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1. INTRODUCAO

O Brasil, nos ultimos anos, optou por adotar por uma pratica de gestdao que
vem sendo muito discutida nos mais diversos meios da sociedade, que é a
privatizacdo. Seja pela falta de capital para realizar investimentos necessarios a
modernizacao dos negdécios, seja por questdes politicas, esta foi uma das praticas
escolhidas pelos dirigentes publicos para melhorar a gestao e alcangar os objetivos
desejados. Algumas destas privatizacdes foram ainda mais discutidas, pois foram
realizadas em servicos publicos essenciais a sociedade. Especialmente destacam-

se segmentos como energia, telecomunicagoes, portos,etc.

Numa forma mais ampla, este contexto tomou grandes dimensdes politicas,
influenciando o resultado de eleic6es em todas as esferas politicas, votacdes de leis,
diretrizes, etc., gerando uma grande discussao nacional a respeito deste tema.

As empresas concessionarias destes servicos, pela importancia do seu
negocio para a sociedade como um todo, bem como pelo nivel de exigéncia da
populacdo, cada vez mais enfrentam pressdes para que a qualidade dos servigos
oferecidos seja maior e os precos praticados sejam cada vez menores. Soma-se a
isto a elaboracdo de uma fortissima regulamentacdo governamental, que norteia
todos os limites onde estas concessionarias podem atuar, fazendo com que sejam

obrigadas a buscar a melhoria permanente na eficiéncia do seu negdcio.

Para que esta isto seja possivel e viavel, um dos fatores fundamentais é
entender o que o cliente realmente deseja e valoriza em relagdo ao servico que
consome. Este conhecimento possibilita que 0s recursos que a empresa possui
possam ser direcionados e investidos na constante melhoria de atributos que
tenham maior valor para o cliente, e que se possam reduzir investimentos na
melhoria de atributos que ndo tenham tanta importancia ou utilidade para os clientes.
Propicia também, que outros produtos e servicos possam ser oferecidos de forma
agregada ao negocio principal, buscando melhorar a satisfacdo e a qualidade
percebida, bem como o aumento da receita da empresa.



Quando o segmento a ser discutido € o dos grandes clientes consumidores
de energia elétrica, o entendimento das suas necessidades torna-se ainda mais
fundamental, pois satisfazé-lo € mais importante em fungédo da retengdo. Uma vez

que estes clientes sao responsaveis por mais de 25% do faturamento da empresa.

Portanto, este trabalho tem por objetivo identificar os atributos mais
importantes para este determinado segmento de clientes, no que diz respeito ao
servico de distribuicdo de energia elétrica, propiciando a empresa detentora da
concessao do servico, importante conhecimento para melhor direcionar suas
praticas de gestdo, ofertar servicos agregados, bem como reter estes clientes em
sua carteira de compra de energia elétrica.



2. DELIMITACAO DO TEMA E DEFINICAO DO PROBLEMA

Até pouco tempo atras, a qualidade dos servicos prestados e os produtos a
disposicao da populagdo deixavam muito a desejar. Os clientes consumiam o que
havia de oferta em funcdo de desconhecimento, falta de alternativas, passividade,
baixo nivel de exigéncia, etc.. Havia uma total falta de qualidade na maioria das
ofertas de produtos e servigos existentes e ofertados. A preocupacédo com fatores
como segurancga, praticidade, durabilidade, atendimento, rapidez era muito baixa.
Quando se tratava entdo de servigcos essenciais, sobretudo publicos, a realidade nao
era diferente. A total falta de planejamento e recursos para investimento faziam com
que servicos essenciais estatais como agua, energia elétrica e telefonia

enfrentassem um enorme atraso no Brasil.

Com a privatizagdo de alguns setores, como energia elétrica, a realidade
passou a mudar. Grandes investimentos foram realizados pelas empresas
vencedoras das concessdes, fazendo com que o produto ou servico oferecidos
melhorassem enormemente, bem como fazendo com que o cliente melhorasse sua
percepgao e satisfacdo com o servico oferecido. Também melhoraram os indices de

eficiéncia do negécio, tornando o setor modernizado e confiavel.

O grafico a seguir demonstra a evolugdo do ISQP — indice de Satisfagao
com a Qualidade Percebida. Este indice é mensurado através de uma pesquisa
anual, realizada com os clientes residenciais de todas as distribuidoras de energia
elétrica presentes no Brasil, considerando uma amostra que contemple toda a area
de concessdo de cada distribuidora. A pesquisa é coordenada pela ABRADEE
(Associagcao Brasileira de Distribuidoras de Energia Elétrica), e realizada pelo
Instituto Vox Populi, com o intuito de conhecer o nivel de satisfagado dos clientes com

0s servicos e com a empresa que lhe fornece energia elétrica.
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Figura 1: Evolucdo do ISQP — indice de Satisfacdo com a Qualidade Percebida.
Fonte: ABRADEE

Com as mudancgas ocorridas no mundo e no Brasil nos Ultimos anos, onde
se destacam a globalizacao, aberturas de mercado, etc., a concorréncia aumentou
consideravelmente em praticamente todas as areas da economia. A informacao e a
comunicacao se tornaram acessiveis a grande maioria das pessoas, fazendo com
que o consumidor se tornasse muito mais exigente em relacdo aos seus direitos,
beneficios e a qualidade dos produtos e servicos que consome. Também houve
enormes avangos com relagdo aos direitos civis, onde regulamentagdes, como o
Cédigo de Defesa do Consumidor, trouxeram grandes poderes aos cidadaos frente
as industrias e comércios em geral. Com tudo isto, hoje em dia falar em qualidade é
um pré-requisito basico para que qualquer produto ou servico possa se manter no

mercado.

Da mesma forma que a globalizagdo mudou a realidade dos paises, também
mudou a forma das pessoas viverem. Para que pudessem sobreviver em mercados
de alta competicdo global, as empresas tiveram que aumentar muito a sua
produtividade, sua escala, bem como investir na qualificacdo dos seus
trabalhadores. Estes, por sua vez, tiveram de trabalhar cada vez mais, e aumentar a

qualificacao para se manterem num mercado tdo competitivo e exigente. O que fez



com que tivessem cada vez menos tempo para realizar outras atividades. Para suprir
esta necessidade, cada vez mais produtos e servicos sdo lancados no mercado,
facilitando sobremaneira o nosso dia-a-dia. Com a revolucao tecnolégica vista nos
ultimos anos, resultante do desenvolvimento e da massificagdo da informatica, uma
enorme gama de novos produtos e servicos passou a chegar ao alcance do grande
publico de forma muito mais rapida, inovadora e acessivel. E as pessoas passaram

a depender cada vez mais destes.

