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RESUMO

Desde 2000, a percepcao quanto a satisfacdo dos consumidores de energia
elétrica € coletada e divulgada pelo lasc — Indice Aneel de Satisfacdo dos
Consumidores. A Aneel, por meio de resolucdes, tem promovido a mentalidade
de foco no cliente entre as distribuidoras e, além do incentivo em premiagdes,
tornou compulsoria a certificacdo 1SO9001 nos processos diretamente
relacionados aos clientes.O objetivo desse estudo foi levantar as politicas,
diretrizes e acOes estratégicas no setor elétrico brasileiro e como estas
contribuiram para o estabelecimento de métricas de avaliacdo do desempenho
do setor, assim como, entender o impacto da acdo do governo nos resultados
dos indicadores. Para isso, foram utilizados os dados disponiveis do lasc — indice
Aneel de Satisfacdo dos Consumidores,sendo estes submetidos a analises
estatisticas para avaliacdo do seu comportamento. O resultado possibilitou
assumir como verdadeira a hipotese inicial de que a implementacao da ISO9001
contribuiu para a melhoria da percepcao da qualidade dos servicos prestados.

Palavras-chaves: Satisfagdo do cliente; ISO9001; Distribuicdo de Energia
Elétrica; Regulacdo; Qualidade de servico.



ABSTRACT

Since 2000, the perception of the satisfaction of electricity consumers has been
collected and published by the lasc — Aneel Consumer Satisfaction Index. Aneel,
through resolutions, has promoted the customer-focused mentality among
distributors and, in addition to encouraging awards, has made 1SO9001
certification compulsory in processes directly related to customers. The objective
of this study was to survey the policies, guidelines and strategic actions in the
Brazilian electricity sector and how they contributed to the establishment of
metrics to evaluate the performance of the sector, as well as to understand the
impact of government action on the results of the indicators. For this, the data
available from the lasc — Aneel Consumer Satisfaction Index were used, which
were submitted to statistical analysis to evaluate its performance. Given the
statistical analysis, it was possible to assume as true the initial hypothesis that
the implementation of ISO9001 contributed to improving the perception of the
quality of services provided.

Keywords: Satisfaction; ISO 9001; Energy Distribution; Regulation; Quality.
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1 INTRODUCAO

1.1. RELEVANCIA

Desde a década de 1990, governo federal estabelece regras e padrbes
minimos de qualidade para as distribuidoras de energia elétrica, por meio da
Aneel — Agéncia Nacional de Energia Elétrica (BALTAZAR, 2007). Dessa forma,
as condi¢Oes gerais de fornecimento e os direitos e deveres dos consumidores
estdo determinados pela Resolucdo Normativa Aneel n° 414/20101. (Aneel,
2010).

A partir de 2000, a Aneel (2021a) anualmente realiza uma pesquisa para a
obtenc&o do lasc - indice Aneel de Satisfacdo do Consumidor. Essa metodologia
visa avaliar a satisfacdo do consumidor residencial com 0s servigos prestados
pelas distribuidoras de energia elétrica.

Promulgado pelo despacho n°® 2.502/2017, o regulamento do Prémio lasc foi
instituido pela Aneel para reconhecer os melhores resultados das distribuidoras
brasileiras (GOULART, 2013).

Reforcando o principio de foco no cliente, a Resolu¢cdo Normativa n°
414/2010? traz a obrigatoriedade de certificacdo das distribuidoras de energia
elétrica na ISO9001 — Sistemas de Gestdo da Qualidade em 4 escopos, sendo
eles: (i) artigo 155-processo de coleta dos dados e apuragédo dos padrées de
atendimento comercial; (ii) artigo 163- processo de tratamento de reclamacdes
dos consumidores; (iii) artigo 191 - processo de coleta e geracéo dos dados para
apuracédo dos indicadores de qualidade do atendimento telefénico e; (iv) artigo
137 - processo de afericdo do equipamento de medicéo (Aneel, 2010).

Adicionalmente, a Aneel (2021b) estabeleceu no mdédulo 8 do Procedimento
de Distribuicdo de Energia Elétrica no Sistema Elétrico Nacional — PRODIST —

que as distribuidoras possuam a certificacdes de seus processos de coleta dos

1 Nota da autora: Em 2022 entrou em vigor a Resolugdo Normativa n°® 1.000/2021, que consolida as
principais regras da Agéncia para a prestacdo do servigo publico de distribuicdo de energia elétrica,
onde estdo dispostos os direitos e deveres dos consumidores.

2 Nota da autora: Com a promulgacdo da Resolu¢do n? 1.000/2021, a obrigatoriedade de certificagao
das IS09001 nos escopos definidos pela Aneel passou a ser requisito do Anexo VIII da Resolugao
Normativa N2 956/ 2021 Prodist M6dulo 8 - Qualidade Do Fornecimento de Energia Elétrica.



dados e de apuracdo dos indicadores individuais e coletivos nos padrdes da
ISO9001 - Sistemas de Gestao da Qualidade.

A norma ISO9001 — Sistemas de Gestao da Qualidade — traz requisitos para
as organizagfes que desejam demonstrar sua capacidade de prover produtos/
servicos que atendam aos requisitos dos clientes, além de outros requisitos
subscritos, e ainda de ter em vista o0 aumento a satisfacdo do cliente (ABNT,
2010).

Neste ambiente regulado pela Aneel e fiscalizado pelas agéncias estaduais
de energia elétrica, as distribuidoras, entdo, possuem a obrigatoriedade de
certificacdo de seus sistemas de gestdo da qualidade no padrdo normativo
ISO9001, minimamente nos processos definidos pela Resolugdo 414/2010 e
Prodist modulo 8.

Diante de tal contexto, ha a possibilidade de reunir os dados dos ultimos vinte
de apuracdo do lasc disponivel a sociedade3, avaliar o impacto dos marcos
regulatérios e analisar se o indicador apresenta um comportamento diferenciado,
a partir dos esforcos da Aneel para que as distribuidoras de energia elétrica
mantenham uma mentalidade de foco no cliente.

A guestdo central da pesquisa, portanto, € compreender se as politicas,
acOes e normas do 6rgao regulador Aneel tem produzido impactos na percepcao
dos clientes, tendo como ponto de partida a compulsoriedade de certificacbes da
ISO9001 nas distribuidoras de energia elétrica.

Embora a Aneel estabeleca politicas e normas que visam a melhoria do setor,
a ultima apuracao disponivel da Pesquisa CNI, sobre a qualidade dos servigos
pubicos, demonstra que apenas 48% dos consumidores avaliam positivamente
o servigo de fornecimento de energia elétrica (CNI,2026), conforme apresentado

no gréfico 1.

3 Os dados do Iasc sdo publicados anualmente, apds sua apuragio, no site da Aneel. O enderego é o
https:// aneel.gov.br/indicadores



Grafico 1: Pesquisa CNI de avaliacéo da qualidade de servigcos publicos (%)

Postos de saude e hospitais 20
Seguranca publica 22
Atendimento a populagéo nas reparticdes publicas 25
Conservacao de ruas e avenidas 26
Rodovias/ Estradas 28
Transporte publico 28
Educacgao fundamental e ensino médio 30
Limpeza urbana 31
Educacao Superior 35
lluminac&o publica 39
Fornecimento de agua 42
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Fornecimento de energia elétrica - |G /s

Fonte: Adaptagdo elaborada pela autora do Boletim da Confederagdo Nacional da Industria,
(CNI, 2016).

Um dos beneficios, obtidos acerca da estratégia de atuacdo da Aneel, pode
ser observado na propria pesquisa da CNI, apresentada no grafico 1, que
demostra que o servi¢o de fornecimento de energia elétrica apresenta a melhor

avaliacdo quando comparados com outros setores publicos (CNI, 2016).

1.2 MoOTIVACAO

O interesse pelo objeto desta pesquisa é motivado pela escassez de
estudos académicos e andlises sobre o impacto das politicas publicas que
suportam decisdes gerenciais, voltadas a prestacao de servicos publicos.

Outros aspectos relevantes sé@o a possibilidade de acesso a informacdes
relevantes e de dificil sintese, que exploram a continuidade e a qualidade
percebida sobre o servico prestado, objeto de interesse da sociedade, do

governo e das empresas estudadas, assim como, do meio académico.

1.3. OBJETIVOS PRINCPAIS E ESPECIFICOS

O objetivo geral deste estudo € levantar as politicas, diretrizes e acdes

estratégicas no setor elétrico brasileiro e como estas contribuiram para o
3



estabelecimento de métricas de avaliacdo do desempenho do setor, assim como,
entender o impacto da acao do governo nos resultados dos indicadores.

A avaliacdo dos impactos da certificacdo na 1ISO9001 — Sistemas de
Gestdo da Qualidade — obrigatéria, a partir de 2007 e 2010, tem como hipétese
gue a compulsoriedade dessa norma tem melhorado a percepcéo da qualidade
do servico prestado pelas distribuidoras de todo o Brasil, mesmo considerando
as peculiaridades de cada regio.

Para desenvolvimento dessa dissertagao, foram definidos os seguintes
objetivos especificos:

1) Identificar politicas, diretrizes e acdes estratégicas do setor elétrico no
Brasil;

2) Identificar indicadores e métricas para avaliacdo do desempenho do
setor, especialmente ao que se refere ao atendimento as necessidades
da sociedade local, regional e nacional.

3) Identificar as relagcbes e avaliar os impactos das politicas publicas,
eventos econdmicos e sociais relacionados a prestacdo do servico de
distribuicdo de energia elétrica, por meio da correlagdo entre os
resultados dos indicadores e marcos importantes do setor.

4) Entender qual a contribuicdo desse estudo aos objetivos chaves da ONU
Organizacdo das Nacdes Unidas, especificamente relacionado ODS.7

Energia limpa e acessivel.

1.4. CONSTRUGAO DAS HIPOTESES

Considerando o contexto econdmico e social do Brasil, as especificidades
regionais e as politicas publicas relacionadas ao setor de energia e seus
impactos na qualidade de vida da populacdo, bem como a caréncia de estudos
guantitativos que avaliam o impacto destas politicas implementadas da
obrigatoriedade do uso do padrao internacional ISO9001 de Sistema de Gestéo
da Qualidade, tem-se as seguintes hip6teses de pesquisa:

e H1: A implementacédo de politicas e diretrizes da ANEEL, tornando a
implantagdo e certificacdo da 1SO9001 compulséria para as
distribuidoras de energia elétrica, tem impactado positivamente a



percepcdo da qualidade dos servigos prestados pelas distribuidoras
de energia.
e H2: Assumindo que H1 seja verdadeira, as politicas elaboradas e
implementadas tém impactado de modo diferente as regifes do Brasil
e H3: A qualidade dos servicos prestados pelo setor € suscetivel a
eventos externos e ndo passiveis de controle pelo 6rgao regulador
(Aneel).

e H4: O cenario politico interfere na percepcéo dos clientes.

1.5. ESTRUTURA DO TRABALHO

A estrutura do presente trabalho esta disposta em seis capitulos. Este
Capitulo 1, de forma breve, introduz a relevancia e motivagédo da pesquisa, além
da delimitacdo do escopo do estudo e definicdo dos objetivos e hipoteses de
investigacao.

No Capitulo 2, apresenta-se o resultado da revisdo de bibliografia. Sao
expostos os principais estudos e trabalhos desenvolvidos durante os ultimos
anos, compreendendo os tépicos relevantes sobre a temética no Brasil, além do
conteldo técnico necessario para a estruturacdo deste estudo

No Capitulo 3, discorre-se sobre o método da pesquisa, caracterizando a
massa da dados coletados e estabelecendo as respectivas estratégias de
analise, de modo a realizar os testes para confirmacao das hipoteses definidas
como objeto de estudo. Também é apresentada a estruturacdo da revisao
bibliografica sistémica e demonstrados os critérios para definicdo das palavras-
chaves, strings e fontes de buscas, que permitiram a busca da producéo
académica, que fundamentaram este trabalho.

Ja Capitulo 4, tem-se o resultado da aplicacdo da revisdo bibliografica
sistematica (RBS) e das andlises estatisticas dos dados coletados e a exposi¢ao
do contetdo gerado durante o uso do software estatistico escolhido para a
realizacdo dos testes.

No Capitulo 5 sé&o tratadas as discussdes relativas as analises oriundas dos

testes estatisticos e do tratamento dos dados.



Finalmente no Capitulo 6, sdo expostas as conclusdes obtidas no presente
estudo, além das limitacdes e sugestdes de futuras pesquisas.

Ademais, a listagem das referéncias bibliograficas utlizadas no
desenvolvimento deste trabalho é apresentada no capitulo 7, e

complementarmente, informacdes adicionais estdo dispostas no Apéndice.



2 REVISAO BIBLIOGRAFICA

Este capitulo apresenta a base conceitual para contextualizagdo do
cenario e métricas de avaliacdo da satisfagcdo dos consumidores no setor
elétrico, além de destacar os conceitos da ISO9001 diretamente relacionados
com a satisfacédo do cliente.

A primeira sessdo inicia-se com a inser¢gdo ao ambiente altamente
regulado do setor de energia elétrica no Brasil, apresentando os principais
marcos histéricos do setor nos ultimos 30 anos.

Ja a segunda sessédo, apresenta os principios basicos para a adocao da
ISO9001 nos processos dos negoécios, além de demonstrar a adesao dessa
norma no contexto brasileiro e mundial.

