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O futuro
nos
Energisa.

Pensamos no futuro desde 1905, pois inovagéao e
empreendedorismo sempre estiveram no nosso DNA.

S&0 121 anos realizando histérias, evoluindo relagdes e
potencializando o futuro...

... das pessoas

... do pais

... da prépria energia.
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O Estudo

Realizado pelo Grupo Energisa, explora como a correlagéo de indicadores de satisfagéo
com fatores operacionais e regionais, pode otimizar estratégias na gestao da

experiéncia do cliente e aumentar a eficiéncia operacional no setor de distribuicao

de energia elétrica.




Introducao

Transformacao no Setor Elétrico
com a abertura gradual do mercado

A Satisfagdo do Cliente como um
fator critico para o sucesso das empresas

Diferentes graus de importancia
dos clientes em cada ponto de contato

Liberdade de escolha para os
clientes e ambiente de competicéo

Operar em multiplas regides com

caracteristicas socioecondmicas e geograficas
distintas

Necessidade de sintetizar dados
coletados, identificar padrdes e tendéncias



Objetivos

0 Explicar a criagdo de um Indice de Satisfagao que sirva de comparagéo entre as empresas
do grupo;

9 Destacar a importancia da automatizacéao dessas visées por meio de dashboards;

Identificar pilares técnicos e operacionais que possuam alta correlagédo com o Indice
de Satisfacao;

e Basear-se nas correlagdes e diagndsticos estratégicos, para aprimorar processos e
alinhar estratégias a realidade das unidades.




Diagnéstico: problema enfrentado

O cliente € um valor estratégico para o Grupo Energisa, por isso, desde 2020,
buscamos evoluir e inovar na implementacéao de Indicadores de Satisfagéo.
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Os indicadores direcionam para acdes pontuais de melhoria, considerando a
caracteristica de cada parametro avaliado, como: Satisfacdo, Resolutividade, Esforco...

Houve a necessidade de analisar os indicadores de forma integrada.



Metodologia/Método proposto

1 A necessidade atendida pela criacdo de uma metodologia de ponderacéo para os
indicadores, atribuindo um Indice de Classificagdo de Satisfagao (ICS), sendo:

Para NPS, FCR, CSAT, CES, Share Digital e PESA:

* Resultados <= 90% da meta: 1 ponto;

* Resultados >= 90% da meta: 2 pontos;
« Resultados >= meta: 3 pontos. Para cada indicador, o calculo do ICS é:

Resultado do indicador

ICS ;4 = : — x 100
indicadores Meta/Referéncia estabelecida

Para Reclamacgées (FRU) | Ordem inversa:

* Resultados > 10% da meta: 1 ponto;
* Resultados > até 10% da meta: 2 pontos;
* Resultados < = meta: 3 pontos.




Indice de Classificagdo de Satisfagao (ICS)

O ICS ¢ calculado pela média aritmética das notas de cada indicador, sendo a classificagcdo em
ruim (1 ponto), bom (2 pontos) ou 6timo (3 pontos). Como exemplo, o indice da Energisa
Tocantins (ETO):

META/ INDICE DE
INDICADOR RESULTADOS REFERENCIA | CLASSI FICAGAO
NPS Atendimento 72,06 64,00 3
FCR 89,74 86,00 3
CSAT 78,93 80,00 2
CES 4,28 4,00 3
FRU 4,81 10,00 3
Share CD 94,33 94,50 2
ISQP/PESA 77,49 77,50 2
NPS Relacional 31,00 30,00 3

3+3+2+3+3+2+2+3

8

2,6

Pontuagio e RANE por UN

Com este resultado a
ETO foi classificada na
59 posigado entre as
unidades de negdcio do
grupo



Automatizacao das visdées

2. Para possibilitar o consumo estruturado desse indice, foi disponibilizado um
dashboard, que possibilita andlises a partir dos indicadores de satisfacdo, permitindo
iIdentificar pontos de melhoria regionalizados através de representagcdes em mapas.