Diante deste contexto, a energia necessaria para fazer com que estes
produtos funcionem, se tornou fundamental no mundo atual. Ha algum tempo atras,
havia a necessidade de energia para que funcionassem apenas um refrigerador, um
aparelho televisor e um chuveiro, na grande maioria das casas. Quando o
fornecimento de energia era interrompido, ndo causava grandes transtornos e
perdas. Hoje em dia, uma residéncia de classe média de uma grande cidade possui
um grande numero de produtos dependendo da energia elétrica para funcionar. Isto
faz com a dependéncia da energia e as exigéncias dos consumidores sejam

enormes em relagdo a este servigo.

Em relacdo a industria, o panorama nao € muito diferente. A grande
competicdo que se tornou o mercado mundial faz com que as empresas tenham de
buscar uma enorme economia de escala para se manterem competitivas no
mercado. Assim, devem produzir cada vez mais, Com menos recursos € com pouca
ociosidade. Para grande parte delas, a energia elétrica constitui em um dos
principais insumos em seu processo produtivo. Quando a energia que utilizam para
sua produg¢do nao € de qualidade ou quando ndo é entregue de acordo com 0O

esperado, as consequiéncias para estas empresas podem ser muito danosas.

Em funcao do cenario descrito, a demanda por energia elétrica tem crescido
muito, conforme demonstram os gréaficos n® 2 e n® 3. Também cresceu a exigéncia
em relacdo a qualidade do servico prestado e a rapidez no atendimento as
demandas. Foi entdo que o Governo Federal, através do Ministério das Minas e
Energia, no final dos anos 90, concluiu que nao havia recursos necessarios para
investir no setor, o que iria gerar um grande “apagao” no Brasil. Assim, optou pela
privatizacao do setor, passando para empresas privadas, concessdes de distribuicao
e geracao de energia. Segundo o Ministério de Minas e Energia, “o programa de
privatizacdo se pautou na privatizagcdo das distribuidoras para viabilizar a



privatizacao e a expansao da geracao de energia”. A partir deste ponto, o cenario no
setor elétrico brasileiro mudou muito. Vultosos investimentos foram realizados com o
objetivo de suprir anos de atraso e aumentar consideravelmente a oferta e a

distribuicdo de energia, bem como a qualidade e a eficiéncia dos servi¢os prestados.
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Figura 2: Consumo Residencial de energia elétrica no Brasil - GWH
Fonte: EPE — Empresa de Pesquisa Energética
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Vislumbrando uma excelente oportunidade de investimento, a AES
Corporation, multinacional de energia com sede em Arlington, nos Estados Unidos,
considerada uma das maiores empresas de energia elétrica do mundo, adquiriu no
Brasil a concessao de distribuir energia em parte do estado de Sao Paulo, com a
aquisicao da antiga estatal Eletropaulo, criando assim a AES Eletropaulo, e em uma
parte do estado do Rio Grande do Sul, com a aquisicdo da estatal Companhia
Centro-Oeste de Energia, pertencente a CEEE — Companhia Estadual de Energia
Elétrica, criando a AES Sul.

Com esta privatizacdo, a AES Sul adquiriu o direito de distribuir energia em
118 municipios da regido centro-oeste do Rio Grande do Sul, na seguinte area de

concessao:

{ Fronteira Sul
( Fronteira Norte
_ Central

(_ Vales
(_ Metropolitana

Figura 4: Area de concessédo da AES Sul
Fonte: Empresa
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A partir desta privatizacao, objetivando maior controle e o atingimento de
metas, foi estabelecida uma fortissima regulamentagcdo governamental, com
diversos indicadores de eficiéncia. Isto exigiu enormes investimentos por parte das
empresas concessionarias, visando melhorar a qualidade da distribuicao de energia
elétrica no Brasil, bem como propiciar acessibilidade a um maior niumero de lares.
Para controlar estas metas e reger o setor, o Governo Federal criou a ANEEL,
Agéncia Nacional de Energia Elétrica, para que pudesse estabelecer as normas e

metas que regeriam o setor, bem como controlasse o seu cumprimento.

Dois dos principais indicadores utilizados pela ANEEL para controlar e medir
a qualidade de cada distribuidora sdo o DEC — Duracéo Equivalente de Distribuicao
por unidade consumidora, e o FEC - Freqliéncia Equivalente de Distribuicido por
unidade consumidora. O primeiro equivale a quanto tempo, em horas, dura uma
“‘queda” de fornecimento de energia, enquanto que o segundo equivale a quantas
vezes o fornecimento de energia elétrica é interrompido durante um determinado

periodo.

Abaixo, para demonstrar o resultado do aumento da eficiéncia resultante dos
investimentos, seguem os graficos com a evolugao do DEC/FEC no Brasil, no Rio
Grande do Sul, e na AES Sul.
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Figura 5: Evolucao do DEC — Duracao Equivalente de Distribuicdo, no BRASIL.
Fonte: ANEEL
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Figura 10: Evolucao do FEC — Freqliiéncia Equivalente de Distribuicdo, na AES Sul.
Fonte: ANEEL

Estes indicadores, controlados mensalmente e justificados anualmente junto
ao agente regulador, desencadeiam enormes multas quando o realizado posta-se

acima das metas determinadas pela ANEEL.

Para melhorar a forma de entendimento das necessidades dos clientes, bem
como o atendimento as suas solicitagdbes e necessidades, a AES Sul, seguindo
orientacdo da ANEEL, segmentou seus clientes de acordo com o perfil de consumo
e com a demanda. Desta forma, os clientes da AES Sul foram segmentados nos

seguintes grupos:

- Baixa Tensao: corresponde a residéncias, comércios e industrias de

pequeno porte, com tensado de fornecimento inferior a 2,3 kV;

- Alta Tenséao: corresponde a clientes atendidos em tensao de fornecimento
entre 2,3kV e 34,5 kV, com contratos de fornecimento inferior a 500kw, em sua
maioria comércio, industria de médio porte e clientes com atividade de irrigacdo de

lavouras;

- Clientes Corporativos: grupos empresariais com uma ou mais unidades
com demanda contratada igual ou superior a 500 kW e grupos empresariais com

volume expressivo de unidades consumidoras;
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- Clientes Poder Publico: clientes de alta ou baixa tensdo, dos poderes
publicos, municipal, estadual, federal, independente do porte ou demanda
contratada.