A partir dos conceitos apresentados na sessao anterior, a terceira sessao
introduz o método de apuracdo da satisfacdo dos consumidores pela Aneel,
utilizado nos ultimos 20 anos.

A guarta sessao discorre sobre as principais contribuicbes académicas
sobre os temas tratados neste estudo, com base na sintese da RBS elaborada
para levantamento das citacfes relevantes, além de introduzir o conceito
utilizado pela Aneel para compensacao do alcance de resultados requeridos para
a manutencéo dos contratos de concesséao das distribuidoras de energia elétrica.

Finalizando, a quinta sesséo apresenta uma breve explicacdo dos ODS 7
das Nagbes Unidas, de modo a correlacionar os esfor¢os das politicas publicas

do setor de energia no alcance das metas pretendidas até 2030.

2.1 O SETOR ELETRICO

Em 1990 foi criado, pelo entdo presidente Fernando Collor, o Programa
Nacional de Desestatizacdo — PND. Com a eleicdo do presidente Fernando
Henrique Cardoso, foi dado prosseguimento ao programa de privatizagédo. Este
programa proporcionou uma ampla abertura do setor, criando o livre mercado
para a contratacdo de energia. Tais alteragdes tinham como objetivo reduzir a

vulnerabilidade do setor elétrico nacional e estabelecer a competicdo de modo a
7



atingir os objetivos que asseguram a eficiéncia na operacdo e prestacdo dos
servicos aos consumidores. Outro proposito dessa reorganizacéo foi a garantia
a modicidade tarifaria e a criacdo de um ambiente regulatorio estavel que
servisse de estimulo para a concorréncia, trazendo atratividade para
investimentos privados sob a orientacdo de um planejamento setorial de curto,
meédio e longo prazos (CAMARGO, 2005; ABRADEE, 2020b).

De acordo com Camargo (2005), em 1996 foi criada a Agéncia Nacional
de Energia Elétrica — ANEEL, autarquia em regime especial vinculada ao
Ministério de Minas e Energia, com atribuicdo de legislar e fiscalizar o
atendimento aos objetivos pré-estabelecidos. Ainda segundo Camargo (2005), a
regulacéo, entdo, desagregou o0 setor nos segmentos de comercializacao,
geracdao, transmissao e distribuicdo de energia elétrica, criando autarquias que
permitem e regulam o funcionamento de todo o sistema. A Figura 1 demonstra
como foi realizada a segmentacao do mercado de energia elétrica no Brasil.

Os principais marcos regulatérios foram dispostos na linha do tempo da
Figura 2, de modo a sintetizar as intervencgdes realizadas nos respectivos

governos presidenciais da histéria do Brasil.

Figura 1: Segmentacao do setor de energia elétrica

GERACAO

TRANSMISSAO 2

3 n, .
DISTRIBUICAO

Fonte: Abradee (2020b)

Considerados monopdlios legais, 0os segmentos de transmissdo e
distribuicdo possuem uma dinamica em que os precos e qualidade dos servicos

sao regulados e vigora o0 modelo de regulacao de precos por incentivos, exigindo
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escala e altos investimentos para que possam ser economicamente viaveis e
praticar precos justos (Aneel, 2020).

A Aneel possui as atribuicbes de regular e fiscalizar a producéao,
transmissao, distribuicdo e comercializacdo de energia elétrica, zelando pela
qualidade dos servicos prestados, pela universalizacdo do atendimento e pelo
estabelecimento das tarifas para os consumidores finais, sempre preservando a
viabilidade econdémica e financeira dos agentes e da industria (Camargo, 2005).

A cadeia de valor tipica de uma distribuidora de energia elétrica consiste
nas atividades de (i) Compra de energia; (i) manutencao da rede que distribui
energia elétrica, de forma que a energia seja entregue ao consumidor dentro de
parametros confidveis de qualidade; (iii) gestdo das receitas e; d) processos de
suporte para garantir 0s recursos necessarios para estas atividades. Em relacdo
as tarifas sdo reguladas pela prépria Aneel, tendo por base os Contratos de
Concesséao de cada distribuidora e seus respectivos critérios de reajuste/revisao
(Aneel, 2020).

O desempenho das distribuidoras é medido de acordo com o estabelecido
resolucdes da Aneel, além dos prazos e processos a serem implementados no
relacionamento com clientes, compreendendo perdas, qualidade de
fornecimento, tempos de atendimento e, em alguns casos, parametros de
processos operacionais (Aneel, 2010).

Tal dindmica regulatéria e legal das distribuidoras, segundo a Aneel (2020),
estabelece uma série de requisitos e indicadores especificos do setor de
distribuicAo de energia elétrica. Parte desses indicadores possuem limites
regulados (vide Tabela 1) e sdo constantemente fiscalizados pelas agéncias

estaduais de energia elétrica.
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Figura 2: Principais marcos regulatérios do setor elétrico
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Fonte: Sintese e elaboracao realizada pela autora
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2.2 A1SO 9001 - SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE

De acordo com a Associacao Brasileira de Normas Técnicas — ABNT
(2020), a ISO9001 é o padrao mais aceito mundialmente e sua considera-se sua
adocdo uma decisdo estratégica de empresas que operam ambientes
complexos, exigentes e competitivos.

Os beneficios associados a adocédo dos requisitos normativos da 1ISO9001
sdo caracterizados por uma maior lucratividade, maiores receitas, melhor
desempenho orcamentério, reducdo de custos, maior retorno sobre o
investimento, melhor competividade, maior retencdo e lealdade dos clientes,
maior eficacia na tomada de decisdo, uso otimizado de recursos e processos,
dentre outros (ABNT, 2015).

Para a Vitoreli (2011), a norma ISO9001 baseia-se nos principios de
gestdo da qualidade total, que aborda como principios o foco no cliente,
lideranca, envolvimento das pessoas, abordagem de processo e sistémica para
a gestado, melhoria continua e tomada de decisdo baseada em fatos.

Segundo a Internacional Organization for Standardization — ISO (2020),
ao final de 2019 o total de certificados ISO9001 emitidos no mundo foi de
883.521. J4 em 2020, foram 988.305 certificados e, em relacdo a 2021, foram
acrescentados mais 86.338 certificados a base, totalizando 107.4643. Nestes 3
anos, mesmo num cenario de pandemia COVID-2019, foi identificado um
crescimento de 22%.

Cabe ainda salientar que, mesmo que esses numeros demonstrem o
crescimento das certificagbes a nivel global, o numero real pode ser
significativamente maior, uma vez que muitos acreditadores ndo fornecem ou
atrasam o0 envio de dados para consolidacdo pela ISO, e isso implica em
subnotificagao.

No Brasil, 0o monitoramento do INMETRO (2020), apresenta ultima medi¢éo
em 2019, onde foram registrados um total de 3.517 certificados validos na
ISO9001.

A 1SO9001 promove a abordagem de processo como caminho para um
gerenciamento da qualidade com objetivo de aumentar a satisfacdo dos clientes

11
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pelo atendimento dos requisitos definidos e obrigacbes associadas, tal como

previsto na regulacdo do setor elétrico, reforcando a importancia de se manter
um sistema de gestdo em conformidade com o0s requisitos deste padrao

normativo.

2.3 MEDICAO DA SATISFACAO DOS CONSUMIDORES NO SETOR ELETRICO

Usada como ferramenta de afericAo da qualidade dos servicos das
concessiondrias e para aprimorar a regulacdo, a Aneel realiza pesquisas
baseadas em estudos de métodos publicados por Marchetti e Prado (2001).
Desde 2000, a Aneel promove o prémio lasc que reconhece as organizacdes
gue obtiveram as maiores pontuacdes na pesquisa de satisfacédo lasc (Aneel,
2021a).

Gerado a partir da consulta qualitativa realizada no ano 2000 e
consolidado em discussfes com representantes da Aneel e das agéncias
estaduais e distribuidoras de energia elétrica, 0 modelo utilizado para o calculo
do lasc foi desenvolvido composto de cinco variaveis avaliadas no questionario
aplicado por meio de escalas de mensuracéo (Aneel, 2021a).

De acordo com o regulamento da Aneel (2021a), aprovado pelo Despacho n°®
2.502, o lasc possui apuracdo anual, realizado por método amostral de
entrevistas presenciais com 0s consumidores e possui 0s seguintes itens de
avaliagéo:

* Qualidade Percebida: (i) informacdes ao cliente; (ii) acesso a empresa e;

(i) confiabilidade nos servicos.

» Valor Percebido: (i) tarifa paga em relacdo aos beneficios; (ii) tarifa paga

em relacéo do fornecimento e; (iii) tarifa Geral em relacdo ao Atendimento

+ Confianca: (i) confianca geral; (i) Preocupacdo com o cliente; (iii)

Competéncia €; (iv) Integridade

* Fidelidade: (i) troca de fornecedor em fungao da tarifa; (ii) troca de

fornecedor em funcéo do fornecimento e; (iii) troca de fornecedor em

funcdo do atendimento.

12
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« Satisfacao: (i) Satisfacdo Global; (ii) Desconformidade e; (iii) Distancia do
Ideal.

A figura 3 apresenta os constructos do modelo atual do IASC e também a

indicagédo quanto ao nivel de desempenho da escala das questdes, onde o sinal

de (+) indica que quanto maior a nota € melhor a satisfacéo e (-) quanto menor

a nota € melhor a satisfacdo do cliente.

Figura 3: IASC — Modelo atual

Confianca geral
Confiabilidade

Preocupacdo
com o cliente

Informacdes Qualidade Percebida

R Competéncia
Acessoa

empresa

Integridade

» SATISFACAO

Trocaem funcdo
da tarifa

(+) Satisfacdo

Global

Preco/ beneficio

Troca em funcdo
fornecimento

Preco/
fornecimento

(+)

Valor percebido Desconformidade Fidelidade

i () Distantedo UEmEnie
atendimento Ideal do atendimento

Fonte: Sintese e elaboracao realizada pela autora

De acordo com os estudos de Sarmento de Carvalho (2022,47p), o
construto “qualidade percebida” € constituido de 17 questdes, divididas em suas
trés dimensodes, sendo:

o Informacdes ao cliente: (i) esclarecimento sobre seus direitos e

deveres; (ii) informacao/orientacdo sobre riscos associados ao uso da

energia; (ii) detalhamento das contas; (iv) explicacdo sobre o uso

adequado da energia; (V) atendimento igualitario a todos os

consumidores; (vi) seguranca no valor cobrado.

o Acesso a empresa: (vii) facilidade para entrar em contato com a

empresa; (vii) respostas rapidas as solicitacbes dos clientes; (vix)

pontualidade na prestagcéao de servicos; (x) cordialidade no atendimento;

(xi) facilidade de acesso aos postos de recebimento da conta;

o Confiabilidade nos servicos: (xii) fornecimento de energia sem

interrupgéo; (xiii) fornecimento de energia sem variagcao na tensao; (xiv)
13
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avisos antecipados sobre o corte de energia — falta de pagamento; (xv)
confiabilidade das solucdes dadas; (xvi) rapidez na volta da energia
guando hé interrup¢ao; (xvii) avisos antecipados sobre o desligamento da

energia — manutengao.

O lasc é um indice fundamentado em uma pesquisa amostral realizada com
consumidores de todas as distribuidoras, concessionérias e permissionarias, que
atuam no Brasil. Para a amostragem, sao realizadas cerca de 27.000 entrevistas
em cada ciclo (Aneel, 2021a).

Como ressaltado por Sarmento de Carvalho (2022, 3p), o lasc esta
relacionado com o ACSI — indice de Satisfacdo do Consumidor Americano,
criado em 1994, em termos metodolégicos. O ACSI é oriundo das pesquisas de
Claes Fornell, da Universidade de Michigan (Gonzalez, 2005).

Fruto das pesquisas de Marchetti e Prado (2001), o lasc utiliza equacfes
estruturais, tendo a satisfacdo como variavel latente, e baseia-se no Paradigma
da Desconformidade, que utiliza no seu célculo anual o método PLS (Partial
Least Squares)*.

O modelo de andlise disponibilizado pela Aneel (2019, 7p) refere-se a um
modelo de causa e efeito. Conforme figura 4, os coeficientes dentro das setas
que ligam os cinco itens avaliados representam o impacto marginal dos
antecedentes (de onde as setas saem) sobre os focais (aonde as setas chegam).
Ja o indice R2 representa o0 quanto uma alteracao na variavel focal é explicada
pelos seus antecedentes. Quanto as setas menores, ligadas a cada item
avaliado aos seus componentes, estas contém os pesos calculados pelo método
PLS* para cada indicador.

A Aneel ainda utiliza o lasc como componente Unico para o Prémio de
Qualidade Aneel, sendo este um reconhecimento as distribuidoras mais bem

7

avaliadas pelos consumidores. Dessa forma, o prémio & concedido as

4PLS (Partial Least Square) ou método de regressdo por Minimos Quadrados Parciais. E utilizado
para a construcao de equagdes em situagdes nas quais ha um grande niimero de variaveis explicativas
e um numero relativamente pequeno de dados amostrais. O objetivo central é a determinacdo do
nimero 6timo de tais componentes e avaliagdo do método sob diferentes estruturas de dependéncia
entre as variaveis (Da Silveira et al., 2012).
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distribuidoras que recebem as notas mais altas de acordo com categorias de

regiao e porte de mercado (Aneel, 2021a).

