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RESUMO

Este trabalho apresenta a metodologia elaborada para o diagnostico e andlise da qualidade percebida dos
servigos prestados ao Grupo de Clientes Corporativos Particulares da CELPE. Para tanto, foram utilizados os
conceitos relacionados aos Fatores Criticos de Sucesso e determinados os indicadores classificados de acordo
com trés objetivos de desempenho: “Qualidade no Fornecimento de Energia Elétrica e do Servico de Energia
Elétrica”, “Rapidez” e “Flexibilidade”. Um questionario foi construido para a coleta dos dados junto aos clientes.
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1.0 - INTRODUCAO

A histéria do Setor Elétrico Brasileiro € formada por quatro fases, a primeira é marcada pela presenca das grandes
companhias estrangeiras (1890-1934), na segunda etapa h& a criacdo do Coédigo de Aguas e a tentativa de
regular a atuacdo das grandes companhias estrangeiras (1934-1961), a terceira fase apresenta o inicio da
intervencgdo estatal no setor com a construcéo das grandes hidrelétricas (1962-1990) e a quarta fase consiste na
reestruturacdo do setor elétrico, essa fase foi marcada pela desestatizacdo das atividades do setor (1991- até os
dias atuais).A partir do final do ano 2000, o perfil do consumidor do setor elétrico foi modificado em razéo da nova
legislacdo e regulamentagdo (Resolucdo 456 de 29 de novembro de 2000), que tornou os clientes livres como
consumidores, que podem optar pela compra de energia elétrica junto a qualquer fornecedor.

A Companhia Energética de Pernambuco - CELPE possui um conjunto de clientes denominado Grupo de Clientes
Corporativos Particulares - CCP de 169 (cento e sessenta e nove) grandes clientes. Eles representam os maiores
clientes da empresa, e juntos sdo responsaveis por cerca de 25% (vinte e cinco por cento) do faturamento em
kWh mensal da CELPE. Destes clientes, 21 (vinte e um) ja sdo considerados potencialmente livres, e a partir de
julho de 2003 todos foram considerados potencialmente livres para escolher seus fornecedores de energia
elétrica.

Considerando que os clientes do Grupo CCP representam uma parcela significativa do faturamento da CELPE, é
de grande importancia para a rentabilidade da empresa fideliza-los, e manter-se competitiva. A fim de permitir a
fidelizag8o destes clientes considerados especiais, € necessario conhecer o que eles esperam da prestagdo de
servico, seja com relagdo aos aspectos técnico e comercial, como também de seu relacionamento com a CELPE.
Assim, € preciso conhecer quais as caracteristicas de qualidade esperadas de seus servicos oferecidos, do ponto
de vista dos clientes.

Justifica-se desta maneira, a necessidade da elabora¢do de uma metodologia que permita estudar e estabelecer
um método de avaliagcdo da percepgdo de qualidade, e que avalie a percepcao deste grupo de consumidores tdo
importantes para a CELPE, com o objetivo de dirigir agdes gerenciais estratégicas e operacionais que permitam
fideliza-los.
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Esta metodologia também podera ser usada posteriormente em outros grupos de clientes da CELPE, e de suas

empresas parceiras, adaptando-se a mesma a algumas particularidades destes novos grupos de clientes. Sendo

inclusive passivel sua aplicagdo em outras empresas de distribuigdo de energia.

Este trabalho apresenta a metodologia desenvolvida para a determinagdo dos Fatores Criticos de Sucesso - FCS

dos Clientes do Grupo CCP. A partir de sua aplicacédo sera possivel a CELPE desenvolver a¢des no sentido de

obter os seguintes resultados:

eEstabelecer acdes estratégicas importantes no processo de posicionamento da empresa diante da concorréncia
com o objetivo de melhor satisfazer seus Clientes do Grupo CCP e fideliza-los;

ePriorizar 0s objetivos de desempenho que retratam as exigéncias dos clientes baseadas na qualidade percebida
do servico;

eModelar seu sistema de medi¢cdo de desempenho para este tipo de clientes em funcdo dos fatores competitivos

considerados por eles e para cada fator devera haver uma ou mais medidas para avaliar a performance da

empresa.

Espera-se assim, que a adog¢do da metodologia permita uma avaliagdo periddica, para acompanhar as novas

expectativas do Grupo CCP, para poder aplicar o conceito de melhoria continua no relacionamento da empresa

com este tipo de cliente.

2.0 - CONCEITOS BASICOS

Para melhor compreensdo da metodologia desenvolvida, apresenta-se primeiro os fundamentos tedricos que
deram suporte ao trabalho de pesquisa.

