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RESUMO

As Pesquisas de Satisfacdo de Clientes representam um importante veiculo de captura de vetores de
importancia e satisfagdo dos clientes. Sua importancia € estratégica - representam 25% da avaliagéo
global das empresas no Prémio ABRADEE. A dificuldade, no entanto, estd no estabelecimento de
associagdes profundas entre satisfacdo e historico de relacionamento dos clientes, uma vez que a
pesquisa é apenas anual com entrevistados ndo identificados. Buscando inovar nessa perspectiva, a
AES Eletropaulo implantou a Pesquisa Online de Satisfagdo de Clientes, realizada diariamente através
da Central de Atendimento, permitindo avaliarmos continuamente tendéncias de satisfagdo. Tal
iniciativa permite gerar cultura de utilizacdo dessas informacdes e impacto das acoes realizadas por
cada colaborador no dia-a-dia da organizagdo e subsidia andlises entre o desempenho técnico e
comercial da empresa e a satisfacdo dos clientes, elevando a gestdo da satisfacdo de clientes a um
patamar analitico e propositivo sem precedentes. Este trabalho apresenta a implementacdo da Pesquisa
Online e seus principais resultados, apés um ano de aplica¢do da solugdo.

1. INTRODUCAO

As Pesquisas de Satisfacdo de Clientes do Setor de Distribuicdo de Energia Elétrica representam um
importante veiculo de captura de vetores de importancia, satisfagdo, expectativas, tendéncias, niveis de
informacdo e outras demandas dos clientes. Sua importancia para as distribuidoras da AES Brasil é
estratégica: 25% da avaliacdo global das empresas no Prémio ABRADEE € devido a categoria
Satisfacdo de Clientes [2].

Aplicada tradicionalmente uma vez por ano, desde 1999, a Pesquisa ABRADEE aprofunda-se na
investigacdo de aspectos de qualidade percebida e importincia declarada pelos clientes ([1], [3]). A
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dificuldade, no entanto, esta no estabelecimento de associacdes profundas entre o nivel de satisfacdo e
o histérico de relacionamento dos clientes com a empresa, uma vez que, por questoes de sigilo e
confidencialidade, os clientes entrevistados ndo sdo identificados. Isso permite que sejam realizadas,
no maximo, andlises e relagdes gerais ou regionais entre indicadores internos e de satisfacdo, e nao
especificas para cada cliente. Ademais, a aplica¢do apenas anual da pesquisa dificulta medirmos em
um prazo razoavel o efeito na satisfacdo do cliente de planos de acdo implementados.

Buscando inovar na perspectiva de conhecimento da satisfacdo dos clientes, a AES Eletropaulo
implantou, desde Fevereiro de 2009, a Pesquisa Online de Satisfacdo de Clientes. Essa iniciativa visa
dotar a empresa (todos os seus colaboradores) de uma ferramenta de publicacdo de resultados de
pesquisa de satisfagdo, de forma continua, para gerar cultura de utilizacdo dessas informagées, impacto
das acdes realizadas por cada colaborador e impregnacdo da dimensdo cliente no dia-a-dia da
organizacao.

Trata-se de uma pesquisa telefonica, aplicada de forma didria outbound pelos atendentes do Call
Center, com planejamento amostral similar ao da Pesquisa ABRADEE, e realizagdo didria balanceada
por Diretoria Regional, utilizando uma versdo resumida do questiondrio da ABRADEE. Esse resumo é
fruto de uma andlise fatorial, que identificou a quantidade e carga dos fatores da pesquisa original e
reduziu de 39 para 11 os atributos efetivamente pesquisados, representando as 5 dreas de qualidade
originais da pesquisa ABRADEE, e permitindo que a pesquisa se realize em até 3 minutos no telefone.
Como a pesquisa estd sob gestdo da empresa, a identificacdo do cddigo do cliente pesquisado é
automatica e inerente ao processo.

