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Desde 2000, a percepcdo da satisfacdo dos consumidores de energia
elétrica é coletada e divulgada pelo lasc — Indice Aneel de Satisfacéo
dos Consumidores. A Aneel promove o conceito de foco no cliente entre
as distribuidoras e tornou compulsoria a certificagdo 1SO9001 nos
processos relacionados aos clientes. O presente artigo tem como
objetivo analisar os principais marcos regulatorios e seus respectivos
impactos na satisfacdo dos clientes do setor elétrico nacional durante os
vintes anos de apuracdo do lasc. Como procedimento metodoldgico, 0s
dados do lasc foram reunidos e submetidos a testes estatisticos para
avaliar o comportamento da percep¢do do consumidor, quanto a
satisfacdo com o servigo prestado. Os resultados do estudo sugerem que
a promulgacéo de politicas publicas afetam positiva e negativamente a
percepcdo dos clientes. O presente artigo € uma contribuicdo para o
fomento da institucionalizacdo de medidas de andlise de desempenho
qguanto a percepcdo da satisfacdo do consumidor em politicas e
diretrizes desenvolvidas por 6rgéos de controle dos servicos publicos.
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1. Introducéo

O governo federal, por meio da Aneel — Agéncia Nacional de Energia Elétrica, estabelece regras
e padr6es minimos de qualidade para as distribuidoras de energia elétrica, desde a
reestruturagdo do setor elétrico, que ocorreu a partir da década de 1990. (BALTAZAR, 2017).
Dessa forma, as condic¢des gerais de fornecimento e os direitos e deveres dos consumidores
estdo determinados pela Resolucdo Normativa Aneel n° 414/2010 (ANEEL, 2010). Desde 2000,
a Aneel (2020) anualmente realiza uma pesquisa para a obtencdo do lasc - indice Aneel de
Satisfacdo do Consumidor, que visa avaliar a satisfacdo do consumidor residencial com 0s
servigos prestados pelas distribuidoras de energia elétrica. Em 2017, promulgado pelo despacho
n° 2.502/2017, a Aneel institui o regulamento do Prémio lasc, que reconhece os melhores
resultados das distribuidoras brasileiras.

Como uma politica publica voltada para a satisfacdo do cliente, a Resolu¢cdo Normativa n°
414/2010 traz a obrigatoriedade de certificacdo das distribuidoras de energia elétrica na
ISO9001 - Sistemas de Gestdo da Qualidade, em 4 escopos, sendo eles: (i) artigo 155- processo
de coleta dos dados e apuracdo dos padrdes de atendimento comercial; (ii) artigo 163- processo
de tratamento de reclamac6es dos consumidores; (iii) artigo 191 - processo de coleta e geracédo
dos dados para apuragéo dos indicadores de qualidade do atendimento telefonico e; (iv) artigo
137 - processo de afericdo do equipamento de medi¢do (ANEEL, 2010).

Adicionalmente, a Aneel estabeleceu no médulo 8 do Procedimento de Distribuicdo de Energia
Elétrica no Sistema Elétrico Nacional — PRODIST, que as distribuidoras possuam a
certificacOes de seus processos de coleta dos dados e de apuracdo dos indicadores individuais
e coletivos nos padrdes da 1SO 9001. Apds dez anos da obrigatoriedade legal de certificacdo
das distribuidoras de energia elétrica nos seus processos que envolvem o fornecimento de
energia elétrica em padrdes internacionais com foco no cliente, a hipdtese € que possa ser
observado um aumento na satisfacio percebida pelos consumidores, medida pelo lasc - indice
Aneel de Satisfacdo do Consumidor ha cerca de vinte anos.

Diante do contexto apresentado, de um ambiente regulado pela Aneel e fiscalizado pelas
agéncias estaduais de energia elétrica, as distribuidoras, entdo, possuem a obrigatoriedade de
certificacdo de seus sistemas de gestdo da qualidade no padrdo normativo 1SO9001,
minimamente nos processos definidos pela Resolucdo 414/2010 e PRODIST modulo 8. Surge
assim, a possibilidade de reunir os dados dos ultimos vinte de apuracdo do lasc, disponivel a
sociedade no proprio do site da Aneel, e avaliar seu comportamento correlacionando-o com 0s

principais marcos regulatorios do periodo.
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Este artigo tem como objetivo avaliar o impacto da adocédo de politicas publicas, direcionadas
ao foco no cliente, pelas distribuidoras de energia elétrica brasileiras e seus efeitos na satisfagao
do consumidor. Para tanto, como procedimento metodoldgico, os dados do lasc foram reunidos
e submetidos a testes estatisticos para avaliar o comportamento da percep¢do do consumidor,

quanto & satisfagdo com o servico prestado.

