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1. INTRODUCAO

Este relatério tem por finalidade apresentar os resultados finais da pesquisa de
avaliagdo da satisfagcdo do consumidor residencial com a distribuidora Cooperativa de
Prestacdo de Servigos Publicos de Distribuicdo de Energia Elétrica Senador Esteves Junior —
CEREJ no ano de 2015.

1.1. Objetivos

e avaliar, a partir da percepc¢éo dos usuarios, o grau de satisfacdo com as distribuidoras de
energia elétrica;

e gerar indicadores comparaveis por porte de empresa;

e gerar um indicador unico da satisfacdo do consumidor que indique a percepc¢ao global no
setor;

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

e formar um histérico para comparar os resultados obtidos com os dos anos anteriores
utilizando a mesma metodologia.

RELATORIO IASC 2015 - CEREJ
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1.2. Contribui¢cbées da Pesquisa

ANEEL:
e integrar o sistema de gestao do setor a cargo da ANEEL,;

e gerar indicadores especificos para o setor elétrico, que sejam gerais o suficiente
para serem aplicados a todas as distribuidoras;

e possibilitar a comparacdo entre as distribuidoras de energia elétrica agrupadas
seqgundo determinados critérios;

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

o fortalecer a participagdo do publico consumidor na evolugdo dos servigos
prestados; e

e subsidiar agbes de regulacdo e fiscalizagao da ANEEL.

Distribuidoras:
e avaliar os servigos ofertados a partir da percepcgéo do seu consumidor; e
e aprimorar oS servigos.

Consumidor:

e manifestar o grau de satisfagdo com os servigos prestados pelas distribuidoras de
energia elétrica; e

e exercitar a cidadania.

RELATORIO IASC 2015 - CEREJ
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2. AMOSTRA

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

Mercado atendido pela distribuidora N° Entrevistas

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 ZaytecBrasil, no periodo de 2 de junho a 17 de
agosto de 2015.

A tabela a seguir apresenta a relacdo de municipios sorteados e a distribuicdo das
150 entrevistas na area de permiss&o da CEREJ:

Biguagu/SC 98
Antdnio Carlos/SC 52

RELATORIO IASC 2015 - CEREJ
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2.1. Qualificagdo do Respondente

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

e morar no domicilio selecionado pelo pesquisador;

e morar na cidade em questdo por mais de seis meses;

e ter ao menos ensino fundamental incompleto — sabe ler;

e informar a renda média mensal da familia;

e ter o fornecimento normal de energia elétrica na residéncia;

¢ ndo trabalhar na distribuidora de energia elétrica;

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

¢ nao fornecer energia elétrica para terceiros.

2.2. Caracterizagcdo da Amostra

As 150 entrevistas realizadas na CEREJ est&o distribuidas nos seguintes perfis:

Entrevistados por Género

Masculino 36,7%

Feminino 63,3%
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Entrevistados por Idade

Até 18 anos
Entre 19 e 25 anos
Entre 26 e 35 anos
Entre 36 e 45 anos 24,6%
Entre 46 e 55 anos
Entre 56 e 65 anos 20,7%

Acima de 65 anos

Nao informou

Entrevistados por Escolaridade

Analfabeto

Fundamental - incompleto 60,7%
Fundamental - completo
Médio Incompleto

Médio Completo

Superior Incompleto

Superior Completo

Entrevistados por Renda

até 1 SM (Salario Minimo)
mais de 1 até 2 SM
mais de 2 até 5 SM 63,3%

mais de 5 até 10 SM

mais de 10 até 15 SM | 0,0%
mais de 15 até 20 SM | 0,0%

mais de 20 SM | 0,0%
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3. 0 MODELO

O modelo utilizado para 2015 teve por base o dos anos anteriores, como forma de
manter o histérico dos indicadores sendo descrito na figura a seguir:

Confianga Preocupagéo

: Competéncia 5
Geral com o Cliente P Informagao

Confiabilidade CONFIANCA
Troca
Preco
Acesso a QUALIDADE
Ferese PERCEBIDA FIDELIDADE —
Fornecimento
Informagéo
Troca
Atendimento
Prego .
X SATISFACAO
Beneficio
Prego
o VALOR
Fornecimento
Preco e o
XQ Satisfagdo Desconformidade Distancia
Atendimento Global do Ideal

O modelo é composto de cinco variaveis: Qualidade Percebida, Valor, Satisfagéo,
Confianga e Fidelidade . Cada variavel é avaliada no questionario por meio de escalas de
mensuracg&o 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

1 1 1 1 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. N&o respondeu (NR)
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As perguntas que compdem a variavel foram agrupadas em trés itens, resultantes de
um procedimento de analise fatorial e sdo apresentadas a seguir :

¢ Informacdes ao Cliente:

- Explicagdo sobre o uso adequado de energia, como utilizar eficientemente, ndo desperdicar.

