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Pesquisa de Satisfacao com Consumidores
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Indice ANEEL Satisfacdo do Consumidor - IASC

> Abrangéncia 2017

24.926 entrevistas presenciais domiciliares

32 perguntas

584 municipios (em todos os estados)

Todas as distribuidoras (concessionarias e permissionarias)

Periodo de realizacao: entre 19/8 e 1°/11/2017
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Indice ANEEL Satisfacao do Consumidor - IASC

> QUALIDADE PERCEBIDA » CONFIANCA

Confianca Geral

Informagdes ao Cliente < :
¢ Preocupagao com o cliente

Acesso a Empresa Competéncia
Confiabilidade nos Servigos Integridade
> VALOR PERCEBIDO > SATISFACAO
_ ) o Satisfacdo Global
Tarifa paga em relagéo aos beneficios Desconformidade
Tarifa paga em relacao do fornecimento Distancia do Ideal

Tarifa Geral em relagdo ao Atendimento

> FIDELIDADE

Troca de fornecedor em fungéo da tarifa
Troca de fornecedor em fungdo do fornecimento

Troca de fornecedor em fungéo dO atendimento ///




€P ANEEL




€P ANEEL

Interrupgées ° Dura(;éo (DEC)
« Frequéncia (FEC)
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S+ Quantidade (n)
e Tempo de atendimento (TMAE)
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Frequéncia das Interrupcodes - FEC

Brasil

22,64
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Duracao das Interrupc¢des - DEC

Brasil

24,36
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Expurgos

Na apuracao dos indicadores DEC e FEC devem ser consideradas todas as
interrupcoes, admitidas apenas as seguintes excecoes:

i. falha nas instalacoes da unidade consumidora;

ii. interrupcao decorrente de obras de interesse exclusivo do consumidor;
iii. suspensao por inadimplemento ou por deficiéncia técnica/seguranca
iv. vinculadas a programas de racionamento instituidos pela Uniao;

v. oriundas de atuacao do ONS (Esquema Regional de Alivio de Carga);

vi. ocorridas em Dia Critico;

vii.Interrupcao em Situacao de Emergéencia;
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Expurgos - Situacao de Emergéncia

Interrupcao originada no sistema de distribuicao, resultante de Evento que
comprovadamente impossibilite a atuacao imediata da distribuidora e que
nao tenha sido provocada ou agravada por esta e que seja:

i. Decorrentes de Evento associado a Decreto de Declaracao de Situacao
de Emergéncia ou Estado de Calamidade Publica emitido por 6rgao
competente; ou

ii. Decorrentes de Evento cuja soma do CHI das interrupcoes ocorridas no
sistema de distribuicao seja superior ao calculado conforme a equacao a
seguir:

2612 * NO3
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Decreto Presidencial de 28 de julho de 2017

Fica autorizado o emprego das Forcas Armadas para a
Garantia da Lei e da Ordem, em apoio as agdes do Plano
Nacional de Seguranca Publica, no Estado do Rio de Janeiro,
no periodo de 28 de julho de 2017 a 31 de dezembro de

2018.
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http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2015-2018/2017/Dsn/Dsn14485.htm
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Instrumentos Regulatorios para €D ANEEL
Qualidade do Servico
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Restricao de Distribuicao de Proventos
para 2018

Descumprimento dos indicadores DEC ou FEC por 2
anos consecutivos

CELG CELESC CEEE
COCEL g IENERGIA
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e Prazos para atendimento

. « INS (Nivel de servico)
el o |CO (Chamadas Ocupadas)
e |Ab (Abandono)

e Quantidade (FER)
e Prazo de Solucao (DER)
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DIAGNOSTICO DO Y o

ATENDIMENTOS AOS milhoes
SERVICOS C;E))]IT/;ERCIAIS EM Servicos

28

SERVICOS

3,7%

FORA DO
PRAZO

VISTORIA, LIGA(;AO RELIGA(;AO
PROJETO, INICIO DA OBRA, ANALISE
PART., SUBST. MEDIDOR, AFERICAO, R$ 31’5

RECLAMA(;f)ES, INFORMA(;f)ES, milhoes
RESSARCIMENTO DE DANOS
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Fator XQ (impacta em % 2 p.p. na Tarifa)

1,4%

Qualidade

DEC, FEC

0,6%

do Servico | Qualidade Comercial

IASC; FER,
INS; I1Ab; ICO







€P ANEEL




€P ANEEL

PLANO DE
RESULTADOS

Negociar
Garantias

N,  Propor
Caducidade

Plano de Acao

Intervencao
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Reclamacdes

Ranking DEC
FEC

16 distribuidoras selecionadas
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