2.1 A Diferenciacao pela Qualidade

Ha alguns anos, muitas empresas prosperaram sem se preocuparem com a qualidade de seus produtos e
servicos oferecidos aos clientes. No entanto, hoje, uma das principais vantagens competitivas no mercado
internacional, sendo a maior, € a qualidade de produtos e servigos. Os padrdes de qualidade estabelecidos no
campo mundial afetam, até mesmo, as empresas de atuacao regional, isso devido a competicdo cada dia mais
global, visto que os consumidores ndo estdo mais limitados pelas fronteiras nacionais.

Existe, portanto, uma revolugdo a fim de se oferecer qualidade cada vez mais voltada para o mercado, e 0 seu
impacto afeta de forma muito maior o setor de servigos (saude, transportes, etc.) que o de manufatura (1).

A qualidade em servicos pode ser definida como a capacidade de satisfazer os desejos dos clientes (1). Um
servico bem feito gera satisfagdo aos clientes atendidos, que voltam a comprar ou indicam outros de seu
relacionamento, aumentando, assim, a demanda e o lucro.

Com base em pesquisas realizadas, qualidade em servicos é a diferenca existente entre percepcdes e
expectativas (2) (3) (4). Ao avaliar a qualidade de um servico, o cliente realiza comparacdes entre o desempenho
da prestadora do servico e suas expectativas. A qualidade em servigos é considerada uma consequéncia de uma
avaliacdo global e esta vinculada as predisposi¢des individuais, por isso devem ser tomadas algumas precaucoes.
O consumidor forma suas expectativas de acordo com as promessas feitas pelos vendedores de servicos, pelas
experiéncias passadas com a empresa ou concorrentes ou até mesmo com 0 comentario de outras pessoas.
Essas expectativas séo imprescindiveis para a satisfagdo, se o resultado da prestacdo do servico se iguala ou
ultrapassa a expectativa, o cliente fica satisfeito ou muito satisfeito, encantado. Mas, se o resultado ficar aquém
das expectativas, os clientes ficardo insatisfeitos. O equilibrio é proveniente de uma boa coordenagédo do nivel da
prestacdo de servicos e das promessas feitas aos clientes (5).

Em muitos casos, é dificil, para um cliente, avaliar a qualidade dos servigcos que recebe. Por isso, com freqiiéncia,
ele a avalia conforme sua percepgdo. Assim, € importante para uma empresa prestar servicos com qualidade,
monitorar como o cliente esta percebendo seus servigos por meio de pesquisas e conversas diretas e, em alguns
casos, até mesmo, treinar os clientes para que eles possam perceber melhor os servigos prestados (5).

2.2 Fatores Criticos de Sucesso

A abordagem metodoldgica dos Fatores Criticos de Sucesso (FCS) foi desenvolvida por Rockart durante uma
pesquisa do MIT — Massachusetts Institute of Technology em 1979, que possuia como finalidade principal
identificar quais os fatores corporativos eram decisivos no processo de alcance do sucesso dos negdcios, sendo
determinantes para que o sistema de gestdo atendesse aos objetivos para os quais foi planejado. Esta técnica,
inicialmente desenvolvida e aplicada para areas relacionadas a gestdo de sistemas de informacgédo, foi se
consolidando como instrumento de planejamento estratégico e, atualmente, € bastante utlizada pelas
organizagBes para nortear suas agdes e seus processos gerenciais na direcdo de seus objetivos e metas de curto
e longo prazo (6).

Os Fatores Criticos de Sucesso ou Fatores Chaves de Sucesso podem ser definidos “como sendo aquelas poucas
areas de atividades chaves em que os resultados favoraveis sdo absolutamente necessarios para o
gerenciamento e alcance de objetivos organizacionais, ou seja, sdo 0s poucos fatores onde as coisas precisam ir
bem para que a organizagéo obtenha sucesso” (7).



Os FCS “podem ser entendidos como sendo as condi¢des fundamentais que precisam necessariamente ser
satisfeitas para que a empresa tenha sucesso no mercado. Esses fatores sédo diferentes para cada setor, pois
dependem diretamente de forcas especificas que atuam em cada setor” (8).

Para alguns autores, os FCS podem ser os elementos condicionantes no alcance dos objetivos da organizacéo,
ou seja, sdo os aspectos ligados diretamente ao sucesso da organizagdo. Assim, para identificar os FCS, deve-se
fazer a seguinte pergunta: “o que se deve fazer para se ser bem-sucedido?” (9).