Figura 4: IASC 2018 Brasil — Resultados aplicados ao modelo
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Fonte: Adaptacéo realizada pela autora (Aneel,2019)

Durante a aplicacdo de modelagem de equac¢des estruturais com base em
minimos quadrados parciais (PLS-SEM), com dados do lasc de 2014 a 2018,
Santos Neto et. al (2022, 14p) ponderou que a confiabilidade indica a
consisténcia das medidas e os resultados permitem avaliar que ndo é necessario
excluir itens do questionario aplicado, pois todos os itens possuem cargas
fatoriais acima de 0,50. Sobre os intervalos de confianca (IC-95%), o estudo
ainda afirma que todos 0s pesos sao significativos, o que indica a importancia de
todos os itens para a formacao de indicadores que representam 0s construtos.

Santos Neto et. al (2022, 26p) ainda apurou a influéncia entre o construto
qualidade sobre o construto satisfacdo. Segundo o estudo, ha uma tendéncia
dos clientes ficarem satisfeitos quando o0s servicos prestados tiverem uma
avaliacdo de qualidade em relacdo as expectativas do cliente. Também foi
apurada a influéncia do construto valor no construto satisfacdo, o que indicou
que quanto maior o valor pago na conta de energia, menor a satisfacdo do
cliente.

2.4 DISCUSSOES PERTINENTES
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Diversos autores vém estudando a correlacédo entre a implantacdo da
ISO9001 nas organizacfes e o impacto decorrente de tal acdo na percepcao da
satisfacdo dos consumidores e em outros aspectos da gestao.

Como sintese da RBS, realizada para fins desta pesquisa, foi elaborada
a Tabela 1, em que sdo mencionadas as citacdes dos respectivos autores, que

fundamentam o objeto de estudo.

Tabela 1: Sintese bibliografica (Mapa Conceitual)

Termo Trechos relevantes

Segundo De Oliveira Sobrinho (2004) o setor de distribuicdo de energia
elétrica caracteria-se por um ambiente de necessarias convergéncias de
atuacOes e posturas entre os agentes em prol da qualidade: os clientes -
enfatizando seus anseios pela expectativa natural por melhores servicos; as
distribuidoras - com atuacdo regulamentada e cada vez mais solicitada por
clientes exigentes e o 6rgdo regulador - com respaldo de atuagéo promovido
pelo poder concedente. Em sua pesquisa, Carrasco (2017) conclui que,
mesmo o lasc apresentando os melhores indices, em comparagdo com 0s
demais servigcos publicos oferecidos nacionalmente, ainda sdo necessarios
esforgos para que o servico melhore ao ponto de obter avaliagdes positivas.

Distribuicao

Lima et al. (2017) menciona que a implantacdo da Gestdo da Qualidade,
baseada na NBR ISO 9001, resulta na melhor gestdo de informagoes,
suprimento, pessoal, tempo e producdo.[...] E produzir com mais eficiéncia
e eficacia, e com 0s mesmos recursos, resulta no maior indice de

Eficiéncia  disponibilidade dos produtos de defesas das organizag6es militares. Em sua
proposta de mensuracdo de eficiéncia técnica e dos indices de
produtividade das distribuidoras de enérgia elétrica, através da modelagem
DEA, Goulart (2013) caracteriza o lasc como produtos (outputs), para
agregar ao modelo Aneel.
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Trechos relevantes

Goulart (2013) menciona a existéncia de uma forte presséo por parte do
orgao regulador (ANEEL), no que se refere a insercdo de novas tecnologias
(progresso técnico) no processo produtivo das distribuidoras de energia
elétrica, mas que também retomaram as teméticas relacionadas com a
reducdo das tarifas de energia elétrica e com aumento na qualidade dos
servicos. Em sua pesquisa, 0 autor observou que a Aneel busca estimular
a melhoria da prestacéo de servicos de energia elétrica, orientada para a
satisfagdo dos consumidores, através da utiliza¢éo do lasc.

Em seus estudos, Da Silva e Paiva (2019) verificaram que a eficiéncia na
prestacdo dos servicos deve ser a estratégia numero um no planejamento
das organizacbes. Segundo os autores, o caminho mais certeiro para
alcangar o sucesso organizacional € ouvir o usuério para conformar os seus
requisitos e orientar a operacionaliza¢éo dos servi¢os prestados.

Carrasco (2017) menciona que o indicador lasc, constituido para o setor
elétrico de distribuicdo, representa um importante indicador social e um
relevante direcionador para os negécios.

Gestao

De forma geral, para Oliveira et al. (2011), a gestédo da qualidade melhora o
desempenho organizacional e proporciona vantagem competitiva as
organizacdes que a adotam. Para Da Silva & Oprime (2015), um dos
componentes basicos da fung¢éo qualidade € o conceito de desempenho de
campo amplamente incorporado aos sistemas de gestdo atuais. Para os
autores, nesse conceito incluem-se informacdes sobre o desempenho dos
produtos e servigos e seus impactos nos clientes e sociedade. A estrutura
organizacional e seus sistemas de informacdo, contingenciada pelas
estratégias competitivas, tem a funcéo de analisar o desempenho de campo
de produtos e servicos para o controle dos processos e seus ciclos de
aperfeicoamento.

Qualidade

Para Lima et al. (2017), a qualidade é um requisito esperado e pretendido
pelas organizagbes, sejam da iniciativa privada, ou da Administragéo
Publica.

Foi observado por Oliveira et al. (2011), que o uso de programas e
ferramentas da qualidade aumenta a satisfacdo dos clientes, aprimora a
gestdo dos recursos, melhora a produtividade, além de melhorar o
monitoramento do desempenho da qualidade e a identificagcdo e solucdo de
problemas.
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Trechos relevantes

Satisfacao
de Clientes

Analisando o enfoque da qualidade, De Oliveira Sobrinho (2004) menciona
que houve uma evolucdo desde sua concepc¢do, originada no Japao, até
sua visdo mais moderna com a adocao pelas organizacbes mundiais de
sistemas de gestdo da qualidade, focados em uma abordagem de processo,
visando aumentar a satisfacdo dos clientes pelo atendimento as suas
expectativas. Na aplicacéo de sua pesquisa, Oliveira et al. (2011) menciona
que a questao relacionada ao “Aumento da satisfacdo dos clientes”, obteve
0 maior escore (4,11) dentre os beneficios apresentados aos respondentes
e foi a Unica que ficou com médiasuperior a 4,0. Para os autores, tal fato
corrobora o principal objetivo da norma, destacado na prépria teoria da
qualidade, que € o aumento da satisfacdo dos clientes, sendo que este foi
obtido por meio do controle e melhoria continua de processos, produtos e
servicos. Souza (2018) enfatiza que a Gestdo de Pessoas € uma das
dimensdes fundamentais para entender os resultados do lasc, uma vez que
a literatura demonstra quanto maior o nivel de satisfagdo do empregado,
maior sera o nivel de satisfacao do cliente.

ISO9001

De acordo com Oliveira et al. (2011), a norma ISO 9001 é um sistema com
objetivo especifico de desenvolver principios de gestdo da qualidade nas
organizacoes.

De Oliveira Sobrinho (2004) ressalta que um dos beneficios esperados da
certificacdo da 1SO9001 é a melhoria da imagem das distribuidoras, a
medida que seus clientes sinalizam maior satisfacdo em relacdo aos
servicos prestados, que sdo sistematicamente avaliados por entidade
externa que verifica 0 compromisso da empresa com a melhoria no
atendimento as necessidades dos consumidores, obrigando,
adicionalmente a atuacdo do 0Orgdo regulador, que a empresa tenha
processos cada vez mais estruturados. Para Da Silva & Paiva (2019), a ISO
9001 é o mais reconhecido padréo de qualidade em producao e prestacao
de servicos no mundo, para o fim de fundamentar uma proposta de adog¢ao
de um modelo de gestdo fundamentado nos principios, métodos e
ferramentas da gestao da qualidade. A inclusdo de um requisito especifico
para mensurar a satisfacdo dos clientes a partir da 1SO 9001:2000 e
consequentemente nas normas setoriais 1SO/ TS16949 e NBR 15100,
segundo Da Silva & Oprime (2015), € uma evidencia da importancia que o
tema possui para o sistema da qualidade das empresas certificadas. Goulart
(2013) ressalta que a Aneel exige que todas as 64 distribuidoras sejam
certificadas com base na norma ISO 9001. O autor ainda acrescenta que,
na apuracao dos dados de 2011, apenas a CEPISA (atualmente Equatorial

Pl) e a CERR (atualmente Eletrobras Roraima) ndo possuiam certificacao.
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A despeito de todas as criticas sobre causar engessamento de processos e
aumento do numero de documentos, para Oliveira et al. (2011) a
implantacdo de um sistema de gestdo, com base na nhorma ISO 900, induz
a melhoria continua em projetos, processos, produtos e servicos nas
empresas que o adotam.
Para De Oliveira Sobrinho (2004), a atuacdo da agéncia reguladora e
fiscalizadora e os anseios dos consumidores, que desejam a melhor
prestacdo de servicos a um prego justo, criam 0 ambiente para que as
distribuidoras de energia elétrica sintam-se cada vez mais cobradas em
eficiéncia empresarial e busquem ajustes de processos dentro de suas
Processos rotinas internas de trabalho, que Ihes permitam, dentre outras vantagens, a
padronizacdo de atividades, tornando explicito o conhecimento dentro da
organizacdo, possibilitando, ainda, um ganho de escala. Para melhor
compreensdo dos proprios processos, Souza (2018) destaca que é
importante apresentar a visdo dos macros processos e dos processos e/ou
atividade que se relacionam. O autor frisa que é preciso conhecer a
organizacao e de que forma os processos se relacionam, citando como por
exemplo, o impacto que uma ligacdo nova ndo atendida podera causar
diretamente na lasc (quando gera reclamagéo) ou como ac¢des de combate
as perdas feitas com ma qualidade, impactam diretamente em indicadores
como arrecadacéo e reclamacao.
Fonte: Elaborado pela autora

Uma caracteristica peculiar da regulacao do setor elétrico € o uso do Fator X,
definido por Goulart (2013) como um mecanismo para garantir a eficiéncia e
equilibrio entre receitas e despesas, sendo este estabelecido no momento da
revisdo tarifaria e se mantendo ao longo do ciclo tarifario. Tal indice € empregado
no calculo tarifario nos reajustes anuais.

A Aneel (2020) apresenta a equacdo, demostrada na Figura 5 para calculo

do respectivo indice nas revisdes tarifarias.

Figura 5: Equacéao do Fator X
Fator X =Pd+Q+T (24)

Onde:

Pd = Ganhos de produtividade da atividade de distribuigdo;
Q = Qualidade do servico; e

T = Trajetoria de custos operacionais.

Fonte: Aneel (2020)

19



\ A
/|| PPGEP
/ PR M

ama, of Pos GrapuACAs

UI:[-“Io-‘Aﬂ )=
\\\I:'_Fsc“ EM ENGENHARW OE PRODUCAD

O Componente Q tem por finalidade incentivar a melhoria da qualidade do

servico prestado pelas distribuidoras ao longo do ciclo tarifario, alterando as
tarifas de acordo com o desempenho das distribuidoras nos indicadores de
qualidade.

O lasc € um dos componentes do Fator X componente Q, conforme Figura 5.
Este fator objetiva primordialmente a garantia de que o equilibrio estabelecido
na revisdo tarifaria entre receitas e despesas eficientes seja mantido nos
reposicionamentos tarifarios subsequentes, por meio da transferéncia ao
consumidor dos ganhos potenciais de produtividade do segmento de distribuicdo
de energia elétrica (Aneel, 2020).

Para Santos-Neto et al (2022, 30p), a funcdo do Fator Xq é ser um redutor
das taxas de reajuste das tarifas cobradas na maioria das vezes, além de
transferir aos clientes os ganhos de produtividade estimados da concessionaria,

em funcéo do crescimento do mercado.

Figura 6: Composicdo dos indicadores do Fator Xq da Aneel

Padrdes

Sigla Indicad Definics Estabelscid Distribuidoras Requl tacs
Indicador ndicador efinigio stabe er:l oS para o iadas egulamentagdo
Atendimento
Comerciais
Ersquéneia Eouhalente Frequéncia equivalente de Valor maximo
FER fequencia quw;a &n reclamagoes a cada mil unidades  definido para cada Todas REM n® 57412012
de Reclamagio ) o
consumidoras Distribuidora
indice AMEEL de Resultado de pesquisa de avaliagdo
lASC Satisfacdo do do grau de safisfagdo do consumidor  Malor minimo de 70 Todas
Consumidor residencial com os seniGos prestados
Ind!cadur de Nr!.el de Relacdo das chamana? alendidas Valor maor ou igual quuelas :nml At 188 da REN
INS Senigo do Mendimento  pelas chamadas recebidas menos gz mais de 60 mil 64141010
Telefdnico abandonadas s unidades "
Indicador de Abandono Relagdo das chamadas Aquelas com
Val igual Art. 188 da REN
123 do Alendimento abandonadas sobre recebidas menos o menur.uu iua mais de 60 mil
ad% . n® 4142010
Telefdnico abandonadas unidades
Indicador de Chamadas Valor menor ou igual uelas com
Relagdo das chamadas ocupadas o g ﬁq. A 188 da REN
ICO Qcupadas do a 4% até 2014; Xoa mais de 60 mil
) sobre oferecidas ) ) n* 4142010
AMendimento Telefanico partir de 2015 unidades
Técnicos
D» G lente d Val A
=0 _Equwa snie e Tempo que uma UC ficou sem .nr maximo Modulo 8 do
DEC Interrupg&a por Unidade i el o beriod definido para cada Todas PRODIST
Consumidora ENeMIA SIenCA pars carla penodo Distribuidora
Frequencia Equialente  Mimero de vezes que uma UC ficou Valor maximo Mdulo 8 d
FEC de InterrupgEo por sem energia elétrica para cerio definido para cada Todas :REI;ISTD
Unidade Consumidora periada Disfribuidora

Fonte: Aneel (2020)
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A abordagem definida pela Aneel, que inclui o lasc como métrica no Fator X,
reflete o incentivo as distribuidoras para atuarem com foco no cliente. Quanto
maior a nota obtida no lasc, h4& uma maior possibilidade de ganhos para a
distribuidora em seus processos de revisdo tarifario (Goulart, 2013; Aneel
2020b).