A consolida¢@o dos dados pesquisados, a geracdo dos indicadores de satisfacdo (incluindo o ISQP e o
ISG) e a publicagdo dos resultados em ambiente Intranet € feita de forma automdtica e online na
empresa.

A realizacdo de andlises a partir dos resultados apurados na pesquisa envolve a disponibilizagdo e
cruzamento das entrevistas com indicadores histéricos de gestdo comercial e técnica dos clientes
pesquisados, permitindo que sejam analisadas, de forma integrada e sistematica, a tolerincia e a
elasticidade da satisfacdo do cliente nas diversas dreas e processos que compreendem a experiéncia
dele com a empresa e, mais ainda, o impacto (na satisfacdo) da implantacdo de planos de acdo e
iniciativas de relacionamento da empresa — praticamente em tempo real, e ndo somente apuradas no
préximo ano da pesquisa ABRADEE. A publicacdo dos indicadores € feita em graficos mostrando a
evolucgdo didria da satisfacdo e em mapas com os resultados por regido e municipio.

O impacto dessa a¢@o na organizagdo € notdvel e promove naturalmente a mobilizagdo de todos com a
dimensio cliente. Isso sem divida fortalece nosso objetivo estratégico de estar entre as cinco melhores
empresas em satisfacdo do cliente até 2011 ([4]).

O presente trabalho descreve a concepgdo da Pesquisa Online, seu framework inovador de andlises e
toda a estratégia de publicacdo e disseminagdo de seus resultados.

2. CONCEPCAO METODOLOGICA
2.1 VISAO E OBJETIVOS

A concepgdo da Pesquisa Online esta baseada em de iniciativas bem-sucedidas de mudanca de atitude
da empresa e reversdo de indices adversos de satisfacdo de clientes em outras distribuidoras de energia
elétrica da AES na América Latina (Venezuela e El Salvador [5], [7], [8], [9], [10]). A visdo e os
objetivos da pesquisa estdo a seguir:



Dotar a empresa (todos os seus colaboradores) de
ferramenta de publicagdo de resultados de pesquisa de
satisfacdo, de forma continua, para gerar cultura de
utilizacdo dessas informacdes, impacto das acdes
realizadas por cada colaborador e impregnacao da
dimenséo cliente no dia-a-dia da organizacdo

¢ Realizar a medicdo da evolucdo e comportamento
da satisfacao dos clientes diariamente com estrutura
similar a ABRADEE

* Antecipar resultados de tendéncia da satisfacao e

aprender com a aplicacdo continuada

Entender os motivos da satisfacdo e insatisfacao

dos clientes:

- Cruzamento dos indicadores de satisfagdo apurados
com histérico dos clientes pesquisados e as variaveis
de negécio

- Entender a elasticidade da percepcéo (tolerdncia) e a
associacdo com os indicadores de negocio

OBJETIVOS

2.1 METODOLOGIA

A Pesquisa Online de Satisfacdo de Clientes € realizada através do Call Center da AES Eletropaulo,
aplicada de forma didria outbound (ou seja, através de ligacdes feitas PARA os clientes). A adocdo do
Call Center visa a minimiza¢do de custos durante o periodo de concep¢ido do projeto. No futuro,
podera ser feita de forma externa, e também com abordagem presencial, se forem percebidos
beneficios nessa mudanca.

O Planejamento Amostral € similar ao da Pesquisa ABRADEE. A selecdo dos clientes € aleatdria,
estratificada por Diretoria Regional, com critérios de crivo iguais aos da ABRADEE (clientes
residenciais, ligados a pelo menos 6 meses, com medidor individual e que tenham luz no domicilio no
momento da entrevista). A Unica diferenca estd na exist€ncia, 6bvia, de telefone na residéncia do
cliente, para que a pesquisa possa ser realizada, e seu cadastro correto na base da AES Eletropaulo.
Alguns monitoramentos por inspecdo permitem-nos avaliar que ndo ha viés significativo nessa
diferenca, que cause efeitos importantes para a apuracio dos resultados.

