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1. INTRODUCAO

Este relatério tem por finalidade apresentar os resultados finais da pesquisa de
avaliacdo da satisfagdo do consumidor residencial com a distribuidora Cooperativa de
Eletrificacdo e Desenvolvimento Rural do Alto Paraiba Ltda. — CEDRAP no ano de 2014.

1.1. Objetivos

avaliar, a partir da percepgdo dos usuarios, o grau de satisfagdo com as distribuidoras de
energia elétrica;

gerar indicadores comparaveis por porte de empresa;

gerar um indicador Unico da satisfacdo do consumidor que indique a percepcéo global no
setor;

complementar as informagdes de natureza interna (DEC, FEC, DER/FER, registros na
Ouvidoria, entre outros); e

formar um histérico para comparar os resultados obtidos com os dos anos anteriores
utilizando a mesma metodologia.
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1.2. Contribuicbes da Pesquisa

ANEEL:
[ integrar o sistema de gestéo do setor a cargo da ANEEL;

[l gerar indicadores especificos para o setor elétrico, que sejam gerais o suficiente
para serem aplicados a todas as distribuidoras:

[ possibilitar a comparacao entre as distribuidoras de energia elétrica agrupadas
seqgundo determinados critérios;

[l permitir o planejamento pelas distribuidoras e o respectivo acompanhamento pela
ANEEL de medidas visando & melhoria dos servicos;

[l fortalecer a participagdo do publico consumidor na evolugdo dos
servicos prestados; e

[ subsidiar agdes de regulacao e fiscalizacdo da ANEEL.

Distribuidoras:
[1 avaliar os servigos ofertados a partir da percepcéo do seu consumidor; e
[J aprimorar 0s servicos.

Consumidor:

[l manifestar o grau de satisfagdo com os servicos prestados pelas distribuidoras de
eneraia elétrica: e

[ exercitar a cidadania.
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2. AMOSTRA

O tamanho da amostra para cada distribuidora, de acordo com o seu porte, esta
exposto a seguir:

Mercado a tendido pela dis tribuidora N° En trevis tas

Permissionarias

45 a 150
Até 30 mil UC's (Unidades Consumidoras) 200
Acima de 30 mil até 400 mil UC's 250
Acima de 400 mil até 1 milhdo de UC's 320
Acima de 1 milhdo de UC's 450

Foram realizadas 25.186 entrevistas nas 101 distribuidoras de energia elétrica. A

pesquisa de campo foi realizada pela empresa MDA Pesquisa, no periodo de 9 de julho a 22
de setembro de 2014.

A tabela a seguir apresenta a relagdo de municipios sorteados e a distribuicdo das
150 entrevistas na area de permissédo da CEDRAP:

Jambeiro/SP 29
Paraibuna/SP 121
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2.1. Qualificagdo do Responden te

A exemplo das edicBes anteriores, para qualificacdo do respondente como uma
unidade amostral representativa, algumas questdes foram inseridas no inicio do
questionario. Estas questdes garantem as seguintes caracteristicas ao respondente:

O

morar no domicilio selecionado pelo pesquisador;

morar na cidade em questéo por mais de seis meses;

ter ao menos ensino fundamental incompleto — sabe ler;

informar a renda média mensal da familia;

ter o fornecimento normal de energia elétrica na residéncia;

nédo trabalhar na distribuidora de energia elétrica;

o domicilio e a energia elétrica devem ser preferencialmente de uso residencial; e

ndo fornecer energia elétrica para terceiros.

2.2. Caracterizagdo da Amostra

As 150 entrevistas realizadas na CEDRAP estéo distribuidas nos seguintes perfis:

Entrevis tados por Género

Masculino 38,0%

Feminino 62,0%
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Entrevis tados por Idade

Até 18 anos

0,0%
I 5.3%
I 21,3%

Entre 19 e 25 anos
Entre 26 e 35 anos
Entre 36 e 45 anos 14,7%
Entre 46 e 55 anos 22,0%
Entre 56 e 65 anos 16,7%
Acimade 65anos I 20,0%

N&o informou | 0,0%

Entrevis tados por Escolaridade

Analfabeto | 0,0%

Fundamental - incompleto | 60.7%
Fundamental - completo 5,3%

Médio Incompleto 4,7%

Médio Completo 25,3%

Superior Incompleto 2,7%

Superior Completo

Entrevis tados por Renda

até 1 9V (Salério Minimo)