Sarmento de Carvalho (2022) ressalta que, caso nado haja incentivo
regulatério ou econémico para as distribuidoras tratarem seus problemas
relacionados a satisfacéo, o consumidor ficara em situacao precaria.

Diante do apresentado e por ndo existir concorréncia para os consumidores
atendidos em baixa tensédo (consumidor comum), ou Seja, por caracterizar-se um
mercado cativo, a remuneracao pelo bom desempenho no lasc se torna peca

fundamental para o fomento da mentalidade com foco no cliente.

2.5 OBJETIVOS DO DESENVOLVIMENTO SUSTENTAVEL: ODS 7 ENERGIA LIMPA
E ACESSIVEL

De acordo com as Nacfes Unidas (2024), os Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel sdo um apelo global a acédo para acabar com a pobreza, proteger o
meio ambiente e o clima e garantir que as pessoas, em todos os lugares, possam
desfrutar de paz e de prosperidade.

Dentre esses objetivos, especificamente, 0 ODS 7 visa a promocao de acdes
com vistas a assegurar 0 acesso confiavel, sustentavel, moderno e a preco
acessivel a energia para todas e todos.

Para cumprir tal finalidade, as Nagbes Unidas desdobraram as a¢bes em:

e 7.1: Até 2030, assegurar 0 acesso universal, confidvel, moderno e a precos
acessiveis a servicos de energia;
e 7.2: Até 2030, aumentar substancialmente a participagdo de energias
renovaveis na matriz energética global;
e 7.3: Até 2030, dobrar a taxa global de melhoria da eficiéncia energética;
7.a: Até 2030, reforcar a cooperacéo internacional para facilitar o acesso
a pesquisa e tecnologias de energia limpa, incluindo energias renovaveis,

eficiéncia energética e tecnologias de combustiveis fosseis avancadas e
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mais limpas, e promover o investimento em infraestrutura de energia e

em tecnologias de energia limpa

7.b: Até 2030, expandir a infraestrutura e modernizar a tecnologia para o
fornecimento de servigos de energia modernos e sustentaveis para todos
nos paises em desenvolvimento, particularmente nos paises menos
desenvolvidos, nos pequenos Estados insulares em desenvolvimento e
nos paises em desenvolvimento sem litoral, de acordo com seus

respectivos programas de apoio

As politicas governamentais sdo fundamentais para que as empresas de
distribuicdo de energia elétrica possam contribuir significativamente com o
alcance do item 7.1, pois se requer a definicdo de indicadores e metas para o
alcance da universalizagdo e confiabilidade do servigo, além da acessibilidade
de preco em decorréncia da otimizacado dos recursos.

No Brasil, a Aneel estabelece indicadores e metas nos contratos de
concessao das distribuidoras, que sdo acompanhados e fiscalizados pelas suas
agéncias estaduais.

A depender do resultado alcancado pelas empresas, medidas
administrativas, tais como multas, sancdes e planos de resultados, séo
estabelecidos para que a empresa possa ajustar sua gestdo. Caso ainda a
distribuidora de energia persista no desempenho abaixo do requerido, ela pode
vir a perder a sua respectiva concessao. (Carrasco, 2017).
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3 METODO

Este capitulo apresenta o método utilizado para a realizacdo do estudo
proposto, com a descricdo das etapas consideradas para sua realizacao.

Na sessao 1, € explicitada a caracterizacdo da pesquisa e a estrutura das
etapas do estudo, enquanto na sessdo 2 é descrita as etapas para elaboracao
da revisédo bibliogréafica sistematica.

As sessdes 3 e 4 apresentam a caracterizacdo dos dados levantados e
seu respectivo periodo temporal.

Ja as sessdes 5 e 6 descrevem como os dados foram submetidos as
analises estatisticas e o planejamento de contingéncia para os riscos e planos

de acao levantados.

3.1. CLASSIFICAGAO DA PESQUISA

Baseada na proposta de Vergara (1998), a classificacdo desta pesquisa se
baseou na taxonomia que a qualifica em relacdo quanto aos fins e quanto aos
meios.

Quanto aos fins, a pesquisa pode ser classificada como exploratéria,
descritiva e explicativa.

Exploratéria haja vista que, embora existam estudos que abordam o uso de
indicadores de satisfacdo em servigos publicos, ndo foram identificados estudos
académicos sobre o lasc, seu comportamento ao longo do tempo, a correlacéo
com as certificacdes compulsorias da ISO9001 e os marcos regulatérios do setor
elétrico.

Descritiva, pois objetiva a identificacdo, avaliacdo e combinagdo dados,
utilizando medidas estatisticas nos resultados das distribuidoras avaliadas no
lasc nos ultimos 20 anos.

E por ultimo, explicativa, pois € pretendido entender os resultados obtidos
sob a percepc¢ao dos consumidores.

Para organizacdo do trabalho, foi elaborado inicialmente o fluxograma
apresentado na Figura 7, que ilustra a sequéncia do desenvolvimento da
presente dissertacao.
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Figura 7: Estrutura para elaboragcao do estudo
1. Formulagdo das hipéteses — F----============-mmm o] > Definir palavras-chaves
e SCaed R tey > Inclusdo
2.Localizagdodosestudos ~ ~------ > 2
i
Localizar, selecionar e avaliaro T
TR T e > Definir critérios
material levantando
3. Avaliagdo e selecdodos ! 3
------- > S L EET | Exclusdo

estudos

l

4. Andliseesintese ~ r---r-- > Bibliométrica

1
'
'
'
'
'
'
'
'
'
r--»
i
|
1

5. Relatarresultados

Anélise de Conteudo

|
|
l L-p Mapa conceitual

6. Aplicagdo dos testes | ___1==® Coletadosdadosdisponiveis
estatisticos

Selegdo dos métodos
estatisticos

|
——-p Aplicagdo dos testes

7. Entrelagar resultados dos
testes comresultados tedricos

l

8. Redigir conclusdes obtidas

Fonte: Elaborado pela autora

Com auxilio desta estrutura, foi possivel identificar a necessidade de

organizacédo do estudo em 2 frentes:

1.2.1. Formulacdo do conhecimento tedrico: também conhecida como

revisdo bibliografica sisteméatica (RBS), foi constituida pelo
levantamento do conteudo académico produzido que tenha relacdo
com o setor elétrico, com a ISO 9001 — Sistema de Gestdo da
Qualidade e com ferramentas de satisfacdo dos consumidores

utilizadas no contexto brasileiro e internacional. A organizagao deste
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topico esta tratada com mais detalhes no item 3.2. Planejamento da

Revisao Bibliografica.

1.2.2. Compreensédo do comportamento do lasc: aplicacdo dos métodos

estatisticos necessarios, que permitiram a melhor compreensédo do
indicador ao longo dos 20 anos de sua apuracéo. A organizagao deste

topico esta tratada com mais detalhes no item 3.3 Método.

O recorte temporal do periodo de 2000 a 2019 foi concebido para avaliar a
massa de dados disponiveis pré-pandemia da Covid-19, haja vista que a
metodologia em 2020 foi alterada para outros modelos de entrevistas e ndo as
entrevistas presenciais, ndo recomendadas por conta da possibilidade de

propagacgao do coronavirus nos anos sequentes.

3.2. PLANEJAMENTO DA REVISAO BIBLIOGRAFICA SISTEMATICA - RBS

3.2.1. DEFINICAO DAS PALAVRAS-CHAVES

De modo a ser coerente com a frente de estudo, descrita no item 1.2.1, foi
definida uma lista de palavras-chaves com cerca de 20 itens.

Apoés analise conjunta entre o orientador e orientada, essa lista foi reduzida
para 7 palavras-chaves que direcionardo os estudos e a conduc¢éo da revisao

bibliogréfica, conforme Figura 8.

Figura 8: Relagao das palavras-chaves do estudo

Palavras-chaves

ISO 9001;

Satisfagcédo dos Consumidores;
Energia Elétrica;

IASC;

Governanga;

Gestao;

Resolugéo.

Fonte: Elaborado pela autora
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3.2.2. DEFINIGAO DAS STRINGS DE BUSCA
Sequencialmente a definicdo das palavras-chaves, foram definidas as strings

de busca, conforme Figura 9.

Figura 9: Relagao das strings

ISO 9001;
Satisfacéo;
IASC;
Governanga;
Gestéo;
Resolugdo

Fonte: Elaborado pela autora

As strings de busca foram definidas em acordo com as palavras-chaves,
exceto pela palavra “Energia Elétrica” para que a pesquisa bibliografica fosse
expandida para além do setor objeto de estudo.

Para as strings de busca, também foi definido que a palavra-chave
“Satisfagdo dos Consumidores” seja apenas “Satisfacao”, por conta do uso do
termo cliente e consumidor destinado para o individuo que contrata servicos ou

adquire mercadorias mediante pagamento.

3.2.3. FONTES DE BUSCA
As fontes de busca definidas para o levantamento de artigos, teses e

dissertacdes relacionadas ao estudo é demonstrada na Figura 10.

Figura 10: Relacdo das fontes e possiveis combinagdes de busca

Fonte Combinacgédo

Google Scholar “ISO+9001+Satisfagdao+IASC+Governanga+Gestdo+Resolugdo”

Scopus 1SO9001 “AND” Satisfagdo “AND” IASC “AND” Governanga “AND” Gestdo “AND” Resolugao

Fonte: Elaborado pela autora

Os estudos levantados foram compilados em planilha de Excel com abas

especificas para a respectiva fonte. Conforme descrito nas etapas da Figura 4,
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foram definidos os critérios de inclusdo/ exclusdo dos artigos, dissertacédo e
teses.

O objetivo da etapa acima mencionada foi a selecdo do conteudo a ser
utilizado na elaboracao da referéncia bibliogréfica.

Este modelo de planilha consta na Figura 11, que estd armazenada junto com
0s arquivos da pesquisa para facilitar rastrear o método empregado, de modo
que outros pesquisadores possam acessar o contetido, caso requerido.

Além dos estudos levantados e selecionados pelo método planejado, outras
informacdes, tais como livros, resolucdes, padrbes normativos, estudos

conhecidos, dentre outros, complementaram a revisao bibliografica.

Figura 11: Planilha-modelo para coleta da pesquisa bibliografica

. < Estd relacionado a
E . Esta I .
Esta prestacdode  Exclui (E)
servigos Inclui (1)
piblico/setorial?

# Titulo: Tipe Autor: Palavras Chaves: Resumo Link dissertacdo relacionado

replicado?

ou tese? a 15090017

Fonte: Elaborado pela autora

Como fatores incluséo e excluséo, a tabela 2 a categorizacdo considerada

para classificacdo dos estudos levantados.

Tabela 2: Fatores de verificacdo para inclusdo ou exclusao de trabalhos

Fator Itens para verificacado

Resposta "Sim" na coluna "Esta replicado?".

Resposta "N&o" na coluna para publicacdes nédo relacionadas a
Exclui ISO9001.

Resposta "N&o" na coluna "Esté relacionado a prestacéo de

servigos publico/setorial?".

Resposta "N&o" na coluna "Esta replicado?".

Resposta "Sim" na coluna para publicacées nao relacionadas a
Inclui ISO9001.

Resposta "Sim" na coluna "Esta relacionado a prestacao de

servicos publico/setorial?".

Fonte: Elaborado pela autora
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Para finalizar o processo de selecdo, foram incluidos os trabalhos que

tenham 2 respostas “Sim” aos critérios definidos na Tabela 5.

3.3. POPULACAO, AMOSTRA E PERIODO DE ANALISE

De acordo com a Abradee (2020a), o setor elétrico brasileiro possui
atualmente com 58 concessionarias responsaveis pelo atendimento de 85,1
milhdes consumidores, cobrindo 99,8% dos domicilios, e representam um
consumo de 424,2 mil GWh.

A amostragem constituird das 33 distribuidoras, que possuem mais de 400
mil clientes e que juntas correspondem a 98% dos consumidores, conforme
tabela 3.

