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

São 121 anos realizando histórias, evoluindo relações e 
potencializando o futuro...

... das pessoas

... do país

... da própria energia. 

O futuro 
nos 

Energisa.



Somos transmissores para garantir
a qualidade e a confiabilidade da 
energia que entregamos.

13 concessões
de transmissão

2 fazendas de geração solar 
centralizada

Somos distribuidores
focados em levar
energia para todos.

9 concessões
de distribuição

Somos soluções financeiras
para facilitar a vida dos nossos
clientes e fornecedores.

1 MM clientes

Somos produtores de biometano, 
o combustível zero carbono, e de 
fertilizantes orgânicos a partir da 
gestão de resíduos agroindustriais.

25 K m3 biometano/dia (2025)

30 K ton fertilizante orgânico/ano

Somos distribuidores do 
combustível da 
transição energética: o 
gás natural.

5 estados

Somos soluções para a 
descarbonização, incluindo a 
geração de energias renováveis e a 
comercialização para o mercado 
livre.

323 mil
unidades consumidoras

20 MM 
de pessoas atendidas

117 fazendas
de geração distribuída

441 MWp
potência instalada



Realizado pelo Grupo Energisa, explora como a correlação de indicadores de satisfação

com fatores operacionais e regionais, pode otimizar estratégias na gestão da

experiência do cliente e aumentar a eficiência operacional no setor de distribuição

de energia elétrica.

O Estudo



Transformação no Setor Elétrico
com a abertura gradual do mercado

Liberdade de escolha para os
clientes e ambiente de competição

A Satisfação do Cliente como um
fator crítico para o sucesso das empresas

Operar em múltiplas regiões com
características socioeconômicas e geográficas
distintas

Diferentes graus de importância
dos clientes em cada ponto de contato

Necessidade de sintetizar dados
coletados, identificar padrões e tendências

Introdução



Explicar a criação de um Índice de Satisfação que sirva de comparação entre as empresas
do grupo;

Destacar a importância da automatização dessas visões por meio de dashboards;

Identificar pilares técnicos e operacionais que possuam alta correlação com o Índice
de Satisfação;

Basear-se nas correlações e diagnósticos estratégicos, para aprimorar processos e
alinhar estratégias à realidade das unidades.
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Objetivos



O cliente é um valor estratégico para o Grupo Energisa, por isso, desde 2020,
buscamos evoluir e inovar na implementação de Indicadores de Satisfação.

Os indicadores direcionam para ações pontuais de melhoria, considerando a
característica de cada parâmetro avaliado, como: Satisfação, Resolutividade, Esforço...

Houve a necessidade de analisar os indicadores de forma integrada.

Diagnóstico: problema enfrentado 



1 A necessidade atendida pela criação de uma metodologia de ponderação para os
indicadores, atribuindo um Índice de Classificação de Satisfação (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 Reclamações (FRU) | Ordem inversa:

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

Para cada indicador, o cálculo do ICS é:

Metodologia/Método proposto



Índice de Classificação de Satisfação (ICS) 
O ICS é calculado pela média aritmética das notas de cada indicador, sendo a classificação em
ruim (1 ponto), bom (2 pontos) ou ótimo (3 pontos). Como exemplo, o índice da Energisa
Tocantins (ETO):

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

Com este resultado a
ETO foi classificada na
5ª posição entre as
unidades de negócio do
grupo



Automatização das visões
2. Para possibilitar o consumo estruturado desse índice, foi disponibilizado um
dashboard, que possibilita análises a partir dos indicadores de satisfação, permitindo
identificar pontos de melhoria regionalizados através de representações em mapas.

Principais funcionalidades:
1. Visão por Estado;
2. Visão por Município-UF;
3. Escala de cores conforme desempenho;
4. Diferenciação por tamanho dos círculos

(Regiões com mais UCs\Impacto).
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Nota: No caso de empate entre as UNs, o indicador para desempate será o PESA/ISQP.



Correlação dos Indicadores
3. A partir do ICS, são elencados indicadores técnicos que apresentaram correlação
significativa com os índices de satisfação.

Após hipóteses e testes são elencados
indicadores técnicos que apresentaram
correlação significativa com os índices de
satisfação.

Utiliza-se fórmula estatística 
(coeficiente de correlação de Pearson)

Onde: 
Xi: Valores de indicadores operacionais. 
Yi: Valores de Indicadores de Satisfação. 
r: Coeficiente de correlação (varia de -1 a 1).

Método de aplicação:
fórmula CORREL do
Microsoft Excel



Exemplo da aplicação considerando os indicadores FEC (Frequência Equivalente de
Interrupção por Unidade Consumidora) e NPS Atendimento.

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

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

Identificação de Padrões: verificou-
se intensidade da relação. Um r = -
0,89 entre FEC e NPS Atendimento.

Correlação dos Indicadores



A aplicação deste 
modelo promove a 
antecipação de 
impactos 

Construção de ações 
específicas para reverter a 
insatisfação e indicadores 
operacionais

Publicação de reports com 
evolução resultados
Apresentação de diagnóstico 
semestral com os 
Executivos e lideranças das 
Unidades de Negócio

Resultados/Produtos Obtidos

Nos últimos anos com significativas melhoras em Digitalização, Resolutividade 
com reflexo positivo na Satisfação dos clientes. 
Tem recebido diversos reconhecimentos de mercado e no Setor (em 2025 ocupou 1º, 2º e 3º 
Lugar na categoria Avaliação pelo Cliente (ISQP) e BI Campeã na avaliação dos Consumidores pela Aneel (IASC))



Este estudo reforça a importância da integração de indicadores de satisfação e
operacionais, demonstrando como a correlação entre essas variáveis fornece bases
sólidas para decisões estratégicas e ações assertivas. A construção de um modelo
para inteligência analítica torna-se um diferencial e facilitador de gestão.

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

Nota: variáveis estudadas nas correlações podem não se aplicar para outras realidades, porém esta ferramenta de
gestão possibilita adequação correlacional com outros indicadores de performance e de satisfação.
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