Destas defini¢cdes, pode-se induzir trés aspectos fundamentais cujos autores citados concordam entre si. Sdo eles:
A necessidade de ser especifico na identificagdo dos FCS a fim de que o gerenciamento destes fatores possa
agregar valor as estratégias da organizagdo, ou seja, a organizacdo deve procurar definir com o maximo de
precisao aqueles fatores considerados criticos, evitando generalizages. Sobre isto, Furlan (10) explica “é comum
serem citados como fatores chaves de sucesso ‘ter recursos financeiros’ e ‘ter pessoal capacitado’. Teoricamente,
esta correto; entretanto, do ponto de vista prético, pouco agrega ao modelo estratégico, visto que com dinheiro e
bons profissionais podemos alcangar qualquer ambicdo no mundo dos negocios”;

oA existéncia de areas onde as coisas necessariamente precisam evoluir da melhor maneira possivel (eficacia e
eficiéncia) e que o reconhecimento, a identificacdo e o gerenciamento destas areas sao fundamentais para
garantir o desempenho competitivo da organizacao, pois séo elas as responséaveis pela consecuc¢édo dos objetivos
corporativos, sendo que se os resultados destes fatores ndo forem adequados, os esfor¢os da organizacdo, no
periodo, estardo abaixo do desejado (11);

A necessidade de se trabalhar com um reduzido nimero de FCS. Isto porque se as areas foram identificadas
como criticas é porque seu funcionamento deve ser perfeito e, neste sentido, deverdo receber 100% de atengdo
da organizacdo. Dai a necessidade de um nimero limitado para que o controle possa ser plenamente eficaz.

No estudo dos FCS, faz-se ainda necessario esclarecer que os FCS nao se confundem com os objetivos de longo
prazo da organizacdo e/ou com pressupostos. No primeiro caso, deve-se compreender que o0s objetivos
empresariais referem-se ao que a empresa pretende alcancar ao longo do tempo, enquanto os FCS referem-se as
condi¢bes fundamentais que devem ser atendidas para que a empresa possa alcancar estes objetivos.

Uma forma pela qual as empresas podem identificar os objetivos determinantes é através dos fatores criticos de
sucesso: os fatores ganhadores de pedidos e os qualificadores, e os critérios de menos importancia:

eGanhadores de pedidos: sdo 0s objetivos que agem de forma determinante na hora da escolha de um produto.
eQualificadores: sdo os objetivos que apesar de ndo serem 0s mais importantes sdo responsaveis pela tomada de
deciséo, ja que eles precisam ter um padrdo minimo para atender as necessidades dos clientes, abaixo desse
padrdo os produtos ou servicos passam a nem serem considerados pelos consumidores.

oCritérios menos importantes: séo aqueles que nao sdo considerados importantes pelos clientes.

A influéncia dos concorrentes nos objetivos de desempenho surge quando uma empresa concorrente resolve
mudar sua estratégia competitiva mudando o objetivo de desempenho do seu sistema produtivo, a fim de melhorar
sua posi¢do competitiva no mercado.

O posicionamento do mercado, cliente e concorrentes, deverdo ser analisados sempre com relagdo ao ciclo de
vida do produto/servico, que compreende 0s seguintes estagios: introducéo; crescimento; maturidade e declinio.
Em cada estagio deverdo ser observadas mudancas no sistema de producdo e no sistema de vendas dos
referidos produtos/servigos, devido as diferencas de comportamento apresentadas tanto pelos consumidores
guanto pelos concorrentes.

Sendo assim, deve-se observar que os objetivos de desempenho diferem de acordo com o setor, pois sdo
diferentes os clientes, os produtos/servigos oferecidos aos clientes e a forma de atuar dos concorrentes.

A escala de importancia de nove pontos visa demonstrar o grau de prioridade das necessidades indicadas pelos
clientes. Sendo assim, a apresentagéo dos objetivos é realizada em ordem decrescente, onde em primeiro surgem
os Objetivos Ganhadores de Pedidos, subdivididos em trés classes (12). O objetivo que apresentar a prioridade
maxima junto aos clientes é considerado peso “1”, e é o principal impulsor da competitividade. O objetivo que
recebe o peso “2” proporciona uma importante vantagem junto aos clientes e deverd sempre ser considerado. O
objetivo que proporciona uma vantagem Util junto a maioria dos clientes recebe o peso “3” e é normalmente
considerado.

Em seguida aparecem os Objetivos Qualificadores, que da mesma forma encontram-se subdivididos. Para receber
0 peso “4” o objetivo precisa estar pelo menos no nivel considerado de bom padrao do setor analisado. O peso “5”
€ destinado ao objetivo que precisa estar em torno da média do padrdo do setor analisado. Enquanto que para
obter o peso “6” o objetivo precisa estar a pouca distancia do restante do setor analisado.