Tabela 3: Relacéo de distribuidoras de energia elétrica objeto do estudo

Distribuidora Total de Consumidores (2019) Total GWh/ano (2019)
CEMIG 8.538.908 25.583
ENEL SP 7.314.648 32.367
COELBA 6.104.567 17.176
COPEL 4.713.318 19.677
CPFL PAULISTA 4.503.097 20.884
LIGHT 4.422.818 17.986
CELPE 3.759.975 11.013
ENEL CE 3.724.822 10.025
ENEL GO 3.111.700 11.235
CELESC 3.049.943 14.377
RGE 2.892.818 12.151
EQUATORIAL PARA 2.710.157 7.207
ELEKTRO 2.710.004 10.935
ENEL RJ 2.652.454 8.534
EQUATORIAL MARANHAO 2.548.652 5.930
EDP SP 1.935.611 7.986
CPFL PIRATININGA 1.749.452 7.838
CEEE 1.748.002 6.519
EDP ES 1.587.279 6.171
COSERN 1.475.924 4.695
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Distribuidora Total de Consumidores (2019) Total GWh/ano (2019)

ENERGISA MT 1.457.990 7.640
ENERGISA PB 1.438.240 3.768
EQTL PIAUI 1.297.277 3.564
EQTL ALAGOAS 1.104.551 3.143
CEB 1.084.975 5.564
ENERGISA MS 1.039.207 4.562
AMAZONAS ENERGIA 1.020.740 4.565
ENERGISA SS 799.376 3.417
ENERGISA SE 788.177 2.501
ENERGISA RO 643.355 3.044
ENERGISA TO 599.563 2.176
CPFL SANTA CRUZ 461.415 2.165
ENERGISA MG 460.048 1.241

Fonte: Abradee (2020a)

3.4. COLETA DE DADOS E VARIAVEIS INVESTIGADAS

A fonte para a coleta dos resultados de satisfacéo de clientes, o lasc, foi 0
proprio site do agente regulador Aneel®, de onde se extraiu os dados dos ultimos
20 anos de apuracéo do indicador (2000 — 2019).

O ano de 2020 nao foi objeto do estudo, haja vista, que pelo cenario de
pandemia da Covid-19, a pesquisa nao foi realizada.

Para a série do ano de 2012 também n&o ha resultados, em decorréncia de

auséncia de resultado disponiveis para este ano no site da Aneel.

3.5. ESTRATEGIAS PARA ANALISE DOS DADOS

Os dados coletados no site da Aneel foram submetidos a métodos
estatisticos para analise do comportamento do lasc nos ultimos 20 anos,
utilizado o software Minitab e o Microsoft Excel para manipulacdo dos dados.

O procedimento adotado foi formulado de acordo com as etapas da figura 9,

objetivando a avaliacdo das hipoteses mencionadas no item 1.1.

5 0 endereco do site da Aneel é https:// aneel.gov.br/pesquisas-iasc
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Compilacdo
dos dados

Execucdo Preparo das Elaboracio Calculo Aplicacdo G SEOON i
Teste de Estatisticas - Médias teste Aplicacdo Andlise: : é:ﬂﬁ;'z%s
Outlier basicas Boxplot Moéveis ANOVA de Agrupamentos,

Legenda:

|:|Transformat;éo/Anélise I:‘ Estatisticas descritivas - Anélise de variéncia Método de Classificagdo

Fonte: Elaborado pela autora

A sequéncia da submissao dos testes atendeu aos critérios descritos abaixo:

a)

b)

d)

Teste de Ouitlier: aplicar o teste com os dados de 2 periodos (anos 00
a 09 e anos 10 e 19, antes e apds a promulgacdo da REN 414/2010,
que traz a compulsoriedade da certificacdo da ISO9001 para as

distribuidoras);

Calculos das estatisticas basicas: ap0s a aplicacdo do Teste de
Outlier, os resultados classificados como outliers serdo excluidos dos

dados;

Boxplot: aplicacdo do método do Diagrama de Caixas ou Boxplot,
considerando os periodos: pré-promulgacdo da REN414/2010 (2000 —
2006), promulgacao (2007-2014) e pés-promulgacéo (2015-2019) dos

marcos regulatérios)

Céalculo da média mével: os dados serdao ordenados para demonstrar
a meédia movel geral, por regido e individual por empresa, com critério

de comprimento de média mével igual a 3.

Realizac&o do teste de variabilidade ANOVA: submeter os dados ao
teste de diferenca de grupos pré-promulgacao da REN414/2010 (2000
— 2006), promulgacao (2007-2014) e pos-promulgacao (2015-2019)

dos marcos regulatorios).
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f) Aplicacdo Analise de Agrupamentos: submeter os dados ao

procedimento de agrupamento hierarquico para avaliacdo de

similaridade entre os grupos.

O planejamento do método nédo foi limitado ao conjunto de testes
mencionados na Figura 12. Outras analises estatisticas foram aplicadas para
melhor compreensé&o do fendémeno, conforme Anexo do presente estudo.

Para tal, as explicacdes foram incluidas ao longo da pesquisa para relatar as
etapas do procedimento adotado.

A anélise dos dados baseou-se no comportamento dos resultados obtidos. A
partir dai, foram comparados com os estudos levantados na etapa de formulacéo
do conhecimento tedrico (item 1.2.1), de modo a possibilitar conclusdes sobre o

conteudo gerado.

3.6. CONTINGENCIAS RELACIONADAS A RISCOS E ESCOPO

O presente estudo limita-se a pesquisar apenas distribuidoras de energia
elétrica compreendidas na Tabela 6 e aos dados do lasc disponibilizados no site
da Aneel até a data de 30/06/2021 (https://aneel.gov.br/pesquisas-iasc)®.

Todos os arquivos e materiais de apoio foram arquivados em diretorio, para
permitir que outros pesquisadores possam reproduzir a pesquisa aplicada.

Os riscos associados a pesquisa foram levantados e os principais, foram
classificados como Alto e Médio, estdo descritos na Tabela 4. Na respectiva
tabela, estdo definidos planos de acao, para mitigar os impactos dos riscos, caso

houvesse a sua respectiva materializagao.

Tabela 4: Principais riscos e respectivos planos de agao

6 Nota da autora: em 15 de margo de 2022 o site da Aneel foi migrado para a plataforma dnica do
Governo Federal, conforme determinacdo da Portaria n? 39, de 9/7/2019, do Ministério da
Economia. Todas as informagdes, orientagdes e servigos atualmente encontrados no antigo enderego
www.aneel.gov.br  passaram a ser disponibilizados apenas no novo dominio
https://www.gov.br/aneel /pt-br.
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Risco Identificado

Classificacéo

Plano de Acéo

Indisponibilidade dos dados do

Fazer o download dos dados em
diretério;

lasc no site da Aneel. Médio Organizar os dados em planilha do
Excel.
Indisponibilidade dos estudos Fazgr 0 download das pesqqlsas.;
. .- Registrar o resultado das strings;
levantados pelas strings de Médio : . ;
2 Registrar o link das pesquisas
busca nas fontes definidas. :
mencionadas.
Indisponibilidade de acesso aos Salvar os relatérios na integra no
relatérios de teste da ferramenta Médio formato pdf e disponibilizar em diretério
Minitab. especifico.
Auséncia de resposta das Atuar em conjunto com associac¢des de
distribuidoras em eventuais Alto classe (ABRADEE) para fomentar o

consultas.

estudo nas distribuidoras.

Fonte: Elaborado pela autora

Ao longo da pesquisa, as distribuidoras de energia ndo foram consultadas,
uma vez que todos os dados necessarios estavam disponiveis e publicados no
site da Aneel. Do mesmo modo, nenhum risco levantado foi materializado e a

execucao da pesquisa ocorreu sem intercorréncia.
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4 RESULTADOS

Este capitulo apresenta os resultados do estudo, que foram obtidos por
meio dos métodos detalhados no Capitulo 3.

Na sesséo 1 sdo apresentados os resultados da pesquisa realizada para
elaboracdo da revisdo bibliografica sistémica e a aplicacdo dos critérios
estabelecidos de inclusado/exclusao da producao académica e da ordenacéo das
citacGes por temas.

Na sessao 2 e 3 sao apresentados os resultados obtidos com a aplicacéo
dos métodos estatisticos, além das demais analises realizadas para elucidacao

das hipoteses do estudo.

4.1. ANALISE DA RBS:

Conforme descrito nas etapas da Figura 4, foram aplicadas as strings de

busca no plataformas Google Scholar e Scopus.

Os resultados obtidos com a pesquisa e a aplicacdo dos critérios de

selecéo estdo descritos na Tabela 5 e Tabela 6.

Tabela 5: Resultado da busca no sistema Scopus

Resultado da Busca 114
Excluséo dos artigos duplicados 90
Selec¢do dos artigos relacionados a 1ISO9001 10

Selec¢éo dos artigos relacionados andlise de prestacdo de servigos

publico/setorial 4

Fonte: Elaborado pela autora
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Tabela 6: Resultado da busca no sistema Google Scholar
Atividade Resultado

Resultado da Busca 14
Excluséo dos artigos duplicados 10
Selecao dos artigos relacionados a ISO9001 4

Selecao dos artigos relacionados anélise de prestacao de servicos

publico/setorial? 4

Fonte: Elaborado pela autora

O arquivo, apresentado no modelo da Figura 8, foi preenchido com o
resultado da busca, sendo armazenado com os demais arquivos da pesquisa
para facilitar rastrear o método empregado, de modo que outros pesquisadores
possam acessar o conteudo, caso requerido.

A Tabela 7 apresenta a lista final dos estudos selecionados, de acordo

com o critério de exclusao e exclusao.

Tabela 7: Resultado da selecéo do conteudo académico

Citacao Autores Titulo

Dez anos de estudo sobre o
impacto do uso de modelos de
exceléncia na qualidade do

Carrasco Carrasco, Alexandre  fornecimento (DEC e FEC) e Dissertacao
(2017) : ~ :
satisfacdo de clientes no setor de
distribuicdo de energia elétrica
brasileiro.
Da Silva e Da Silva, Alex Pizzio;  Gestéo do Judiciario e gestéo da
Paiva Paiva, José Eudacy qualidade: uma questao de Artigo
(2019) Feijo principios.
Da Silvae Da Silva, Erika Proposta de um método de gestao
Oprime  Cristina; Oprime, da satisfacéo dos clientes baseado Artigo
(2015) Pedro Carlos em normas setoriais.
De Oliveira . . _ 0] enfoq~ue da qua_lldade aplicado a
. Oliveira Sobrinho, prestacao de servigos de
Sobrinho SR ) f Tese
Mauro de distribuicdo de energia elétrica no
(2004) Brasil



I \
h e PPGEP
ﬁﬁ..f: ] |'*. | = l—/ lf] Pis GRaDUACKD
-\\ -— / EM EMGE-\-«-\ 4 DE PROCUCED

Citacao Autores

Avaliacdo de indices de eficiéncia

e de produtividade de

distribuidoras de energia elétrica  Dissertacéo
no Brasil aplicando anélise

envoltoria de dados (DEA).

Goulart  Goulart, Diego
(2013) Dorneles

Lima, Marcelo
Lima et al. Trigueiro de;

(2017) Scanfone, Leila; Silva,
Sheldon William
Oliveira, José Augusto Um estudo sobre a utilizacao de
de; Nadae, Jeniffer de; sistemas, programas e

O sistema de gestao da qualidade
no ambito da diviséo técnica de Artigo
uma organizacao militar.

?I'Vé'cr)?le)t Oliveira, Otavio José  ferramentas d.a qu.alidade em Artigo
' de; Salgado, Manoel  empresas do interior de S&o
Henrique Paulo.
Gestao por processo: criagcédo de
Souza Souza, Rodrigo ferramenta de avaliacdo do nivel Dissertacio
(2018) Tenorio Lopes de de maturidade no setor elétrico

brasileiro.

Fonte: Elaborado pela autora

Os 8 artigos foram submetidos a uma andlise de palavras mais citadas
que, utilizando o gerador de nuvens de palavras do website Jason Davies
(DAVIES, 2022), conforme apresenta a figura 13.

Figura 13: Nuvem de palavras da selecdo do contetdo académico

técnica

mE=gestao

isofts
dados

energi

economico . cmpresas malmaquist
al

dlstrlbwgao

proces

*eficiéncia

Fonte: Elaborado pela autora
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As citacbes com maior destague na nuvem, ordenadas por tamanho,

foram: Energia Elétrica, Qualidade, Gestéo, 1ISO9001, Eficiéncia, Distribuicéo,
Satisfacdo de Clientes e Processos.

Foram extraidos dos artigos selecionados pela RBS, os principais trechos
relacionados com as citacbes da nuvem de palavras, sendo ordenados e
sintetizados na Tabela 1. Mapa Conceitual.

Adicionalmente, foi realizada uma pesquisa bibliografica para a
fundamentacao tedrica sobre topicos relativos ao setor de elétrico brasileiro, a
ISO9001, métricas para a medicéo de satisfacdo dos consumidores no setor de

energia e discussdes pertinentes, conforme tépico 4.2.

4.2. ESTRATEGIA DE ANALISE DOS DADOS:

Os dados coletados no site da Aneel foram submetidos a métodos
estatisticos para andlise do comportamento do lasc nos ultimos 20 anos,
utilizado o software Minitab e o Excel para manipulacdo dos dados.

Tais dados consistem em uma Unica apuracdo anual por distribuidora que,
com a finalidade de entendimento do seu respectivo comportamento, foram
agrupados em ciclos para teste das hipbéteses de cada andlise estatistica

adotado, conforme Tabela 8.

Tabela 8: Etapas do procedimento adotado para andlise dos dados

Procedimento Objetivo Critérios Adotados

Avaliar a existéncia de

outlier, ou seja, Aplicado o teste com os dados de 2
1) Teste de valores que foge da periodos (anos 00 a 09 e anos 10 e 19,
Outlier normalidade e que antes e apos a promulgacdo da

causam anomalias nos Resolugéo 414/2010)

resultados.
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Procedimento

Objetivo

Critérios Adotados

2) Estatisticas
basicas

Organizar distribuicdes
de frequéncias e as
medidas de tendéncia
central.