2. Referencial tedrico

2.1 O setor elétrico nacional

Em 1990 foi criado, pelo entdo presidente Fernando Collor, o Programa Nacional de
Desestatizacdo — PND. Com a eleicdo do presidente Fernando Henrique Cardoso, foi dado
prosseguimento ao programa de privatizacao. Este programa proporcionou uma ampla abertura
do setor, criando o livre mercado para a contratacdo de energia. Tais alteraces tinham como
objetivo reduzir a vulnerabilidade do setor elétrico nacional e estabelecer a competi¢cdo de modo
a atingir os objetivos que asseguram a eficiéncia na operacdo e prestacdo dos servicos aos
consumidores. Outro proposito dessa reorganizacdo foi a garantia a modicidade tarifaria e a
criacdo de um ambiente regulatorio estavel que servisse de estimulo para a concorréncia,
trazendo atratividade para investimentos privados sob a orientacdo de um planejamento setorial
de curto, médio e longo prazos (CAMARGO, 2005; ABRADEE, 2020).

De acordo com Camargo (2005), em 1996 foi criada a Agéncia Nacional de Energia Elétrica —
ANEEL, autarquia em regime especial vinculada ao Ministério de Minas e Energia, com
atribuicdo de legislar e fiscalizar o atendimento aos objetivos pré-estabelecidos. Ainda segundo
Camargo (2005), a regulagéo, entdo, desagregou o setor nos segmentos de comercializacao,
geracdo, transmissdo e distribuicdo de energia elétrica, criando autarquias que permitem e
regulam o funcionamento de todo o sistema.

Considerados monopdlios legais, 0s segmentos de transmissdo e distribuicdo possuem uma
dindmica em que os precos e a qualidade dos servicos sdo regulados e vigora 0 modelo de
regulacao de precos por incentivos, exigindo escala e altos investimentos para que possam ser
economicamente viaveis e praticar precos justos (ANEEL, 2020).

A Aneel possui as atribuicGes de regular e fiscalizar a producéo, transmissao, distribuicéo e
comercializacdo de energia elétrica, zelando pela qualidade dos servicos prestados, pela
universalizacdo do atendimento e pelo estabelecimento das tarifas para os clientes, sempre

preservando a viabilidade econdmica e financeira. (CAMARGO, 2005)
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A cadeia de valor tipica de uma distribuidora de energia elétrica consiste nas atividades de (i)
Compra de energia; (ii) manutencdo da rede que distribui energia elétrica, que esteja dentro de
parametros confiaveis de qualidade; (iii) gestdo das receitas e; d) processos de suporte para
garantir 0s recursos necessarios para estas atividades. Em relacdo as tarifas sdo reguladas pela
propria Aneel, tendo por base os Contratos de Concessdo de cada distribuidora e seus
respectivos critérios de reajuste/revisdo (ANEEL, 2021b).

O desempenho das distribuidoras ¢ medido de acordo com o estabelecido resolucdes da Aneel,
além dos prazos e processos a serem implementados no relacionamento com clientes,
compreendendo perdas, qualidade de fornecimento, tempos de atendimento e, em alguns casos,
parametros de processos operacionais (ANEEL, 2010). Tal dindmica regulatéria e legal das
distribuidoras, estabelece uma série de requisitos e indicadores especificos do setor de
distribuicdo de energia elétrica (ANEEL, 2020). Parte desses indicadores possuem limites

regulados e sdo constantemente fiscalizados pelas agéncias estaduais de energia elétrica.

2.2 Sistema de Gestdo da Qualidade 1SO 9001

De acordo com a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas — ABNT (2020), a ISO 9001 é o
padrdo mais aceito mundialmente e sua implementacao € uma decisdo estratégica de empresas
que operam ambientes complexos, exigentes e competitivos. Os beneficios associados a adogéo
dos requisitos normativos da 1SO 9001 sdo caracterizados por uma maior lucratividade, maiores
receitas, melhor desempenho orcamentario, reducdo de custos, maior retorno sobre o
investimento, melhor competividade, maior retencdo e lealdade dos clientes, maior eficicia na
tomada de decis&o, uso otimizado de recursos e processos, dentre outros (ABNT, 2015).

