pela
permissionéria Cooperativa de Distribuicdo e Geracdo de Energia das Missdes
Ltda. — CERMISSOES, pertencente & categoria “Permissionarias acima de
10.000 unidades consumidoras”. Com o indice de 91,27 pontos superou todas
as demais permissionarias, fazendo jus a esta premiagéo 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 é
composto das variaveis Qualidade Percebida, Valor, Confianca e Fidelidade.

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

v 0 <item < 20 pontos — péssimo / muito caro / muito baixa;

v 20 < item £ 40 pontos — ruim / caro / baixa;

v 40 < item < 60 pontos — regular / nem barato, nem caro / média;
v 60 < item < 80 pontos — bom / barato / alta; e

v 80 < item < 100 pontos — excelente / muito barato / 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 dimens@es: Informacdes ao
Cliente, Acesso a Empresa e Confiabilidade nos Servicos.

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

QUALIDADE PERCEBIDA

CATEGORIA
2009 2010 2012 2013 2014 Conceito  2014/2013

CONCESSIONARIAS BRASIL 6578 67,08 6132 6761 66,14 Bom -2,18%
Norte 51,99 5371 5554 5524 5525 Regular 0,03% A
Nordeste 67,64 63,19 6053 6252 61,29 Bom 197% Vv
Centro-Oeste acima de 30 mil 6469 6140 5668 6319 59,78 Regular -540% V
Sul/ Sudeste/ Centro Oeste até 30 mil 76,68 77,03 66,27 76,73 76,28 Bom -0,58% V¥
Sul/ Sudeste acima 30 mil até 400 mil 63,81 7058 6597 73,33 72,87 Bom -0,63% Vv
Sudeste acima de 400 mil 6540 69,64 6059 6727 66,72 Bom -0,82% Vv
Sul acima de 400 mil 69,34 70,24 5990 7434 6847 Bom 790% Vv
PERMISSIONARIAS BRASIL - - - - 75,49 Bom

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 concessionéarias, a DEMEI, nesse item
de avaliagdo, obteve um escore de 85,25 pontos e a permissionaria mais bem
avaliada, a CERMISSOES, obteve 91,63 pontos.

Ainda com relagdo a esta variavel, pode-se analisar os resultados para
cada uma das dimensfes da Qualidade Percebida: InformacBes ao Cliente,
Acesso a Empresa e Confiabilidade nos Servigos, conforme descrito nas
tabelas a seguir.
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Iltem: Qualidade Percebida - Inform a¢des ao Cliente

CATEGORIA

CONCESSIONARIAS BRASIL
Norte

Nordeste

Centro-Oeste acima de 30 mil

Sul/ Sudeste/ Centro Oeste até 30 mil
Sul/ Sudeste acima 30 mil até 400 mil

Sudeste acima de 400 mil
Sul acima de 400 mil
PERMISSIONARIAS BRASIL
Até 10 mil

Acima de 10 mil

QUALIDADE PERCEBIDA -
INFORMAGOES AO CLIENTE

2009 2010 2012 2013 2014 Conceito

61,49 64,08 6036 66,67 6404 Bom
4511 51,70 5549 5348 53,21 Regular
6541 59,44 5890 6096 59,20 Regular
59,33 57,84 5502 6233 54,78 Regular
7048 7194 6528 7509 7362 Bom
59,69 67,65 6552 73,15 70,60 Bom
6146 67,81 5945 66,40 6555 Bom
65,91 67,74 5913 7491 67,04 Bom

71,59 Bom
- - - - 66,51 Bom
- - - - 1831 Bom

2014/2013

-3,94%
-0,50%
-2,88%
12,11%
-1,95%
-3,48%
-1,28%
-10,51%

4 444949494

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 redugdo). A permissionaria mais bem avaliada,
a CERMISSOES, obteve 91,59 pontos nessa dimens&o 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 - Inform a¢Bes ao Cliente - Pergunt as

- Concessionarias

PERGUNTAS

Explicagao sobre o uso

adequado da energia. 60,89
Seguranga no valor cobrado. 59,93
Atendimento igualitario a 6088
todos os consumidores. !
Informagao/Orientagao sobre

riscos associados ao usoda 59,69
energia.

Esclarecimentos sobre seus 5706
direitos e deveres. !
Detalhamento das contas. 72,36

63,35

64,14

70,01

62,52

60,37

74,36

QUALIDADE PERCEBIDA -
INFORMAGOES AO CLIENTE
(Concessionarias)
2013 2014 Conceito  2014/2013
58,80 6440 61,02 Bom  -525% V
5844 6589 6291 Bom  -452% V
6349 7121 6877 Bom  -342% V
58,85 64,81 60,01 Bom  -741% V
5857 6361 60,35 Bom  -513% V
6398 7021 71,20 Bom  141% A

Benchmark

85,56

85,94

89,22

85,50

85,89

91,96

DEMEI

DEMEI

EFLJC

DEMEI

EDEVP

EFLUL
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- Permissi onérias

PERGUNTAS

QUALIDADE PERCEBIDA -
INFORMAGOES AO CLIENTE
Permissionarias

Conceito

Benchmark

Explicagdo sobre o uso adequado da energia.
Seguranga no valor cobrado.

Atendimento igualitério a todos os consumidores.

Informagao/Orientagéo sobre riscos associados ao uso da energia.

Esclarecimentos sobre seus direitos e deveres.

Detalhamento das contas.

66,94
71,50
79,51
66,72
65,28

79,57

Bom

Bom

Bom

Bom

Bom

Bom

91,56 CERMISSOES
91,70 CERMISSOES
92,34  CRELUZ-D

91,63 CERMISSOES
91,70 CERMISSOES

93,51  CRELUZ-D
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Item: Qualidade Percebida - Acesso a Empresa

QUALIDADE PERCEBIDA -
ACESSO A EMPRESA
CATEGORIA

2009 2010 2012 2013 2014 Conceito  2014/2013
CONCESSIONARIAS BRASIL 7030 70,87 6356 69,63 69,17  Bom -0,66%
Norte 58,52 57,32 57,75 5890 59,20 Regular 0,52% A
Nordeste 71,54 66,40 6363 6520 64,91 Bom 044% V
Centro-Oeste acima de 30 mil 68,97 6519 5954 6665 64,92 Bom 259% V
Sul/ Sudeste/ Centro Oeste até 30 mil 81,74 82,87 6881 7826 79,21 Bom 1,22% A
Sul/ Sudeste acima 30 mil até 400 mil 67,82 74,08 67,30 74,29 75,15 Bom 1,16% A
Sudeste acima de 400 mil 69,42 7320 6260 66,09 68,78 Bom 407% A
Sul acima de 400 mil 73,93 74,02 6165 7506 71,18 Bom 517% ¥V
PERMISSIONARIAS BRASIL 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
Permissionérias:

Item: Qualidade Percebida - Acesso a Empresa - Pergunt as

- Concessi onarias

QUALIDADE PERCEBIDA -
ACESSO A EMPRESA
PERGUNTAS (Concessionarias)

2010 2012 2014 Conceito 2014/2013 Benchmark

Pontualidade na Prestagao dos
Servigos.

Facilidade para entrar em
contato com a empresa.

67,28 66,68 60,20 6595 66,53 Bom 088% A 8830 EFLJC
66,89 68,53 61,00 67,37 66,72 Bom -097% Vv 91,92 EFLUL

Cordialidade no atendimento. 7427 7514 66,78 73,14 73,55 Bom 056% A 91,26 EFLJC
Facilidade de acesso aos postos
de recebimento da conta.

Respostas rapidas as
solicitagdes dos clientes.

78,92 80,30 70,61 77,48 76,14 Bom -1,73% Vv 9411 EFLUL

64,15 63,69 5921 64,22 62,92 Bom -203% Vv 8511 EFLJC
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- Permissi onérias

PERGUNTAS

Pontualidade na Prestagéo dos Servigos.
Facilidade para entrar em contato com a empresa.

Cordialidade no atendimento.

Facilidade de acesso aos postos de recebimento da conta.

Respostas rapidas as solicitagoes dos cli

77,98
80,34
84,55
78,91

74,89

QUALIDADE PERCEBIDA -
ACESSO A EMPRESA
Permissionarias

Conceito Benchmark
Bom 92,00 CERGAPA
Bom 94,62 CERGAPA
Bom 94,30 CERGAL
Bom 95,33 CERBRANORTE
Bom 91,70  CERMISSOES
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Iltem: Qualidade Percebida - Confiabilidade nos Servigos

QUALIDADE PERCEBIDA -
CATEGORIA CONFIABILIDADE NOS SERVICOS
2009 2010 2012 2013 2014 Conceito  2014/2013

CONCESSIONARIAS BRASIL 65,35 66,21 60,04 66,52 6517 Bom -2,02%
Norte 52,16 52,00 5343 5335 53,36 Regular  0,01% A
Nordeste 65,97 63,63 59,03 6140 59,74 Regular -2,71% V
Centro-Oeste acima de 30 mil 65,60 61,03 5545 60,61 59,50 Regular -1,84% V
Sul Sudestef Centro Qeste até 30 7750 7619 6473 7679 7596 Bom  -1,09% V
Sul Sudeste acima 30 mil até 400 6380 6995 6508 7257 7279 Bom  031% A
Sudeste acima de 400 mil 65,20 67,92 59,72 66,32 6583 Bom -0,75% V
Sul acima de 400 mil 68,12 68,89 58,89 73,04 67,16 Bom -8,06% V
PERMISSIONARIAS BRASIL 75,42 Bom
Até 10 mil - - - - 709 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 Servi¢ os - Pergunt as

- Concessionarias:

QUALIDADE PERCEBIDA -
CONFIABILIDADE NOS SERVIGOS

PERGUNTAS (Concessionarias)

2013 2014 Conceito 2014/2013 Benchmark

Fornecimento de energia sem
interrupgao.