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

3) Boxplot ou
Diagrama de
Daixas

Realizar andlise
estatisticas como
minimo, primeiro
quartil, segundo quatrtil
(mediana), terceiro
guartil, 0 maximo e os
possiveis outliers.

Aplicado o boxplot com os dados
considerando 3 periodos, sendo: preé-
promulgacdo, promulgacdo e pos-
promulgacdo dos marcos regulatérios.

4) Calculo da
média movel

Identificar a tendéncia
dos dados no intervalo
de tempo estudado.

Os dados foram ordenados para
demonstrar a média moével geral, por
regido (usando agrupamentos das
unidades da federagéao feita pelo IBGE)
e individual por empresa, com critério de
comprimento de média movel igual a 3
com os dados dos vinte anos de
apuracao do indicador lasc.

5) ANOVA
com um fator

Verificar a existéncia
de diferenca
significativa entre as
médias e se as
diferencas amostrais
observadas séo reais
(causadas por
diferencas
significativas nos
dados) ou casuais
(decorrentes da mera
variabilidade
amostral).

O teste foi aplicado, considerando 3
grupos da amostra total. A primeira
amostra (ciclo 2000-2006) foi
considerada como o periodo antes da
implantacdo da 1S09001, pois o0s
marcos legais ainda ndo haviam sido
instituidos. A segunda amostra (ciclo
2007-2014) foi considerada como o
periodo de implantacdo, pois o0
regulador j& havia notificado as
distribuidoras sobre o marco legal (via
consulta publica) e lancada em 2007 a
primeira versdao da compulsoriedade
(Prodist modulo 8). A terceira amostra
(ciclo 2015-2019) foi considerada como
periodo pos-implantacao.
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Critérios Adotados

Aplicacdo de método
hierarquico para que
os dados sejam
particionados
sucessivamente,
produzindo uma

O teste foi aplicado para definicdo do
agrupamento das distribuidoras a partir
de seu desempenho. O método War faz
uma varredura por particbes que
minimizem a perda associada a cada

6) Analise de ~ agrupamento. Essa perda e
representacéo o :
Agrupamentos " . guantificada pela diferenca entre a
hierarquica dos e
soma dos erros quadraticos de cada
agrupamentos, de ~ I L
- padrdo e a média da particdo em que
modo a facilitar a . . : L
. R esta contido. Assim, foram definidos 4
visualizacéo do grau
clusters de acordo com o resultado
de semelhanca entre o : N
cles meédio das respectivas distribuidoras.
Fonte: Elaborado pela autora
4.3. APLICAGAO DOS TESTES ESTATISTICOS

A Tabela 9 demonstrou que apenas um dos resultados no periodo de 2000-

2009 foi classificado como Ouitlier.

Tabela 9: Resultados obtidos com a aplicacdo do teste Outlier — Grubbs

Teste de Grubbs

Variavel N Média DesvPad Min Max G P
2000 29 61,499 5,765 49,240 73,010 2,126 0,801
2001 30 63,326 5,556 53,310 75,050 2,110 0,875
2002 30 63,820 5,122 51,930 73,450 2,321 0,461
2003 30 63,251 4,448 53,970 70,330 2,086 0,936
2004 30 58,390 4,679 47,040 66,690 2,426 0,327
2005 30 59,502 5,726 47,760 74,440 2,609 0,170
2006 30 59,399 7,023 40,910 69,960 2,633 0,156
2007 30 64,488 6,824 44,260 73,240 2,964 0,039
2008 31 61,420 8,336 42,030 74,880 2,326 0,475
2009 31 65,457 6,556 50,890 78,980 2,222 0,655
Outlier
Variavel Linha Qutlier
2007 23 44,26
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Teste de Grubbs

Variavel N Média DesvPad Min Max G P
2010 31 62,574 6,868 46,250 73,360 2,377 0,403
2012 31 60,015 6,996 39,890 71,990 2,877 0,061
2013 31 60,335 5,605 46,730 69,560 2,427 0,340
2014 31 64,618 7,989 45,930 75,240 2,339 0,455
2015 31 54,634 6,836 38,050 70,120 2,426 0,342
2016 31 62,747 9,432 35,470 77,910 2,892 0,057
2017 31 61,553 7,718 45,150 80,690 2,479 0,285
2018 31 65,320 5,320 50,010 74,130 2,878 0,061
2019 30 66,101 7,689 43,840 77,100 2,895 0,053

* NOTA * Nenhum outlier no nivel de significancia 5%

Fonte: Elaborado pela autora

ApoOs a exclusdo do dado classificado como Outlier, os dados foram
submetidos a andlise de estatisticas basicas, conforme tabelas 10 e 11.

Tabela 10: Estatisticas obtidas com os dados compreendidos no periodo de

2000-2009
Variavel N N* Média EP Média DesvPad Minimo Q1 Mediana Q3 Maximo
2000 29 4 61,499 1,071 5,765 49,240 57,550 61,670 65,200 73,010
2001 30 3 63,326 1,014 5,556 53,310 59,953 63,090 67,513 75,050
2002 30 3 63,820 0,935 5,122 51,930 61,468 65,185 67,008 73,450
2003 30 3 63,251 0,812 4,448 53,970 60,190 63,475 67,055 70,330
2004 30 3 58,390 0,854 4,679 47,040 55,708 58,845 61,225 66,690
2005 30 3 59,502 1,045 5,726 47,760 55,883 59,755 62,317 74,440
2006 30 3 59,399 1,282 7,023 40,910 56,280 60,845 64,782 69,960
2007 29 4 65,185 1,069 5,754 50,530 61,570 66,500 70,750 73,240
2008 31 2 61,420 1,497 8,336 42,030 56,510 63,060 67,220 74,880
2009 31 2 65,457 1,177 6,556 50,890 61,360 67,440 69,450 78,980
Fonte: Elaborado pela autora
Tabela 11: Estatisticas obtidas com os dados compreendidos no periodo de
2010-2019
Variavel N N* Média EP Média DesvPad Minimo Q1 Mediana Q3 Maximo
2010 31 0 62,574 1,233 6,868 46,250 58,400 62,220 67,960 73,360
2012 31 0 60,015 1,256 6,996 39,890 55,340 61,550 64,300 71,990
2013 31 0 60,335 1,007 5,605 46,730 55,910 60,700 65,300 69,560
2014 31 0 64,618 1,435 7,989 45,930 58,750 66,270 70,720 75,240
2015 31 0 54,634 1,228 6,836 38,050 50,620 54,560 58,820 70,120
2016 31 0 62,747 1,694 9,432 35,470 59,180 63,920 69,100 77,910
2017 31 0 61,553 1,386 7,718 45,150 55,670 60,690 66,640 80,690
2018 31 0 65,320 0,956 5,320 50,010 62,180 64,990 69,880 74,130
2019 30 1 66,101 1,404 7,689 43,840 61,435 66,095 72,823 77,100

Fonte: Elaborado pela autora
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Diante dos resultados, pode-se verificar que os resultados médios do

segundo periodo (2010-2019) ficaram com menos ocorréncia abaixo de 50%,
apenas 1 ocorréncia em 2015 versus 3 ocorréncias no primeiro periodo (2000-
2009).
Apos, a dispersédo dos resultados foi analisada via grafico Boxplot, para
mostrar a frequéncia de cada intervalos, de acordo com o gréafico 2, que

mostram os dados nos 3 periodos definidos para o estudo.

Gréfico 2: Boxplot dos dados por periodo

Pré-promulgacda (00-08) 3 EEEEE— —

Implantagao (07-14) * ¥

Pos-promulgagado {15-19) H —{

30 40 50 &0 0 B0

Fonte: Elaborado pela autora

O periodo de implantacdo da REN414/2010 apresentou maior
concentragédo de resultados acima de 60, mesmo com maior quantidade de
outliers entre os 3 agrupamentos. O grafico também possibilita avaliar que o

periodo de manutencdo apresentou uma grande dispersdo dos dados.

Assim, para avaliar se o impacto da queda do artificial do preco da energia
(Decreto 7891/2013) e o posterior aumento, por conta da Crise Hidrolégica em
2014, os dados da avaliacdo de satisfacdo de 2015 foram retirados e o grafico 3

demonstra a respectiva disperséo.
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Grafico 3: Boxplot dos dados por periodo (exceto dados de 2015)

Pré-promulgagio {00-08) # 4{
Implantagio {07-14) * 4|:|:|7
Pas-promulgagio (15-19)4 * 3 4{

T T T T T T
30 40 Lo 50 T0 B0

Fonte: Elaborado pela autora

O objetivo da anélise do Grafico 3 é avaliar se ha tendéncia de melhoria
em relacao da satisfacao dos clientes no periodo de 2000-2019.
Os dados foram ordenados para calculo da média mével dos 20 anos de

apuracédo do prémio, com base nas médias anuais apresentadas nas tabelas 3

e 4, conforme gréfico 4.

Grafico 4. Média Movel Anual Geral dos dados compreendidos no periodo de
2000-2019

875 WVariawel
—&#— Real
—B—  Ajustes

Média Movel
Tamanho 2

Medigdes de Precisdo
EPAM 299481
MAD 18289
DPM 513509

Média Anual

indice

Fonte: Elaborado pela autora

41



v

| PPGEP
l' ! 11 Brocrams or Pas Granuscia
1]’ em Encenmiama o Procucin

s
‘1’

Tabela 12: Sumario do Modelo para célculo da média mével com os dados
compreendidos no periodo de 2000 — 2019.

Tempo Média Anual MM Predicdo Erro
1 61,499 * * *
2 63,326 62,881 * *
3 63,820 63,465 62,881 0,938
4 63,251 61,820 63,465 -0,215
5 58,390 60,381 61,820 -3,430
6 59,502 59,097 60,381 -0,879
7 59,399 61,130 59,097 0,302
8 64,488 61,769 61,130 3,358
9 61,420 63,788 61,769 -0,349
10 65,457 63,150 63,788 1,669
11 62,574 62,682 63,150 -0,577
12 60,015 60,974 62,682 -2,667
13 60,335 61,656 60,974 -0,639
14 64,618 59,862 61,656 2,962
15 54,634 60,666 59,862 -5,228
16 62,747 59,645 60,666 2,081
17 61,553 63,207 59,645 1,908
18 65,320 64,325 63,207 2,113
19 66,101 * 64,325 1,776

Fonte: Elaborado pela autora

Apos esta etapa, os dados foram organizados de acordo com a regido da

distribuidora para entendimento do comportamento dos resultados de forma

regionalizada.

Gréfico 5: Média Mdével Anual dos dados compreendidos no periodo de 2000-
2019 para a Regido Norte.
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Fonte: Elaborado pela autora
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Tabela 13: Sumario do Modelo para célculo da média mével com os dados
compreendidos no periodo de 2000 — 2019 para a Regido Norte.

Tempo Média Norte MM Predicdo Erro
1 57,353 * * *
2 60,473 58,998 * *
3 59,167 59,668 58,998 0,169
4 59,363 59,268 59,668 -0,304
5 59,273 57,772 59,268 0,006
6 54,680 53,880 57,772 -3,092
7 47,687 54,240 53,880 -6,193
8 60,353 52,803 54,240 6,113
9 50,370 55,146 52,803 -2,433
10 54,715 53,272 55,146 -0,431
11 54,730 54,110 53,272 1,458
12 52,885 54,810 54,110 -1,225
13 56,815 53,932 54,810 2,005
14 52,095 52,173 53,932 -1,837
15 47,610 50,010 52,173 -4,563
16 50,325 49,355 50,010 0,315
17 50,130 52,844 49,355 0,775
18 58,077 53,967 52,844 5,233
19 53,693 * 53,967 -0,274

Fonte: Elaborado pela autora

Grafico 6: Média Movel Anual dos dados compreendidos no periodo de 2000-

Media Mordeste

2019 para a Regiao Nordeste.

65,0 1

562,57

50,0 7

5751

EE01

-] 0 12 14

indice

Fonte: Elaborado pela autora
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Tabela 14: Sumario do Modelo para calculo da média mével com os dados
compreendidos no periodo de 2000 — 2019 para a Regido Nordeste.

r) :| ‘: PPGEP

Tempo Média NE MM Predicio Erro

1 58,014 * * *
2 61,044 60,388 * *
3 62,106 61,920 60,388 1,717
4 62,609 60,159 61,920 0,689
5 55,761 58,285 60,159 -4,397
6 56,484 56,465 58,285 -1,800
7 57,150 57,795 56,465 0,685
8 59,751 59,346 57,795 1,956
9 61,136 62,263 59,346 1,790
10 65,902 63,037 62,263 3,639
11 62,073 63,132 63,037 -0,964
12 61,420 61,257 63,132 -1,712
13 60,277 61,430 61,257 -0,980
14 62,592 59,649 61,430 1,163
15 56,077 61,374 59,649 -3,572
16 65,453 60,592 61,374 4,079
17 60,247 63,737 60,592 -0,346
18 65,510 63,378 63,737 1,773
19 64,377 * 63,378 0,999

Fonte: Elaborado pela autora

Grafico 7: Média Movel Anual dos dados compreendidos no periodo de 2000-
2019 para a Regiao Centro-oeste.
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Fonte: Elaborado pela autora
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Tabela 15: Sumario do Modelo para calculo da média mével com os dados
compreendidos no periodo de 2000 — 2019 para a Regido Centro-oeste.

{l
l'.