Para a Vitoreli (2011), a norma 1SO 9001 baseia-se nos principios de gestdo da qualidade total,
que aborda como principios o foco no cliente, lideranca, envolvimento das pessoas, abordagem
de processo e sistémica para a gestdo, melhoria continua e tomada de decisao baseada em fatos.
Segundo a Internacional Organization for Standardization — 1ISO (2020), ao final de 2019 o
total de certificados ISSO 9001 emitidos no mundo foi de 883.521. Ja em 2020, foram 988.305
certificados e, em relacdo a 2021, 86.338 certificados foram acrescentados a base, totalizando
107.4643 certificados validos. Nestes 3 anos, mesmo num cenario de pandemia COVID-2019,
foi identificado um crescimento de 22%. No Brasil, 0 monitoramento do INMETRO (2020),
apresenta ultima medicdo em 2019, onde foi registrado um total de 3.517 certificados validos
na ISO 9001:2015.
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2.3 Satisfacéo dos consumidores no setor elétrico
Usada como ferramenta de afericdo da qualidade dos servigos das concessionarias e para
aprimorar a regulacdo, a Aneel realiza pesquisas baseadas em estudos de métodos publicados
por Marchetti e Prado (2001). Desde 2000, a Aneel promove o prémio lasc que reconhece as
organizagOes que obtiveram as maiores pontuacdes na pesquisa de satisfacdo lasc. (ANEEL,
2021a). Gerado a partir da consulta qualitativa realizada no ano 2000 e consolidado em
discussbes com representantes da Aneel e das agéncias estaduais e distribuidoras de energia
elétrica, o modelo utilizado para o calculo do lasc foi desenvolvido composto de cinco variaveis
avaliadas no questionério aplicado por meio de escalas de mensuragdo (ANEEL, 2020).
De acordo com o regulamento da Aneel (2021b), aprovado pelo Despacho n° 2.502, o lasc
possui apuracdo anual, realizado por método amostral de entrevistas presenciais com 0S
consumidores e possui 0s seguintes itens de avaliacdo:
« Qualidade Percebida: (i) informacfes ao cliente; (ii) acesso a empresa e; (iii)
confiabilidade nos servicos.
« Valor Percebido: (i) tarifa paga em relacéo aos beneficios; (ii) tarifa paga em relacéo do
fornecimento e; (iii) tarifa Geral em relacdo ao Atendimento
» Confianca: (i) confianca geral; (ii) Preocupacao com o cliente; (iii) Competéncia e; (iv)
Integridade
» Fidelidade: (i) troca de fornecedor em funcdo da tarifa; (ii) troca de fornecedor em
funcédo do fornecimento e; (iii) troca de fornecedor em funcéo do atendimento.

« Satisfacdo: (i) Satisfacdo Global; (ii) Desconformidade e; (iii) Distancia do Ideal.

Figura 1 — IASC (Modelo atual)
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Fonte: Dados da pesquisa
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3. Método de pesquisa

Baseada na proposta de Vergara (1998), a classificacdo desta pesquisa se baseou na taxonomia
que a qualifica em relacdo quanto aos fins e quanto aos meios. Quanto aos fins, a pesquisa pode
ser classificada como exploratdria, descritiva e explicativa. Exploratoria haja vista que, embora
existam estudos que abordam o uso de indicadores de satisfagdo em servicos publicos, ndo
foram identificados estudos académicos sobre o lasc e seu comportamento ao longo do tempo.
Descritiva, pois objetiva a identificacdo, avaliacdo e combinacdo dados de resultados das
distribuidoras avaliadas no lasc nos ultimos 20 anos. E por ultimo, explicativa, pois é pretendido
entender os resultados obtidos sob a percepcao dos consumidores.

De acordo com a Abradee (2020), o setor elétrico brasileiro possui atualmente com 58
concessionarias responsaveis pelo atendimento de 85,1 milhdes consumidores, cobrindo 99,8%
dos domicilios, e representam um consumo de 424,2 mil Gigas watt-hora (GWh). A
amostragem constituiu das 33 distribuidoras, que possuem mais de 400 mil clientes e que juntas
correspondem a 98% dos consumidores, conforme tabela a seguir:

Tabela 1 — Amostragem das empresas

Distribuidora Total de Consumidores (2019) Total GWh/ano (2019)
CEMIG 8.538.908 25.583
ENEL SP 7.314.648 32.367
COELBA 6.104.567 17.176
COPEL 4.713.318 19.677
CPFL PAULISTA 4.503.097 20.884
LIGHT 4.422.818 17.986
CELPE 3.759.975 11.013
ENEL CE 3.724.822 10.025
ENEL GO 3.111.700 11.235
CELESC 3.049.943 14.377
RGE 2.892.818 12.151
EQUATORIAL PARA 2.710.157 7.207
ELEKTRO 2.710.004 10.935
ENEL RJ 2.652.454 8.534
EQUATORIAL MARANHAO 2.548.652 5.930
EDP SP 1.935.611 7.986
CPFL PIRATININGA 1.749.452 7.838
CEEE 1.748.002 6.519
EDP ES 1.587.279 6.171
COSERN 1.475.924 4.695
ENERGISA MT 1.457.990 7.640
ENERGISA PB 1.438.240 3.768
EQTL PIAUI 1.297.277 3.564
EQTL ALAGOAS 1.104.551 3.143
CEB 1.084.975 5.564
ENERGISA MS 1.039.207 4.562
AMAZONAS ENERGIA 1.020.740 4.565
ENERGISA SS 799.376 3.417
Continua...
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...continuacao