Para a realizacdo da pesquisa por intermédio telefonico, a solucdo adotada buscou selecionar as
perguntas para que a entrevista tivesse um tempo de aplicacdo substancialmente reduzido. A meta
inicial foi de 3 a 4 minutos, que estd sendo cumprida com folga.

Uma andlise fatorial foi realizada na Pesquisa ABRADEE para selecionar as perguntas que melhor
pudessem representar o comportamento dos respondentes para todo o questiondrio ([6]). Essa analise
realizada com o conjunto de 29 atributos que compde o ISQP, além de indicadores gerais (IAC, IIS e
ISG) permitiu a identificacdo de 6 fatores que, de acordo com sua importincia calculada (fatores
identificados), permitiu que seleciondssemos 11 perguntas para a composicdo de um indice similar ao
ISQP, além de uma pergunta de satisfacio geral (similar ao ISG), que € aplicada no final da entrevista,
seguida de uma solicitagdo de explicagdo para a nota e outra de sugestdes de cardter geral. Esses 6
fatores (além do Preco Percebido) explicam 72,2% da variancia total da pesquisa ABRADEE.

A Figura 1 traz um resumo da Andlise Fatorial realizada e a Tabela 1 descreve as perguntas aplicadas
na Pesquisa Online.



Figura 1. Matriz de Componentes Rotacionada, com destaque para os atributos de alta carga
absoluta — Analise Fatorial da Pesquisa ABRADEE e Descricao dos Fatores e Cargas Fatoriais

Factors
Factor! Faclor2 Faclor3 Factord Factors FactorS |Factor?

IAC - Customer Approval Index
{First General Satisfaction Index)
Energy Supply -#1

Energy Supply - 52

Energy Bill - 512

428
-#29

Quality
Piice/Attendance
ISG . General Satisfaction Index

Fatores | % de Varidncia | % Cumulativo Nomes
1 1911 1911 Atendimento ao Clientes
2 1234 3145 Indicadores de Satisfagdo Geral
3 933 40,78 Preco Percebido
4 852 49,30 Imagem da Empresa
3 8.41 317 Informagdo e Comunicagio
6 839 6610 Conta de Luz
7 6,10 1220 Fomecimento de Enerzia

Obs: Método de extragdo: Andlise de Componentes Principais / Método de Rotacdo: Varimax com Normalizagdo Kaiser

Tabela 1. Perguntas e Areas Investigadas na Pesquisa Online

Area Investigada Pergunta da Pesguisa

Formecim

Tempo de espera para ser atendido e rapidez do atendimento.

Conesia, clareza e conhecimento dos atendentes no momento

Atendimento ao Cliente ’
do atendimenta

Prazo para realizagdo dos servicos solicitados.

As cargas fatoriais (% de varidncia, ver Figura 1) sugerem um nimero minimo de perguntas para
compor um resumo de cada drea de qualidade ([6]). Por esse motivo temos apenas uma pergunta na
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area Fornecimento de Energia e trés para a drea Atendimento ao Cliente. O atributo “Aviso antecipado
de desligamento programado” tem comportamento e gestdo especifico e foi mantido junto com os dois
atributos sugeridos para caracterizar a drea Informac¢ao e Comunicagio.

Essas perguntas geram indicadores das areas de qualidade (média simples de seus atributos) e
permitem calcularmos o ISQP da Pesquisa Online, através da ponderacdo dos indicadores das dreas
investigadas com a importancia relativa coletada na tltima Pesquisa ABRADEE (de 2009) [1]. Tao
logo sejam disponibilizados resultados de importincia relativa mais recentes (conforme ultima
pesquisa ABRADEE publicada), a ponderagdo da Pesquisa Online deve ser atualizada.