Por fim, surgem os Objetivos Menos Importantes, que da mesma forma que os demais se encontram subdivididos.
O objetivo recebe peso “7” quando normalmente ndo é considerado pelos clientes, mas poderia tornar-se mais
importante no futuro. O objetivo que muito raramente é considerado pelos clientes, recebe peso “8”. Finalmente, o
objetivo que nunca é considerado pelos clientes e provavelmente nunca sera, recebe peso “9”.

A matriz de importancia/desempenho, representada pela figura 1, leva em considera¢do o grau de importancia
apontado pelos clientes com relagdo aos objetivos de desempenho, como também o desempenho da empresa
mediante o desempenho dos seus concorrentes diante da variagdo do mercado competitivo. Vale ressaltar que
esta avaliacdo é feita conjuntamente e que a lacuna entre a indicacdo de importancia de cada objetivo de
desempenho e o desempenho dele com relagédo aos concorrentes € o guia para a prioridade.

A relacdo entre a importancia dos objetivos de desempenho atribuida pelos clientes e o seu desempenho em
relacdo aos demais concorrentes é que define o grau de prioridade. A analise conjunta das escalas oferece a



oportunidade de se observar melhor as verdadeiras prioridades a fim de que se possa tracar os planos de
melhorias. Deve-se observar, no entanto que é um processo dinamico que envolve clientes e concorrentes, no
momento que forem pontuadas estas escalas.

T | _{Zona de /
Melhor 1| |excesso L— Zona
que 2 | apropriada |
3 L— L —1
% Tt T o
gl 2 4 L—1
of 5 —
5l g 5 —
Q O mesmo | —1 —
5 b ue 611 Zona de |
sl & ¢
7 melhoramento
4 8 Zora de
Pior
que 9 acao urgentf

9 8 7 6 5 4 3 2 1
enos 4, 4 Qualificada_y, 4 Ganhador
importante de pedido

44— [mportante Lot
Baixa [Clientes Alta

FIGURA 1 - Matriz de importancia de desempenho - Fonte: Slack (12).

A matriz importancia/desempenho, como pode ser vista na figura acima, € dividida em quatro zonas:

eZona “apropriada”’ — Apresenta uma linha demarcatéria de desempenho que indica o nivel minimo que a empresa
pode atuar satisfatoriamente. Todos os esfor¢cos devem ser destinados para que os objetivos de desempenhos
permane¢am acima desta linha.

eZona de “melhoria” — A faixa de melhoria encontra-se logo abaixo da Zona “apropriada”. Os objetivos que forem
localizados mais a esquerda e distantes da linha de limite minimo de desempenho deveréo receber atencdo para
melhorar os seus desempenhos, mas ndo exige da empresa uma agao urgente.

eZona de “acdo urgente” — Os objetivos de desempenho que estiverem localizados nesta zona necessitara de
atencdo especial por parte da empresa, pois estes sdo considerados pelos clientes de grande importancia e
encontra-se com baixo desempenho em relagdo aos seus concorrentes.

eZona de “excesso” — Em caso de algum objetivo de desempenho ser localizado nesta area, a empresa devera
analisar o seu sistema de produgdo para ver se estd havendo um excesso de recursos sendo destinado a esta
area, caso haja estes recursos poderao ser remanejados para os objetivos de desempenho que encontram-se nas
zonas de “acdo urgente” ou de “melhoria”.

Sendo identificados 0s aspectos mais importantes para que a empresa venha a ter sucesso, 0s gerentes deverao
analisar os recursos internos e definir a melhor forma como estes deverdo ser utilizados. Da mesma forma,
deveréo ser analisados os fatores de sucesso das empresas concorrentes, a fim de que possam ser comparados
com os fatores da empresa em questéo e verificar as ameagas e oportunidades oferecidas pelo mercado. Apos o
levantamento dos fatores criticos de sucesso devera ser feita uma andlise comparativa, técnica que podera ser
feita através da utilizacdo de um quadro comparativo.

Esta técnica fornece subsidios aos gerentes e € utilizada para orientar os mesmos nas suas tomadas de decisdes,
pois revela a realidade da empresa, em um dado momento, € 0 seu posicionamento com relacdo aos seus
concorrentes. Desta forma, a empresa podera obter vantagens competitivas no mercado atuante.

2.3 Objetivos de Desempenho

O objetivo de uma empresa seja ela produtora de bens ou fornecedora de servigos, é oferecer produtos/servigos
que atendam as necessidades e as expectativas dos seus clientes. De fato, os clientes deveriam definir o que,
como, quando e quanto as empresas devem produzir. Estas expectativas devem ser captadas pelo setor que lida
diretamente com os clientes, pois este setor deve conhecer todo o processo das necessidades de seus clientes.
Porém, devera ser considerado também o modo como 0s concorrentes estao reagindo a estas alteracées.