Distribuidora Total de Consumidores (2019) Total GWh/ano (2019)
ENERGISA SE 788.177 2.501
ENERGISA RO 643.355 3.044
ENERGISATO 599.563 2.176
CPFL SANTA CRUZ 461.415 2.165
ENERGISA MG 460.048 1.241

Fonte: Adaptado de Abradee (2020)

A fonte para a coleta dos dados foi o site da Aneel, de onde se extraiu os dados dos ultimos 20
anos de apuracdo do indicador (2000 — 2019). O ano de 2020 néo foi objeto do estudo, visto
que no periodo da pandemia da Covid-19 a pesquisa ndo foi realizada. Para a série do ano de
2012 também ndo se apurou resultados em decorréncia de auséncia de dados no site da Aneel.
Os dados coletados foram submetidos a métodos estatisticos utilizado o software Minitab. Tais
dados consistem em uma Unica apuracdo anual por distribuidora que, com a finalidade de
entendimento do seu respectivo comportamento, foram agrupados em ciclos para teste das
hipoteses de cada analise estatistica adotado, conforme Quadro 1.

Quadro 1 — Etapas do procedimento adotado para analise dos dados

Procedimento Objetivo Critérios Adotados

1) Teste de Avaliar a existéncia de outliers Aplicado o teste com os dados de 2 periodos (anos 00 a 09 e anos
Outlier ' 10 e 19, antes e ap6s a promulgac¢do da Resolucéo 414/2010).

Analisar distribuicdes de
frequéncias e medidas de
tendéncia central.

2) Estatisticas
bésicas

Apos a aplicacéo do Teste de Outlier, os resultados classificados
como outliers foram excluidos dos dados.

3) Boxplot ou
Diagrama de
Daixas

Realizar analise de medidas de Anélise dos dados considerando 3 periodos: pré-promulgacéo,
posicdo e possiveis outliers. promulgacéo e pés-promulgacdo dos marcos regulatorios.

Os dados foram ordenados para demonstrar a média mével geral,
4) Calculo da Identificar a tendéncia dos dados  por regido (segundo agrupamentos estabelecidos pelo IBGE) e
média mével  no intervalo de tempo estudado. individual por empresa. Utilizou-se comprimento de média movel
igual a 3 considerando os vinte anos de apuracéo do lasc.

O teste foi aplicado, considerando 3 grupos da amostra total. A
Verificar diferencas significativas primeira amostra (ciclo 2000-2006) foi considerada como o
entre as médias e se as diferencas  periodo antes da implantacdo da 1ISO9001, pois os marcos legais

amostrais observadas sao reais ainda nao haviam sido instituidos. A segunda amostra (ciclo 2007-
5) ANOVA . - - ; - " .

(causadas por diferencas 2014) foi considerada como o periodo de implantagdo, pois o
comum fator Yo - - e L

significativas nos dados) ou regulador ja havia notificado as distribuidoras sobre o0 marco legal

casuais (decorrentes da mera (via consulta publica) e lancada em 2007 a primeira versdo da

variabilidade amostral). compulsoriedade (Prodist médulo 8). A terceira amostra (ciclo

2015-2019) foi considerada como periodo pos-implantacéo.

O teste foi aplicado para definicdo do agrupamento das
distribuidoras a partir de seu desempenho. O método War faz uma
varredura por parti¢des que minimizem a perda associada a cada
agrupamento. Essa perda é quantificada pela diferenca entre a
soma dos erros quadraticos de cada padrdo e a média da particdo
em que esta contido. Assim, foram definidos 4 clusters de acordo
com o resultado médio das respectivas distribuidoras.

Aplicacdo de método hierarquico
6) Andlise de  a fim de facilitar a visualizagéo do
Agrupamentos grau de semelhanca entre os

diferentes agrupamentos.
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4. Resultados

A Tabela 2 demonstra que apenas um dos resultados no periodo de 00-09 foi classificado como
outlier. Apds a exclusdo desse periodo, os dados foram submetidos a analise descritiva,
conforme Tabela 3. Diante dos resultados, pode-se verificar que os resultados médios do
segundo periodo (2010-2019) ficaram com menos ocorréncia abaixo de 50%, apenas 1
ocorréncia em 2015 versus 3 ocorréncias no primeiro periodo (2000-2009).