A escala de satisfacdo é de pontos inteiros de 1 a 10, e a métrica utilizada é percentual de clientes
satisfeitos (i.e., com notas 7 ou mais). A apuracdo também ¢é similar 2 da ABRADEE - adotou-se um
rolling average das ultimas 625 entrevistas vdlidas realizadas a cada instante, calculados de forma
online e publicados com histérico didrio. A amostra € balanceada por Diretoria Regional, e os mesmos
indicadores sdo calculados nesse nivel e também por municipios.

A amostra de telefones sorteados € gerenciada automaticamente por um sistema de discagem no Call
Center, que direciona apenas as ligagdes atendidas por voz humana para o conjunto de atendentes
proceder com as ligagdes. O sistema de armazenamento das entrevistas era feito em planilhas
individuais em Excel, consolidadas também em Excel, para o cdlculo dos indicadores e
encaminhamento a publicacdo através de carga realizada sob demanda. Tal sistema tornou-se
automdtico e gerenciado dentro do Portal do Atendente, hotsite especialmente criado para a
disseminacdo de informacdes para o front-office e back-office dos canais de atendimento da AES
Eletropaulo. A Figura 2 descreve todo o processo de realizagdo da pesquisa, e a Figura 3 apresenta o
formuldrio atual de coleta da pesquisa, dentro do Portal do Atendente. Tal solugéo foi concebida pela
equipe de gestdo da pesquisa, da Diretoria de Marketing e Clientes da AES Eletropaulo, e
implementada com o suporte da equipe de TI da AES Brasil.

Figura 2. Framework do Processo de Realizacao da Pesquisa Online de Satisfacao de Clientes
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Fig. 3. Ambiente de Coleta da Pesquisa Online, dentro do Portal do Atendente.
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3. PUBLICACAO E DISSEMINACAO DOS RESULTADOS

Os indicadores calculados sdo apresentados em ambiente de publicagdo, através de graficos com visdo
histérica, tabelas com os resultados didrios de cada indicador € mapas com as Diretorias Regionais e
Municipios. O servico e ambiente de publicacdo se apropriam da infra-estrutura ja construida para o
Portal do Atendente. A disseminacdo desses resultados se dd de forma ampla para todos os
colaboradores da AES Eletropaulo, extensivel aos das outras empresas da AES Brasil, através de link
na homepage da Intranet da AES Eletropaulo. Diversos féruns de gestdo utilizam e acompanham os
indicadores da Pesquisa Online, e estd nos planos a extensao dos indicadores das diversas diretorias da
empresa para a inclusdo de metas mensais acumuladas baseadas na Pesquisa Online. A Figura 4
apresenta a homepage da Intranet da AES Eletropaulo e o destaque para o link para a Pesquisa Online.

Figura 4. Intranet da AES Eletropaulo e link para a Pesquisa Online
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A funcionalidade apresentada no ambiente de publica¢do estd descrita nas Figuras 5, 6 e 7.

Figura 5. Grafico do ISQP online, historico dos altimos 30 dias — Visao AES Eletropaulo (esq) e
por Diretoria Regional (dir)
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Figura 6. Tabela com o Resultado de cada Indicador da Pesquisa
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As telas apresentadas anteriormente sdo navegadas com botdo de scroll lateral (conforme Figura 5). A
Tabela com os resultados dos indicadores (Figura 6) apresenta ainda setas de tendéncia da satisfagéo
(positiva, estdvel, negativa), que € apurada segundo periodo de 10 dias. O usudrio pode clicar sobre a
seta de tendéncia e verd o grafico histdrico, geral e por Regional, de 30 dias do indicador especifico
(similar a Figura 5). As setas de tendéncia aparecem também no mapa por Regionais e no mapa por
municipios (Figura 7) — neste tltimo caso, quando o usudrio passa com o mouse sobre o municipio.

Vale destacar a barra de rolagem no rodapé da pagina de publicacdo da pesquisa. Ela traz comentarios
feitos pelos clientes entrevistados (previamente auditados e monitorados), para que todos os
colaboradores possam perceber exemplos de motivagGes para o grau de satisfacdo dos entrevistados.