As informagdes obtidas pelo mercado deverdo ser repassadas para o setor de desenvolvimento de produtos da
empresa, o qual é responsavel por transformar as expectativas dos clientes em produtos/servigos que atendam as
suas necessidades. Os fatores que trardo as vantagens competitivas no mercado deverdo considerar as
informacdes vindas dos clientes que indicardo as suas necessidades, as quais serdo repassadas a produgdo
como objetivos de desempenho.

Deve-se observar, no entanto, que estas necessidades nao sao estaticas e que por este motivo sofrem alteracdes
continuas. O setor de producdo e operacdes das organizagBes, no entanto, deverd desenvolvé-los de forma
melhor que qualquer outro concorrente possa realiza-los. Os concorrentes, da mesma forma, buscam um
aperfeicoamento constante, com o intuito de melhorar o seu desempenho perante seus clientes, oferecendo além
de melhores formas de atendé-los, também, procurando melhorar o seu posicionamento no mercado competitivo.



Sendo assim, cada setor que compde a empresa sera responsavel pelo desempenho da mesma junto ao seu
cliente final.

Os pontos principais a serem observados como objetivos de desempenho séo:

*Objetivo Qualidade: significa fazer certo, ou seja, ndo cometer erros, fazer produtos/servigos que realmente sdo o
gque devem ser, produtos sem erros e sempre de acordo com as especifica¢cdes de projeto.

*Objetivo Rapidez: significa fazer rapido, ou seja, fazer com que o intervalo de tempo entre o inicio do processo de
manufatura e a entrega do produto ao cliente seja menor que o da concorréncia.

eObjetivo Confianca: significa fazer pontualmente, ou seja, manter a promessa de prazos de entrega. Isso implica
em estar apto a estimar datas de entrega com acuidade (ou, alternativamente, aceitar as datas de entrega
solicitadas pelo cliente), comunicar essas datas com clareza ao cliente e, por fim, fazer a entrega pontualmente.
*Objetivo Flexibilidade: significa mudar o que esta sendo feito, ou seja, ser capaz de variar e adaptar a operacao,
seja porque as necessidades dos clientes sdo alteradas, seja devido a mudangas no processo de producéo,
causadas, por exemplo, por mudangas no suprimento dos recursos. A flexibilidade pode ser também na variedade
de produtos oferecidos.

eObjetivo Custo: significa fazer barato, ou seja, fazer produtos a custos mais baixos do que os concorrentes
conseguem administrar. Em longo prazo, a melhor forma de conseguir isto é através da obtencao de recursos
mais baratos e/ou transformando-os mais eficientemente do que os concorrentes. Este objetivo é o mais
importante, mesmo quando outros objetivos sdo considerados prioritarios, as empresas procurardo reduzir 0s
custos, pois estes poderdo ser transformados em lucros ou em vantagens competitivas no mercado, ou ainda,
uma combinacao dos dois.

Estes cinco objetivos de desempenho sdo os elementos basicos da competitividade, no que se refere as
preocupacdes da producéo e da prestacao de servico. As empresas devem priorizar 0s objetivos de acordo com
as expectativas dos clientes, pois ser melhor nesses objetivos contribui para a competitividade como um todo.
Qualquer operacao da producdo ou de servigo deveria ser capaz de estabelecer a importancia relativa dos seus
objetivos de desempenho e julgar o seu desempenho alcancado em termos de cada um deles.

3.0 - METODOLOGIA CRIADA PARA A ANALISE DA QUALIDADE PERCEBIDA

Sao apresentados a seguir, 0s principais passos adotados para a concep¢ado da metodologia para identificacdo e
anaise dos Fatores Criticos de Sucesso para o Grupo de Clientes Corporativos Particulares da CELPE.

3.1 Definicdo dos Indicadores

Os indicadores desenvolvidos neste trabalho foram constituidos a partir dos Padroes de Qualidade do
atendimento prestado pelos 6rgdos e pelas entidades da Administracdo Publica Federal direta, indireta e
fundacional que atendem diretamente aos cidad&os, estabelecidos pelo Decreto no 3.507, de 13 de junho de 2000
e de pesquisa bibliografica. Assim, acredita-se que eles refletem as principais necessidades dos clientes em
relacdo a qualidade dos servigos prestados pela CELPE.