- Seguranca no valor cobrado, ou s¢ja, confiabilidade na leitura do consumo realizado pela
concessiondria / permissiondria e conta sempre correta.

- Mesmo atendimento a todos os consumidores, ou seja, nao existir qualquer tipo de
discriminacio.

- Informagdo/ orientagdo sobre os riscos associados ao uso da energia elétrica.

- Esclarecimentos sobre seus direitos e deveres, como o direito a energia segura e de qualidade ¢ o
dever de pagar a conta em dia.

- Detalhamento das contas, ou s¢ja, informacdo adequada / detalhada na conta.

* Acesso a Empresa:

- Pontualidade na prestacdo de servicos, ou seja, prestar o servigo no horario / prazo prometido.
- Facilidade para entrar em contato com a empresa (pessoalmente, por telefone, via internet etc.).
- Cordialidade no atendimento, ou seja, educagio / cortesia dos funciondrios que atendem.

- Facilidade de acesso aos locais / meios de pagamento da conta, ou seja, locais para pagamento,
débito automadtico etc.

- Respostas rdpidas as solicitagdes dos clientes.

 Confiabilidade nos Servigos:

- Fornecimento de energia sem interrupgdo, ou seja, sem faltar luz.

- Fornecimento de energia sem variagdo na tensdo, ou seja, sem alternancia de luz forte com luz
fraca.

- Avisos antecipados sobre corte de energia, quando houver atraso no pagamento da conta.
- Confiabilidade das solugées dadas, ou seja, solucdo definitiva do problema apresentado.
- Rapidez na volta da energia quando ha interrupcao.

- Avisos antecipados sobre falta de energia, quando hi necessidade de consertos / reparos da rede.

Os itens de cada dimens&o 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.

RELATORIO IASC 2015 - CEREJ
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3.1.2. Valor

Esta variavel foi inserida para avaliar a percepcdo do consumidor na dimensé&o
econOmica. A escala utilizada é apresentada a seguir:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
] 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Muito barato Barato Nem barato Caro Muito Caro
nem caro
96. Nao sabe avaliar (NS) 98. N&o respondeu (NR)

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

- Pensando nas facilidades que a energia traz para sua vida, ou seja, pensando no conforto, na
comodidade ¢ na seguranga que a energia elétrica pode trazer, vocé diria que o preco €...

- Pensando na qualidade do fornecimento de energia elétrica, como, por exemplo, nio faltar nem
variar luz, rapidez e pontualidade em reparos na rede, avisos antecipados, etc, vocé diria que o
prego é...

- Pensando em todos os aspectos relativos ao afendimento ao consumidor, como por exemplo,
cortesia ¢ boa vontade do funciondrio, a capacidade de solucionar problemas, etc., vocé diria que o
prego é...

3.1.3. Satisfacao

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

« Satisfacdo Global

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Muito Insatisfeito Nem insatisfeito Satisfeito Muito Satisfeito
insatisfeito nem satisfeito
96. Nao sabe avaliar (NS) 98. N&o respondeu (NR)

* Distancia para a empresa ideal

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Muito longe do  Longe do ideal Nem longe Perto do ideal = Muito perto do
ideal nem perto ideal
96. Nao sabe avaliar (NS) 98. N&o respondeu (NR)

* Desconformidade Global

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

1 1 1 1 1 1 1 1
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. N&o respondeu (NR)
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Estes itens foram selecionados de forma a mensurar a satisfagcdo em dimensdes
diferentes, e, pelo método de avaliag&o utilizado, pode-se considerar a variancia comum aos

trés como o construto da satisfacédo.

3.1.4. Confianca

Esta variavel foi inserida no modelo como forma de avaliar a confianga 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
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Discordo Discordo Nao Concordo Concordo Concordo
totalmente nem discordo totalmente
96. Nao sabe avaliar (NS) 98. N&o respondeu (NR)

Os itens que compdem a variavel sdo os seguintes:

- A ...(distribuidora) ... ¢ muito confidvel.

- Estou certo de que a ... (distribuidora) ... se preocupa com meus interesses.

- A ... (distribuidora) ... ¢ bastante competente no fornecimento de seus servigos aos clientes.

- A ... (distribuidora) ... d4 informacées verdadeiras/corretas a seus clientes.