1,3%

15,3%

maisde 1até 2 SM 35,3%
maisde 2até 5 M 44,0%
maisde 5 até 10 SM 4,7%
maisde 10até15SM | 0,7%
maisde 15até 20SM | 0,0%
maisde20SM | 0,0%
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3. 0 MODELO

O modelo utilizado para 2014 teve por base o dos anos anteriores, como forma de
manter o histérico dos indicadores sendo descrito na figura a seguir:

Confianca Preocupagéo - -
Geral como Cliente Competénda Informaggio
Confiabilicade CONFIANGA
Troca
x
Preco
Acessoa QUALIDADE
Empresa PERCEBIDA
FDELIDADE Troca
x
Fomecimento
Informaggo
Troca
X
Atendimento
Preco
x
Beneficio v
X VALOR
Fomecimento
Preco Satisfagio Distancia
Atendlxn*e‘no Global Desconformidade| doldeal

O modelo é composto de cinco varidveis: Qualidade Percebida, Valor, Satisfacdo,

Confianca e Fidelidade . Cada variavel é avaliada no questionario por meio de escalas de
mensuragao apresentadas a seguir.

3.1 ITENS AVALIADOS

3.1.1 Qualidade Percebida

A “Qualidade Percebida” foi mensurada através de um grupo de 17 perguntas feitas
a cada entrevistado, que manifestou sua opinido utilizando a escala a seguir:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
T T T T T T T T 1
Muito pior que Pior que o Como o Melhor que o Muito Melhor
o esperado esperado

esperado / Igual esperado

que o esperado
ao esperado

96. Nao sabe avaliar (NS) 98. Nao respondeu (NR)
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As perguntas que comp8em a variavel foram agrupadas em trés itens, resultantes de
um procedimento de andlise fatorial e sdo apresentadas a seguir :

* Informacdes ao Cliente:

- Explicagdo sobre o uso agquado & energia, como tili zar eficientemente, ndo desperdicar.

- Seguranca novalor cobradqg ou €ja, confiabilidade na leitura do consumoredizado pela
concessioréria/ pemissiorria e conta sempre correta

- Mesmo aendimento a todos osonsumidoles, ou ja, ndo existir qualquer tipo de
discriminacé.

- Informagéo/ orientagio sobe os riscos assoiadosao uso @energiaelétrica

- Esclaredmentos sobe seus direitos e devees, como o dieito & energia segura e de quelidade e
0 dever de pagar acontaem dia

- Detalhamento dascontas ou sja, informagé adequada/ detalhada na conta.

* Acesso a Empresa:

- Pontualidade na prestagéo de servigos ou Eja, prestar o £vigo no haéario / prazo prometido.

- Facilidade paraentrar em contatocom aempresa (pess@mente, pa telefone, via intemet
etc.).

- Cordialidace no aendimento, ou ®ja, educac® / cortesia dosfuncionarios que atendem.

- Facilidade de acesso aos laais / meios de paganento daconta, ou ja, locas parapagamento,
débito automético etc.

- Respostas rapidas as saliacdes dosclientes.

» Confiabilidade nos Servicos:

- Forneamento de energia sem interrupgéo, ou gja, sem faltarluz.

- Forneamento de energia sem variagio na enség ou €ja, sem atemancia de luz forte com luz
fraca

- Avisos anedpados sobe corte de energia, quando houer atraso no ggamento da conta.
- Confiabilidade das solgdes dadasou ja, soluzéo definitiva do poblema apresentado.
- Rapidez navolta daenergia quando hainterrupcéo.

- Avisos anedpados sobe falta de energia, quando ha necessicade de consertos /reparos ca

Os itens de cada dimensao da “Qualidade Percebida” utilizados no modelo de andlise
foram obtidos por meio da média das respostas validas dos itens componentes de cada
fator, considerando cada unidade amostral.
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3.1.2 valor

Esta variavel foi inserida para avaliar

a percepgdo do consumidor na dimenséo

econdmica. A escala utilizada é apresentada a seguir:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
T T T T T
Muito barato Barato Nem barato Caro Muito Caro
nem caro

96. Nao sabe avaliar (NS)

98. Nao respondeu (NR)

Esta escala foi invertida para a analise. Os itens que compdem a variavel sdo os

seguintes:

- Pensando res facilidades que a energia traz parasuavida, ou €ja, pensando noconforto, ra
comodidhde e na seguranca gue a energia elétrica poce trazer vocé diria que o re é...