Abaixo seguem graficos sobre o nimero de clientes e a energia comprada

por classe de consumo:

Numero de Clientes
O,
9% 1% 7%

O Comercial
B Industrial
O Residencial
O Rural

82%, | Outros

Figura 11: Numero de Clientes AES Sul por classe de consumo
Fonte: AES Sul

Participacao na Comercializacédo de Energia
9% 13%
15% l>
O Comercial
389, |B Industrial
O Residencial
25% O Rural
| Outros

Figura 12: Participacado do consumo de Energia da AES Sul, por classe de
consumo.

Fonte: AES Sul



16

Anualmente, a ANEEL e a ABRADEE realizam uma pesquisa cada, nos
municipios da area de concessao de cada concessionaria, com o objetivo de medir a
qualidade e a satisfacdo dos servicos oferecidos pelas empresas. Estas pesquisas
sdo realizadas junto aos clientes residenciais de Baixa Tensdo. Assim, sdo medidos
atributos como atendimento, informacgdes, relacionamento, qualidade do servico, etc.
Compilando todos os atributos pesquisados, € gerado um indice denominado ISQP
(indice de Satisfagdo com a Qualidade Percebida). Este indice possui uma grande
influéncia no planejamento das empresas concessionarias, pois identifica o nivel de

satisfacdo do cliente com os servigcos oferecidos pela distribuidora.

Com relacao ao segmento dos Grandes Clientes, que representam em torno
de 25% do faturamento da empresa, ndo ha um entendimento aprofundado de quais
sdo os atributos percebidos e a satisfacdo que possuem em relacdo a estes
atributos, uma vez que nunca foi realizada pesquisa junto ao segmento. E este
conhecimento € fundamental para satisfazer as suas necessidades e buscar a sua
satisfacdo, pois, diferentemente dos demais segmentos, que sao cativos, 0s
Grandes Clientes podem comprar energia diretamente das geradoras, independente
da concessiondria. Isto faz com que a AES Sul, sem este cliente, precise comprar
menos energia para distribuir aos demais clientes, tendo menor poder de barganha
para comprar energia para os demais clientes. Conhecer os atributos de satisfacao
dos Grandes Clientes também possibilita oferecer produtos e servicos agregados
que estejam de acordo com as necessidades dos mesmos. Isto ajuda a incrementar
as receitas indiretas, uma vez que o faturamento com energia elétrica é estavel,
aumentando quando ha crescimento econdmico. Campanhas para aumento do uso

de energia séo proibidas pelo agente regulador.

A satisfagcdo com o servico de energia € fundamental para o segmento dos
Grandes Clientes, uma vez que, para muitos, este servico acaba sendo sua maior e
mais importante matéria-prima para a producao. A falta do mesmo implica, na
maioria das vezes, em parar 0 processo produtivo e, consequentemente, perder
faturamento. A satisfacdo com o servico também pode influenciar na atratividade
para novos investimentos na area de concessao, pois a oferta de energia acaba
sendo um dos diferenciais na decisdo de escolha de local para implantacdo de um

novo negocio, planta, etc.
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Nos servigcos fornecimento de energia elétrica, um cliente satisfeito nao
necessariamente consome mais energia, tampouco aumenta o faturamento da
distribuidora. Mas isto pode ocorrer de forma indireta. Conhecendo suas
necessidades, ha a possibilidade de satisfazé-las no momento em que ele necessita,
atuando de forma conjunta. Desta forma, alguma interrupcédo de fornecimento para
manutenc¢ao preventiva, ou solicitacdo de aumento de carga, fatores que demandam
mais energia e aumentam a receita, podem ser discutidas mais rapidamente com o
cliente, visando buscar o que é melhor para ambas as partes. O nivel de satisfacao

€ um balizador do nivel de relacao da empresa com 0s seus clientes.

Com tudo isto, torna-se fundamental para a AES Sul conhecer melhor os
seus clientes e os atributos que estes mais valorizam em relagdo a empresa
fornecedora dos servigcos de energia elétrica. Fatores como preco praticado, acesso
aos pontos de contato, informacdes disponibilizadas, relacionamento, etc., podem
ser mais bem trabalhados de forma que os clientes aumentem a sua qualidade

percebida em relacdo a empresa e aos seus produtos e servigos.



3. IMPORTANCIA DO ESTUDO

Este estudo possui grande importancia para a empresa onde foi
desenvolvido, uma vez que identificou e conheceu os atributos que geram satisfacéao
junto aos grandes clientes consumidores do servico de energia elétrica, em relacao
a sua empresa distribuidora do servico. Como relatado acima, nunca foi realizada
pesquisa para avaliar a necessidade dos clientes deste segmento. As suas
necessidades eram tratadas individualmente quando havia alguma reclamacao.
Apébs a realizacdo das segmentacdes, inerentes a evolucao e amadurecimento do
negocio, pesquisar as necessidades para entender o que realmente este cliente

valoriza, passou a ter maior valor e importancia.
Conhecendo estes atributos, a AES Sul podera:

- direcionar melhor os seus investimentos, alocando mais recursos em
fatores que possuam valor para o cliente, fazendo um melhor emprego

para seu capital;
- valorizar sua marca;

- investir em pontos de contato mais valorizados e desinvestir nos pontos

menos valorizados;
- possibilitar que mais clientes fiquem satisfeitos;
- ofertar produtos agregados, que tenham importancia para os clientes;

- trazer maior rentabilidade e lucratividade para a empresa, acionistas,

colaboradores, clientes, bem como para a comunidade como um todo.



4. DEFINICAO DOS OBJETIVOS

A sequir, serao relacionados o objetivo geral e os objetivos especificos a que

esta pesquisa se propde a atingir.

4.1 Objetivo Geral

Identificar os atributos percebidos de satisfacdo valorizados pelo segmento
dos Grandes Clientes consumidores de energia elétrica da AES Sul, com relacéo
aos servicos oferecidos pela empresa.