Tabela 2: Resultados obtidos com a aplicacdo do teste Outlier — Grubbs

Variavel N Média DesvPad Min  Max G P Variavel N Média DesvPad Min  Max G P
2000 29 61,499 5,765 49,240 73,010 2,126 0,801 2010 31 62,574 6,868 46,250 73,360 2,377 0,403
2001 30 63,326 5,556 53,310 75,050 2,110 0,875 2012 31 60,015 6,996 39,890 71,990 2,877 0,061
2002 30 63,820 5,122 51,930 73,450 2,321 0,461 2013 31 60,335 5,605 46,730 69,560 2,427 0,340
2003 30 63,251 4,448 53,970 70,330 2,086 0,936 2014 31 64,618 7,989 45930 75,240 2,339 0,455
2004 30 58,390 4,679 47,040 66,690 2,426 0,327 2015 31 54,634 6,836 38,050 70,120 2,426 0,342
2005 30 59,502 5,726 47,760 74,440 2,609 0,170 2016 31 62,747 9,432 35,470 77,910 2,892 0,057
2006 30 59,399 7,023 40,910 69,960 2,633 0,156 2017 31 61,553 7,718 45,150 80,690 2,479 0,285
2007 30 64,488 6,824 44,260 73,240 2,964 0,039 2018 31 65,320 5,320 50,010 74,130 2,878 0,061
2008 31 61,420 8,336 42,030 74,880 2,326 0,475 2019 30 66,101 7,689 43,840 77,100 2,895 0,053
2009 31 65,457 6,556 50,890 78,980 2,222 0,655
* NOTA * Nenhum outlier no nivel de significancia 5%

Variavel Linha Outlier

2007 23 44,26

Fonte: Dados da pesquisa

Tabela 3: Estatisticas obtidas com os dados compreendidos no periodo de 2000-2019

Variavel N N* Média EP Média DesvPad Minimo Q1 Mediana Q3 Maximo
2000 29 4 61,499 1,071 5,765 49,240 57,550 61,670 65,200 73,010
2001 30 3 63,326 1,014 5,556 53,310 59,953 63,090 67,513 75,050
2002 30 3 63,820 0,935 5,122 51,930 61,468 65,185 67,008 73,450
2003 30 3 63,251 0,812 4,448 53,970 60,190 63,475 67,055 70,330
2004 30 3 58,390 0,854 4,679 47,040 55,708 58,845 61,225 66,690
2005 30 3 59,502 1,045 5,726 47,760 55,883 59,755 62,317 74,440
2006 30 3 59,399 1,282 7,023 40,910 56,280 60,845 64,782 69,960
2007 29 4 65,185 1,069 5,754 50,530 61,570 66,500 70,750 73,240
2008 31 2 61,420 1,497 8,336 42,030 56,510 63,060 67,220 74,880
2009 31 2 65,457 1,177 6,556 50,890 61,360 67,440 69,450 78,980
2010 31 0 62,574 1,233 6,868 46,250 58,400 62,220 67,960 73,360
2012 31 0 60,015 1,256 6,996 39,890 55,340 61,550 64,300 71,990
2013 31 0 60,335 1,007 5,605 46,730 55,910 60,700 65,300 69,560
2014 31 0 64,618 1,435 7,989 45,930 58,750 66,270 70,720 75,240
2015 31 0 54,634 1,228 6,836 38,050 50,620 54,560 58,820 70,120
2016 31 0 62,747 1,694 9,432 35,470 59,180 63,920 69,100 77,910
2017 31 0 61,553 1,386 7,718 45,150 55,670 60,690 66,640 80,690
2018 31 0 65,320 0,956 5,320 50,010 62,180 64,990 69,880 74,130
2019 30 1 66,101 1,404 7,689 43,840 61,435 66,095 72,823 77,100

Fonte: Dados da pesquisa

Em seguida, a dispersdo dos resultados foi analisada via grafico Boxplot, para mostrar a
frequéncia de cada intervalos, de acordo com os graficos ilustrados na Figura 2, que mostram
0s dados nos 3 periodos definidos para o estudo. O periodo de implantacdo da REN414/2010
apresentou maior concentragdo de resultados acima de 60, mesmo com maior quantidade de
outliers entre os 3 agrupamentos. O grafico também possibilita avaliar que o periodo de

manutencao apresentou uma grande dispersao dos dados. Assim, para avaliar se 0 impacto da
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queda do artificial do preco da energia (Decreto 7891/2013) e o posterior aumento, por conta
da Crise Hidroldgica em 2014, os dados da avaliacdo de satisfacdo de 2015 foram retirados e 0

grafico 3 demonstra a respectiva dispersao.

Figura 2 — Graficos Boxplot

Pré-promulgagio (00-08) ¥ - Pré-promulgagio (00-06) ¥
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&0 70

80

(A) Dados por periodo (B) Dados sem registros de 2015
Fonte: Dados da pesquisa

Com base no empilhamento dos dados da amostra em periodos (Pré-promulgacdo, Promulgacéao
e Pos-promulgacdo) e aplicacdo do teste de Boxplot, foi possivel verificar um aumento na
frequéncia nos intervalos de notas entre 70% e 75% nos periodos 2007 a 2014 e 2015 a 2019.
Tal fato sinaliza um esforco de aderéncia, por parte das distribuidoras, dos padrbes
estabelecidos para atendimento ao lasc definidos pela Aneel, que determina o valor minimo de
70% para o Fator Xq (ANEEL, 2021b).