- Pensando ra qualidace dofornedmento de energia elétrica, como, pa exemplo, réo faltar nem
vatiar luz, rapideze pontualid ade em reparos rarede, avisosantedpados,etc, vocé diria que o
preé...

- Pensandoem todos osspedosrelativos ao atendimento aoconsumidor, como pa exemplo,
cortesia e boa vontade dofuncionario, a capaddade de solwcionar problemas, etc., vocé diria que

opreé..

3.1.3 Satisfagdo

Esta variavel foi mensurada através de trés itens com as escalas apresentadas a

seguir:
* Satisfagédo Global

1 2 3 4 5 6
T

7 8 9 10

T T
Muito Insatisfeito

insatisfeito nem satisfeito

96. Nao sabe avaliar (NS)

« Distancia para a empresa ideal

T T T
Nem insatisfeito

T T T 1
Satisfeito Muito Satisfeito

98. Nao respondeu (NR)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
T T T T T T T T T 1
Muito longe do  Longe do ideal Nem longe Perto do ideal  Muito perto do
ideal nem perto ideal

96. Nao sabe avaliar (NS)

* Desconformidade Global

98. Nao respondeu (NR)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
T T T T T T T T
Muito pior que o Pior que o Como o Melhor que o Muito melhor
esperado esperado esperado / Igual esperado que o esperado

ao esperado

96. Nao sabe avaliar (NS)

98. Nao respondeu (NR)
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Estes itens foram selecionados de forma a mensurar a satisfacdo em dimensdes
diferentes, e, pelo método de avaliagéo utilizado, pode-se considerar a variancia comum aos
trés como o construto da satisfacéo.

3.1.4 Confianca

Esta variavel foi inserida no modelo como forma de avaliar a confianca que os

consumidores possuem no seu fornecedor de energia elétrica e foi avaliada por meio da
seguinte escala:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
T T T T T T T T T 1
Discordo Discordo Né&o Concordo Concordo Concordo
totalmente nem discordo totalmente
96. Nao sabe avaliar (NS) 98. Nao respondeu (NR)

Os itens que compdem a variavel séo os seguintes:

- A ..(distribuidora) ... € muito confiave.

- Estoucetto de quea... (distribuidora) ... se preocupacom meus ineresses.

- A ... (distribuidora) ... é bastante competente no fornedmento ce seus ®1vigosaosclientes.

- A ... (distribuidora) ... dainformacdes verdadeiras/corretasa seusclientes.

3.1.5 Fidelidade

A mensuracgao foi realizada através de uma escala de intengéo de troca, conforme
modelo a seguir:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
T T T T T T T T T 1
Com certeza Né&o trocaria Depende Trocaria Com certeza
nao trocaria trocaria
96. Nao sabe avaliar (NS) 98. Nao respondeu (NR)

Esta escala foi invertida para a andlise. Os itens que compdem esta variavel sao os
seguintes:

- Supondo ge o preg de outra empresa seja melhor. Utili zandoesta mesma escaa, qual éa
chance de vocé trocar de empresa fornecealora de energia elétrica?

- Supondo gea qualidade dofornedmento de energia sgja melhor em outaempresa e,
utilizandoesta mesma escaa, qual é a chance de vocé trocar de empresa fornecalora de energia

- Supondo ge o atendimento aoconsumidorseja melhor em outraempresa, e utilizandoesta
mesma escaa, qual € achancede vocé trocar de empresa fornecedora de energia elétrica?

RELATORIO IASC 2014 - CEDRAP
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3.2. Solugéo e Validagdo do Modelo de Andlise

Para solucionar o modelo foi utilizado o método PLS (Partial Least Squares —
Minimos Quadrados Parciais). Este foi selecionado por:

[0 introduzir a nogao de variavel latente ou ndo observavel diretamente;

[ permitir especificar a natureza das relagdes entre as variaveis latentes e seus
indicadores;

[ permitir tratar diversas variaveis explicativas e as explicar num mesmo modelo;

[ permitir tratar de problemas de assimetria nas variaveis;

[ possibilitar o calculo de escores das variaveis latentes; e

[ levar em consideragédo os erros das mensurages.