Fornecimento de energia sem
variagao na tenséo.

Avisos antecipados sobre o corte
de energia - falta de pagamento.
Confiabilidade nas solugdes
dadas.

Rapidez na volta da energia
quando ha interrupgao.

Avisos antecipados sobre
interrupgao programada — 62,49 64,91 5798 64,09 61,78 Bom -3,60% Vv 90,25 EFLJC
manutengéo.

67,43 6925 61,32 69,52 67,13  Bom -3,44% Vv 8818 EFLJC
65,32 66,23 60,17 66,46 66,44 Bom -0,03% Vv 8559 EFLJC
65,06 6539 60,55 67,23 6530 Bom -2,86% Vv 8563 EFLJC
67,79 6582 60,77 66,99 66,97 Bom -0,04% Vv 86,44 DEMEI

64,61 6565 5947 64,86 6342 Bom -222% V8641 EFLJC
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- Permissi onérias:

PERGUNTAS

2014

QUALIDADE PERCEBIDA -
CONFIABILIDADE NOS SERVIGOS

(Permissionarias)

Conceito

Benchmark

Fornecimento de energia sem interrupgao.

Fornecimento de energia sem variago na tensdo.

Avisos antecipados sobre o corte de energia - falta de pagamento.

Confiabilidade nas solugdes dadas.
Rapidez na volta da energia quando ha interrupgao.

Avisos antecipados sobre interrupgao programada — manutengao.

74,51
74,15
75,88
78,11
73,67

76,21

Bom

Bom

Bom

Bom

Bom

Bom

92,44
91,26
92,75
92,00
91,78

91,78

CERMOFUL
CERMISSOES
CERGAPA
CERMISSOES
CERMISSOES

CERMISSOES
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6.1.2. Valor

Outra variavel relevante para o modelo avaliado é o “Valor’, como
explicitado anteriormente neste relatério — Item 3.1.2. Os resultados referentes
ao Brasil como um todo e as diferentes categorias deste ano estéo tabulados a
seguir:

CATEGORIA

2009 2010 2012 2013 2014 Conceito 2014/2013

CESSIONARIAS BRASIL 3871 40,85 36,66 38,37 36,85 Caro -3,96%
Norte 31,49 3897 3334 3303 3507 Caro 617% A
Nordeste 40,64 4116 42,60 4025 36,62 Caro 9,03% Vv
Centro-Oeste acima de 30 mil 39,42 38,56 38,78 32,77 37,10 Caro 13,22% A
Sul/ Sudeste/ Centro Oeste até 30 mil 41,49 39,43 3538 39,76 38,63 Caro 2,85% V¥
Sull Sudeste acima 30 mil até 400 mil 38,80 43,32 3516 40,56 37,99 Caro 635% V
Sudeste acima de 400 mil 38,10 39,62 33,96 3834 3542 Caro T61% ¥
Sul acima de 400 mil 4013 4375 36,30 3896 37,91 Caro 2,69% V
PERMISSIONARIAS BRASIL 41,35 N;?n?ac:t:/

Até 10 mil S - - e Nemoaatel
Acima de 10 mil S - e Nembaael

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 diferenga 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 variavel “Confianga” foi inserida em 2002 como forma de buscar
ampliar o conhecimento a respeito das avaliagdes do consumidor em relagéo
ao seu fornecedor dos servicos de energia elétrica. Os resultados estéo
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, 63,00 62,17 66,43 63,60 Bom -4,26%
Norte 4807 5176 51,40 4920 51,92 Regular 552% A
Nordeste 62,57 6191 6169 61,9 5816 Regular -614% V
Centro-Oeste acima de 30 mil 59,11 56,62 56,59 61,37 56,49 Regular -7,96% V
Sul/ Sudeste/ Centro Oeste até 30 mil 71,90 7058 67,14 7669 7425 Bom 318% V¥
Sul/ Sudeste acima 30 mil até 400 mil 6587 66,48 67,97 73,56 70,41 Bom -428% V
Sudeste acima de 400 mil 63,68 6341 6190 6569 6392 Bom 2,69% V
Sul acima de 400 mil 66,48 6578 63,33 74,88 67,79 Bom 947% V
PERMISSIONARIAS BRASIL 72,60 Bom

Até 10 mil - - - - 6845 Bom -

Acima de 10 mil - - - - 1793 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 diferencga
negativa de 1,77 pontos (2,05% de reducéo).

A permissionaria 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 variavel “Fidelidade” que
também compde o modelo mensurado. Os dados da série histérica para este
item estdo apresentados na tabela a seguir, no global e para as diversas
categorias.

FIDELIDADE
CATEGORIA

2009 2010 2012 2013 2014 Conceito  2014/2013

CONCESSIONARIAS BRASIL 33,88 43,19 40,81 39,87 36,94 Baixa -1,35%
Norte 2336 3311 3259 2597 2559 Baixa -1,46% V¥
Nordeste 27,99 39,95 44,77 39,22 3351 Baixa -14,56% V
Centro-Oeste acima de 30 mil 30,55 42,17 4045 39,08 32,61 Baixa -16,55% V
Sul/ Sudeste/ Centro Oeste até 30 mil 37,33 4721 4107 46,84 4439 Média 523% V
Sul/ Sudeste acima 30 mil até 400 mil 3986 49,71 4359 4270 3792 Baixa -11,21% V
Sudeste acima de 400 mil 3740 4147 37,39 389 39,05 Baixa 0,22% A
Sul acima de 400 mil 38,13 48,77 4340 4565 4564 Média -0,03% V
PERMISSIONARIAS BRASIL 47,75  Média

Até 10 mil - - - - 4427  Média -

Acima de 10 mil - - - - 52271  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 diferencga positiva de 8,01 pontos (11,47% de aumento).

A permissionaria mais bem avaliada nesta variavel, 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 — apresentado no
item 3, considerando o total da amostra das distribuidoras separado em dois
grupos, concessiondrias 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.

6.2.1 — Concessi onarias

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

IASC Brasil Concessionérias 2014

Confianga Geral Preoc. ¢f Cliente Competéncia Informacéo
63,68% 60,85% 65,64% 64,22%
0,89 0,91 0,91 0,90
Confiabilidade R2=5T"%
65,17% 094 Confiana
Qualidade 63,60%
Percebida

66,14%

0.23 R2 = 16% Troca/Prego
091 36,83%
Fidelidade 0,96 | Troca/Fornecimento
36,94% 35,68%
0,94 TrocalAtendimento
0,21 38,33%

Acesso Empresa 093

69,17% 091
Informac&o
64,04%

Satisfagdo
Prego/Beneficio

38,2%% 67.74%
R2=68%
Preco/Formecimento 093 Valor
36.29% 0,96 36,85%
0,95 0,86
PrecofAtendimento 085 0,89
36,07% R2= 4%

68,024 69,66%

Satisfagdo Global
65,45%

‘ Desconformidade

‘ Disténcia do Ideal

Os coeficientes ao lado das flechas que ligam as variaveis principais do
modelo representam o “impacto marginal” das antecedentes (de onde as setas
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 Satisfagdo, ao passo que o crescimento de 1 ponto no Valor
Percebido pode gerar um impacto de apenas 0,23 ponto sobre a Satisfacéo.
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Seguindo esta linha de raciocinio, pode-se avaliar onde os impactos séo
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 Satisfagdo 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 (Satisfacédo) 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 Satisfagdo e da Confianca
(R* = 68% e 57%) é moderado, o que mostra consisténcia no modelo. Este
indice representa quanto uma variagdo 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 sé&o considerados pelo
modelo. Isto se deve em parte ao préprio sistema monopolista, que ndo oferece
opgado de fornecimento ao consumidor, e, portanto, reflete um baixo indice de
fidelidade.
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6.2.2 — Permissi onérias

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

IASC Brasil Permissi onarias 2014

Confianca Geral Preac. cf Cliente Competéncia Informaco
71,81% 71,06% 75,29% 72,23%
0,91 0,92 0,91 0,91
Confiabilidade R2=63%
75,42% 0,04 Confianca
Qualidade 72,60%

Percebida
75,49%

Acesso Empresa 0.93

79,34% 0,90
Informac&o
71,59%

o R2 = 25% Troca/Prego
0,87 43,34%
Fidelidade 0,05 | Troca/Fomecimento
47,84%

47,75%

0,26 093 Troca/Atendimento
51,81%

Satisfagdo

Preco/Beneficio
43,03% 0,94
40,61% 0,97 11.35%
0,89
Prego/Atendimento 0,97 087 0., N
40,45% R2=4%
Satisfagdo Global H Desconformidade

77,04% 78,51% 75,51%

‘ Distancia do Ideal

Os coeficientes ao lado das flechas que ligam as variaveis principais do
modelo representam o “impacto marginal” das antecedentes (de onde as setas
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 Satisfagdo, 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 séo
mais fortes pelo modelo citado.