A discusséo de Indicadores de Qualidade dos Servigos de energia elétrica, de forma alguma exclui a necessidade
de periddicas e consistentes pesquisas de opinido publica sobre a qualidade dos servigos percebida pelos
consumidores.

Os indicadores da qualidade, a serem priorizados pelos clientes, foram elaborados com base nos requisitos
evidenciado na abordagem de Paladini, onde ao definir um indicador é necessario ser associado a ele dois
conjuntos de dados: a relacdo do indicador com 0 ambiente de avaliagdo e a estrutura do indicador (13).
Indicadores “devem ser utilizados como instrumento de gerenciamento da empresa, fornecendo subsidios para o
planejamento do negdcio, para a tomada de decisdes, para 0s processos de prevencao e para a melhoria da
qualidade e da produtividade” (14).

Para analisar, especificamente, a qualidade dos servigos de energia elétrica, podem-se utilizar indicadores que
analisem, por exemplo, os varios objetivos de desempenho como Qualidade, Rapidez e Flexibilidade. O objetivo
custo ndo entrara nesta analise, por se tratar de objeto de regulagdo do Governo Federal.

Os indicadores sdo meios essenciais para a melhoria da qualidade dos servicos, eles sdo determinados a partir do
“feedback” dos clientes, consumidores, prestadores de servigos e da visdo dos empresarios. Desta forma, para
analisar a qualidade dos servicos de energia elétrica o uso de indicadores mostra ser uma condicao bésica.
Porém, para que os indicadores sejam ferramentas Uteis, devem ser produzidos com regularidade para a
formacgéo de séries temporais que permitam visualizar tendéncias no tempo, devendo, ainda, enfocar qualquer
area ou especialidade, possibilitando até comparacdes internacionais.

Os indicadores desenvolvidos por este trabalho de pesquisa, para medir a qualidade dos servicos de energia
elétrica, sdo indicadores de resultado, situados no ambiente “on-line”, por estarem justamente centrados na
satisfacdo dos clientes corporativos da CELPE. Estes indicadores, derivados dos modelos do ambiente da
qualidade, séo considerados por Paladini os melhores indicadores para se iniciar a organizacédo da forma de medir
a qualidade (15).



3.2 Indicadores Escolhidos

Escolheu-se classificar os indicadores mais importantes para o propésito deste trabalho, em somente 3 tipos de
Objetivos de Desempenho: Qualidade (aliando qualidade a confiangca), Rapidez e Flexibilidade. Exemplos dos
indicadores da qualidade propostos por este trabalho sdo apresentados nas Tabelas 1, 2, e 3 a seguir. Os
indicadores tracados foram classificados de acordo com os objetivos de desempenho: Qualidade (dividido em
Qualidade no Fornecimento de Energia Elétrica e Qualidade do Servico de Energia Elétrica), Rapidez e
Flexibilidade, buscando possibilitar a analise, através dos resultados provindos da aplicabilidade dos indicadores,
de quais objetivos esta se tendo o melhor e o pior desempenho.

TABELA 1: Exemplos de Indicadores do objetivo qualidade no fornecimento e no servico de energia elétrica

OBJETIVO DE
DESEMPENHO INDICADORES

v' FEC (frequiéncia equivalente de interrupcéo de energia elétrica por consumidor);
v DEC (duracéo equivalente de interrupgdo de energia elétrica por consumidor);
v' FEV (Freqliéncia equivalente de violagdo de tensdo /Ocorréncia de violagdo de
tenséo);
v' Quantidade de reclamag®es por cliente;
v' Quantidade de reclamagGes de responsabilidade da CELPE, por cliente
v' Responsavel pela causa da reclamacéo;
v' Grau de satisfagdo da empresa com relagdo a estabilidade no fornecimento de
energia elétrica.
v TAC (tempo médio de restabelecimento da energia ao consumidor apés o
comunicado a concessionaria);
Qualidade do | ¥ Taxa percentual de solucao de reclamagdes;
Servico de v" Aviso de ocorréncia de reparos;
Energia v' Satisfagéo com o atendimento do setor comercial;
Elétrica v' Satisfagdo com o atendimento do setor operacional;
v
v

Qualidade no
Fornecimento
de Energia
Elétrica

Interagéo com o setor de manutencéo;
Ter boas referéncias no mercado.