Um plano especifico de comunica¢do e disseminacdo ampla dessa pesquisa foi construido pela
Diretoria de Marketing e Clientes e pela Diretoria de Comunicagdo. Esse plano contempla o uso
intensivo das midias de comunicac¢do interna da AES Brasil (Revista Ligado [distribuida nas casas dos
colaboradores], noticias na Intranet e Mural, campanhas etc), a incorporagdo de box especifico sobre a
Pesquisa Online na homepage da Intranet e a adaptacdo das telas de publicacdo para os diversos
publicos da empresa. Screen-savers e gadgets nas maquinas dos colaboradores com resultados
resumidos sdo alternativas em discussdo. Reunides periddicas de acompanhamento de performance,
reunides gerenciais e do Comité de Satisfacdo de Clientes sdo féruns importantes em que a pesquisa é
divulgada e seus resultados debatidos. Tal pesquisa serve de insumo para eventos como a Usina de
Ideias e para projetos de melhoria especificos, bem como a utilizacdo de seus resultados como
mecanismos sinalizadores da evolucdo da dindmica de segmentacgio de clientes da empresa, fonte para
o Customer Relationship Management (CRM).

Além disso, um ambiente exclusivamente analitico para a apropriacdo dos resultados apurados nesta
pesquisa sera descrito na proxima sessao.

4. AMBIENTE ANALITICO

O ambiente analitico desta pesquisa disponibiliza uma visao histérica de todo o periodo da pesquisa,
coletada desde Janeiro de 2009. A Figura 8 traz o diagrama esquemadtico da infra-estrutura analitica da
pesquisa. Tal infra-estrutura baseia também, de forma compartilhada, toda a gestdo de informagdes e
acompanhamento de indicadores do Plano Integral de Satisfacdo de Clientes.

A complementacdo com dados de gestdo comercial e técnica dos clientes entrevistados (agdo
impossibilitada com a Pesquisa ABRADEE, por exemplo), e, de forma agregada, por regides permite
as andlises de associagdo, tolerancia e elasticidade da satisfacdo a partir do desempenho operacional da
empresa, o que € uma perspectiva de cardter inédito no setor elétrico brasileiro. A freqiiéncia de
andlises sistemadticas é semanal, quinzenal ou mensal, conforme a mobilidade, tendéncia e
variabilidade dos resultados encontrados nos indicadores e nas andlises, ou sob demanda, como na
iminéncia ou constatacdo de uma mudanga de processo na empresa, ou na véspera ou final da pesquisa

ABRADEE.

O plano de gerenciamento da Pesquisa Online prevé a repeticao anual da Andlise Fatorial da Pesquisa
ABRADEE para constatacdo da existé€ncia dos mesmos fatores e cargas fatoriais que validem o
questiondrio da pesquisa, a atualizacdo anual dos pesos de importancia aplicados as dreas investigadas
e a avaliacdo periddica das necessidades de inclusdo de novas perguntas (durante determinado
periodo) para apoio a investigacdes especificas, vinculadas a campanhas da empresa (p.e., langamento
da nova marca) ou a modificagdes importantes nos processos de gestdo comercial e/ou técnica da
empresa (p.e., novas resolugdes da ANEEL).



Figura 8. Diagrama Esquematico da Infra-Estrutura Analitica da Pesquisa Online
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5. RESULTADOS E CONCLUSOES

Até o final de Marco de 2010, haviam sido realizadas mais de 14 mil entrevistas, a partir de um
conjunto de mais de 36 mil contatos telefonicos. Muitas a¢des em desenvolvimento atualmente na
empresa, em especial sob gestdo e acompanhamento do Plano Integral de Satisfagdo de Clientes,
tiveram refinamento e adaptacdo a partir de resultados desta pesquisa.

Com a realizag@o da Pesquisa Online de Satisfacdo de Clientes, a AES FEletropaulo passa a deixar de
acompanhar resultados de pesquisa de satisfacdo apenas anualmente, como o ciclo da Pesquisa
ABRADEE proporciona, e sim diariamente, quando factivel. Isso realmente promove a dimensio
“Clientes” do Mapa Estratégico da empresa a uma dinidmica de gestdo quase similar a Gestdo
Operacional de indicadores técnicos e comerciais.