Percebe-se entdo que a maior influéncia sobre a Satisfagdo vem da
Qualidade Percebida (0,75). Da mesma forma, a Satisfagdo tem impacto na
Confianca (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 (Satisfacéo) e consequentemente da
Confianca na distribuidora. Quando avaliados os resultados sobre a Fidelidade,
percebe-se que a Confianga (0,27) tem a tendéncia de influir ligeiramente mais
do que a Satisfacéo (0,26).
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O poder de explicagdo dos antecedentes da Satisfacdo (R® = 71%) é
relativamente alto e da Confianga (63%) é moderado, o0 que mostra
consisténcia no modelo. Este indice representa quanto uma variagdo na
variavel focal é explicada pelos seus antecedentes.

Ja4 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 sé&o considerados pelo
modelo. Isto se deve em parte ao proprio sistema monopolista, que ndo oferece
opcao de fornecimento ao consumidor, e, portanto, reflete um baixo indice de
fidelidade.
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7. CONSIDERAGOES FINAIS

As conclusdes finais, com base nos resultados obtidos nesta 152 edicao
da pesquisa e de acordo com a variavel “Satisfagdo”, geradora do Indice
ANEEL de Satisfagdo do Consumidor estéo descritas a seguir:

SATISFAGAO
CATEGORIA

2009 2010 2012 2013 2014 Conceito  2014/2013
CONCESSIONARIAS BRASIL 66,74 64,41 6151 6041 67,74 Bom 12,13%
Norte 52,18 52,33 51,32 50,02 54,11 Regular 817% A
Nordeste 66,89 63,10 61,92 61,59 64,08 Bom 4,04% A
Centro-Oeste acima de 30 mil 64,25 58,84 5930 5943 64,28 Bom 8,15% A
Sul/ Sudeste/ Centro Oeste até 30 mil 7536 72,65 66,50 64,87 76,87 Bom 18,50% A
Sul/ Sudeste acima 30 mil até 400 mil 67,39 67,28 66,10 6184 7428 Bom 20,12% A
Sudeste acima de 400 mil 67,54 6587 59,86 59,28 68,50 Bom 15,56% A
Sul acima de 400 mil 7127 66,52 62,71 6482 69,85 Bom 7,76% A
PERMISSIONARIAS BRASIL 77,03  Bom
Até 10 mil - - - - 137 Bom -
Acima de 10 mil - - - - 82,00 Excelente -

O indice Brasil Concessionarias, obtido nesta 152 edicéo da pesquisa de
satisfacdo do consumidor residencial com os servicos prestados pelas
concessionarias de energia elétrica, apresentou aumento em relagdo a 2013. A
elevacdo do escore Satisfacdo em relagdo ao ano anterior foi de 7,33 pontos,
passando de 60,41 pontos (em 2013) para 67,74 pontos (em 2014) — variagdo
positiva de 12,13%. Essa variagdo 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 criagéo do IASC.

O indice Brasil Permissionarias foi obtido pela primeira vez nesta 152
edicdo da pesquisa de satisfagdo do consumidor residencial com os servigcos
prestados pelas permissionarias de energia elétrica. Pela tabela acima é
possivel verificar que os consumidores estdo satisfeitos com os servigos
prestados pelas permissiondrias. Na categoria “Permissionarias acima de 10
mil” o indice calculado de 82,00 estd muito proximo do Benchmark, 84,74,
demonstrando nesse grupo que os consumidores estdo muito satisfeitos com
0s servicos prestados pelas permissionérias de distribuicdo de energia elétrica.

Conforme se depreende da tabela acima, independente do porte de
mercado da permissionéria, na média, 0os consumidores estdo satisfeitos ou
muito satisfeitos.

Observou-se, também para as permissionarias, que o indicador
“Qualidade Percebida” é o principal elemento de melhoria da satisfagdo dos
consumidores. De maneira geral, o peso relativo desta (0,75) é superior ao
“Valor” (0,23) na explicagao do resultado de “Satisfacéo”.

RELATORIO BRASIL — IASC 2014



57

A exemplo de outros servigos de natureza relacional (relacbes de longo
prazo com o consumidor) a confianga na empresa exerce praticamente o
mesmo impacto na fidelidade do consumidor do que a satisfacéo, tanto para as
concessiondrias 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 niveis, 0 que
mostra a estabilidade dele em diferentes momentos no tempo (de 2004 a 2014)
e sob diferentes situagdes (fornecimento regular, racionamento e retorno a
regularidade).
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ANEXO | — RELAGAO DAS DISTRIBUIDORAS DE ENERGIA ELETRICA

Concessi onaria 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 Servicos S/A AMPLA RJ
Bandeirante Energia S.A. BANDEIRANTE SP
Boa Vista Energia S/A Eletrobras Distribuicdo Roraima | RR
Caiua Distribuicao de Energia S.A. CAIUA-D SP
CEB Distribuicéo S.A. CEB-Dis DF
CELESC Distribuicdo S.A. CELESC-Dis SC
CELG Distribuicéo S.A. CELG-D GO
CEMIG Distribuicédo S.A. CEMIG-D MG
Centrais Elétricas de Carazinho ELETROCAR RS
Centrais Elétricas de Ronddnia S/A Eletrobras Distribuicdo Rondénia | RO
Centrais Elétricas do Par4 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 Amapa 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 Maranh&o 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 S&o Patricio CHESP GO
Companhia Jaguari de Energia CPFL Jaguari SP
Companhia Leste Paulista de Energia CPFL Leste Paulista SP
Companhia Luz e Forca Mococa CPFL Mococa SP
Companhia Luz e For¢ca 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 Alianga COOPERALIANCA SC
COPEL Distribuicdo S.A. COPEL-Dis PR
DME Distribuicdo S/A DME D MG
Departamento Municipal de Energia de ljui DEMEI RS
Elektro Eletricidade e Servicos S/A ELEKTRO SP
Eletropaulo Metropolitana — Eletricidade de S. Paulo S/A | ELETROPAULO SP
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Concessi onéria 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 Jodo Cesa Ltda. EFLJC SC
Empresa Forga e Luz Urussanga Ltda. EFLUL SC
Empresa Luz e For¢ca 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
Forga e Luz Coronel Vivida Ltda. FORCEL PR
Hidroelétrica Panambi S/A HIDROPAN RS
Iguacu Distribuidora de Energia Elétrica Ltda. IENERGIA SC
Light Servicos 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

Permissi onéria Sigla UF
Cooperat!va de Eletrificagdo e Desenvolvimento Rural do CEDRAP sp
Alto Paraiba Ltda.
Cooperatlva_l Qe Energizagao e Desenvolvimento Rural do CEDRI sp
Vale do ltariri
Cooperativa de Eletricidade Jacinto Machado CEJAMA SC
Cooperativa de Eletricidade Praia Grande CEPRAG SC
Cooperativa Distribuidora de Energia Vale do Araca CERACA SC
Co_opertha de Distribuicdo de Energia Elétrica de CERAL ANITAPOLIS sc
Anitapolis
g:)aopr:)eiiratlva de Distribuicdo de Energia Elétrica de CERAL DIS PR
Cooperativa de Eletrificacdo Brago do Norte CERBRANORTE SC
Cooperativa de Eletrificagdo e Desenvolvimento Rural
Centro Sul de Sergipe Ltda. CERCOS SE
Cooperativa de Prestagéo de Servigos Publicos de CEREJ sc
Distribuicdo de Energia Elétrica Senador Esteves Junior
Cooperativa de Eletrificagdo 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(éc;peratlva Regional de Energia e Desenvolvimento ljui CERILUZ RS
Cooperativa de Eletrificacdo Rural Itu-Mairinque CERIM SP
Cooperativa de Eletrificagdo Rural de Itai- CERIPA sp