TABELA 2: Exemplos de Indicadores do objetivo rapidez
INDICADORES

OBJETIVO DE
DESEMPENHO

v Tempo médio para responder ao consumidor quando de reclamagédo sobre o
faturamento;

v Tempo médio para responder ao consumidor quando de reclamagdo sobre
interrupcoes;

v Tempo médio para responder ao consumidor quando de reclamagdo sobre
oscilacdes;

Rapidez v Tempo méaximo para efetuar nova ligagdo de energia elétrica (em ponto onde ha
rede elétrica e a mesma nao precisa de redimensionamento);

v" Tempo médio para restabelecimento da energia;

v . Tempo médio para responder quando ocorre solicitagdo para aumentar a
demanda contratada;

v' Tempo minimo para avisar consumidores a respeito de interrupcées programadas
de energia elétrica.

TABELA 3: Exemplos de Indicadores do objetivo flexibilidade
INDICADORES

OBJETIVO DE
DESEMPENHO

Expansao e ampliagao do sistema elétrico;

Capacidade de atendimento ao cliente em diversos lugares;
Capacidade de atendimento em quantidades diferentes;
Capacidade de lidar com diversos tipos de problemas;

Capacidade de atender as necessidades de varios tipos de clientes;
Facilidade de alternar a execucao do servigo oferecido;

Facilidade para alterar o planejamento de entrega do servico;

Flexibilidade

ASANENENENENEN

3.3 Metodologia para Coleta dos Dados

A validade de qualquer método de investigagcdo é correlacionada com a qualidade e a solidez da metodologia
adotada na definicdo do problema central de pesquisa, na sua estrutura de planejamento, na correcdo da



elaboragdo dos questionarios, na configuragdo apropriada do universo de pesquisa, nas tarefas de coleta de
campo, no tratamento dos dados primarios, quanto na sua classificagdo, mensuragdo e andlise.

Para a posterior aplicacdo da metodologia pela CELPE foi desenvolvido um questionéario para a coleta dos dados
junto aos clientes do Grupo CCP. O questionario foi formulado a partir de técnicas das areas de qualidade e de
engenharia de producgdo, com base também nos Padrdes de Qualidade do atendimento prestado pelos érgdos e
pelas entidades da Administracdo Publica Federal direta, indireta e fundacional que atendem diretamente aos
cidadaos, estabelecidos pelo Decreto no 3.507, de 13 de junho de 2000.

Desse modo, o questiondrio foi construido com base em questfes retiradas dos artigos pesquisados. Apos a
aplicacdo do pré-teste, algumas questdes serviram de inspiragdo para que novas fossem formuladas; e outras
foram colocadas no questionario, com algumas modificagdes, ora acrescentando ou excluindo alternativas das
questdes originais, ora simplesmente alterando a redacdo das mesmas, de modo a atingir os objetivos da
pesquisa proposta. Tentou-se propor perguntas que conduziriam facilmente as respostas de forma a nédo
insinuarem outras colocacgdes.

O questionéario € composto por 64 questdes, sendo as 15 primeiras perguntas sobre informag6es gerais do cliente
(a empresa entrevistada). A lista de indicadores representa os principais aspectos que devem ser levados em
consideracdo pelas concessionarias para que o seu cliente julgue o servigo oferecido como sendo de qualidade.

O questionario foi montado em cinco partes:

(1) Identificac@o da empresa respondente;

(2) Série |, com questdes relacionadas aos indicadores do objetivo “Qualidade no Fornecimento de Energia
Elétrica”;

(3) Série 11, questbes relacionadas aos indicadores do objetivo “Qualidade do Servi¢o de Energia Elétrica”;

(4) Série 111, questdes relacionadas aos indicadores do objetivo “Rapidez”;

(5) Série IV, questbes relacionadas aos indicadores do objetivo “Flexibilidade”.

Seguem abaixo, dois exemplos de questdes:

Nas questdes a seguir, por favor, indique sua opinido em relacao:
Otimo Muito Bom Bom  Ruim  Péssimo

a) Ao atendimento do setor comercial da CELPE. O O O O O
b) Ao atendimento do setor operacional da CELPE. O O O O O

O O O O O
f) Ao cumprimento das alteragdes contratuais. O O O O O

FIGURA 2 - Parte de uma questédo da Série Il

Por favor, enumere dentre os aspectos abaixo, qual € o de maior e o de menor prioridade para a sua empresa.
Utilize a classificac@o de 1 (menos importante) a 4 (mais importante):
() Rapidez para responder reclamacg6es feitas por sua empresa.

().

() Rapidez para restabelecimento de energia

FIGURA 3 - Parte de uma questédo da Série Il

3.4_Andlise Estatistica Necessaria para a Identificacdo dos FCS

Para se detectar caracteristicas importantes acerca das relacdes entre diversos fendbmenos medidos através do
guestionario, além de permitir uma sintese capaz de simplificar diversas formas de analise, é recomendavel a
utilizagdo de indicadores matematicos. Trata-se da combinacdo de duas ou mais variaveis para se calcular a partir
delas um terceiro elemento (como, por exemplo, quando se divide uma ‘variacdo de distdncia’ por uma ‘variagdo
de tempo’ para se calcular uma ‘velocidade média’).