Tempo Média Centro-oeste MM Predicdo Erro

1 59,253 * * *

2 61,235 61,009 * *

3 62,540 61,896 61,009 1,531
4 61,913 60,890 61,896 0,017
5 58,218 58,825 60,890 -2,673
6 56,345 57,587 58,825 -2,480
7 58,198 59,320 57,587 0,611
8 63,417 59,458 59,320 4,097
9 56,758 61,590 59,458 -2,700
10 64,595 60,000 61,590 3,005
11 58,647 60,892 60,000 -1,353
12 59,435 59,356 60,892 -1,457
13 59,985 61,502 59,356 0,629
14 65,085 57,911 61,502 3,583
15 48,663 57,580 57,911 -9,248
16 58,992 56,505 57,580 1,412
17 61,860 61,769 56,505 5,355
18 64,455 63,327 61,769 2,686
19 63,665 * 63,327 0,338

Fonte: Elaborado pela autora
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Gréfico 8: Média Mdvel Anual dos dados compreendidos no periodo de 2000-

Maédia sudeste

2019 para a Regido Sudeste.
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Tabela 16: Sumario do Modelo para calculo da média mével com os dados
compreendidos no periodo de 2000 — 2019 para a Regido Sudeste.

Tempo Média Sudeste MM Predicdo Erro
1 64,531 * * *
2 65,070 64,885 * *
3 65,053 65,048 64,885 0,168
4 65,021 62,938 65,048 -0,027
5 58,741 61,878 62,938 -4,197
6 61,871 61,210 61,878 -0,007
7 63,017 64,210 61,210 1,807
8 67,742 65,809 64,210 3,532
9 66,667 67,274 65,809 0,858
10 67,413 66,791 67,274 0,139
11 66,292 64,884 66,791 -0,499
12 60,948 62,517 64,884 -3,936
13 60,311 63,476 62,517 -2,206
14 69,169 62,487 63,476 5,693
15 57,981 63,721 62,487 -4,506
16 64,014 61,430 63,721 0,293
17 62,296 64,021 61,430 0,866
18 65,752 65,636 64,021 1,731
19 68,861 * 65,636 3,225

Fonte: Elaborado pela autora
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Grafico 9: Média Movel Anual dos dados compreendidos no periodo de 2000-
2019 para a Regiao Sul.
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Tabela 17: Sumario do Modelo para céalculo da média mével com os dados

compreendidos no periodo de 2000 — 2019 para a Regido Sul.

Tempo Média Sul MM Predicdo Erro

1 67,873 * * *

2 68,328 68,521 * *

3 69,362 67,404 68,521 0,842

4 64,523 65,608 67,404 -2,882
5 62,938 64,868 65,608 -2,670
6
7
8

67,145 65,161 64,868 2,277
65,400 67,908 65,161 0,239
71,180 67,079 67,908 3,272

9 64,657 69,002 67,079 -2,422
10 71,170 67,333 69,002 2,168
11 66,172 66,523 67,333 -1,161
12 62,228 64,266 66,523 -4,296
13 64,397 65,493 64,266 0,132
14 69,855 63,422 65,493 4,362
15 56,015 65,179 63,422 -7,407
16 69,667 66,478 65,179 4,488
17 73,752 71,779 66,478 7,274
18 71,917 73,498 71,779 0,138
19 74,823 * 73,498 1,325

Fonte: Elaborado pela autora

Também foram calculadas as médias moveis dos resultados disponiveis
por distribuidora, conforme Anexo 1 do presente estudo.
Na sequéncia, os dados foram submetidos a analise ANOVA com um

fator. Os resultados estdo dispostos na Tabela 18.

Tabela 18: Resultado da Aplicagcédo do Teste Anova com um fator

RESUMO
Grupo Contagem Soma Média  Variancia

Pré-promulgacéo (00-06) 209 12814,09 61,31144 33,96724
Implantacéo (07-14) 216 13541,61 62,69264 52,82907
P6s-promulgacado (15-19) 154 9554,9 62,04481 71,72197
ANOVA

Fonte da variacao SQ gl MQ F valor-P  F critico
Entre grupos 202,7517 2 101,3759 1,986349 0,138134 3,011367
Dentro dos grupos 29396,9 576 51,03628
Total 29599,65 578

Fonte: Elaborado pela autora
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Tal como o procedimento realizado durante a aplicacédo do teste Boxplot,
os dados da avaliacdo de satisfacdo de 2015 foram retirados e foi realizado nova

aplicacao do teste ANOVA, conforme tabela 19.

Tabela 19: Resultado da Aplicacdo do Teste Anova com um fator
(sem dados de 2015)

RESUMO
Grupo Contagem Soma Média  Variancia

Pré-promulgacéo (00-06) 209 12814,09 61,31144 33,96724
Implantacéo (07-14) 216 13541,61 62,69264 52,82907
Pos-promulgacédo (15-19) 123 7861,25 63,9126 60,98254
ANOVA

Fonte da variacdo SQ gl MQ F valor-P  F critico
Entre grupos 546,7128 2 273,3564 5,760256 0,003345 3,01226
Dentro dos grupos 25863,3 545 47,4556
Total 26410,02 547

Fonte: Elaborado pela autora

Apos a aplicacédo do teste ANOVA um fator, os dados foram submetidos
a Andlise de Agrupamento, para a definicAo de cluster e alocacdo das
distribuidoras em seu respectivo agrupamento.

Os graficos 10 e 11 apresentam os clusters e a disposicdo das
distribuidoras em seus respectivos grupos. Ja a Tabela 20 apresenta a relacéo
das distribuidoras por grupo, de acordo com o resultado da aplicacdo da Analise

de Agrupamento.
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Grafico 10: Analise de Agrupamento.
Plot of Means for Each Cluster
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Fonte: Elaborado pela autora

Tabela 20: Analise de Ag
Members of Cluster

rupamento — Resultado dos Clusters
Members of Cluster Members of Cluster Members of Cluster

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

Fonte: Elaborado pela autora
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Grafico 11: Analise de Agrupamento — Dendograma.
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5 DISCUSSAO

Este capitulo apresenta as compreensdes obtidas com base nos resultados
obtidos no Capitulo 4 e na pesquisa tedrica apresentada no Capitulo 2 .

Com relagdo ao resultados, o estudo da Média Mdével Anual possibilitou
verificar a alternancia em ciclos de melhores médias e médias reduzidas, tanto
para analise regionalizada quanto para a geral.

O desdobramento da analise da Média Movel por regides brasileiras, permitiu
analisar que ha diferencas regionais na evolugdo do indicador. A exemplo da
Média Movel Anual da Regido Norte, verifica-se que um declinio dos indices de
satisfacdo, chegando ao mais baixo patamar no ultimo ano de apuracéo - 2019,
afetando Média Movel Anual Geral. Em contrapartida, observa-se um avanco
favoravel dos graficos de Média Mdvel Anual das Regides Nordeste, Centro-
oeste, Sudeste e Sul.

Ainda neste aspecto, a regido Sul apresenta a melhor trajetéria da média
movel e o melhor resultado para este parametro (73,5%) quando comparado com
as demais regides brasileiras.

Também é demostrando pelo grafico da Média Moével Anual que a meta
estabelecida pela Aneel para as distribuidoras de atuarem com niveis de
atendimento ao lasc de 70% ainda € um desafio para ser alcancado pelas
distribuidoras, dado que o ultimo resultado da série foi de 64,3% e foi o melhor
alcancado da amostra estudada.

Em todos os graficos da Média Movel é possivel identificar que o ano de 2015
foi a pior resultado registrado das distribuidoras. Cruzando tal informag&o com a
Figura 2, € possivel estabelecer vinculos com dois movimentos politicos
ocorridos no governo Dilma Rousseff. Em 2013, foi promulgado o Decreto 7.891
que visava a reducao de tarifa, alterando a tributacdo sobre o fornecimento
residencial e industrial de energia elétrica no Brasil. Com a aposta de aumento
de emprego e reducao dos precos de produtos e servigos prestados em um
cenario futuro, nos dois anos mais tarde o pais foi acometido por crise energética
e o consumidor foi afetado novamente. Esta intervencéo estatal na tarifa pode
explicar os resultados abaixo da média para todos as regides brasileiras, uma

vez que a conta de energia ficou mais cara novamente.
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O empilhamento dos dados da amostra em periodos (Pré-promulgacéo,

Promulgacédo e Pdos-promulgacdo) e com a aplicacdo do teste de Boxplot, foi
possivel verificar um aumento na frequéncia nos intervalos de notas entre 70%
e 75% nos periodos 2007 a 2014 e 2015 a 2019. Tal fato sinaliza um esforco de
aderéncia, por parte das distribuidoras, dos padrfes estabelecidos para
atendimento ao lasc definidos pela Aneel, que determina o valor minimo de 70%
para o Fator Xq (vide Figura 4).

Para entender se houve a melhoria na tendéncia da satisfacdo dos
clientes, foi aplicado um novo teste de Boxplot sem os dados de 2015 por
apresentar a pior média histérica anual (vide tabela 12). Com base na ordenacéo
dos dados, é possivel concluir que ha sim um avanco na dispersao dos dados
no periodo de 2000-2019.

A aplicacdo do teste ANOVA demonstrou que o valor-p é maior que 0,05
(resultado obtido de 0,138), possibilitando a afirmacdo de que ndo ha diferenca
entre as médias, mesmo com F critico alto. Com base apenas neste teste, ndo
haveria evidéncias para afirmar diferenca entre as médias dos dados.

Contudo, para contribuir com a avaliacdo da hipdétese que as intervencdes
politicas interferem na satisfacao dos clientes, foi aplicado um novo teste ANOVA
sem os resultados de 2015, uma vez que este periodo apresenta a pior média
histérica anual (vide tabela 12). Com base neste resultado, foi possivel avaliar o
valor-p de 0,003 (menor que 0,05) e F critico alto. Assim, pode-se estabelecer
uma diferenca significativa entre as médias.

Em resumo, pode ser observado que ha diferenca significativa entre as
meédias da percepcdo do cliente, quando comparados os periodos de pré-
implantacéo (2000-2006), implantacéo (2007 a 2014) e pés-implantacéo (2015-
2019) da 1SO9001, o que corrobora com o intuito de melhoria na experiéncia do
cliente, executada pela Aneel, por meio da intervencao regulatoria na gestao das
distribuidoras.

Outros fatores que impactam a percepc¢ao dos clientes quanto sua satisfacao
com o servico prestado foram mencionados por Santos-Neto et. al (2022, 27p).

O estudo menciona fatores como aumentos, reducbes, descontos e
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parcelamentos, todos relacionados a tarifa, como 0s mais impactantes no valor

percebido e ndo as mudancas na qualidade do servico.

Para finalizar os estudos, os dados foram submetidos a Analise de
Agrupamento, de modo a identificar o grupo de distribuidoras com melhor
desempenho nos ultimos 20 anos de apuracao do lasc. O resultado demonstrou
que, majoritariamente, o cluster com desempenho superior € composto por
distribuidoras estabelecidas no Sul e Sudeste do pais, ainda que haja uma
distribuidora do Nordeste no grupo.

As distribuidoras Energisa Roraima e Equatorial Piaui, mencionadas nos
estudos de Goulart (2013), como as Unicas distribuidoras que ndo haviam
realizado a certificacéo de seus escopos na ISO9001, ficaram estabelecidas no
altimo cluster (vide tabela 19), validando o entendimento tedrico de que aplicacédo
do padrao normativo contribui para melhorar a satisfacdo dos consumidores.

Todas as distribuidoras estabelecidas na regido Sul (COPEL, CELESC, RGE
e CEEE) ficaram estabelecidas no melhor cluster de desempenho e
apresentaram juntas o melhor resultado da média moével do setor. Tais
indicativos apontam, portanto, uma maior assertividade na atuacdo com o0s
consumidores quando comparadas com as demais.

Diante do exposto acima, os resultados corroboram com a literatura
estudada, que convergem na afirmacdo de que a implantacdo da 1ISO9001
melhora a percepc¢éao de satisfacdo pelo cliente e que a intervencéo estatal pode
impactar positivamente ou negativamente a percepcao dos consumidores de

energia elétrica.
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6 CONCLUSAO

Este estudo objetivou levantar as politicas, diretrizes e acdes estratégicas no
setor elétrico brasileiro e como estas contribuiram para o estabelecimento de
métricas de avaliacdo do desempenho do setor, assim como, entender o impacto
da acao do governo nos resultados dos indicadores.

A partir da reviséo bibliografica, foram validadas a problematica, objetivos e
as hipoteses, que estruturaram o desenho de todo o estudo.

Os dados levantados foram submetidos a testes estatisticos para analise e
posterior validacao das hipéteses que, por sua vez, permitiram a discusséo e
conclusao do objeto estudado.

Assim, a avaliacdo do comportamento do lasc, no periodo 2000 a 2019, sob
a luz dos efeitos da implementacdo em tais organizacdes, possibilitou o
entendimento sobre o impacto da intervencao estatal, uma vez que este pode
ser correlacionado com o desempenho das distribuidoras na percepcdo dos
consumidores quanto a sua satisfacao.

Foi possivel também estabelecer o agrupamento das distribuidoras em
clusters, ordenando-as em grupos em funcdo de seu desempenho. Tal
contribuicdo do presente estudo, demonstra as empresas que estdo mais
aderentes a busca de uma viséo voltada a experiéncia do cliente.