Paranapanema-Avaré
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Permissi onéria Sigla UF
Cooperativa de Eletrificacdo Rural da Regido de
Itapecerica da Serra CERIS SP
CooReratlva de_EIetrlflcagao e Desenvolvimento da CERMC sp
Regido de Mogi das Cruzes
C(_)opNeratlva de Distribuigdo e Geragéo de Energia das CERMISSOES RS
Missbes Ltda.
Cooperativa Fumacense de Eletricidade CERMOFUL SC
CooReratlva de EIetr_lflcagao e Desenvolvimento Rural da CERNHE sp
Regido de Novo Horizonte
Cooperativa de Eletricidade de Paulo Lopes CERPALO SC
Cooperativa de Eletrificacdo Rural da Regido de
Promissao Ltda. CERPRO SP
Cooperativa de Eletrificagdo Rural da Regido de Sao
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 Teutdnia CERTEL ENERGIA RS
Cooperativa de Energia Treviso CERTREL SC
E:t?j:peratlva de Eletrificagdo e Telefonia Rurais de lbitna CETRIL sp
Cooperativa Pioneira de Eletrificacdo COOPERA SC
Cooperativa Energética Cocal COOPERCOCAL SC
Cooperativa Distribuidora de Energia Fronteira Noroeste | COOPERLUZ RS
Cooperativa de Eletrificagdo 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
Coope(atwa Regional de Eletrificagéo Rural do Alto CRERAL RS
Uruguai
Cooperativa de Eletrificacdo e Desenvolvimento Rural do CEDRAP sp

Alto Paraiba Ltda.
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ANEXO Il — RELAGAO DOS MUNICIPIOS SORTEADOS POR DISTRIBUIDORA

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

CONCESSIONARIA DE a N° de

DISTRIBUICAO MUNICIPIO ‘ Entrevistas ‘
Arroio do Meio/RS 25

Cacapava do Sul/RS 11

Canoas/RS 127

Estancia Velha/RS 73

Formigueiro/RS 8

AES SUL Distribuidora taqui/RS 16
Gatcha de Energia S/A Lajeado/RS 36
Mato Leitdo/RS 8

Nova Esperancga do Sul/RS 8

Nova Santa Rita/RS 21

Santa Maria/RS 43

Sé&o GabriellRS 20

Uruguaiana/RS 54

Total | 450

Carauari/AM 43

Itacoatiara/AM 18

Amazonas Distribuidora Japura/AM 8
de Energia S/A Jurud/AM 31
Manaus/AM 194

Santa Isabel do Rio Negro/AM 26

Areal/RJ 8

Campos dos Goytacazes/RJ 31

Carapebus/RJ 8

Iguaba Grande/RJ 67

Itaborai/RJ 64

i Itaperuna/RJ 21

‘;MSF;';\’,*i;gesr%'\a Itatiaia/RJ 15
Macaé/RJ 31

Niter6i/RJ 73

Resende/RJ 30

Séo Fidélis/RJ 16

Sé&o Gongalo/RJ 78

Varre-Sai/RJ 8

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 . N° de

DISTRIBUICAO MUNICIPIO ‘ Entrevistas ‘
Total | 250 |

Alvares Machado/SP 57

Caiud/SP 8

o . Martinépolis/SP 55
Caiua DlstrlbglqAao de Energia Piquerobi/SP 8
h Presidente Prudente/SP 106
Sagres/SP 8

Santo Expedito/SP 8

Brasilia — Brazlandia/DF (RA V) 9

Brasilia — Ceilandia/DF (RA-IX) 71

Brasilia — Gama/DF (RA-II) 26

Brasilia — Nicleo Bandeirante/DF (RA VIII) 9

T Brasilia — Parano&/DF (RA VII) 19

CEB Distribuigdo S.A. Brasilia — Planaltina/DF (RA-VI) 2
Brasilia — Plano Piloto/DF (RA-I) 59

Brasilia — Samambaia/DF (RA-XII) 40

Brasilia — Santa Maria/DF (RA XIII) 22

Brasilia — Sobradinho/DF (RA-V) 33
Total | 320

Ararangua/SC 8

Blumenau/SC 50

Bom Retiro/SC 8

Canoinhas/SC 16

Chapec6/SC 15

Concérdia/SC 12

Criciima/SC 15

Florian6polis/SC 82

Ipira/SC 14

T Jaragué do Sul/SC 15

CELESC Distribuicdo S.A. Jardinopolis/SC 8
Joinville/SC 46

Lages/SC 15

Laguna/SC 22

Pinhalzinho/SC 9

Rio do Sul/SC 19

Sé&o Bento do Sul/SC 9

Sé&o Jodo do ltaperitd/SC 55

Sé&o Miguel do Oeste/SC 18

Videira/SC 14

Aruand/GO 17

Cérrego do Ouro/GO 9

Goiania/GO 141

T Guarani de Goias/GO 8

CELG Distribui¢do S.A. Inhumas/GO a7
Luziania/GO 76

Monte Alegre de Goias/GO 8

Ner6polis/GO 73
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CONCESSIONARJA DE
DISTRIBUICAO

MUNICIPIO W
Entrevistas
Nova Crixas/GO

Petrolina de Goias/GO

AraguarilMG 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

Divin6polis/MG 11

CEMIG Distribuicéo S.A. Guaranésia/MG 20
Ipatinga/MG 17

Juiz de Fora/MG 14

Leme do Prado/MG 33

Montes Claros/MG 17

Morro da Gar¢a/MG 8

Patos de Minas/MG 28

Pedra Bonita/MG 11

Pouso Alegre/MG 29

Raul Soares/MG 8
Total | 450 |

Almirante Tamandaré do Sul/RS 14

Centrais Elétricas de Carazinho | Carazinho/RS 161
Chapada/RS 25

Total | 200

Alto Alegre dos Parecis/RO 19

Ariquemes/RO 47

Buritis/RO 27

Corumbiara/RO 16

Centrais Elétricas de Rondonia | Cujubim/RO 17
SIA Guajara-Mirim/RO 9

Nova Unido/RO 8

Pimenta Bueno/RO 14

Porto Velho/RO 109

Rolim de Moura/RO 54

Ananindeua/PA 40

Belém/PA 114

Capanema/PA 33

Castanhal/lPA 31

Gurupd/PA 21

) - . Igarapé-Miri/PA 17
Centrais Elétricas do Para S/A ltaituba/PA 17
ltupiranga/PA 30

Mée do Rio/PA 33

Marituba/PA 13

Parauapebas/PA 47

Redencéo/PA 17
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N° de
Entrevistas

CONCESSIONARJA DE
DISTRIBUICAO

MUNICIPIO ‘

Santa Cruz do Arari/PA
Santarém/PA

Barra do Gargas/MT
Céceres/MT 14
Canabrava do Norte/MT 14
Cuiaba/MT 76
Guaranté do Norte/MT 12
Iltanhangd/MT 13
Centrais Elétricas Juara/MT 26
Matogrossenses S/A Lucas do Rio Verde/MT 33
Nova Xavantina/MT 11
Primavera do Leste/MT 11
Rondonépolis/MT 41
Tangara da Serra/MT 15
Vérzea Grande/MT 32
Vila Bela da Santissima Trindade/MT 12
Total |
Assis Brasil/AC 23
Cruzeiro do Sul/AC 28
Companhia de Eletricidade do | Feijo/AC 36
Acre Marechal Thaumaturgo/AC 29
Rio Branco/AC 126
Santa Rosa do Purus/AC 8
Total | 250
Laranjal do Jari/AP 17
. - Macapa/AP 154
Companhia de Elgtnudade do PrachL”Jba/AP 8
Amapa
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
Camagari/BA 44
Caravelas/BA 24
Casa Nova/BA 25
Companhia de Eletricidade do | Contendas do Sincor&/BA 11
Estado da Bahia Feira de Santana/BA 29
Ilhéus/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 ‘ N° de

DISTRIBUICAO MUNICIPIO ‘ Entrevistas ‘
Salvador/BA 90

Santa Cruz da Vitéria/BA 11

Santo Antdnio de Jesus/BA 13

Sdo Félix/BA 10

Vitéria da Conquista/BA 13
Total | 450

Araguaina/TO 49

Campos Lindos/TO 22

Diandpolis/TO 14

Filadélfia/TO 23

Gurupi/TO 39

Companhia de Energia Elétrica do | Miracema do Tocantins/TO 8
Estado do Tocantins Palmas/TO 81
Paraiso do Tocantins/TO 30

