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Reclamações: Distribuidora 

 Reclamações no 1º Nível (Atendimento ao Consumidor) e na Ouvidoria 
da Distribuidora, com sua variação e procedência. 
 



Reclamações: ANEEL 

 Informações e Reclamações na Ouvidoria da ANEEL, com sua variação e 
procedência. Observa-se alto nível de procedência nas reclamações. 
 



  IASC 

 O Índice de Satisfação do Consumidor – IASC encontra-se abaixo da 
média Brasil. 



Teleatendimento 

*Dados enviados pela distribuidora 

Chamadas Ocupadas (ICO) 

Chamadas Abandonadas (IAb)  
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Continuidade 

* Média móvel maio/14 a abril/15 
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Continuidade 

18,8 18,4 18,4 18,7 18,3 17,611,7 11,3 11,2 11,1 10,5 9,9

17,9
17,0

16,2 15,9
15,2 14,6

15,6
14,5

13,6 13,2
12,5

11,8

0

2

4

6

8

10

12

14

16

18

20

2009 2010 2011 2012 2013 2014

Brasil

DEC FEC DEC Limite FEC Limite



8 

Continuidade 
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      Compensação ao Consumidor 
 

*As informações para o ano corrente são parciais, até abril/2015.  

 

Compensação ao consumidor devido à duração das interrupções do fornecimento  

de energia e à frequência de interrupções.  
 

 

  2011 2012 2013 2014 2015* 

Valor das compensações R$ 2.407.837,13 R$ 5.796.184,87 R$ 7.869.826,65 R$ 7.287.045,85 R$ 935.594,27 

Quantidade de compensações 628.133 1.057.619 991.657 820.889 147.062 

Nº de Consumidores 202.906 213.321 220.925 229.055 234.126 

Valor médio compensado por 

consumidor 
R$ 11,87 R$ 27,17 R$ 35,62 R$ 31,81 R$ 4,00 
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Fiscalizações Realizadas 

Número de fiscalizações realizadas de 2011 a 2015 

Multas aplicadas de 2011 a 2014 

Ano/Documento

Termos 

de 

Notificação

 Autos 

de 

Infração

Termos de 

Arquivamento

Base de 

Dados 

Geográfica

Comercial CNT Universalização
Indicadores de 

Continuidade
Técnica Teleatend.

2011 3 1 1 1 1 1

2012 1 1 0 1

2013 5 3 0 1 2 2

2014 2 1 1 1 1

2015 3 2 1 1 1 1

Total Geral 14 8 3 1 1 3 2 1 2 4

Ano/ 

Natureza 

Base de 

Dados 

Geográfica 

Comercial CNT Universalização 
Indicadores de 

Continuidade 
Técnica Teleatend. Total Geral 

2011     R$ 124.640,33       R$ 253.642,27 R$ 378.282,60 

2012     R$ 1.070.070,94       R$ 35.204,71 R$ 1.105.275,65 

2013             R$ 767.983,79 R$ 767.983,79 

2014             R$ 35.204,71 R$ 35.204,71 

Total Geral     R$ 1.194.711,27       R$ 1.092.035,48 R$ 2.286.746,75 
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Plano de Resultados 
• Objetivo 

  Melhoria dos indicadores de qualidade do serviço no curto prazo 

 

 

• O Plano 

  Conjunto de ações propostas pela empresa para adequação dos 
 indicadores de qualidade do serviço, no prazo de 24 meses 

   Não se trata do estabelecimento de novas obrigações, muito menos 
 de regime excepcional regulatório ou de sanções, mas de uma 
 oportunidade para a empresa alinhar sua gestão na busca pela 
 prestação de um serviço adequado 

  Foco no acompanhamento da gestão, com vista à melhoria dos 
 resultados 
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Plano de Resultados 
• Áreas abordadas 

 

 

 

Continuidade Reclamações 

Segurança 



13 

Muito Obrigado 

SGAN – Quadra 603 – Módulos “I” e “J” 
Brasília – DF – 70830-030 

TEL. 55 (61) 2192 8600  

Ouvidoria: 167 

www.aneel.gov.br 