4.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos deste estudo sao:

- identificar os atributos percebidos pelos clientes em relagdo ao servico de

energia elétrica;
- avaliar a imagem da empresa junto ao segmento;

- avaliar se os investimentos realizados pela empresa estdo gerando

satisfacao nos clientes;



5. FUNDAMENTACAO TEORICA

Com as mudangas ocorridas nos ultimos tempos, onde a concorréncia entre
as empresas, € a disputa pela opgdo de compra por parte dos consumidores
aumentou vertiginosamente, tornou-se imprescindivel que as empresas, para
sobreviver e crescer, mantenham seus clientes satisfeitos com relagdo aos seus
produtos e servicos. Isto propicia maior possibilidade de o cliente retornar e
permanecer fiel a empresa, bem como adquirir outros produtos e servicos
oferecidos. Segundo Drucker (1973), “o0 objetivo de um negdcio esta em criar e

manter clientes satisfeitos” *.

“A satisfacdo do cliente com uma compra depende do desempenho do

produto em relagdo as suas expectativas.” (Kotler, 1995)?

Mesmo conceito possuem Engel, Blackwell e Miniard (1995), segundo qual a
satisfacado, corresponde a uma avaliacao do poés-venda de um produto ou servico,
onde a alternativa escolhida atende ou excede as expectativas. Este modelo segue
a pesquisa liderada por Richard Oliver (1980), no qual derivou o Modelo de
Desconfirmacao das Expectativas. Segundo este modelo, ao adquirir um produto ou
servico, 0 julgamento do consumidor quanto a mensuracdo do seu desempenho

recai em trés alternativas:

- Desconfirmacao Positiva: o desempenho do produto ou servico escolhido é

melhor do que o esperado;

- Confirmacao Simples: o desempenho do produto ou servico corresponde

as expectativas;

' Comportamento do Cliente — apud Management: tasks, responsabilities, practices.
2 Principios de Marketing — Kotler Philip e Armstrong Gary — Pg. 394
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- Desconfirmacao Negativa: o desempenho do produto ou servigo é pior que

0 esperado.

O comportamento do consumidor consiste no comportamento que este
possui ao lidar com o processo de compra (Sheth, 1999). Mas para isto, é
importante conhecer o papel que cada consumidor em relacdo o produto. O primeiro
deles € o papel de usuario, a qual o produto deve ter caracteristicas que possam
satisfazer as suas necessidades ou desejos. O segundo papel € o do pagante, a
qual a questao financeira e as condicdes de pagamento podem influenciar, evitando
que o produto alcance o usuario. O terceiro papel é o do comprador, a qual tem a
tarefa de encontrar o produto. Se este nao estiver ao seu alcance ou disponibilidade,

nao alcancara o usuario.

Para que o processo possa ser completo, & importante conhecer as
necessidades e os desejos tanto dos usuarios, quanto dos pagantes e compradores.

Segundo Sheth (1999), necessidade é uma condicdo necessaria do ser
humano, a qual deve ser satisfeita para que ele alcance uma situagdo melhor.
Enquanto que desejo, € a vontade de obter maior satisfacdo do que o necessario
para melhorar uma condicéo insatisfatéria. Para o autor, a diferenca principal esta no
surgimento, onde a necessidade inicia a partir do desconforto de uma condicao
fisica ou psicoldgica, enquanto que o desejo surge da vontade de levar a satisfacdo

de uma necessidade fisica ou mental para além do conforto minimo.

Para Sheth (1999), as necessidades sdo determinadas a partir das
caracteristicas fisicas do individuo. Ja os desejos sdao determinados a partir do
contexto pessoal e do contexto ambiental.

De acordo com Maslow (1943), as necessidades e desejos humanos estao
organizados em um processo hierarquico, simbolizado através de uma piramide. As
necessidades mais acima somente serdo satisfeitas se antes forem satisfeitas as

necessidades dos niveis mais baixos.
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Figura 13: Piramide de Maslow

Para alguns autores, os dois primeiros blocos na base da piramide de
Maslow, Fisiolégicas e Seguranca, correspondem a necessidades, enquanto que as
demais sado qualificadas como desejos. Maslow ndo faz qualquer distincdo entre

elas.

Kotler e Armstrong (1995) conceituam necessidades como “estados de
caréncia percebida”. Estas necessidades, os autores dividem em humanas, que
seriam as duas necessidades na base da piramide de Maslow; necessidades
sociais; e necessidades individuais, que seriam as duas necessidades no topo da
piramide. Os autores ressaltam que as necessidades humanas nao sao criadas pelo
Marketing, pois sdo parte do homem. Quanto a Desejos, os autores conceituam
como “necessidades humanas moldadas pela cultura e pelas caracteristicas
individuais”. Estes podem ser criados pelo Marketing.

Compreender cada um destes aspectos é fundamental para que os gestores
de uma empresa possam coloca-la em uma posicdo competitiva, pois este
entendimento ajuda a satisfazer as necessidades dos clientes. Também é
extremamente importante que se tenha um profundo entendimento de processo que

envolve todo o processo de compra por parte do consumidor.
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Para Churchill e Peter (1998), este processo ocorre em cinco etapas:

- Reconhecimento de uma necessidade: O consumidor sente que ha uma
necessidade a ser satisfeita ou um problema para ser resolvido. Esta sensacéo tanto
poder se dar por estimulos internos quanto ser provocada por estimulos externos.

Assim, ele percebe que precisa alo que o faca retornar ao seu estado normal.

- Busca de Informacbes: Apds reconhecer que possui um problema ou uma
necessidade, o consumidor parte para a busca de informacdes e alternativas que o
ajudem a soluciona-lo. Nesta etapa sao buscados atributos como marca, prego, etc.

- Avaliacdo das alternativas: Apds a busca das informagdes necessérias, o
consumidor precisa avaliar as alternativas que irdo satisfazer sua necessidade.
Nesta etapa, as marcas, precos, comerciantes, etc., sdo os atributos de escolha por
parte do cliente.

- Decisdo de compra: A decisao de compra consiste na sua realizacdo. Mesmo
assim, para o autor esta etapa subdivide-se em trés subetapas: identificacdo da
escolha, intencdo de compra e implementagdo da compra.

- Avaliacao pos-compra: Apds a realizacao da compra, 0 processo possui esta ultima
e importante etapa. E nela que o consumidor formaré opinido que sera usada em

futuras tomadas de decisao, pois é quando ele avaliara o produto/servico.

De acordo com Kotler e Armstrong (1995), é na avaliacao pés-compra que o

consumidor avalia a sua satisfagdo com o produto ou servi¢co adquirido.