Presidente Kennedy/TO 15

Recursolandia/TO 19

Rio dos Bois/TO 8

Sé&o Salvador do Tocantins/TO 12
Total | 320 |

Arapiraca/AL 25

Boca da Mata/AL 43

Branquinha/AL 22

) L. Dois Riachos/AL 27
Companhia Energética de Jequia da Praia/AL 21

Alagoas - " -

Limoeiro de Anadia/AL 32

Macei6/AL 125

Pindoba/AL 8

Sé&o Miguel dos Campos/AL 17

Alagoinha/PE 23

Araripina/PE 11

Arcoverde/PE 21

Cabo de Santo Agostinho/PE 36

Caruaru/PE 59

Ferreiros/PE 12

Companhia Energética de Jaqueira/PE 12
Pernambuco Jatoba/PE 19
Moreno/PE 34

Paudalho/PE 44

Petrolina/PE 25

Recife/PE 132

Salgueiro/PE 14

Tacaimb6/PE 8

Total | 450 |

. " Amajari/lRR 22
Companhia E_nergetlca de Pacaraima/RR 109

Roraima — -
S&o Luiz/RR 69
Companhia Energética do Ceara | é;%)girlz]j/céi ‘ ig ‘
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CONCESSIONARIA DE ‘ N° de
DISTRIBUICAO MUNICIPIO ‘ 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
Bacurituba/MA
Barreirinhas/MA 16
Buriticupu/MA 28
Guimardes/MA 13
Imperatriz/MA 47
Companhia Energética do Itapecuru Mirim/MA 47
Maranhdo Joselandia/MA 72
Presidente Juscelino/MA 9
Sé&o Benedito do Rio Preto/MA 34
Sé&o José de Ribamar/MA 19
S&o Luis/MA 108
Timon/MA
Agua Branca/PI
Boa Hora/PI| 37
Corrente/P| 19
Curral Novo do Piaui/PI 8
Floriano/PI 13
Jaicos/PI 23
. - .. | Joca Marques/PI 8
Companhia Energética do Piaui Miguel Alves/PI 1
Morro Cabeca no Tempo/PI 8
Pedro Laurentino/P1 8
Picos/PI 21
Piripiri/PI 37
Prata do Piaui/PI 10
Teresina/P|
Acu/RN
Bod6/RN 19
Caicara do Rio do Vento/RN 13
Companhia Energética Camaubais/RN 41
do Rio Grande do Norte Natal/RN 151
Parnamirim/RN 88
Sé&o Miguel/RN 53
Senador El6i de Souza/RN 22
Serra Negra do Norte/RN 32

Companhia Estadual de Arroio do Sal/RS 73

Distribuicéio de Energia Elétrica | Bagé/RS

21|
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CONCESSIONARJA DE
DISTRIBUICAO

67

MUNICIPIO ‘ " ‘
Entrevistas

Camaqua/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

Companhia Hidroelétrica Sao
Patricio

Companhia Jaguari de Energia

Companhia Leste Paulista de
Energia

Companhia Luz e Forga Mococa

Companhia Luz e Forga Santa
Cruz

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

Jaguariuna/SP

Pedreira/SP
Casa Branca/SP 53
Itobi/SP 98
Sé&o José do Rio Pardo/SP 99
Total | 250
Arceburgo/MG 21
Itamogi/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
Sé&o Pedro do Turvo/SP 8

Adolfo/SP 16

Catanduva/SP 118

Companhia Nacional de Energia | Irapud/SP 23
Elétrica Itajobi/SP 49
Marapoama/SP 8

Novo Horizonte/SP 36

Total | 250

) ) Alto Alegre/SP 8
Companhia PaLLLlthsta de Forga e Americana/SP 80
Aracatuba/SP 49
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CONCESSIONARIA DE ‘ N° de
DISTRIBUICAO MUNICIPIO ‘ Entrevistas ‘
Brodowski/SP 26
Campinas/SP 73
Coroados/SP 9
Jaborandi/SP 9
Jaboticabal/SP 44
Lencdis Paulista/SP 21
Miguelépolis/SP 23
Onda Verde/SP 8
Pompéia/SP 24
Ribeirdo Preto/SP 41
S&o José do Rio Preto/SP 22
Serra Azul/SP
Ibiina/SP
Indaiatuba/SP 84
o Iper6/SP 8
Companhia P|rettl|jnzlnga de Forca e Jundiai/SP 239
Porto Feliz/SP 25
S&o Roque/SP 44
Vinhedo/SP
Alambari/SP
. : Guarei/SP 13
Companhla_SuI E’a_ullsta de Itapetininga/SP 183
Energia Elétrica — - -
Sé&o Miguel Arcanjo/SP 32
Sarapui/SP
Boquim/SE
Cristinapolis/SE 21
Companhia Sul Sergipana de Estancia/SE 88
Eletricidade Indiaroba/SE 21
Itabaianinha/SE 49
Jandaira/BA 38

Balneéario Rincdo/SC

Cooperativa Alianga

Icara/SC
Borrazépolis/PR 24
Castro/PR 19
Cianorte/PR 31
Curitiba/PR 166
Foz do Iguagu/PR 35
COPEL Distribuic&o S.A. Londrina/PR 31
Maring&/PR 27
Nova Esperanga/PR 19
Ponta Grossa/PR 28
Rolandia/PR 27
Sé&o Miguel do Iguagu/PR 22
Toledo/PR 21
Total | 450 |
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CONCESSIONARIA DE . N° de
DISTRIBUICAO MUNICIPIO ‘ Entrevistas ‘
Departamento Municipal de -

Total | 200 |
Total | 250

Atibaia/SP 58

Dolcinépolis/SP 9

llhabela/SP 38

Irapuru/SP 10

Itanhaém/SP 49

Itapeva/SP 55

Limeira/SP 68

Elektro Eletricidade e Servigos | Mira Estrela/SP 8
SIA 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

Barueri/SP 38

Juquitiba/SP 8

Ribeirdo Pires/SP 10

Eletropaulo Metropolitana — Santo André/SP 19
Eletricidade de S. Paulo S/A Sé&o Bernardo do Campo/SP 21
Sé&o Caetano do Sul/SP 25

Sé&o Paulo/SP 321

Vargem Grande Paulista/SP 8

Assis/SP 94

Bora/SP 8

Florinia/SP 8

Empresa de Dist. de Energia Vale | lacri/SP 8
Paranapanema S/A Nantes/SP 12
Paraguacu Paulista/SP 80

Quata/SP 20

Tarum&/SP 20

Braganca Paulista/SP 125

Camanducaia/MG 67

Empresa Elétrica Bragantina Estiva/MG 21
ltapeva/MG 24

Senador Amaral/MG 13

Aquidauana/MS 13

Empresa Energética de Mato Bandeirantes/MS 8
Grosso do Sul S.A. Bonito/MS 13
Campo Grande/MS 129
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CONCESSIONARJA DE
DISTRIBUICAO

MUNICIPIO ‘ Entrevistas ‘
Cassilandia/MS 21
Corumba/MS 13
Dourados/MS 48
JutiiMS 8
Navirai/MS 17
Nova Andradina/MS 16
Ponta Pora/MS 17
Sé&o Gabriel do Oeste/MS 17

Total |

Empresa For(;l'igaLuz Jodo Cesa Sideropolis/SC

Total |

Empresa ForgftsaLuz Urussanga Urussanga/SC -

Total ‘

320

200 |

200
200|

Colatina/ES 153

Empresa Luz e Forga Santa Maria | S&o Domingos do Norte/ES 23
SIA Sé&o Gabriel da Palha/ES 35

Sé&o Roque do Canad/ES 39
Total | 250 |

) o Boa Vista/PB 12
Energisa Borborema Distribuidora Campina Grande/PB 211
de Energia S/A -

Queimadas/PB 27

Além Paraiba/MG 21

Cataguases/MG 49

Divinésia/MG 8

Durandé/MG 8

Eugendpolis/MG 16

Energisa Minas Gerais Mirai/MG 21
Distribuidora de Energia S/A Paula Candido/MG 11
Reduto/MG 8

Rio Novo/MG 15

Silveirania/MG 8

Uba/MG 63

Visconde do Rio Branco/MG 22

Total |

Energisa Nova Friburgo )
Distribuidora de Energia S/A Nova Friburgo/RJ

Energisa Paraiba Distribuidora de
Energia S/A

Borborema/PB 33
Caapora/PB 24
Cabedelo/PB 44
Catolé do Rocha/PB 20
Guarabira/PB 14
Jodo Pessoa/PB 128
Juarez Tavora/PB 67
Pilar/PB 24
Quixaba/PB 12
S&o Mamede/PB 46
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CONCESSIONARIA DE ‘ N° de

DISTRIBUICAO MUNICIPIO ‘ Entrevistas ‘
. JswsaPB_______________ | 38
Total | 450 |

Amparo de S&o Francisco/SE 8

Aracaju/SE 145

’ . o Gararu/SE 23
Energisa SELQJP;aD'SS;A"bU'dora de Gracho Cardoso/SE 13
Monte Alegre de Sergipe/SE 26

Nebpolis/SE 29

S&o Cristovao/SE 76

Alegre/ES 46

Aracruz/ES 58

Divino de S&o Lourengo/ES 9

- . - Itarana/ES 11
Espirito Santos(?:.ntrms Elétricas Marechal Floriano/ES 20
Santa Leopoldina/ES 8