O impacto dessa ag¢do na organizacdo € notdvel. A publicagdo online de resultados gera extremo
interesse na comunidade de colaboradores e promove naturalmente a mobiliza¢do de todos. Novos
instrumentos de investigacdo e aprofundamento das motivacdes de satisfagdo e insatisfacdo de
clientes, como pesquisas em profundidade para pontos destacados na Pesquisa Online, ji foram
diversas vezes disparados.

Alguns resultados de satisfacdo apurados em pesquisas externas fortalecem nosso propdsito em seguir
esse caminho estratégico. A AES Eletropaulo atingiu melhor avaliacdo pelo cliente, dentre as
distribuidoras de grande porte da Regido Sudeste, na Pesquisa IASC (Indice ANEEL de Satisfacio do
Consumidor), coordenada pela ANEEL, realizada em Julho de 2009. A empresa obteve avaliagdo
(IASC) de 71,51%, sua melhor pontuagdo em 10 rodadas (anos), com evolugdo de 6,41 pontos
percentuais de 2008 para 2009.

Com custo extremamente reduzido, sua replicacdo € potencial e integral para qualquer outra
distribuidora da AES e do mundo. Outras distribuidoras da AES na América Latina (em especial, AES
Sul e AES El Salvador) estdo buscando replicar a metodologia adotada e apresentada neste trabalho.
Ac¢des como esta sem diivida fortalecem o objetivo estratégico da AES Eletropaulo de estar entre as
cinco melhores empresas em satisfagdo do cliente e de ser a melhor distribuidora do Brasil até 2011.

-9._



6. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

[1]

(2]

(3]

[4]

[5]

[6]

[7]

(8]

[9]

[10]

ABRADEE - Associacdo Brasileira das Distribuidoras de Energia Elétrica, Pesquisa
ABRADEE da Satisfacdo do Cliente Residencial 2009. Relatorio Comparativo Eletropaulo.
Rio de Janeiro, 2009.

ABRADEE - Associagdo Brasileira das Distribuidoras de Energia Elétrica, Prémio
ABRADEE 2009 — Descrigdo. Rio de Janeiro, 2008.

ABRADEE - Associacdo Brasileira das Distribuidoras de Energia Elétrica, Metodologia da
Pesquisa ABRADEE de Satisfacdo do Cliente Residencial Urbano de Energia Elétrica. Rio
de Janeiro, 2003.

AES Eletropaulo, Mapa Estratégico. Sdo Paulo, 2008.

AES Latin America, Customer Satisfaction Working Group — Draft Proposal. Sao Paulo,
2007.

Berry, M., & Linoff, G. Data Mining techniques: for marketing, sales and customer support.
New York: Wiley Computer Publishing, 1997.

BOLINAGA, M., AYALA DE ALFARO, A. & ORELLANA, C. ISCAL, “Continuous
Improvement Program”. In: AES Latin America and Africa Congress on Operational
Excellence and Innovation. Panama City, Panama, 2009.

BOLINAGA, M. & FRANCISCO, E. “AES Corporation. La Energia de Ser Global”. In: VI
SICESD — Semindrio Internacional — Caminhos para a Exceléncia nos Servicos de
Distribuicdo e Relacionamento com os Clientes. Recife, 2008.

FRANCISCO, E. R. “Andlises Avancadas em Pesquisas de Satisfacdo de Clientes”, In:
SAMP de Satisfacdo de Clientes 2008, Belo Horizonte e Natal, 2008.

FRANCISCO, E. R. & SANTOS, C. C. “Strategic Use of Customer Satisfaction Surveys in
AES Brasil”, In: AES Latin America and Africa Congress on Operational Excellence and
Innovation. Panama City, Panama, 2009.

- 10 -