A partir dai, os dados foram ordenados para calculo da média mével dos 20 anos de apuragédo
do prémio, com base nas médias anuais apresentadas nas tabelas 3 e 4, conforme grafico 3.
ApoOs esta etapa, os dados foram ordenados de acordo com a regido da distribuidora para

entendimento do comportamento dos resultados de forma regionalizada.

Gréfico 3: Média Mdvel (MM) Anual Geral periodo de Grafico 4: MM Anual dos dados compreendidos no periodo
2000-2019 de 2000-2019 para a Regiéo Norte.
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Gréafico 5: MM Anual dos dados compreendidos no  Gréafico 6: MM Anual dos dados compreendidos no periodo
periodo de 2000-2019 para a Regido Nordeste. de 2000-2019 para a Regido Centro-oeste.
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Gréafico 7: MM Anual dos dados compreendidos no  Gréafico 7: MM Anual dos dados compreendidos no periodo
periodo de 2000-2019 para a Regido Sudeste. de 2000-2019 para a Regido Sul.
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Fonte: Dados da pesquisa

A Média Mdvel Anual sugere alterndncia em ciclos de melhores médias e médias reduzidas,
tanto para andlise regionalizada quanto para a geral. O desdobramento da anédlise da Média
Movel por regides brasileiras indicou diferencas regionais na evolucéo do indicador. A exemplo
da Média Movel Anual da Regido Norte, verifica-se que um declinio dos indices de satisfacéo,
chegando ao mais baixo patamar no Gltimo ano de apuragdo - 2019, afetando Média Mdvel
Anual Geral. Em contrapartida, observa-se um avanco favoravel dos graficos de Média Mével
Anual das Regibes Nordeste, Centro-oeste, Sudeste e Sul.

Ainda neste aspecto, a regido Sul apresenta a melhor trajetoria da média mével e o melhor
resultado para este parametro (73,5%) quando comparado com as demais regides brasileiras.
Em todos os graficos da Média Movel é possivel identificar que o ano de 2015 foi a pior
resultado registrado das distribuidoras. Em 2013, foi promulgado o Decreto 7.891 que visava a
reducdo de tarifa, alterando a tributacdo sobre o fornecimento residencial e industrial de energia
elétrica no Brasil. Com a aposta de aumento de emprego e reducdo dos precos de produtos e
servigos prestados em um cendrio futuro, nos dois anos mais tarde o pais foi acometido por

crise energeética e o consumidor foi afetado novamente. Esta intervencao estatal na tarifa pode
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explicar os resultados abaixo da média para todos as regides brasileiras, uma vez que a conta
de energia ficou mais cara novamente. A tabela 4 ilustra os resultados da analise ANOVA, onde
é possivel observar que o valor-p é maior que 0,05 (resultado obtido de 0,138), possibilitando

a afirmacdo de que ndo ha diferenca entre as médias, mesmo com F critico alto.

Tabela 4: Resultado da Aplicacdo do Teste Anova com um fator

RESUMO
Grupo Contagem Soma Média  Variancia
Pré-promulgacéo (00-06) 209 12814,09 61,31144 33,96724
Implantagdo (07-14) 216 13541,61 62,69264 52,82907
Pés-promulgacdo (15-19) 154 9554,9 62,04481 71,72197
ANOVA
Fonte da variacéo SQ al MQ F valor-P  F critico
Entre grupos 202,7517 2 101,3759 1,986349 0,138134 3,011367
Dentro dos grupos 29396,9 576 51,03628
Total 29599,65 578

Fonte: Dados da pesquisa

Com base apenas na aplicacdo do Teste ANOVA com um fator, ndo haveria evidéncias para
afirmar diferenca entre as medias dos dados. Assim, foi aplicado um novo teste ANOVA sem
os resultados de 2015, conforme Tabela 5, uma vez que, em todos os graficos da Média Mdvel,
é possivel identificar que o ano de 2015 foi a pior resultado registrado das distribuidoras. O
resultado obtido foi o valor-p de 0,003 (menor que 0,05) e F critico alto, sendo assim, pode-se

estabelecer uma diferenca significativa entre as médias.

Tabela 5: Resultado da Aplicagdo do Teste Anova com um fator (sem dados de 2015)

RESUMO
Grupo Contagem Soma Média  Variancia
Pré-promulgacéo (00-06) 209 12814,09 61,31144 33,96724
Implantagdo (07-14) 216 1354161 62,69264 52,82907
Pds-promulgacéo (15-19) 123 7861,25 63,9126 60,98254
ANOVA
Fonte da variacéo SQ gl MQ F valor-P  F critico
Entre grupos 546,7128 2 273,3564 5,760256 0,003345  3,01226
Dentro dos grupos 25863,3 545 47,4556
Total 26410,02 547