Serra/ES 128

Venda Nova do Imigrante/ES 25

Vitéria/ES 145

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

Condor/RS

Hidroelétrica Panambi S/A PanambiRS

o . Lajeado Grande/SC
Iguagu D|str,|b_U|dora de Energia Marema/SC 8
Elétrica Ltda. =
Xanxeré/SC 184
Total | 200
Duque de Caxias/RJ 23
Mesquita/RJ 19
Miguel Pereira/RJ 9
Paraiba do Sul/RJ 8
. i . Paty do Alferes/RJ 8
Light Servigcos de Eletricidade S/A Queimados/RJ 23
Rio das Flores/RJ 8
Rio de Janeiro/RJ 299
Sé&o Jodo de Meriti/RJ 20
Volta Redonda/RJ 33
. . Ibiacad/RS
Muxfeldt Marin & Cia. Ltda. Tapejara/RS
André da Rocha/RS 8
Caxias do Sul/lRS 132
Cruz Alta/lRS 42
Rio Grande Energia S/IA Girud/RS 30
Gravatai/RS 72
Passo Fundo/RS 28
Salvador das Miss6es/RS 8
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CONCESSIONARIA DE . N° de
DISTRIBUIGAO MUNICRIC) Entrevistas
Sé&o Jorge/RS 11
S&o José do Inhacord/RS 8
Sé&o Paulo das Missdes/RS 13
Seberi/RS 16
Serafina Corréa/RS 41

Trés Passos/RS

Dona Francisca/RS

Faxinal do Soturno/RS 92

Usina Hidroelétrica Nova Palma | IVOra/RS 8
Ltda. Nova Palma/RS 61

S&o Jo&o do Polésine/RS 17

Silveira Martins/RS
Total | 200

PERMISSIONARIA DE . N° de
DISTRIBUIGCAO MUBICRIC Entrevis tas

Cooperativa de Distribuicdo de | Pinhal/RS
Energia Rodeio Bonito/RS

Baréo/RS
Boqueirdo do Ledo/RS
Teutdnia/RS

Cooperativa de Distribuigdo
de Energia Teutonia

Cooperativa de Distribuicéo e Caibaté/RS

Geragéo de Energia das Missdes [ —
Ltda. Vitoria das Miss6es/RS

Cooperativa de Eletricidade de | Imbituba/SC
Paulo Lopes Paulo Lopes/SC
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PERMISSIONARIA DE MUNICIPIO N° de

DISTRIBUIGCAO Entrevis tas

Cooperativa de Eletrificagdo Jaguaruna/SC
Anita Garibaldi Ltda. Tubaréo/SC

Cooperativa de Eletrificacédo Brago do Norte/SC
Braco do Norte Rio Fortuna/SC

Cooperativa de Eletrificagdo e
Desenvolvimento da Regido de | Mogi das Cruzes/SP 64
Mogi das Cruzes

Total | 64 |

Cooperativa de Eletrificagdo e
Desenvolvimento Rural Centro Sul | Lagarto/SE 150
de Sergipe Ltda.

Total | 150
Cooperativa de Eletrificacéo e Borborema/SP 68

Desenvolvimento Rural da _

Reiiéo de Novo Horizonte Novo Horizonte/SP 82
Cooperativa de Eletrificagdo e | Jambeiro/SP 29
Desenvolvimento Rural do Alto .

Paraiba Ltda. Paraibuna/SP 121

Total | 150 |

Cooperativa de Eletrificagéo e -
Telefonia Rurais de Ibiuna Ltda. Ibitina/SP 150

Total ‘

Cooperativa d(;/lli:lztrnflcagao Lauro || o Muller/scC -

Total |

Cooperativa de Eletrificagédo Rural | o«
da Regido de ltapecerica da Serra Sélo Lourenco da Serra/SP

Total |

Cooperativa de Eletrificagdo Rural Promiss&o/SP
da Regido de Promisséo Ltda.
Total |

Cooperativa de Eletrificagdo Rural | |pigua/SP

da Regido de Sao José do Rio ~ , -
Preto Ltda. Sé&o José do Rio Preto/SP

Cooperativa de Eletrificagdo Rural | Itai/lSP
de ltai-Paranapanema-Avaré Paranapanema/SP

Cooperativa de Eletrificagdo Rural | Itatiaia/RJ
de Resende Ltda. Resende/RJ

Total |

Cooperativa de E_I'_atrlﬂcagao Rural Mairinque/SP
Itu-Mairinque

Total |

Cooperativa de Eletrificagdo Morro Grande/SC
Sul Catarinense Turvo/SC
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PERMISSIONARIA DE f N° de
DISTRIBUIGCAO MUBICRIC Entrevis tas
Cooperativa de Energia .
Total | 150 |
Cooperativa de Energizacéo e
Desenvolvimento Rural do Vale do | Itariri/SP 150
Itariri
Total | 150 |
Cooperativa de Prestagdo de
Servigos Publicos de Distribuicdo Biguacu/sC 150

de Energia Elétrica Senador
Esteves Junior
Total | 150 |

Cooperativa Distribuidora de Santa Rosa/RS 102
Energia Fronteira Noroeste Senador Salgado Filho/RS 48
Total | 150 |
Cooperativa Distribuidora de Cunhatai/SC 42
W Saudades/SC 108
Total | 150 |
. - Cocal do Sul/SC 121
Cooperativa Energética Cocal Urussanga/SC 29
Total | 150 |
Cooperativa Fumacense de Icara/SC 67
Eletricidade Morro da Fumaga/SC 83
Total | 150
Cooperativa Pioneira de Forquilhinha/SC 127
Eletrificagio Nova Veneza/SC 23
Total | 150 |
Cooperativa Regional de
Total | 63
e Desenvolvimento ljui Ltda.
Total | 63
Cooperativa Regional de Energia | Taquari/RS 87
Taquari Jacui Vale Verde/RS 63
Total | 150
Cooperativa Regional Sul de :
Total | 150 |
. . Boa Vista do Incra/RS 50
Coprel Cooperativa de Energia IbIrUb&/RS 100
Total | 150
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ANEXO Il - QUESTIONARIO - IASC 2014

ANEEL 2014 | Data de aplicagao: / /2014 [val | | | | | | 1 [N doQuest.
vas[ | | | 1] | Entrevistador (a):
vae[ | ] ‘ Estado (anotar) (ATENGAO! Todos os campos devem ser preenchidos com letra legivell)
vetl | | | | | 1 [ municipio (anotar)
[ | | Jvao \ Concessionaria / Permissionaria (anotar) (cheque suas cotas)
APRESENTAGAO: Bom dia / boa tarde / boa noite. Meu nome é . Sou entrevistador da MDA Pesquisa, uma empresa de pesquisa
com cal ional. Neste fe Jo uma avaliagao do servigo de energia elétrica aqui de sua cidade e sua opinio é
muito importante para a pesquisa. Vocé poderia responder algumas perg ?
vas[ | Th:[ | Imin  Hora de inicio da entrevista \ vas [ | Th:[ | Imin Hora de Término da entrevista
[ 1w 01, Vocé’é o responsavel pelo domigilio, ou é a(o) esposa/marido do responsavel? (sé fazer a entrevista com um ou outro)
[11  Eoresponsavel [2]  Eesposa/marido do responsavel [71  Outro =Agradega e substitua
[ 11| 02 Sexo (marque sem perguntar):  [1] Masculino [2] Feminino
03. Qual é a sua idade? Codifique diretamente
[ v 1] Até 18 anos [3] Entre 26 e 35 anos [5] Entre 46 e 55 anos Ul 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
[ ]vc | 04 Vocé mora neste domicilio?  [1] Sim = Codificar [2] Nio —Agradeca e substitua
[ ]VH | 05.Vocé mora nesta cidade ha mais de 6 meses ou ndo? [1] Sim = Codificar [2] N&o =Agradega e substitua
[ 06. Vocé sabe me dizer o nome da empresa de energia elétrica que atende estla cidade? .
VA Anotar [98] Nao sabe dizer =>Agradega e substitua

Cheque sua cota: se NAO for a mesma de sua cota, procure um bairro atendido pela concessionaria / permissionaria de sua cota.

07. Vocé ou alguém de sua familia, que também more nesta casa, trabalha na empresa de energia elétrica?

[ 1w [1] Sim =>Agradeca e substitua [2] N&o =Codifique [9] NS/NR =>Agradeca e substitua

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

08. Este domicilio é exclusi idencial* ou tem alg atividade comercial ou industrial funcionando aqui dentro, nos
fundos ou em qualquer outro local que pertencga a este domicilio? (por exemplo: funciona aqui uma pequena confecgdo, uma
[ 1 marcenaria, vocés fazem salgados e doces para festa. Alguma coisa assim?)

[1] Exclusivamente residencial [2] Tem outra(s) atividade(s) [9] NSINR
Vo =Codifique =Agradeca e substitua =Agradega e substitua
(*excepcionalmente, no caso das empresas Permissionarias serdo admitidas entrevistas em domicilios localizados em
propriedades que d | atividades tipicas do meio rural)

09. Gostaria que vocé me mostrasse onde fica o medidor de energia deste domicilio, aquele relégio que registra a energia que a
[ 1 sua casa gastou.
[11  Tem medidor de energia e ele fica na residéncia do entrevistado ou no poste da rua =Codifique
VE [2]  N&o tem o medidor de energia ou o medidor fica na residéncia de outro morador =>Agradega e substitua
[3] N&o mostrou o medidor de energia/ Nao sabe / N&o respondeu  =Agradega e substitua

[ ] 10. Existe algum terreno ou residéncia que “puxa” energia do seu domicilio utilizando o mesmo medidor de energia (relégio) ou
VF nao? Ou seja, de alguma forma este domicilio fornece energia para outro local, como por exemplo, um barracéo nos fundos?
[1]  Fornece =»Agradega e substitua  [2]  Néo fornece=sCodifique  [3] NS/NR =Agradega e substitua

[ 1 | 11. Hoje a sua casa esta com fornecimento normal de energia, ou nio? (esta cortada ou néio)?
VG [11  Fornecimento normal =Codifique [2] Na&o esta com for t

o,

normal =>Agradega e substitua

[ 112 Agora eu gostaria de saber se vocé sabe o valor da conta de energia elétrica?
Vi 11 Sim =>Codifique [2] Néo =>Agradeca e substitua

Eu tenho que entrevistar uma quantidade de pessoas com determinado nivel de instru¢do e com determinada renda. Por isto eu vou fazer
algumas perguntas para saber seu eu posso continuar a entrevista.