Sheth (2000) inclui uma ultima e muito importante etapa, que € a experiéncia
pds-compra.

Segundo Churchill e Peter (2000), estas etapas sao influenciadas por

influéncias sociais, influéncias de marketing e por influéncias situacionais.

Superadas todas estas etapas, o cliente saira satisfeito ou insatisfeito. Para
Hoffman (2000), manter os clientes satisfeitos e superar suas expectativas faz com

que a empresa venha a ter varios beneficios.
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Dentre os principais estéo:

- Comentarios boca-a-boca por parte dos clientes satisfeitos trazem mais

clientes;

- Clientes satisfeitos compram produtos e servicos com mais freqiiéncia e

sao mais dificeis de serem cooptados pela concorréncia;

- Pode isolar-se de pressées competitivas, como competicao por precos.

Estes fatores colaboram tanto para uma melhora na imagem da empresa,
quanto no aumento da receita e da lucratividade, o que torna as agdes de uma
empresa, quando comercializadas em bolsa, mais atrativas e valorizadas. Para o
autor, a satisfacdo é importante para manter e atrair os clientes, e sem os clientes,

“a empresa nao tem razao de existir”.

As expectativas, segundo Kotler e Armstrong (1995), sdo baseadas nas
experiéncias de compras anteriores, na opinido de amigos, e nas promessas do
marketing com que tiveram contato. Segundo o mesmo autor, deve-se tomar enorme
cuidado com o nivel das expectativas que sado criadas em relacdo a determinado
produto ou servigo.

Um fator que deve ser considerado de grande importancia quando falamos
de satisfacdo do cliente, € a percepcao. Este atributo, Kotler e Armstrong (1999)
definem como “um processo pelo qual as pessoas selecionam, organizam e
interpretam informagdées para formarem uma imagem significativa do mundo”. Desta
forma, o produto ou servico em si, mesmo possuindo grande qualidade, pode néo
representar isto ao cliente, pois fatores nao valorizados e percebidos pelo cliente
podem estar sendo valorizados. O principal esta em oferecer produtos ou servigcos
que o cliente entenda ser um diferencial, e perceba como tendo grande valor.

Para Sheth (2000), o que realmente importa para o consumidor € a
percepcao. Para ele, a realidade objetiva de um produto ou servico possuem pouca
importancia. O autor ressalta que percepcao € um processo composto de trés
etapas: Sensacao, Organizacgao e Interpretacao.
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Para Kotler e Armstrong (1999), o cliente busca as ofertas de marketing que
propiciam maior valor. “Clientes sdo maximizadores de valor, dentro dos limites de
Ssua capacidade de pesquisar, do seu nivel de conhecimento, mobilidade e renda.
Eles estabelecem expectativas de valor e agem em fungdo delas. Em seguida,
comparam o valor real que recebem ao consumir um produto ao valor esperado, e
isso afeta seu nivel de satisfacdo e seu comportamento de recompra.” Assim, 0s
consumidores optam por adquirem produtos da empresa que acreditam que esta lhe

oferecendo o maior valor de consumo.

Sheth, Mittal e Newman (2001), destacam que os valores sédo diferentes
para cada cliente. Um produto ou servico que possua determinado valor para um
cliente, pode nao ter o mesmo significado para outro. Para os autores, alguns
produtos possuem maior valor que outros, e os clientes terdo preferéncia pelos

produtos ou servigos que oferecam maior valor.



6. METODO

Para atingir os objetivos esperados e obter uma maior compreensao do
problema, foi realizada uma pesquisa qualitativa, cujo intuito foi o de melhor
conhecer e identificar quais sao os atributos de satisfagcdo que sdo percebidos e
mais valorizados pelo segmento de Grandes Clientes da AES Sul, em relacao ao
servico de fornecimento de energia elétrica. A realizagdo desta pesquisa foi de
grande importancia, pois propiciou que tivéssemos um melhor entendimento e
compreensao sobre o problema. Para Malhotra (2004), as finalidades da etapa

exploratéria sao:

- Formular o problema ou defini-lo com maior preciséo;

- Identificar cursos alternativos de acéao;

- Desenvolver hipéteses;

- Isolar variaveis e relagcdes chave para exame posterior;

- Obter critérios para desenvolver uma abordagem do problema;

- Estabelecer prioridades para pesquisas posteriores.

A coleta de dados foi feita utilizando a técnica de entrevistas em
profundidade, sendo esta realizada de forma pessoal, direta e ndo estruturada,
visando buscar crencas, motivacdes e sentimentos implicitos a respeito de um

determinado assunto.
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Pesquisa Qualitativa, segundo Malhotra (2004):

“Metodologia de pesquisa nio-estruturada e exploratdria, baseada em
pequenas amostras que proporcionam percepgées e compreensdo do

contexto do problema.”

Com isto, buscou-se obter um melhor entendimento do contexto do
problema e as especificidades que poderiam vir a ter, em fungao da caracteristica do
negécio a ser estudado.

Esta pesquisa qualitativa foi realizada através da abordagem direta, onde o
objetivo e as questbes foram elucidadas ao entrevistado através da técnica de
Entrevistas em Profundidade. Esta técnica, segundo Malhotra (2004), constitui:

“‘Uma pesquisa nio-estruturada, direta, pessoal, em que um
unico respondente é testado por um entrevistador altamente treinado, para descobrir

motivagoes, crengas, atitudes e sentimentos adjacentes sobre um topico”.

A realizag&o das entrevistas foi feita de forma pessoal, com cinco clientes da
AES Sul, que compusessem o segmento dos Grandes Clientes da distribuidora. O
namero de entrevistas realizadas foi suficiente, uma vez que nao houve uma maior
variacdo ou geracao de mais atributos percebidos conforme as entrevistas eram
realizadas. Assim, ndo era justificada a realizacdo de um maior numero de
entrevistas para identificar mais atributos. Para a determinagdo dos entrevistados,
utilizou-se uma amostra ndo probabilistica. Procurou-se escolher empresas que
representassem diferentes segmentos de negdcios. Desta forma, foram escolhidas
de forma aleatéria, empresas que representassem o0s seguintes segmentos, com 0s

respectivos numeros de entrevistas:

® Malhotra — Pesquisa de Marketing — Uma Orientacéo Aplicada — Cap. 5, pag. 155.
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- Industria — duas entrevistas;
- Servicos — duas entrevistas;

- Varejo — uma entrevista com um grande representante do setor.