Para confirmacdo da validade deste modelo, foram utilizados os seguintes
procedimentos:

[ para cada empresa, calculou-se a Variancia Extraida’ em cada variavel, e um
indicador complementar de confiabilidade?, ndo sujeito ao tamanho da amostra;

[ foram utilizados ainda os seguintes indicadores:

- RMS (Roat Mean Square) , que mede o erro total do modelo;
- O Coeficiente de Comunalidade; e
- Coeficiente Bentler-Bonnet, que mede o ajustamento global do modelo.

Os erros do indicador do IASC variaram entre 1,3 e 6,14. Estes resultados mostram a
consisténcia do indicador calculado, mesmo com amostras de tamanhos diferentes,
dependendo do porte das permissionarias.

A Variancia Extraida é um indicador do poder de explicagdo dos indicadores sobre o construto, ou
seja, 0 quanto da variancia total de cada indicador esta sendo utilizada para compor a avaliacdo do
construto.

E calculada por:

(p°

VE(O—
[lp” Dl erros,

2 A confiabilidade proposta aqui, complementarmente ao Coeficiente Alfa de Cronbach, é calculada
também sobre a variancia de cada indicador ndo utilizada para explicar o escore do construto
correspondente, através da equacéo:

(0 p)?

Conf J——F———
(L p)* L[ erros,
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4. INDICE ANEEL DE SATISFACA O DO CONSUMIDOR (IASC)

4.1. Procedi mento de Calculo

Para geracéo dos indices de satisfacdo por permissiondria, utilizaram-se as médias
obtidas para cada uma das empresas nos indicadores de Satisfacdo Global,
Desconformidade Global, e Distancia para uma Empresa Ideal, ponderadas pelos pesos das
mesmas, calculados no modelo PLS.

Ainda, para este calculo, deve-se considerar a amplitude da escala, isto &, numa
avaliacdo péssima, os escores minimos alcancados correspondem ao ponto 1 nas trés
escalas, ponderados pelos pesos de cada indicador na variavel latente.

Da mesma forma, o escore maximo possivel de ser alcangado € o ponto 10 em cada
escala, ponderado pelo peso correspondente na relagdo com a variavel latente.

Assim, para o célculo do indice ANEEL de Satisfagdo do Consumidor (IASC) para
cada empresa, deve-se considerar a posi¢ao relativa da empresa com referéncia a posicao
maxima possivel de ser alcancada pela mesma. Representando matematicamente:

. U oxi 0L p OMinx)
[ p OMax(x) O] pi OMin(x)

IASC x100

Onde:
p; = peso calculado pelo modelo estrutural da empresa para o indicador i
X; = média do indicador i para a empresa em questao

Max (.) = valor maximo da escala do indicador i
Min (.) = valor minimo da escala do indicador i

Como exemplo hipotético, pode-se considerar o célculo do IASC, sendo:

psatglobzovgl; pdescglol:nzov82 € Pyistidea=0,81;
xsatglobzevgg; xdescglob:&89 e XdistideaI=6:79;
Valor minimo da Escala =1;

Valor maximo da Escala = 10.

(0,81 x6,99 +0,82 x 8,89 +0,81x6,79) - (0,81 x1+0,82x1+0,81 x1)

IASC = (0,81x10+0,82x 10 + 0,81 x 10) - (0,81 x 1 + 0,82 x 1 + 0,81 x 1)

x 100

ou IASC=7291%

14
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Considerando-se também que cada indicador tem associado a ele uma variancia,
pode-se calcular a variancia do escore global, avaliado a partir da combinagédo linear dos
indicadores de cada construto. Portanto, pode-se calcular o erro de mensuragao de cada um
deles, tendo em vista uma confiabilidade de 95% e a quantidade de observacdes por

permissionaria.
2
4
e, — 1,
n

Onde 02 é a variancia estimada, n o tamanho da amostra e z o valor correspondente
a margem de confianga de 95%.

Assim, tem-se:

No mesmo exemplo anterior, considerando que a variancia® do escore de Satisfagao
calculado de 167,75 e uma amostra de 450 unidades, teremos:

2
el 1967 (167,75
450

e11432%

Ou, em um escore IASC de 72,91 %, o erro percentual em relagdo a ele é de 1,96%.