3.1.5. Fidelidade

A mensuracgéo foi realizada através de uma escala de intengédo de troca, conforme

modelo a sequir:

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

Esta escala foi invertida para a andlise. Os itens que comp&em esta variavel sdo os

seguintes:

- Supondo que o prego de outra empresa seja melhor. Utilizando esta mesma escala, qual é a
chance de vocé trocar de empresa fornecedora de energia elétrica?

- Supondo que a qualidade do fornecimento de energia seja melhor em outra empresa e, utilizando
esta mesma escala, qual é a chance de vocé trocar de empresa fornecedora de energia elétrica?

- Supondo que o atendimento ao consumidor seja melhor em outra empresa, e utilizando esta
mesma escala, qual é a chance de vocé trocar de empresa fornecedora de energia elétrica?

12
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3.2. Solugdo e Validagao do Modelo de Analise

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

e introduzir a no¢ao de variavel latente ou ndo observavel diretamente;

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

e 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 considerag&o os erros das mensuragoes.

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

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

e 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 1,43 e 9,24. 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, o quanto da variancia total de cada indicador esta sendo utilizada para compor a avaliagdo do
construto.

E calculada por:

Zpi ’
Z 2
p.. + > erros,

VE =

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

X r)’
(z p) + z erros,

Conf =
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4. INDICE ANEEL DE SATISFACAO DO CONSUMIDOR —-IASC

4.1. Procedimento de Calculo

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

Ainda, para este calculo, deve-se considerar a amplitude da escala, isto é, numa
avaliacdo péssima, os escores minimos alcangados 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 é o ponto 10 em cada
escala, ponderado pelo peso correspondente na relacdo com a variavel latente.

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

Zpi .-;i —Z pi oMin(xl-)

— x100
Z p; ® Max(x;) —Z p; ® Min(x;)

IASC

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 calculo do IASC, sendo:

psatglob=0=81; pdescglob=0=82 € pdistideaI=0=81;
Xsatglobzeagg; Xdescglob=8=89 € XdistideaI=6=79;
Valor minimo da Escala = 1;

Valor maximo da Escala = 10.

(0,81x6,99+0,82x8,89+0,81x6,79)-(0,81x1+082x1+0,81x1)

IASC = (0,81 x10+0,82x 10+ 0,81 x 10)- (0,81 x 1 +0,82x 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 combinacao 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 observagbes por
permissionaria.

Assim, tem-se:

Onde o2 é a variancia estimada, n o tamanho da amostra e z o valor correspondente a
margem de confianga de 95%.

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

2
e= 1/1’96 167,75
450

e = 1,1967 %

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

O calculo dos outros indicadores do modelo, Qualidade Percebida, Valor, Fidelidade e
Confianga 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.

* O calculo da variancia do IASC de cada empresa foi feito considerando que este escore € uma
combinacao linear de 3 indicadores, que, por sua vez, sdo caracterizados através da média e de sua
variancia.

15
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4.2. IASC Brasil Permissionarias 2015 e Referéncias Internacionais

O IASC Brasil Permissionarias 2015 foi obtido a partir da aplicagdo da metodologia
sobre o conjunto das 4.956 entrevistas realizadas nas 38 permissionarias de energia elétrica
do pais.

No grafico a seguir sdo 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 2015 para Energy Utilities.

IASC BRASIL Permissionarias e os benchmarks internacionais

100
Excelente 77,03 24.30
80 2
Bom
60
Regular 40
Ruim 20
Péssimo 0

2014 2015 ACSI 2015 NCSI-UK 2015

* http://www.theacsi.org/

** http://www.ncsiuk.com

No gréafico a seguir é apresentado o resultado do IASC da distribuidora para os anos
de 2014 e 2015:

IASC - CEREJ
100
Excelente
80 71,85
Bom
58,67
60
Regular
40
Ruim
20
Péssimo
0 .
2014 2015
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4.3. Planilhas de analise da CEREJ

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 . S&o eles:
e confiabilidade nos servigos;

e acesso a empresa; e

e informacédo ao cliente.

O segundo bloco refere-se aos indicadores da Satisfagdo . Sao eles:
e satisfagdo global;

e desconformidade global; e

e distancia em relacdo a empresa ideal.

O terceiro bloco refere-se aos indicadores da Confianga que sao:
e confianca geral;

e preocupacgdo da empresa com seus clientes;

e competéncia; e

e informar corretamente.

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

e melhor preco;

e melhor nivel fornecimento de energia; e

e melhor atendimento.