Fonte: Dados da pesquisa

Os graficos 9 e 10 apresentam os clusters e a disposicdo das distribuidoras em seus respectivos
grupos. Ja a Tabela 6 apresenta a relacdo das distribuidoras por grupo, de acordo com o

resultado da aplicagdo da Analise de Agrupamento.
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Gréfico 1: Analise de Agrupamento Gréfico 11:Dendograma
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Tabela 6: Andlise de Agrupamento (Formac&o de Clusters)

Cluster N° 1 Cluster N° 2 Cluster N° 3 Cluster N° 4
ENEL GO EQUATORIAL COSERN CEB
ENERGISA MT MARANHAO CEMIG ENERGISA MS
COELBA EQTL PIAUI CPFL PAULISTA CELPE
EQTL ALAGOAS EQUATORIAL PARA | ELEKTRO ENEL CE
AMAZONAS ENERGIA ENERGISA RO ENERGISA MG ENERGISA PB
ENERGISA TO COPEL ENERGISA SE
ENEL SP CELESC EDP SP
LIGHT RGE EDP ES
ENEL RJ CEEE

Fonte: Dados da pesquisa

Para finalizar os estudos, os dados foram submetidos a Andlise de Agrupamento, de modo a
identificar o grupo de distribuidoras com melhor desempenho nos ultimos 20 anos de apuragéo
do lasc. O resultado demonstrou que, majoritariamente, o cluster com desempenho superior é
composto por distribuidoras estabelecidas no Sul e Sudeste do pais, ainda que haja uma
distribuidora do Nordeste no grupo. As distribuidoras Energisa Roraima e Equatorial Piaui,
mencionadas nos estudos de Goulart (2013), como as unicas distribuidoras que ndo haviam
realizado a certificagdo de seus escopos na 1ISO9001, ficaram estabelecidas no ultimo cluster
validando o entendimento teérico de que aplicacdo do padrdo normativo contribui para
melhorar a satisfacdo dos consumidores. Todas as distribuidoras estabelecidas na regido Sul
(COPEL, CELESC, RGE e CEEE) ficaram estabelecidas no melhor cluster de desempenho e
apresentaram juntas o melhor resultado da média mével do setor. Tais indicativos apontam,
portanto, uma maior assertividade na atuacdo com os consumidores quando comparadas com

as demais.
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5. Considerac0es finais

Este artigo teve como objetivo analisar o impacto na satisfacdo do consumidor com a adogéo
de politicas publicas, direcionadas ao foco no cliente. Os resultados sugerem que a meta
estabelecida pela Aneel para as distribuidoras de atuarem com niveis de atendimento ao lasc de
70% ainda é um desafio para ser alcangado pelas distribuidoras, dado que o ultimo resultado da
série, demonstrada pela Média Movel Anual, foi de 64,3% e foi o melhor alcan¢ado da amostra
estudada. Também é possivel observar um avango nas médias da percepcéo do cliente, quando
comparados os periodos de pré-implantacdo (2000-2006), implantacdo (2007 a 2014) e poés-
implantacdo (2015-2019) da 1SO9001, o que corrobora com o intuito de melhorar a experiéncia
do cliente, executada pela Aneel, por meio da intervencdo regulatéria na gestdo das
distribuidoras.

Diante do exposto acima, os resultados corroboram com a literatura estudada, que convergem
na afirmacao de que a implantagéo da ISO9001 melhora a percepc¢éo de satisfagcédo pelo cliente
e que a intervencgdo estatal pode impactar positivamente ou negativamente a percepcdo dos
consumidores de energia elétrica, a exemplo do fendmeno observado em 2015, quando houve
a fixacdo artificial de precos pelo governo em 2013, vindo a impactar negativamente a
percepcao do cliente apos a retomada da tarifa convencional nos anos seguintes.

A partir dos desafios observados ao longo deste artigo, para futuros estudos, sugere-se 0
desenvolvimento de estudo de correlacdo da satisfacdo de clientes do setor de energia elétrica
com outros indicadores regulados pela Aneel, uma vez que estes possuem métodos claros de
coleta e acesso publico. Sugere-se os indicadores de PSP, DER e FER, por estarem associados
com a qualidade do servico e tratamento de reclamacdes.

12



@

- XLIII ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUCAO
eneqge - "A contribuicdo da engenharia de producao para desenvolvimento sustentavel
20 2 3g P das organizagoes: Cadeias Circulares, sustentabilidade e tecnologias”

Fortaleza, Ceara, Brasil, 16 a 19 de outubro de 2023.

REFERENCIAS

ABNT. ASSOCIACAO BRASILEIRA DE NORMAS TECNICAS. Certificagbes. Disponivel em

https://www.abnt.org.br/certificacao/sobre. Ultimo acesso em: 10 de outubro de 2020. 2020.