O célculo dos outros indicadores do modelo, “Qualidade Percebida”, “Valor”,
“Fidelidade” e “Confianca” segue o mesmo procedimento. Os indicadores especificos da
“Qualidade Percebida” também obedecem ao mesmo procedimento, diferenciando-se
somente por serem calculados sobre apenas um item.

3 O célculo da variancia do IASC de cada empresa foi feito considerando que este escore é uma
combinacdo linear de 3 indicadores, que, por sua vez, sdo caracterizados através da média e de sua
variancia.
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4.2. IASC Brasil Per missi onarias 2014 e Re feréncias In ternacionais

O IASC Brasil Permissionarias 2014 foi obtido a partir da aplicacdo da metodologia
sobre o conjunto das 4.956 entrevistas realizadas nas 38 permissionarias de energia elétrica
do pais.

No gréfico a seguir séo apresentados os resultados do IASC das permissionarias, o

resultado do ACSI - American Consumer Satisfaction Index* e o NCSI-UK — National
Consumer Satistaction Index-UK** de 2014 para Energy Utilities.

IASC BRASIL Permissionarias e os benchmarks internacionais

100

Excelente

80 77,03 76,00
Bom

60
Regular 20
Ruim 20
Péssimo 0

2014 ACSI 2014 NCSI-UK 2014

* http:/www.theacsi.org/
** http://www.ncsiuk.com

No gréfico a seguir é apresentado o resultado do IASC da distribuidora para o ano de

2014:
IASC - CEDRAP
100
Excele nte
80 71,13
Bom
60
Regular
40
Ruim
20
Péssimo
0

2014
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4.3. Planilhas de andlise da CEDRAP

Com objetivo de avaliar individualmente as distribuidoras e acompanhar a evolugéo de
seus indicadores foram criadas planilhas que contém os resultados obtidos em todos os
quesitos do modelo.

Na tabela a seguir, na primeira coluna, estdo enumerados os diversos indicadores do
modelo.

O primeiro bloco refere-se aos indicadores da qualidade percebida. Séo eles:
[ confiabilidade nos servigos;

[ acesso a empresa; e

[ informacéo ao cliente.

O segundo bloco refere-se aos indicadores da Satisfagdo. S&o eles:
[ satisfagéo global;

[l desconformidade global; e

[ distancia em relacdo a empresa ideal.

O terceiro bloco refere-se aos indicadores da Confianca que séo:
confianga geral;

preocupacédo da empresa com seus clientes;

competéncia; e

informar corretamente.

Oooo

O quarto bloco refere-se aos indicadores da Fidelidade, ou seja, se o cliente trocaria
de empresa se |he fosse ofertado um servigo com:

1 melhor preco;

[0 melhor nivel fornecimento de energia; e

7 melhor atendimento.

O quinto bloco refere-se aos indicadores do Valor Percebido nos servicos de
eletricidade, ou seja, avaliou-se:

[l prego em relacéo aos beneficios recebidos;

[ prego em relagéo ao nivel de fornecimento recebido; e

[J preco em relacdo ao atendimento recebido.

A segunda coluna (Peso PLS) corresponde ao peso calculado pelo modelo PLS para
cada indicador. Este varia de zero a um (0-1). Quanto maior o peso, maior a influéncia do
indicador sobre o construto.

A terceira coluna (Média) indica a média (de 1 a 10) que a empresa obteve na
avaliacdo de cada indicador. Esta média foi calculada considerando as respostas validas
emitidas pelos entrevistados na amostra.

RELATORIO IASC 2014 - CEDRAP
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A quarta coluna (DesPad) corresponde ao desvio padrdo de cada item. Esta medida
indica o grau de variabilidade de cada indicador obtido na amostra.

A Ultima coluna (Opinido dos Entrevistados) apresenta a avaliacdo média dos
entrevistados da CEDRAP nas escalas que foram apresentadas, conforme item 3 do
presente relatério.