O quinto bloco refere-se aos indicadores do Valor Percebido nos servigos de
eletricidade, ou seja, avaliou-se:
e preco em relagédo aos beneficios recebidos;
e preco em relagéo ao nivel de fornecimento recebido; e
e preco em relagcdo 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.

17
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A quarta coluna (DesPad) corresponde ao desvio padrao de cada item. Esta medida
indica o grau de variabilidade de cada indicador obtido na amostra.

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

PESO MEDIA DESV Opinido média dos

ITENS DE AVALIACAO PLS PAD Entrevistados

Qualidade Percebida

Confiabilidade 0,86 5,67 1,17 Como o esperado
Acesso 09 6,31 0,99 Como o esperado
Informacgéo 0,81 582 1,22 Como o esperado

Satisfagdo Global 0,85 6,37 1,40 Nem insatisfeito nem satisfeito
Desconformidade Global 090 6,29 1,30 Como o esperado

Distancia para o Ideal 0,84 6,18 1,36 Nem longe / Nem perto do ideal
Confianca Geral 0,86 6,25 1,37 Na&o discordo nem concordo
Preocupacdo com os Clientes 0,89 6,14 1,53 N3o discordo nem concordo
Competéncia 0,87 6,48 1,33 N&o discordo nem concordo
Informagdes Corretas 0,76 6,55 1,26 Nao discordo nem concordo
Melhor Preco 0,83 487 2,17 Trocaria

Melhor Fornecimento 0,86 4,89 227 Trocaria

Melhor Atendimento 0,77 6,36 1,87 Depende

Preco/Beneficios 091 463 1,60 Caro

Prego/Fornecimento 0,92 430 1,62 cgaro

Preco/Atendimento 0,89 395 1,51 Caro

O Erro IASC, que indica o erro absoluto de mensuragdo obtido na amostra para o
escore de Satisfacdo do Consumidor calculado para a CEREJ, foi de 3,18. O calculo dos
escores e dos erros esta descrito no item 4.1 deste relatoério.
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A préxima 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 2015) € 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 interpretagédo, considere-se a seguinte referéncia para cada item

permissionarias no Brasil

avaliado:

0 <item < 20 pontos - desempenho péssimo;

e 20 <item =< 40 pontos - desempenho ruim;

e 40 <item =< 60 pontos - desempenho regular,

e 60 <item =< 80 pontos - desempenho bom; e

e 80 <item =< 100 pontos - desempenho excelente.

ITENS DE AVALIAGAO
2014

Qualidade Percebida 74,99

Satisfagao 71,85
Confianga 72,61
Fidelidade 38,42
Valor 28,53

2015

54,90
58,67
59,39
48,26
36,62

CEREJ

Desempenho

Regular
Regular
Regular
Regular

Ruim

Permiss.

Acima de 10

% Var 2015 / 2014
-26,79% v
-18,34% v
-18,21% v
25,60% A
28,36% A

mil

70,56
71,68
69,47
57,68
39,65

BRASIL
Permiss.
2015

68,94
69,31
67,50
53,23
37,81

Benchm.
2015

86,43
83,18
79,64
84,67
52,53

O grafico a seguir apresenta o item de avaliag&o "Satisfagéo" (IASC) da tabela acima:

Benchmark

Permissionarias acima de 10 mil

IASC Brasil - Permissionarias

IASC 2015 (Satisfagao)

CEREJ

———

‘ 58,67

69,31

83,18

o

60

80

100
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A tabela a seguir apresenta o desdobramento dos itens de avaliagdo 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 2015 e aquele
obtido pelo benchmark do setor em 2015. As informagbes foram apresentadas desta forma
para tornar possivel a comparagcéo do escore de cada empresa com os das empresas da
mesma categoria e com o total do setor no Brasil.

QUAL' DAD E C EREJ :;::ais;é F?g'r‘;?s”s_ Benchm.