ABRADEE. ASSOCIACAO BRASILEIRA DE DISTRIBUIDORES DE ENERGIA ELETRICA. Visdo Geral
do Setor. Disponivel em: https://www.abradee.org.br/setor-eletrico/visao-geral-do-setor/. Acesso em: 10 de
outubro de 2020. 2020.

ANEEL. AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA. Evolucdo lasc e Benchmarks Internacionais.

Disponivel em: http://www.Aneel.gov.br/metodologia-lasc. Acesso em 22 de agosto de 2021. 2021a.

ANEEL. AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA. Procedimentos de distribuicdo de energia
elétrica no sistema elétrico nacional — Prodist. M6dulo 8 — Qualidade Da Energia Elétrica. Disponivel em:
http://www.Aneel.gov.br/documents/656827/14866914/m%c3%Db3dulo_8-  revis%c3%a3o_10/2f7ch862-e9d7-
3295-729a-b619ac6haab9 Acesso em: 22 de agosto de 2021. 2021b.

ANEEL. AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA. Procedimentos de distribuicdo de energia
elétrica no sistema elétrico nacional — Proret - Procedimentos de Regulagéo Tarifaria. Submodulo 2.5: Fator
X. Disponivel em: http://www2.aneel.gov.br/cedoc/aren2020877_Proret_ Submod_2 5 V3.pdf. Acesso em: 31 de
janeiro de 2022. 2020.

ANEEL. AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA. Procedimentos de distribuicdo de energia
elétrica no sistema elétrico nacional — Prodist. M6dulo 8 — Qualidade Da Energia Elétrica. Disponivel em:
http://www.Aneel.gov.br/documents/656827/14866914/m%c3%b3dulo_8-  revis%c3%a3o_10/2f7ch862-e9d7-
3295-729a-h619ac6haab9. Acesso em: 10 de outubro de 2020. 2018.

ANEEL. AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA. Resolug&o normativa n° 414, de 9 de setembro de
2010. Condigdes gerais de fornecimento de energia elétrica. Brasilia. Aneel, 2010. Disponivel em:
http://www2.aneel.gov.br/cedoc/ren2010414.pdf. Acesso em: 10 de outubro de 2020. 2010.

BALTAZAR, Antonio Carlos dos Santos. Qualidade Da Energia No Contexto Da Reestruturacdo Do Setor
Elétrico Brasileiro. 2007. Dissertagdo (Mestrado). Escola Politécnica / Faculdade De Economia e Administragdo

- Instituto de Eletrotécnica e Energia - Instituto de Fisica, Séo Paulo, 2007.

CAMARGO, Luiz Gustavo Barduco Gugler. O Setor Elétrico Brasileiro e sua Normatizacdo Contemporanea.
2005. Dissertacdo (Mestrados). Universidade Catélica de Santos, Santos, 2005.

13



&

P XLIIl ENCONTRO NACIONAL DE ENGENHARIA DE PRODUGAO
eneqge - "A contribuicdo da engenharia de producao para desenvolvimento sustentavel
20 2 3g p das organizagoes: Cadeias Circulares, sustentabilidade e tecnologias”

Fortaleza, Ceara, Brasil, 16 a 19 de outubro de 2023.

GOULART, Diego Dorneles. Avaliacdo de indices de eficiéncia e de produtividade de distribuidoras de
energia elétrica no Brasil aplicando analise envoltéria de dados (DEA). Dissertacdo (mestrado). 2013.
Universidade Federal do Pampa, Porto Alegre, 2013.

INMETRO. INSTITUTO NACIONAL DE METROLOGIA, QUALIDADE E TECNOLOGIA. Certificados
validos no Brasil. Disponivel em: https://certifig.inmetro.gov.br/Grafico/CertificadosValidosBrasil. Acesso em:
10 de outubro de 2020. 2020.

ISO. International Organization for Standardization. The ISO Survey of Management System Standard
Certifications - 2019 - Explanatory Note. Disponivel em:
https://isotc.iso.org/livelink/livelink?func=11&0objld=18808772&objAction=browse&viewType=1. Acesso em:
10 de outubro de 2020. 2020.

ISO. International Organization for Standardization. Quality Management principles. Disponivel em:
https://www.iso.org/files/live/sites/isoorg /files/store/en/PUB100080.pdf. Acesso em: outubro de 2020. 2015.

MARCHETTI, Renato, PRADO, Paulo Henrique Miller. Um tour pelas medidas de satisfacdo do consumidor.
Revista De Administracdo De Empresas, 2001.

VERGARA, Sylvia Constant. Projetos e Relatorios de Pesquisa em Administracdo. Sdo Paulo: Atlas,1998.
VITORELI, Gislaine Aparecida. Andlise da integracdo dos sistemas de gestdo normalizados 1SO9001 e

OHSAS18001: estudo de casos mdltiplos. 2010. Dissertacdo (mestrados). Escola de Engenharia de Séo Carlos,

Universidade de Séo Paulo, Sdo Carlos, 2011.

14



