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Processo regulatdrio €JANEEL

CP 08/2024 - CP 08/2024 - —
IS 2eiabz2 fase 1 (AIR) fase 2 (REN) =
28/12/2022 06/02/2025 RPO
a 07/03/2024 a a 27/01/2026
28/03/2023 07/05/2024 08/04/2025
~2 mil 39 participantes 27 participantes

54% representantes de
consumidores

contribuicoes de 72 41% consumidores

participantes



Aumentar a satisfacao dos
consumidores com  0S
servicos prestados pelas
distribuidoras de energia
elétrica.



Vetores €FANEEL

Agéncia Nacional de Energia Elétrica Energia que
move o i

Lei n°®

Dec. 8.987/95

1.034/22

Dec.
12.068/24

Empoderamento do consumidor

Arcabouco legal
Satisfacao/Servico adequado

y



Satisfacao




Diagnostico satisfacao €7ANEEL

Comparativo da satisfacao medida pelo IASC x indicadores de satisfagao (ACSI-EUA e UKCSI das
utilities) x celular poés pago no Brasil

IASC 2024

ACSI - EUA - 2024

UKCSI - jan/2025

Celular p6s pago Brasil - 2024
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Agéncia Nacional de Energia Elétrica

1als

tico — atraso nos prazos comerc

y 4
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Percentual médio dos 10 servigos com maiores atrasos por distribuidora




€JANEEL i

Agéncia Nacional de Energia Elétrica Energia que
move o futuro

O que muda

com a REN
1.148/20267



MOdelo Vige nte Novo fator X Agéncia Nacional de Energia Elétrica
Fator X=Pd+Q+T, onde Fator X = Pd + + T, onde
Reclamacoes
'Contlnmdade | procedentes Satisfacao técnica comercial Satisfa(;éo
Q = 0,70.DEC +'0,10. FERY 0,10.IASC + - N , o Tec
0,04.INS +0,03.1Ab + 0,03.1CO Q= 0,70.DEC + 0,30.ISFP
l | Continuidade atrasos (Isgov + ICAng +

Atendimento

telefonico |ASC)

S = SIASC ou
§= S,... + 0,5 ou
S = Siasc + 1%




Xg — qualidade comercial €JANEEL

DEPOIS
ANTES
-0,3%/+0,6% da VPB
+/-0,2% da VPB
Maximo ganho Qusep -1,00%
Maxima perda Qusep +2,00%
. . Valor ISFP

FER * Indlcadores Faixa 1 ISFP>20% +2,00%
telefonicos Faixa 2 10% < ISFP< 20% +1,00%
Faixa 3 5% < ISFP < 10% +0,50%
Faixa 4 1% < ISFP < 5% 0,00%
Faixa 5 0% < ISFP < 1% -1,00%

y



Xs - Satisfacao

DEPOIS
ANTES 1,5% / +2,5% VPB
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Curvas IASC — antes e depois ENEEL &

Grafico 1.4 — Curvas para o modelo aplicado para o Indicador IASC
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Em resumo...

°*Fim da comparacao entre as distribuidoras, garantindo maior
previsibilidade quanto ao impacto de suas escolhas gerenciais;

® 1 relevancia da “satisfacao” no mecanismo de incentivo;

® Troca dos indicadores comerciais;

* Simplificacdo do incentivo , facilitando o processo decisorio da
distribuidora quanto a priorizacao dos investimentos/O&M;

® Direcionamento do incentivo para as areas mais problematicas do
servico de distribuicao;

® Incentivo a autocomposicao dos conflitos.

€

JANEEL

éncia Nacional de Energia Elétrica

ANOS

Energia que
move o i




Impactos esperados com a REN 1.148/2026

°Cliente no centro da estratégia das distribuidoras;

°Proatividade das distribuidoras nas agoes a fim de evitar
Insatisfacao;

*Solucao dos conflitos entre as partes;

*Melhoria da qualidade do servico prestado pelas distribuidoras

y:



I AS C 2 O 2 5 gmgﬂzgrggk Energia que Mﬂs

moveo futiro

Brasil Concessionarias - Brasil Concessionarias e

1ASC -
Satis o o Coreamits G:'ANEEL 2020 2021 2022 2023 2024 E:r,;ﬁEEL

DE SATISFAGCAD
DO COMNSUMIDOR

Categorias do Prémio T AMEEL

Salerione uma distribuidora

SATISFACAO

63,93

IASC

Brasil Concessionarias

Posigao Geral

Concessionaria
Brasil Concessionarias

Posicao Categoria

0= nomes das distribuidoras e suas respeclivas agregagtes esido almlizades. Pama resullades dos
anos anteriones com os nomes antigos, resullades desagrupados ou dividas em valores ausentes

consuliar hEp= fwee. Q0N D anae pl-bricon=umdoresia=c

‘Distribuidoras abaio de G0 pontos ndo s3o premiadas




€FANEEL

Agéncia Nacional de Energia Elétrica

A N0s
Energia que

move 0 futimo

Acompanhe a ANEEL nas redes

OUVIDORIA SETORIAL: 167
TELEFONE GERAL: 061 2192 8600
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