13. Qual é o seu grau de escolaridade?
[11  Analfabeto =sAgradeca e substitua [6]  Superior Incompleto
[ 1 [2]  Ensino fundamental incompleto (sabe ler) (1° ao 9° ano incompleto) [7]  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) [91  NS/NR —Agradega e substitua
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14, Olhando aqui nesta lista (MOSTRAR ANEXO 1), vocé poderia me dizer aproximadamente qual é a renda total da sua
familia por més, do todos os rendimentos de todas as pessoas que moram na sua casa? (considerar salrios,
aposentadorias, bolsa familia, rendas informais, bicos etc.) (Codificar diretamente na coluna da esquerda)

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

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

] [3]  DeR$ 1.449,00 a R$ 3.620,00 (mais de 2 até 5 salarios minimos por més)
v4 [4]  DeR$ 3.621,00 a R$ 7.240,00 (mais de 5 até 10 salarios minimos por més)
[5] DeR$7.241,00 a R$ 10.860,00 (mais de 10 até 15 salarios minimos por més)
[6] DeR$10.861,00 a RS 14.480,00 (mais de 15 até 20 salarios minimos por més)
[71  Mais de R$ 14.480,00 (Mais de 20 salarios minimos por més)
[9]  NSINR =Agradeca e substitua

ATENGAO: A partir de agora, ao fazer cada pergunta, codificar diretamente na coluna da esquerda, salvo orientago especifica.

15. Agora eu vou lhe mostrar uma escala que utilizaremos para avaliar sua satisfagdo como cc idor de energia.
( MOSTRE O ANEXO 2).Leia as instrugoes e assegure-se de que ele compreendeu. Agora, iderando esta escala
(ANEXO 2), gostaria que vocé avali de ira geral, a qualidade dos servigos pr los pela (FALAR O NOME DA

CONCESSIONARIA ou PERMISSIONARIA DA SUA COTA). Vocé esta... (leia a escala) (codificar diretamente na coluna da

[ ] ]esguerdaz

']
. i’\::;:toisfeito " Insatisfeito ™ Eeenr:1 :atis‘f‘ei‘t(;) " isfeito "
[02] [04] [06] [08] [10]

Muito [P6INS

satisfeito

[98]NR

Agora eu vou lhe apresentar uma escala, que utilizaremos para avaliar sua satisfagdo como consumidor de energia elétrica (entregue a
escala de 10 pts do ANEXO 3, leia as instrugdes e assegure-se de que ele compreendeu).

16. Agora eu vou fazer uma série de perguntas para que vocé dé a sua opiniéo sobre a (FALAR O NOWE DA CONCESSIONARIA ou
PERMISSIONARIA DA SUA COTA). Como vocé avalia o(a)........ . (ler escala)

[01] Muito ior [03] 105]| Comoo [07] [09] [96]
queo P Pior que o esperado / Melhor que o Muito melhor que o NS
esperado igual a0 esperado esperado [98]
[02] | esperado [04] [06] esperado [08] [10] NR
[ 1 111 Fomecimento de energia sem interrupcao, ou seia, | [ | ] 10. Facilidade de acesso aos locais / meios de pagamento
v sém faltar luz 9 pgac, 2, Vi da conta, ou seja, locais para pagamento, débito automatico
7 i 6 etc.
[ | 1] 2 Fomecimentode energia sem variag&o na tenséo, ou [ 1] Rapidez na volta da energia quando hé interrupcéo/
V8 seja, sem alternancia de luz forte com luz fraca. V17 quando falta luz.
L1 1]s Pontualldaq e na prg§ta§ao de Servigos, ou seja, L1 12. Respostas rapidas as solicitagées dos clientes.
Vo prestar o servigo no horario / prazo prometido. V18
[ | 1] 4 Faciidade para entrar em contato com a empresa [ | 1113 Avisos antecipados sobre falta de energia, quando ha
V10 (pessoalmente, por telefone, via internet etc.). V19 necessidade de consertos / reparos da rede.
[ | 1|5 cordialidade no atendimento, ou seja, educacao/ [ | 1] 14. Mesmo atendimento a todos os consumidores, ou seja,
V11 cortesia dos funcionrios que atendem. V20 n&o existir qualquer tipo de discriminago.
[ | 1]s. Avisos antecipados sobre corte de energia, quando [ | 1]t Informagéo/ orientagdo sobre os riscos associados ao
V12 houver atraso no pagamento da conta. v21 uso da energia elétrica.
[ 1 1|7 confiabilidade das solugBes dadas, ou seja, solugio [ 11 1f5. IEscIarecirqentos sobre seus cliireitos e deveres, como o
Vi3 definitiva do problema apresentado. V22 direito & energia segura e de qualidade e o dever de pagar a
conta em dia.
[ 1 1]s Explicagdo sobre o uso adequado de energia, como [ | 1] 17. Detalhamento das contas, ou seja, informagéo adequada
V14 utilizar eficientemente, ndo desperdigar. V23 / detalhada na conta.
[ 11 9. Seguranga no valor cobrado, ou seja, confiabilidade
na leitura do consumo realizado pela concessionaria /
Vs permissiondria e conta sempre correta.
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17. Considerando esta mesma escala (ANEXO 3), gostaria que vocé avaliasse, de forma geral, a qualidade dos servigos
prestados pela (FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA ou PERMISSIONARIA DA SUA COTA). Voc diria que é ...(leia escala)
[ ] 1] 01 - [05] | Como o [07] [96]
V24 unueltg plor (03] Pior que o esperado / Melhor que o [09] Muito melhor que o 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 (ltima conta e o consumo médio de energia em seu domicilio.
VALOR DA CONTA | Assim eu gostaria que vocé pegasse a sua conta de energia elétrica para eu saber o valor pago e o seu consumo
mensal. (ver instrugdo de arredondamento de valores).
L1l Valor da conta (Anotar sem centavos) (Ex: 19,45 =>anotar 19/ 19,50 ou 19,99 = anotar R$ 20
V25

= Se o entrevistado nao tiver a conta no momento, perguntar a ele qual é o valor médio da conta e o consumo médio

VALOR DO consumo | mensal (kWh)

[ | | | 1 = Se a resposta for dada em faixa de consumo, anotar o valor superior.
V26 Consumo Mensal [9996] N&o sabe [9998] NR (essas opgdes de resposta s valem para o
€ONSUMo)

Agora eu vou Ihe mostrar outra escala, MOSTRAR O ANEXO 4, para vocé avaliar o preco pago pela energia elétrica.
Esta também é uma escala de 10 pontos, onde o ponto 1 indica que vocé acha o servio muito barato e o ponto 10 indica

que vocé acha o servico muito caro.
19. Como vocé avalia o prego da energia elétrica? Vocé diria que o prego é: (LER OPCOES DE RESPOSTA)
L1 codificar direto
\714 o1 Muito (03] [09] Nem barato / 07 [09] Muito [96INS
barato Barato nem caro Caro caro
[02] [04] [06] [08] [10] [98]NR
20. Pensando agora nas facilidades que a energia traz para sua vida, ou seja, pensando no conforto, na comodidade e na
seguranga que a energia elétrica pode trazer, vocé diria que o prego é:
RESPOSTA
[ | 1 [ codificardireto
v o1 Muito 03] [09] Nem barato / 071 (091 Muito [GINS
Barato Caro
02 barato 04] [06] nem caro [08] [10] caro [98]NR
21. P lo agora na qualidade do fornecimento de energia elétrica, como por exemplo, néo faltar nem variar a luz, rapidez
e pontualidade em reparos na rede, avisos antecipados etc. Como vocé avalia o prego pago pela energia elétrica, utilizando a
mesma escala do ANEXO 4,
[ | 1 [ codificardireto
V29 [01] ) 03] [05] [07] [09] ) [96]NS
[02] [04] [06] [08] [10] [98]NR
22. Pensando em todos os aspectos relativos ao atendimento ao cc idor, como por plo cortesia e boa vontade do
funcionario, a capacidade de solucionar problemas etc. Como vocé avalia o prego pago pela energia elétrica? Ele é:
[ | 1 [ codificardireto
Y o1 Muito 03] [09] Nem barato / 071 (091 Muito [BINS
Barato Caro
02 barato 04] [06] nem caro [08] [10] caro [98]NR
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Eu vou agora lhe apresentar uma outra escala, MOSTRAR O ANEXO 5, para que vocé me diga a distancia que existe entre a qualidade do
servico prestado pela (FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA ou PERMISSI NARIA DA SUA COTA) e o que vocé acha que seria um
servigo ideal. Esta também é uma escada de 10 pontos, onde o ponto 1 indica que a empresa esta muito longe do ideal e o 10, que esta
muito préxima do ideal.