As entrevistas foram realizadas com o0s responsaveis nas empresas pelo
fornecimento de energia elétrica, onde foram verificadas as percepcbes que
possuem em relacao a: qualidade do servico prestado pela empresa; percepcéo do
preco praticado em relacdo ao servico prestado; percepcdo do atendimento;
satisfacdo com a empresa prestadora do servico; relacionamento com a AES Sul;
comunicagao e informagéo disponibilizada; etc. O local de realizacdo das entrevistas
foi nas préprias dependéncias das empresas escolhidas, durante o horéario
comercial. O periodo de coleta foi do dia 10 de julho de 2007 ao dia 25 de julho de
2007.

As entrevistas foram gravadas para que os dados pudessem ser coletados e
resultassem em uma maior precisdo e acuracidade no momento de interpretagao
dos mesmos. A analise dos dados coletados nas entrevistas foi feita através de
varias escutas destas gravagdes realizadas, bem como da andlise dos

apontamentos realizados durante a realizagdo das entrevistas.



7. APRESENTACAO DOS RESULTADOS

O desenvolvimento do trabalho e os resultados obtidos na aplicacdo da
pesquisa trouxeram importantes direcionamentos e conhecimentos na geracéo de

atributos, que poderéo propiciar enormes beneficios a empresa.

No desenvolvimento da etapa exploratéria, ficou muito claro e evidente que,
independente do tipo de atividade econbémica, as necessidades e expectativas que
os clientes possuem em relacdo aos servicos de energia elétrica, bem como em
relacdo a fornecedora do servico, sdo muito semelhantes. E estas expectativas,
conforme destacado em todas as entrevistas realizadas, é esperar que o fornecedor
do servico, seja quem for, seja um parceiro confiavel, préximo, e que participe,
inclusive, da busca conjunta para a solucdo dos problemas que o cliente tenha ou

venha a ter.

“Eu quero um parceiro que possa me ajudar na solugcdo dos
problemas. A nossa filosofia é a de que a concessionaria tem que

ser encarada como um parceiro fundamental.”

Também foi mencionado que o relacionamento com as distribuidoras de
energia elétrica € muito melhor do que ja foi um dia, especialmente comparado com
0 periodo anterior as privatizacdes ocorridas a partir de 1996. Mas enfatizam que
muitas coisas poderiam melhorar, e que possuem conhecimento das enormes
limitacoes que as distribuidoras possuem em funcao da altissima regulacao que rege
o setor elétrico brasileiro. Acreditam que poderia haver maior flexibilidade por parte

do regulador, que pudesse beneficiar os clientes do servico.

“Melhorou tanto a qualidade do fornecimento quanto o nivel de

envolvimento e filosofia de parceria.”
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Dentre diversos atributos existentes na relagdo entre uma distribuidora de
energia elétrica e seus clientes, todos os entrevistados caracterizaram o servico
essencial da empresa, no caso o fornecimento de energia elétrica, como o fator mais
importante da relagcdo. Quando se fala em fornecimento de energia, fala-se tanto da
continuidade, ou seja, disponibilidade de eletricidade, quanto da qualidade do
fornecimento, ou seja, sem variagdo de tensdo. Qualquer alteracao nestes fatores
traz grandes transtornos as empresas. A falta de energia faz com que tenham seu
planejamento alterado, uma vez que deixam de produzir, perdem produtos por falta
de refrigeracédo, deixam funcionarios parados, etc. Isto, dependendo da magnitude
do negécio e do nivel de concorréncia, faz com que a empresa perca
competitividade. J4 em relacéo a alteragdes na qualidade da energia fornecida, isto
afeta a durabilidade dos equipamentos, aumentando os custos com manutencao e
reduzindo tempo para sua substituicdo de pecas e do proprio equipamento, 0 que
também afeta a competitividade da empresa. Este €, portanto, o principal atributo
apontado por todos na amostra.

“A Energia elétrica é um dos trés insumos mais importantes para

nés. E mais importante do que gés e do que dgua.”

Outro atributo apontado por todos como de grande importancia e relevancia,
€ o relacionado a comunicacao. Para os entrevistados, uma constante e antecipada
comunicagao entre a prestadora do servigo e o cliente é vital no relacionamento,
pois propicia a estes a oportunidade de antecipar-se a problemas, a rever
planejamentos, a comunicarem seus clientes de possiveis alteragdes ou

cancelamentos, etc..

Sendo o fornecimento de energia essencial a producado e aos negocios, um
entrevistado relatou que o ideal seria uma comunicagdo proé-ativa, que lhe
informasse sempre que algo ocorresse, e que fosse comunicada a previsdo de
retorno, se algo como suspensao do fornecimento, acidente, ou qualquer interrupgao
ocorresse. Assim, planos de contingéncia poderao ser elaborados antes de maiores

problemas ocorrerem.
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“A comunicacdo antecipada é fundamental. Um segundo de falta
de energia faz com que tenhamos que parar a fabrica por mais
de trés horas.”

E salientado a necessidade do atendimento de um gerente de conta da
distribuidora, que possa dar um tratamento especial a estes clientes especiais em
funcdo da sua demanda, representatividade, necessidade de energia, etc.
Descrevem este profissional como alguém que possa visita-los, contata-los, ouvi-los,
enfim, alguém que possam ajuda-los na melhoria do seu negbcio e na solugcao dos
problemas, quando houver. Conforme relatado por um entrevistado, “alguém que
tenha voz e rosto conhecidos, e ndo uma gravacao por tras de um call-center’.
Também ressaltam que o relacionamento com este gerente de conta deve ser de
longo prazo, pois este passa a conhecer melhor o negécio do cliente, 0 que nao
ocorre quando a estrutura ou as pessoas mudam a todo instante. Um entrevistado
relatou que a proximidade do gerente de conta ja foi fundamental na solucao de
problemas muito especificos, onde a regulacao do setor é abrangente e ndao observa
algumas especificidades.