PESO DESV Opinido média dos

MEDIA AD Entrevis tados

ITENS DE AVALIACA O

Qualidade Percebida

o
—
[}
Ry

Confiabilidade 0,92 7,08 1,82 Melhor que o esperado
Acesso 091 7,61 1,44 Melhor que o esperado
Informacéo 0,89 7,18 1,47 Melhor que o esperado
Satisfacé@o Global 0,84 6,92 2,42 Nem insatisfeito nem satisfeito
Desconformidade Global 091 7,93 2,05 Melhor que o esperado
Distancia para o Ideal 0,82 7,31 2,02 Pertodo Ideal

Confianga

Confianga Geral 0,88 6,62 1,86 Nao discordo nem concordo
Preocupacéo com os Clientes 0,90 6,67 2,09 N&o discordo nem concordo

Competéncia 0,89 6,97 2,08 N3o discordo nem concordo
Informagdes Corretas 091 6,81 1,87 N3o discordo nem concordo
Melhor Preco 0,92 3,51 2,37 Trocaria

Melhor Fornecimento 0,95 3,41 2,25 Trocaria

Melhor Atendimento 094 3,78 2,28 Trocaria

Preco/Beneficios 090 4,98 1,86 Caro

Preco/Fornecimento 095 4,87 1,85 caro

Preco/Atendimento 0,95 491 185 cCaro

O Erro IASC, que indica o erro absoluto de mensuragdo obtido na amostra para o
escore de Satisfagdo do Consumidor calculado para a CEDRAP, foi de 4,16. O célculo dos
escores e dos erros esta descrito no item 4.1 deste relatorio.
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A proxima tabela apresenta os escores calculados no modelo, obtidos pela empresa.
A sétima coluna é a média ponderada das empresas da categoria a qual pertence a
permissionaria. A oitava coluna (Brasil 2014) é o escore ponderado de todas as
e a nona coluna corresponde ao benchmark do setor
(permissionaria com melhor desempenho no item). Estes indicadores variam de 0 a 100
pontos. Como critério de interpretacdo, considere-se a seguinte referéncia para cada item

permissionarias no Brasil

avaliado:
0 0 <item = 20 pontos - desempenho péssimo;
[l 20 <item < 40 pontos - desempenho ruim;
[ 40 <item < 60 pontos - desempenho regular;
[J 60 <item < 80 pontos - desempenho bom; e
[J 80 < item < 100 pontos - desempenho excelente.
CEDRAP permissiondri
% Permissi onarias ermissionarias
ITENS DE AVALIAGAO até 10 mil BRASIL 2014
2014 Desempenho
Qualidade Percebida 69,90 Bom 70,99 75,49
Satisfagédo 71,13 Bom 73,17 77,03
Confianga 64,09 Bom 68,45 72,60
Fidelidade 28,51 Ruim 44,27 47,75
Valor 43,54 Regular 40,56 41,35

Bench mark 2014

91,63
91,27
89,20
71,40
58,19

O gréfico a seguir apresenta o item de avaliagdo "Satisfacéo" (IASC) da tabela acima:

Benchmark

IASC2014 (Satisfagdo)
IASCPermissionérias _ 77,03
Permissionérias até 10 mil _ 7317
= I
0 20 2 60 80 100
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A tabela a seguir apresenta o desdobramento dos itens de avaliagcdo da Qualidade
Percebida. Cada item enumera o escore obtido pela empresa, o correspondente ao item
obtido junto as empresas da mesma categoria, 0 escore Brasil Permissionarias 2014 e
aquele obtido pelo benchmark do setor em 2014. As informagdes foram apresentadas desta
forma para tornar possivel a comparacédo do escore de cada empresa com os das empresas
da mesma categoria e com o total do setor no Brasil.