23. Pensando na qualidade dos servicos, em geral, prestados pela ..(FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA ou
PERMISSIONARIA DA SUA COTA),vocé diria que esta: (ler opgdes de resposta)

[11
V31 [01] Muito [03] | Longe [08] [07] | Perto  [09] Muito [96] NS
Longe do NnZTnIOZ?ti/ do perto do
[02] | doideal  [04] Ideal  [06] P [08] | Ideal  [10] ideal [98]NR
24, Utilizando esta escala, MOSTRAR O ANEXO 6, qual é a chance de vocé trocar de empresa de energia elétrica?
(Leia escala)
[11 Com
[01 [03] = [05] [07] [09] | Com  [96]NS
Va2 cenr;eoza Trgt?:ria Depende Trocaria certeza
[02] trocaria [04] [06] [08] [10] | trocaria  [98]NR
25. Agora suponha que o prego de outra empresa seja melhor. Utilizando esta mesma escala, qual é a chance de vocé trocar de
empresa fornecedora de energia elétrica? MOSTRAR O ANEXO 6 (Leia escala)
1] (DEPOIS QUE 0 ENTREVISTADO ESCOLHER UMA OPCAO PEDIR PARA ELE ESCOLHER UMA NOTA E CODIFICAR DIRETO )
V33 o] M g . [05] 107] 09 | Com  [96]NS
cenr;%za Tr?(?:ria 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, e utilizando essa
mesma escala, qual é a chance de vocé trocar de empresa fornecedora de energia elétrica? MOSTRAR O ANEXO 6

11 (DEPOIS QUE O ENTREVISTADO ESCOLHER UMA OPCAO PEDIR PARA ELE ESCOLHER UMA NOTA E CODIFICAR DIRETO )

Com
V34 [01] [03] « [05] [07] [09] Com [96] NS
cenrté%za Trgt?:ria 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 é a chance de vocé
trocar de empresa fornecedora de energia elétrica? MOSTRAR O ANEXO 6
(DEPOIS QUE 0 ENTREVISTADO ESCOLHER UMA OPCAO PEDIR PARA ELE ESCOLHER UMA NOTA E CODIFICAR DIRETO )

[11
Com
V35 [01] [03] - [05] [07] [09] Com [96] NS
cenr;%za Tr?(?:ria Depende Trocaria certeza
[02] trocaria [04] [06] [08] [10] | trocaria  [98]NR

Mais uma vez vou lhe apresentar uma outra escala, que usaremos na proxima pergunta (MOSTRAR O ANEXO 7). Esta também é uma
escala de 10 pontos, onde o ponto 1 indica que vocé discorda totalmente da afirmagéo que foi feita e, 0 10, que vocé concorda totalmente
com esta afirmagéo.

28. Agora eu vou ler uma série de frases para que vocé me diga qual é o seu grau de concordancia com cada uma delas. Ler frase ...
Vocé diria que ....(ler as opgdes de resposta)

[01] : [03] [08] Néo [07] [09] [96] NS
tng&;ﬂ?e Discordo concordo Concordo T%?:I(r?é?\?e
[02] [04] [06] | nemdiscordo  [08] [10] [98] NR
[ V|36 ! 1.A...(FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA OU PERMISSIONARIA DA SUA COTA) é muito confiavel.
[ 11 2. Estou certo que a ...([FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA OU PERMISSIONARIA DA SUA COTA) se preocupa com
V37 os interesses dos seus client
[ 11 3. A ..(FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA OU PERMISSIONARIA DA SUA COTA) é competente no
V38 fornecimento de seus servigos aos clientes.
[11 4. A ..(FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA OU PERMISSIONARIA DA SUA COTA) da informagées
V39 verdadeiras/corretas a seus clientes.
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29. Vocé ja ouviu falar da existéncia de um 6rgéo regulador/ fiscalizador do servigo de fornecimento de energia elétrica
[ 11 no Brasil? Se ja ouviu falar: qual é o nome deste 6rgao? (anotar)
V54 [01] Nunca ouviu falar #30 [02] J& ouviu falar, mas n&o sabe o nome /230
[03] Aneel - (Acertou) #33 [96] Outro nome 30
30. Agora olhe essa marca e essa sigla MOSTRAR O ANEXO 8. Vocé diria que ...LER AS OPCOES DE RESPOSTA
[11 [01] Nunca viu e ndo sabe o que significa 32 [03] Ja viu e sabe um pouco sobre esta marca/sigla 31
V55 - = L
[02] Ja viu, mas n&o sabe o que significa #32
31 - Vocé sabe o que significa a sigla ANEEL?
[01] Agéncia Nacional de Energia Elétrica — (Acertou) > 33 [05] Agéncia de Energia Elétrica #32
L1 [02] Associagdo Nacional de Energia Elétrica +-Q 32 [06] Empresa Nacional de Energia Elétrica #32
vs6 [03] Assisténcia Nacional de Energia Elétrica #Q 32 [07] Agéncia de Fiscalizagéo de Energia Elétrica 32
[04] Energia Elétrica #+Q 32 Outra (especificar) +32
32. ANEEL é a sigla da Agéncia Nacional de Energia Elétrica. Vocé diria que ... LER AS OPCOES DE RESPOSTA
[ 11 [01] Nunca ouviu falar da ANEEL Agradega e encerre a entrevista
V57 [02] J& ouviu falar, mas ndo sabe nada a respeito da ANEEL —Agradega e encerre a
[03] Sabe um pouco a respeito da ANEEL
33. Além da ANEEL (Agéncia Nacional de Energia Elétrica), existem também agéncias em alguns estados. Vocé ja
[ 11 ouviu falar da existéncia de um 6érgéo regulador/ fiscalizador do servio de fornecimento de energia elétrica em seu
V58 estado?
[01] Ja ouviu falar [02] Nunca ouviu falar

34. Agora eu gostaria de fazer algumas perguntas sobre a ANEEL...

341 Agora para cada frase que eu| 342 Como vocé avalia a ANEEL no que diz
disser, vocé deveré me responder se | respeito a4 fungio de (LER FRASE), com base
é uma fungdolresponsabilidade da| na seguinte escala de 10 pontos?(MOSTRAR O
ANEEL, ou ndo.
FRASES A SEREM LIDAS [1]Sim, é funcéo da aneeL +Q34.2 [01] " Peéssimo [05] ™ Regular [09] ) Otimo
[2] N?o ¢ fungéo da ANEEL ~préx linha [02] [06] [10]
[8] Néo sabe prox finha [03]7) Ruim ~ [07]™) Bom  [96] Nao sabe avaliar
[9INR ~>prox finha -
[04] [08] [98] Nao respondeu

1. Fiscalizar a qualidade dos servigos e da energia vs9[ veo[ | 1

fornecida pelas empresas do setor elétrico. se 2.8 ou 9 Hprox linha

2. Trabalhar para que todos os municipios tenham vel[ vez[ | 1

acesso a energia elétrica. se 2,8 ou 9 Hprox finha

3. Estabelecer o padréo de qualidade dos servigos ves[ ] ve | ]

das empresas de energia elétrica. se 2,8 ou 9 Hprox finha

4. Punir as empresas de energia elétrica que ves[ ] ve[ | ]

prejudicam os consumidores. se 2,8 ou9 Fpréxiinha

5. Aprovar as tarifas de energia elétrica e verificar ver[ ] vesl | 1]

se 0s pregos e reajustes sdo justos. se 2,8 ou 9 Hprox finha

6. Atender o consumidor quando ele discordar da Gl viol | ]

empresa fornecedora de energia elétrica. se 2.8 ou 9 Hproxiinha
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Encerre, agradega a atengdo dispensada e explique que tanto a Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, quanto o instituto de
pesquisa poderao entrar em contato com ele(a) para checagem do questionario.

Leia para o entrevistado: Para demonstrar junto & MDA PESQUISA que estou desempenhando meu trabalho corretamente, aplicando o
questionario direito e de que |he tratei bem, e para eventuais diligéncias da ANEEL, necessito também de sua gentileza sobre as seguintes

informagdes:

Nome do(a) entrevistado(a):

n° (v48)

Enderego: (v47)

CEP: (v50)

Bairro: (v49)
Fone (com DDD): (v51) ()

(v52) ()

(vs3)( )

ENTRADA

CRITICA

Nome:

CHECAGEM DIGITAGAO

Nome: Nome:

Nome:

Data: ! /2014

Data: ! /2014

Data: ! /2014 Data: ! /2014
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