PERCEBIDA 2014 2015 %Var 2015/2014 1omi 2015 2015
E:ep:;:g“ sobre o uso adequado da 84,03% 48,84% -41,87% v 67,41% 66,34% 86,00%
Seguranga no valor cobrado 84,69% 55,41% -34,58% v 67,74% 66,57% 85,63%
ﬁ::;:in':‘:;:r‘;g”a'ité’i° a todos os 85,52% 56,89% -33,48% v 71,47% 69,34%  86,35%
Informagao/Orientacao sobre riscos
B R e 84,09% 50,19% -40,32% vV 6845% 67,23% 86,30%
Esclarecimento sobre seus direitos e
o 85,89% 53,04% -38,25% vV 67,69% 6643% 87,16%
Detalhamento das contas 85,59% 56,91% -33,51% 71,05% 69,77% 86,74%
Pontualidade na prestacao de servigos 85,09% 52,31% -38,53% v 70,36% 69,00% 85,63%
:Zcr:;’r:‘;z RRarEChtaEcettt Y 84,51% 56,19% -33,51% v 7154% 69.80% 8561%
Cordialidade no atendimento 86,60% 66,90% -22,75% v 7521% 7351% 88,59%
':::;:‘::1:‘; t‘le diciirs‘fa“s postos de 86,44% 70,67% 18,25% v 7335% 7115% 91,48%
Respostas rapidas as solicitagdes dos
o 84,58% 48,89% -42,20% VY 69,74% 68,18% 86,59%
Escore Confiabilidade nos Servigos : 51,89% -38,80% 70,63% | 68,85% | 86,43%
iFn ‘;::f::::gm de energia sem 86,27% 52,44% -39,21% v 71,91% 69,60% 87,48%
E:’t':::;'c‘)e"m de energia sem variagao 85,59% 48,07% -43,83% v 7030% 6847% 8563%
Avisos antecipados - corte de energia -
atraso pagamento 85,63% 57,80% -32,51% v 6972% 67,96% 85,70%
Confiabilidade das solugoes dadas 85,54% 51,26% -40,07% v 69,71% 68,09% 88,59%
i'?ft'::‘r’f:g';"°'ta da energia quando ha 84,11% 45,48% -45,93% v 70,66% 68,87%  86,22%
Avisos antecipados - falta de energia - 81,57% 56,30% -30,99% v 7146% 70,13%  86,52%

manutengao
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4.4. Resultados — CEREJ — aplicados ao Modelo

Os resultados da CEREJ aplicados ao modelo foram os seguintes:

Confianga Geral Preoc. c/ Cliente Competéncia Informagéo
58,31% 57,07% 60,85% 61,67%
0,36 0,89 0,87 0,76
R2=47%
Confiabilidade Confianga
51,89% 0,86 59,39
0,32 Fidelidade/Prego
Qualidade 43.03%
Aces;c; I;;:;resa 0,90 Percebida % 0,16 99 /0
y (]
54,90 0.39 Fidelidade Fidelidade/Fornec
Informacéo 0,81 ’ 48,26% 43,26%
53,54% 0,61
0,30 Fidelidade/Atend.
0,07 59,53%
— Satisfacao
Prer/Ben:eflmo | 0,30 58,67
40,37% 0.01 R2 =59%
Preco/Fornec. 0,92 Valor
36,67% 36,62
Preco/Atend. 0,89 oo
32,74% R2 =9% 0,85 0,90 0,84

Satisfacao Global
59,63%

Desconformidade
58,81%

Distancia do Ideal
57,56%

21

RELATORIO IASC 2015 - CEREJ



€D ANEEL

AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA

4.5. Avaliacao 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 0,61 pontos de
acréscimo na "Satisfagdo", ao passo que o crescimento de 1 ponto no "Valor" pode gerar um
impacto de 0,3 pontos sobre a "Satisfagao".

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

Percebe-se entdo que a maior influéncia sobre a "Satisfacdo" vem da "Qualidade
Percebida" (0,61). Da mesma forma, a "Satisfagdo" tem impacto na "Confianga" (0,39) maior
do que o da "Qualidade Percebida" (0,32).

Quando avaliados os resultados sobre a "Fidelidade", percebe-se que a "Satisfag&do"
(0,07) influi menos do que a "Confianga" (0,16).

O poder de explicagdo dos antecedentes da "Satisfagao" (R>=59%) é moderado,
indicando a existéncia nestas variaveis de outros fatores influentes que n&o sdo considerados
pelo modelo. O da "Confianga" (R?>=47%) também & moderado. Estes indices representam
quanto uma varia¢ao na variavel focal € explicada pelos seus antecedentes.

Para a "Fidelidade" este resultado foi relativamente baixo (R®>=7%) , isto se deve em
parte ao proprio sistema de monopdlio natural na rede de distribuicdo e de consumidor cativo
no fornecimento de energia, que n&do oferece opgdo ao consumidor e, portanto, reflete um
baixo indice de "Fidelidade". Para o "Valor Percebido", o poder de explicagdo também foi
relativamente baixo (R2=9%).

Assim, avalia-se que os resultados obtidos na 162 Pesquisa de Satisfagdo s&o
instrumentos importantes para que a CEREJ possa buscar o aprimoramento dos servigos
prestados considerando a percepgdo de seus consumidores.
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