CEDRAP Permissi onari e A
ermissi onarias  Permissionérias
QUALIDADE PERCEBIDA até 10 mil Brasil 2014  Cenchmark 2014
2014 Desempenho
Escore Informagéo ao Clien te 68,66% Bom 66,51% 64,04% 91,59%
Explicag&o sobre o uso adequado da 60,80% Bom 61,17% 61.02% 91.56%
energia
Seguranca no valor cobrado 64,89% Bom 66,07% 62,91% 91,70%
Atendimento igualitario a todos os 79.87% Bom 75.31% 68.77% 92,34%
consumidores
Inforrqagao/orlentagao sobrg riscos 65,41% Bom 61,07% 60,01% 91,63%
associados ao uso da energia
Esclarecimento sobre seus direitos e 63.63% Bom 50.78% 60,35% 91,70%
deveres
Detalhamento das contas 77,26% Bom 75,69% 71,20% 93,51%
Escore Acesso a Empresa 73,43% Bom 75,33% 69,17% 91,78%
Pontualidade na prestacao de servigos 65,75% Bom 73,76% 66,53% 92,00%
Facilidade para entrar em contato com a 75.31% Bom 76.71% 66.72% 94.62%
empresa
Cordialidade no atendimento 82,53% Excelente 81,25% 73,55% 94,30%
Facnu_iade de acesso aos postos de 74,50% Bom 7451% 76.14% 95.33%
recebimento da conta
Respostas rapidas as solicitacdes dos 68,98% Bom 70.43% 62,02% 91,70%
clientes
Escore Con fiabilidade nos Servicos 67,60% Bom 70,96% 65,17% 91,52%
Fornecimento de energia sem interrupgdo  60,37% Bom 69,41% 67,13% 92,44%
Fornecimento de energia sem variag&o na B T 60,66% 66,44% 01,26%
tensdo
Avisos antecipados - corte de energia - 73,00% Bom 72,30% 65.30% 92.75%
atraso pagamento
Confiabilidade das solucdes dadas 68,74% Bom 73,53% 66,97% 92,00%
Rapidez na volta da energia quando hé o/ 0 Bom 68,71% 63,42% 91,78%
interrupgéo
Avisos antecipados - falta de energia - 74.22% Bom 72.16% 61,78% 91,78%

manutencéo
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4.4. Resultados — CEDRAP —aplicados ao Modelo

Os resultados da CEDRAP aplicados ao modelo foram os seguintes:

Confianca Geral Preoc. c/ Cliente Competéncia Informagéo
62,44% 63,04% 66,37% 64,52%

R2 =63%

Confiabilidade
67,60%

Confianca
64,09%

R2 =20%

Fidelidade/Preco
27,93%

Qualidade

Acesso Empresa Percebida

73,43%
69,90 Fidelidade Fidelidade/Fornec
Informacéo 28,51% 20.74%
68,66%

Fidelidade/Atend.
30,87%

Satisfacao

Prego/Beneficio 71,13%
44,22% R2 =69%
Prego/Fornec.
43,04%
Preco/Atend. 0,82
43,41%
Satisfagdo Global Desconformidade Distancia do Ideal
65,78% 77,04% 70,07%
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4.5. Avaliaga o Final

Os coeficientes ao lado das flechas que ligam as variaveis principais do modelo
representam o “impacto marginal’ das antecedentes (de onde as setas saem) sobre as
focais (onde as flechas chegam).

Assim, por exemplo, pelos dados da figura anterior, para cada 1 ponto de acréscimo
na Qualidade Percebida (Desconformidade), existe uma tendéncia de 0,7 pontos de
acréscimo na Satisfacéo, ao passo que o crescimento de 1 ponto no Valor pode gerar um
impacto de 0,25 pontos sobre a Satisfagao.

Seguindo esta linha de raciocinio, pode-se avaliar onde os impactos sdo mais fortes
pelo modelo citado.

Percebe-se entdo que a maior influéncia sobre a Satisfacdo vem da Qualidade
Percebida (0,7). Da mesma forma, a Satisfagdo tem impacto na Confian¢a (0,42) maior do
que o da Qualidade Percebida (0,41).

Quando avaliados os resultados sobre a Fidelidade, percebe-se que a Satisfacéo
(0,23) influi menos do que a Confianga (0,24).

O poder de explicagdo dos antecedentes da Satisfacdo (R?=69%) € moderado,
indicando a existéncia nestas variaveis de outros fatores influentes que ndo sé&o
considerados pelo modelo. O da Confian¢a (R2=63%) também é moderado. Estes indices
representam quanto uma variagdo na variavel focal é explicada pelos seus antecedentes.

Para a Fidelidade este resultado foi relativamente baixo (R2=20%) , o que se deve em
parte ao préprio sistema monopolista, que ndo oferece opgdo de fornecimento ao
consumidor, e, portanto, reflete um menor indice de fidelidade. Para o Valor Percebido, o
poder de explicagdo também foi relativamente baixo (R2=7%).

Assim, avalia-se que os resultados obtidos na 152 Pesquisa de Satisfacdo séo
instrumentos importantes para que a CEDRAP possa buscar o aprimoramento dos servi¢os
prestados considerando a percepcdo de seus consumidores.
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