Os entrevistados, por possuirem conhecimento a respeito do setor elétrico,
ressaltaram que entendem algumas decisdes tomadas pelas empresas fornecedoras
de energia, no caso a AES Sul, pois sabem o quéao regulado é este mercado. Desta
forma, entendem, inclusive, respostas negativas a algumas solicitagdes. Em relacéo
a AES Sul, ressaltam que é uma das melhores empresas em termos de atendimento
e comunicacao com o cliente. Salientam que a empresa, quando entram em contato,
busca sempre alcancar solucdes para o problema dos parceiros. Mas ressaltam que
a comunicacao poderia ser muito mais pro-ativa, a respeito de problemas na rede
elétrica. Todos manifestaram que o tipo de atendimento por meio de call-center, que
ocorre em muitas ocasides, estd muito distante do modelo que esperam. Relatam
que sao atendidos por pessoas que nao possuem conhecimento do problema que
esta acontecendo, bem como nao conseguem solucionar com brevidade a demanda

recebida, o que essencial para seus negocios.

“Pelo nosso porte e dimensdo do nosso negdcio, nés temos que

receber um atendimento diferenciado.”
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Prosseguindo com o tema informagédo, os clientes deram muita énfase a
dificuldade no entendimento da conta de energia, bem como no entendimento do
céalculo dos impostos inclusos na fatura de energia elétrica. Por haver variagao do
Pis/Cofins todos os meses, resultante da variacdo de aliquotas em funcdo da
demanda realizada, disseram nao conseguir prever o gasto e o imposto dos meses
seguintes, atrapalhando todo planejamento e calculo de custo de producdo e do
preco de venda. Sugeriram que a proximidade do gerente de conta poderia ajudar a
resolver esta questdo. Também relatam que consideram eficiente e importante a
forma de comunicacdo de um desligamento programado, que ocorre quando é
necessario interromper o fornecimento de energia elétrica em uma determinada
regiao, afetando grande numero de clientes, para que possa ser realizada uma
manutencdo preventiva ou corretiva. Ressaltam que ndo concordam com a forma
unilateral na definicdo dos periodos em que esta manutencdo é realizada. Um
entrevistado relatou que, ao entrar em contato com o gerente de conta, conseguiu
adiar um desligamento que estava programado para um domingo pela manha,
periodo considerado de grande importancia a lucratividade para seu negdcio. Outro
entrevistado relatou que tentou semelhante adiamento, ndo tendo conseguido

sucesso junto a distribuidora. Isto trouxe transtornos ao seu negaocio.

Quando provocados para falar sobre a importancia da variavel preco da
energia, destacaram a grande relevancia que este atributo possui na formacao de
seus resultados, afetando diretamente no preco final de seus produtos e servigos.
Consideram o preco cobrado pela energia elétrica no Brasil como muito alto.
Quando confrontados a avaliar o preco praticado em relacdo a qualidade dos
servicos prestados e a disponibilidade da empresa, caracterizam o preco como justo.
Alguns consideram, inclusive, que pagariam mais pelo preco da energia se
pudessem trabalhar com uma distribuidora em que possam confiar e ter suas

necessidades atendidas.

“Todos gostariam de ter insumos mais baratos. Mas precisamos
ter preco, qualidade e confiabilidade. A energia mais cara que

existe é a que ndo tem’.
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As questdes relacionadas ao fornecimento de energia, comunicacdo e
informacdo, bem como preco, foram consideradas as mais importantes para uma
distribuidora de energia elétrica. Porém, quando provocados com relacao a outros
atributos, também verificaram que possuem grande importancia. Um deles é em
relagéo a responsabilidade social e ambiental. Perguntados se consideram este fator
importante para uma empresa de energia elétrica, todos responderam que isto é
“fundamental”. Eles entendem que geracao e distribuicdo de energia é um servico
que afeta diretamente o meio-ambiente e que as empresas que atuam no setor
devem ter uma preocupacao muito grande na preservagao e conservacao do meio-
ambiente. Também acham que a responsabilidade social, para as empresas de hoje
em dia, deve ser bastante praticada, uma vez que esta pratica contribui para uma
maior insercao de pessoas na sociedade, bem como para a melhoria da sociedade

como um todo.

A maioria dos entrevistados foi enfatica quando questionados sobre a
comparacao na qualidade dos servicos hoje em dia, em relacdo ao tempo em que
eram prestados pelo poder publico. Consideram que obtiveram ganhos em
qualidade, atendimento, disponibilidade e servicos. Pensam que o mercado de
energia elétrica deveria evoluir para uma grande concorréncia, inclusive entre os
clientes residenciais, onde cada um poderia escolher de onde comprar a sua

energia, comparando o pre¢o com a qualidade do fornecedor.

“A diferenca é muito grande em relacdo ao tempo em que o
servico era prestado pela CEEE. Antes faltava energia toda hora

e ndo havia comunicagdo com o cliente.”

Principais atributos de satisfacao identificados na pesquisa:

Fornecimento - qualidade
Fornecimento - confiabilidade
Comunicacéao

Relacionamento - Gerente de conta
Fatura / preco

Responsabilidade Social
Responsabilidade Ambiental




8. CONCLUSOES

A realizacdo da pesquisa trouxe grandes contribuicbes a AES Sul, pois
possibilitou que a empresa pudesse conhecer e identificar os atributos mais
valorizados pelo segmento dos Grandes Clientes. A identificagdo do fator
Comunicagdo como um atributo de grande diferencial e muitas vezes colocado como
mais importante, inclusive, que a variavel preco da energia elétrica, é algo que
chama a atencdo. O entendimento da pesquisa é que o cliente considera a energia
elétrica com um fator fundamental para o seu negécio e o atributo mais importante
em relacao a distribuidora. Considera também que o servigo deve ser extremamente
confiavel. Como entendem que existem inUmeras variaveis que impossibilitam isto,
consideram a comunicagcdo e a informagdo ao cliente um atributo que as
distribuidoras deveriam valorizar e investir, pois a proximidade e a antecipacao
possibilitam que o cliente possa antecipar-se a problemas e planejar com maior
eficacia.

Portanto, um maior cuidado e direcionamento para estas questoes,
sobretudo Fornecimento e Comunicagdo, podem alavancar um incremento na
satisfacdo destes clientes. A confianca, ou seja, entregar o que se promete, deve ter
um cuidado muito grande quando se trata de um servico como o realizado pela AES
Sul. Mas nao é um diferencial, podendo ser considerada apenas uma Confirmacao
Simples.