No caso do questionéario desenvolvido, existem diversas combinagdes de interesse que podem ser produzidas. A
seguir sdo apresentados trés exemplos:

eindice de Interrupcdo de Energia (IIE): Multiplicagdo entre a resposta da pergunta la (valor entre 0 e 3) pela
resposta a pergunta Ib (valor entre 0 e 5), gerando um ndmero cujo valor pode variar entre 0 e 15, expressando a
avaliacdo que o respondente faz do tempo total de interrupcao.

eindice de Variacio de Tens&o (IVT): Soma entre a resposta da pergunta Ic (valor entre 0 e 3) pela resposta a
pergunta Id (valor entre 0 e 3), gerando um numero cujo valor pode variar entre 0 e 9, expressando a avaliagdo
que o respondente faz da quantidade total de episodios de variagdo de tensao.

eindice de Satisfacio com o Servico (ISS): Soma entre a resposta da pergunta Ig (valor entre 1 e 5) pela resposta
a pergunta lh (valor entre 1 e 5), subtraindo-se 2 ao final, gerando um nimero cujo valor pode variar entre 0 e 8,
expressando a avaliacdo que o respondente faz da capacidade da CELPE de realizar servigcos de fornecimento de
energia.

Além destes, ainda foram previstas outras combinagfes entre as diferentes variaveis do questionéario, que
possibilitam inferir sobre a preferéncia dos clientes, bem como sua satisfagédo atual com relagédo aos indicadores




de cada um dos objetivos de desempenho considerados. Estas analises estatisticas permitem a construgcao da
matriz de importancia de desempenho, conforme ilustragéo da figura 1.

Para a deteccdo de eventuais diferencas estatisticas entre as freqiiéncias de diferentes respostas a uma mesma
pergunta, ou entre diferentes perguntas, o que é importante em itens nominais, deve-se utilizar o Teste Candnico
da Diferenca entre Proporg6es. No presente caso, isso permite detectar: os perfis mais frequentes; as prioridades
mais relevantes e a principal atribuicdo de responsabilidade por problemas.

Para a identificacdo de diferencas estatisticas entre as respostas a diferentes perguntas no caso de variaveis
ordinais deve-se utilizar o Teste Mann-Whitney U. No presente caso, isso permite detectar diferengas entre: a
opinido acerca da capacidade Tecnoldgica versus Operacional; a qualidade dos diversos aspectos do servigo
oferecido e a satisfacdo com diversos aspectos do servico.

Em se tratando da diferenca entre as respostas de itens que sdo variaveis intervalares/razédo, € possivel usar o
Teste t de Student, mas somente quando se trata de uma varidvel gaussiana. Desse modo, é preferivel adotar
aqui também o Teste Mann-Whitney U, visto este Ultimo ser também aplicavel a variaveis continuas nao-
gaussianas.

4.0 - CONCLUSOES

Durante o desenvolvimento da metodologia, um dos objetivos era de que a metodologia resultante desta pesquisa
também pudesse ser adaptada posteriormente para outros segmentos de clientes da empresa. Isto sera possivel,
através de uma adaptagdo necessaria a legislacéo vigente para os outros tipos de clientes. Assim, acredita-se que
esta metodologia podera ser aplicada posteriormente a outros segmentos de clientes, desde que observada as
suas particularidades. Esta metodologia pode inclusive ser aplicada em outras empresas de distribuicdo de
energia, desde que verificadas as condi¢Ges relacionadas as suas especificidades no momento da analise dos
indicadores que serdo avaliados.

E importante destacar que a preferéncia dos clientes (de qualquer segmento que esteja sendo avaliado) pode
mudar com o tempo e uma nova coleta de dados devera ser feita.

Acredita-se que um dos resultados obtidos com esta pesquisa foi a consolidacéo da integragdo do Grupo de
Pesquisa com o setor elétrico. E para a Concessionaria que participou do projeto, acredita-se que com a aplicagao
da metodologia criada para andlise da qualidade percebida pelos clientes especiais, poderdo ser obtidos os
seguintes resultados:

emelhoria no relacionamento com os Clientes do Grupo de Clientes Corporativos Particulares, com o objetivo de
fidelizagdo,visto que a CELPE podera conhecer o nivel de satisfacé@o e preferéncias de seus clientes;
emaximizagao dos esfor¢cos no sentido da prestagéo dos servigos, para alcance da melhoria continua.
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