Indicadores por REGIAO @
NPS Atendimento FCR CsAT ces FRU SHARECD ~  ISQP(PESA) NPSRELACIONAL
Meta: 64,00 Meta: 86,00 Referéncia: 80.00%  Referéncia: 4,00 Referéncia: 10 Referéncia: 94,50%  Referéncia: 77.50 eréncia: 30,
69,56 A 88,14 A 78,20% A\ 419 A 9,29 A 94,81% A 7774 A 29,00 A

Principais funcionalidades:

o 1. Viséo por Estado;
2. Visdo por Municipio-UF;
...... ' ' | | 3. Escala de cores conforme desempenho;
‘,2 . 4. Diferenciagédo por tamanho dos circulos
;..; .-;. (Regiées com mais UCs\Impacto).

Nota: No caso de empate entre as UNs, o indicador para desempate sera o PESA/ISQP.




Correlacao dos Indicadores

3. A partir do ICS, sdo elencados indicadores técnicos que apresentaram correlagéao
significativa com os indices de satisfacéo.

Apds hipoteses e testes sdo elencados Utiliza-se férmula estatistica Método de aplicagao:
indicadores técnicos que apresentaram (coeficiente de correlagao de Pearson) formula CORREL do
correlagao significativa com os indices de | Microsoft Excel
satisfagao. / /
tj Fornecimento de Energia 7/ E(Xl - X) (}Vi - Y)
r =
Conta/Preco \/Z(X[ J— X) ZE (1—: S Y)E
Correlagdo de P
'"daic;d:rgz :e Atendimento em Campo
gp;rafcifmais /108 Onde:

Xi: Valores de indicadores operacionais.
Yi: Valores de Indicadores de Satisfagao.
r: Coeficiente de correlagéo (varia de -1a1).

Q Atendimento em Canais




Correlacao dos Indicadores

Exemplo da aplicacdo considerando os indicadores FEC (Frequéncia Equivalente de
Interrupcgao por Unidade Consumidora) e NPS Atendimento.

Hipotese inicial: um FEC alto
correlaciona-se negativamente
com o NPS Atendimento.

Identificagdo de Padrées: verificou-
se intensidade da relagdo. Umr = -
0,89 entre FEC e NPS Atendimento.

Clientes associam o aumento na
frequéncia de falta de energia
com o atendimento nos canais.

NPS Atendimento
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Dispersdo dos indicadores de Correlagao



Resultados/Produtos Obtidos

<

A aplicagao deste Construcao de acées Publlc?géo de reports com
modelo promove a especificas para reverter a evolugdo re:s.ultado.s o
antecipagéo de | insatisfacdo e indicadores Apresentacéo de diagnostico
impactos | operacionais semestral com os
| ' Executivos e liderancas das
Unidades de Negdcio

Q Nos dltimos anos com significativas melhoras em Digitalizagdo, Resolutividade
com reflexo positivo na Satisfagdo dos clientes.

Tem recebido diversos reconhecimentos de mercado e no Setor (em 2025 ocupou 1°, 2° e 3°
Lugar na categoria Avaliagédo pelo Cliente (ISQP) e Bl Campea na avaliagdo dos Consumidores pela Aneel (IASC))




Conclusoes

Este estudo reforgca a importancia da integracdo de indicadores de satisfagdo e
operacionais, demonstrando como a correlagcado entre essas varidveis fornece bases

sbélidas para decisdes estratégicas e agdes assertivas. A construgdo de um modelo
para inteligéncia analitica torna-se um diferencial e facilitador de gestéao.

Possibilitando assim o desenvolvimento de modelos preditivos com maior
adaptabilidade em cendrios futuros com a finalidade de aprimorar a experiéncia do
cliente.

Nota: varidveis estudadas nas correlagcdes podem néo se aplicar para outras realidades, porém esta ferramenta de
gestéo possibilita adequacgéao correlacional com outros indicadores de performance e de satisfacéo.
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