Muito relataram a importancia do atendimento de um gerente de conta da
distribuidora. Este fator poderia melhorar o relacionamento e a comunicacao entre
as empresas, melhorando a velocidade da comunicacdo. Também consideram o
preco da energia elétrica no Brasil muito alto. Isto é considerado muito prejudicial
aos negocios, pois muitos tém o inssumo energia elétrica como um dos mais
importantes no processo produtivo. Esta demanda e solicitacdo de maior
proximidade de algum profissional da distribuidora pode ajudar a alavancar a
satisfacdo dos clientes, bem como ajudar na solugéo de problemas.
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Todos foram enfaticos ao afirmar a fundamental importancia de que uma
empresa seja responsavel socialmente e ambientalmente. Acreditam que isto seja
uma obrigagdo e ndo mais um fator diferencial das empresas. Salientam que estes
fatores deveriam fazer parte do planejamento e da visdo de todos os agentes que

vivem em sociedade.

Com isto, concluimos que estes fatores: Fornecimento, Confianca,
Comunicacéao, Relacionamento, Preco, Responsabilidade social e Responsabilidade
Ambiental, sdo os atributos mais valorizados pelos grandes clientes em relacao ao
servico de fornecimento de energia elétrica. O nivel de satisfacao em relagéo a cada
um dos atributos deve ser identificado na elaboracdo de uma pesquisa quantitativa
com uma amostra que contemple toda a populacdo dos Grandes Clientes da AES
Sul. Assim, importantes informacées devem resultar, podendo direcionar
planejamentos, planos de acao e investimentos por parte da distribuidora.

Os objetivos da realizacdao desta pesquisa foram alcangados, pois foi
possivel identificar os atributos que sdo considerados mais importantes para o
segmento dos grandes clientes da AES Sul. Também foi possivel identificar os
atributos que sédo considerados mais importantes para gerar satisfacdo em relacao
ao servico prestado. Com estes resultados, é possivel elaborar questionario que
possa mensurar o nivel de satisfacdo em relacdo a cada atributo identificado.

As dificuldades enfrentadas durante o planejamento e elaboracdo deste
trabalho foram em relagdo a escolha das empresas para a realizacdo das
entrevistas, bem como a disponibilidade de agenda que possuiam para a realizacao
das entrevistas, uma vez que as mesmas foram feitas junto aos responsaveis pelo
fornecimento de energia elétrica na empresa. Mas durante as entrevistas, houve
grande receptividade e dedicacdo dos entrevistados em responder a todos os
guestionamentos, pois entenderam o propdsito do trabalho e os beneficios que este
pode gerar em termos de melhoria.

As limitacbes do trabalho estdo no fato de que os atributos identificados
devem ser utilizados apenas como conhecimento de quais sdo os mais valorizados
pelo segmento pesquisado. Desta forma, devem servir para a elaboragdo de um
questionario, a ser utilizado na realizacdo de uma etapa quantitativa, caso a
empresa deseje realiza-lo. Os resultados nao devem ser utilizados nas tomadas de
decisao por parte da empresa, tampouco na construcao de planejamentos. Uma vez
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que representam a populagdo no que se refere aos atributos que geram satisfacao,
mas néo identificam o nivel de satisfacdo que os clientes do segmento possuem em
relacdo aos mesmos. Assim, poder-se-ia investir muito, em um atributo com
importancia relativa, mas que os clientes estivessem extremamente satisfeitos, em
detrimento de outro com maior importancia, onde houvesse uma lacuna entre o nivel

de satisfacdo desejado e o nivel de satisfacéo verificado.

Seria de grande valia se a AES Sul utilizasse esta pesquisa e realizasse
uma pesquisa quantitativa para o segmento dos grandes clientes. Assim, poderiam
ser identificados os niveis de satisfacdo em relacdo a cada atributo, gerando
resultados riquissimos para a empresa. Resultados estes que poderiam gerar

incremento no nivel de satisfacéo dos clientes da distribuidora.

Uma sugestéo para futuros estudo seria analisar a relacao existente entre a
satisfacdo e os atributos percebidos nesta pesquisa junto aos grandes clientes, com
os atributos percebidos na pesquisa realizada junto aos clientes residenciais,

realizada pela ABRADEE, através do Instituto Vox Populi.
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10. ANEXOS

Roteiro das Entrevistas da Pesquisa Exploratoéria:
- O que vocé espera de uma empresa de energia?
- E a AES Sul, o quanto e em que ela esta préxima ou distante desta expectativa?

- Mas esta melhor ou pior em relagéo ao periodo em que a distribuicido de energia
era feita pela CEEE (10 anos atras)? O que melhorou e o que piorou?

- Vocé lembra de alguma situagdo onde tenha ficado muito satisfeito com o servigo
oferecido pela AES Sul? Conte como foi.

- E alguma situagéao onde tenha fica muito insatisfeito? Conte como foi.
- E esta situagao relatada foi resolvida com facilidade? Como ocorreu esta solugéo?

- Alguma situacao onde vocé tenha entrado em contato com a AES Sul, e tenha sido
bem atendido ou mal atendido pela empresa? Conte como foi.

- Como vocé vé o nivel de atendimento oferecido pela AES Sul? O quanto este
atributo é importante para vocé?

- Vocé ja foi visitado ou contatado por alguém da empresa, para saber como vocé
estava se sentindo em relacédo aos servicos prestados pela mesma?

- Em relacdo ao fornecimento de energia, algum caso onde o fornecimento nao
estivesse atendendo ao esperado? Como isto foi solucionado?

- Quando ocorre algum desligamento programado para manutencdo, a empresa
entra em contato com vocé, antecipadamente, para avisa-lo? Vocé considera isto
importante?

- E o nivel dos servicos oferecidos pela empresa, é satisfatério, poderia melhorar?
Fale mais sobre isto.

- Vocé considera confiavel os servigos oferecidos pela empresa? Porqué?

- O quanto a confiabilidade dos servicos de energia é importante para vocé? Como
afeta seus negocios?
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- Agora vamos falar um pouco sobre o aspecto financeiro:

- Comparando o preco cobrado pelos servicos da AES Sul, com o nivel de servicos
que a empresa oferece, vocé considera justo ou nao? Fale um pouco mais.

- O quanto o atributo “preco da energia”, é importante para vocé e seu negocio?

- E em relacdo ao aspecto sécio-ambiental, vocé vé a AES Sul com uma empresa
responsavel socialmente e ambientalmente? O quanto isto é importante para vocé?

- Vocé considera que a AES Sul possui uma imagem positiva ou negativa? Explicar.

- Em que a empresa poderia contribuir para a melhoria do seu negécio?