A pesquisa justifica-se pela busca de eficiéncias das organizac¢des, uma vez
gue o lasc faz parte da cesta de indicadores que compde o Fator X, sendo este
utilizado como parametro nos reajustes tarifarios anuais, calculados pela Aneel.

Embora o desafio seja comum as empresas do setor elétrico, ele também
abrange outras organizagdes publicas e privadas de todo o mundo que, uma vez
que a satisfacdo dos consumidores ou clientes se torna fator competitivo no
mercado.

A adocéo de métricas claras de desempenho, para as empresas de servigos
publicos, fomenta a implantacdo de acdes voltadas as grandes tendéncias
mundiais, tais como os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel das Nagdes
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Unidas. Para o setor de energia elétrica, a ado¢éo do Fator Xq da Aneel, favorece
o alcance do ODS 7, mais especificamente com o compromisso de assegurar 0
acesso universal, confiavel, moderno e a precos acessiveis a servigos de energia
até 2030.

6.1. IMPLICACOES PARA A PRATICA:

A constatacdo de que a implantacdo da ISO9001 estéa associada a melhoria
da satisfacéo dos consumidores no setor de energia elétrica sugere que outros
orgados setoriais ou associacbes classes fomentem a adocdo de politicas
semelhantes ao praticado pela Aneel.

Similar ao proposto por Carrasco (2017), o fomento para empresas de
prestacao de servigos publicos pode ocorrer por meio da obrigatoriedade, de
recompensa financeira ou outros reconhecimentos, tais como, prémios ou
mencdes honrosas.

Quanto a empresas de setores convencionais, Oliveira et al (2011) ressaltam
gue o bom desempenho nesse item aumenta consideravelmente as chances de
maior retorno financeiro e de aumento da longevidade das organizacoes.

Santos-Neto et. al (2022, 28p), em seus estudo sobre o lasc, destaca que a
satisfacdo do usuario pode ser alcancada se as distribuidoras de energia elétrica
demonstrarem preocupacdo genuina com os interesses dos seus clientes,
destacando fatores como o fornecimento de informagfes corretas e precisas
guando solicitadas, a qualidade do produto relacionada a conformidade de
tensdo constante e forma de onda nao perturbada, a qualidade do servi¢co
relacionada a continuidade de sua prestacdo e a qualidade do atendimento ao
cliente.

Para uma andlise mais ampla, é necessario aperfeicoar a metodologia
utilizada para apuracéo do lasc, de modo que se avalie também as percepgdes
de outros segmentos de clientes e ndo somente os clientes residenciais
(SANTOS-NETO et al, 2022).
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6.2. LIMITAGOES:

O primeiro aspecto limitador deste estudo foi o uso de um indicador (lasc)
como objeto de estudo e de correlagcdo com a percepcéo de satisfacao pelos
consumidores.

Outra limitacdo é geografica, pois ndo foram utilizados resultados de outros
paises para comparacdo, uma vez que ha diferencas metodologicas nas
métricas de pesquisa de satisfacdo dos consumidores de outros paises.
Segundo a Aneel (2020) o lasc permite ser comparado com indices similares no
Reino Unido e Estados Unidos da América, emitidos pelo UK Customer
Satisfaction Index (UKCSI) — The Institute of Customer Service, e American
Customer Satisfaction Index (ACSI), respectivamente, contudo tais paises nao

apresentam caracteristicas semelhantes entre seus modelos de negécio.

6.3. SUGESTAO DE PESQUISAS FUTURAS:
A partir dos desafios observados ao longo do presente estudo, para futuros
estudos, sugere-se:

e Desenvolver estudo de correlacdo da satisfacao de clientes do setor
de energia elétrica com outros indicadores regulados pela Aneel, uma
vez que estes possuem meétodos claros de coleta e acesso publico.
Sugere-se o0s indicadores de PSP, DER e FER, por estarem
associados com a qualidade do servico e tratamento de reclamacdes.

e Ampliar a avaliacdo por meio do agrupamento por caracteristicas de
grupos formados por estrutura de governanca, modelos de gestao da
qualidade e porte da empresa e aplicacao de testes de diferencas de
grupo para que se possa desenvolver um modelo causa, usando a
regressao logistica.

e Elaborar estudos para a comparacao da satisfacdo com a prestacao
do servico de distribuicdo de energia elétrica com outros paises.

e Avaliar modelos de referéncia, aplicados em empresas nacionais e
internacionais, para potencializar a satisfacdo e a jornada do cliente

nas empresas do setor de energia elétrica.
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Correlacionar a contribuicdo das distribuidoras de energia elétrica ao
alcance do ODS 7- Energia limpa e acessivel, em decorréncia das
metas estabelecidas nos contratos de concessao das distribuidoras de

energia elétrica.
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£ EngENHaRs DE PROCUCAD

S Co/ar

8 APENDICE

8.1 MEDIAS MOVEL DOS RESULTADOS DISPONIVEIS DO |ASC POR DISTRIBUIDORA

Gréfico de Média Movel para ENEL SP Sumdrio do Modelo
. Tempo ENELSP MM Predicio Erro
Variavel
—®— Real 6335 * * *
TR Ajustes 54,44 58,6200 - -
Méelia Mvel 58,07 57,5067 58,6200 -0,55000

1
2
3
4 60,01 384700 57,5067 2,50333
5 57,33 38,5867 58,4700 -1,14000
6
7
k]

Tamanha 3

Mecligbes de Precisio

EPAM 43307 5842 60,1500 58,5867 -0,16667

& MAD 27312 64,70 62,8800 60,1500 4,55000
@ oM 116023 65,52 651067 62,8800 2,64000
A ] 65,10 67,3767 65,1067 -0.00667
10 71,51 663267 673767 413333
1 62,37 641800 66,3267 -3.95667
12 58,66 60,9267 64,1800 -5,52000
13 6175 61,9533 60,0267 082333
14 6545 60,5400 61,9533 349667
15 5442 59,3000 60,5400 -6,12000
IO T e 5 i 5w 16 58,03 56,5833 59,3000 -1,27000
i 7 57,30 58,9433 56,5833 0,71667
Indice 18 61,50 625400 589433 255667
12 58,82 * 62,5400 6,28000

Grafico de Média Movel para COELBA Sumirio do Modelo
. Tempo COELBA MM Predicao Erro

Variavel

—&— Real 1 60,80 - - -
—B ajustes 2 5738 61,0000 - -
Miia Méve E] 64,82 61,9767 61,0000 3,82000
Tomamha 3 4 6373 62,8367 610767 175323
[F— 5 5995 61,3333 62,8367 -2,87667
oam 47018 6 503159,2133 613333 -1,02333
3 MAD 23408 7 5737584267 59,2133 -1,84333
g OPM 151185 8 5760 62,1067 584267 -0,82667
v ] 7135 654633 62,1067 924333
10 6744 656233 654633 1.97667
1 5808 62,8233 656233 754333
12 6205 58,5167 628233 0,12667
13 5452 61,7000 585167 -3,99667
14 67,63 59,2067 61,7000 592000
15 5547 81,3723 50,2067 -3,72667
I T e 5 i 5 & 16 6102 58,6867 613733 -0,33333
i 7 59,57 60,4867 58,6867 0,88333
Indice 18 60,87 62,0567 604867 038333
12 6573 = 620567 357333

Grafico de Média Mavel para COPEL Sumério do Modelo
Varideet Tempo COPEL MM Predicio  Erro
20 —— Real 1 7201 E - -
—B ajustes ] 7095 70,8532 - =
Miédia Mvel 2 68,60 694867 702523 -2,25323
Tamanha 3 4 68,85 663200 69,4667 -0,61667
= Medicies e Praciin 5 61,51 68,2667 663200 -4,81000
P 6 7444 68,6367 682667 6,17333
o MAD 32561 7 5005 717567 686367 132323
& oPM 171347 ] 7087 687767 717567 -0,88667
o 9 6550 687533 687767 -3.27667
10 6088 658700 687533 1,13667
1 6222 658500 653700 -3,65000
55 12 6544 63,2100 65,8500 -0,41000
JE 61,97 67,5500 63,2100 -1,24000
14 7524 658233 67,5500 7,69000
50 15 60,26 69,5200 653223 -5,56323
A T S S e —, 16 7306 713367 695200 3,54000
. 17 80,69 759600 713367 9,35333
Indice 18 7413 766100 759500 -1,83000
19 7501 = 766100 -1,60000
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CPFL PAULISTA

LIGHT

CELPE

S Co/ar

78

72

75

Grafico de Média Movel para CPFL PAULISTA

Gréfico de Média Movel para LIGHT

Grafico de Média Mavel para CELPE

Varidvel
—— Real
—B— Ajustes

Média Mével
Tamanha 3

Mediicses de Precisio
EPAM 51555
MAD 34075
DPM 185821

Varidvel
—&— Real
—B— Ajustes

Média Movel
Tamanha 3

Medlicses de Precisio
EPAM 60542
MAD 35445
DPM 206507

Varidvel
—&— Real
—B— Ajustes

Média Movel
Tamanha 3

Meclicses de Precisio
EPAM 43753
MAD 27298
DPM 132730

Sumdrio do Modelo

CPFL

PPGEP

SrocRama, 0F Pos GRADUACAD
£ EngENHaRs DE PROCUCAD

Tempo PAULISTA MM Predicdo Erro
1 62,6400 - - -
2 67,5500 65,6267 - -
3 66,6000 67,8633 63,6267 106333
4 69,3500 65,2433 678633 148667
5 59,6900 64,7967 63,2423 -555333
6 633500 63,8633 647967 055333
7 66,5500 64,9167 63,8633 268667
8 62,8500 67,7200 64,9167 -2,06667
9 73,7600 68,2533 67,7200 604000
10 68,1500 69,6100 682533 -0,10323
n 66,0200 65,5533 69,6100 -2,60000
12 61,5900 62,2567 63,5533 -3,96334
13 58,2600 64,0267 62,2567 -3,99667
14 72,2300 63,7467 64,0267 820333
15 60,7500 66,9900 63,7467 -2,.99667
16 67,9900 62,2033 66,9900 1,00000
17 57,8700 65,2467 62,2033 -4,33323
18 69,8800 67,1533 63,2467 463323
19 73,7100 * 67,1333 655667

Sumdrio do Modelo

Tempo LIGHT MM Predicio Erro
1 62,88 * * *
2 80,87 62,6067 * *
3 84,07 619067 62,6067 146333
4 60,78 61,2800 61,9067 -1,12667
5 5899 60,0533 61,2800 -2,29000
6 60,39 621167 60,0533 0,33667
7 6697 647467 62,1167 485333
8 66,88 633500 647467 213333
9 56,20 62,4333 63,3500 -7,15000
10 6422 626567 624333 178667
n 6755 61,1133 62,6567 4,80333
12 51,57 57,9500 61,1133 -9,54333
13 54,73 57,2633 57,9500 -3,22000
14 6549 566767 57,2633 822667
15 49,81 597400 56,6767 -5,86667

16 63,92 56,2600
17 55,05 50,0667
18 58,23 565700
19 5643 -

59,7400 4,18000
56,2600 -1,21000
59,0667 -0,83667
56,5700 -0,14000

Sumdrie do Modelo

Tempo CELPE

MM Predicido  Erro

1 6220 B
2 62,63 62,4500
3 6555 64,5233
4 6539 63,9633
5 60,95 60,5567
6 5533 59,2467
7 6146 594867
3 6167 62,8100
9 6520 63,7400
10 5425 64,3100
1 5228 62,1233
12 5174 59,6723
3 53,00 57,6667
4 5736 56,2300
15 5743 62,5900
16 72,98 63,4567
17 50,06 65,7000
18 6416 634567
19 6625 .

634600 2,0900
645233 0,8667
639633 -3,0133
60,5567 -5,2267
502467 22133
504867 21333
623100 24900
637400 0,5100
542100 -0,9300
621223 -1,3833
506723 57723
57,6667 -0,3067
56,2300 1,2000
62,5900 10,3900
634567 -34067
65,7000 -1,5400
534567 27933
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ENEL CE

ENEL GO

CELESC

S Co/ar

75

Gréfico de Média Movel para ENEL CE

Varidvel
—®— Real
—B— Ajustes

Média Mavel

Tamanha 3

Mecligbes de Precisio

EPAM
MAD
oPM

55933
42359
285836

Grafico de Média Maovel para ENEL GO

Gréfico de Média Movel para CELESC

Varidvel
—&— Real
—B— Ajustes

Média Movel
Tamanha 3

Medlicées de Precisio
EPAM 53297
MAD 28581
DPM 152685

Varidvel
—#— Real
—B— Ajustes

Média Mével
Tamanho 3

Mediigbes de Precisio
EPAM 539208
MAD 40255
DPM 228623

Sumdrio do Modelo

Tempo ENEL CE

PPGEP

SrocRama, 0F Pos GRADUACAD
£ EngENHaRs DE PROCUCAD

MM Predicio Erro

1 56,34 B
2 60,85 61,1500
E] 66,26 62,3067
4 50,81 60,6923
5 56,01 57,3933
6 56,36 56,2233
7 56,30 59,8500
8 56,89 59,9000
] 56,51 67,4600
10 78,93 66,2400
1 63,23 68,1400
12 52,21 64,8533
13 69,12 67,3500
14 70,72 64,0267
15 52,24 62,9423
16 65,87 58,8167
7 58,34 63,9733
18 67,71 62,4467
12 61,20 *

Sumdrio do Modelo

Tempo ENEL GO

61,1500 51100

62,3067
60,6933
57,3933
56,2233

-2,4967
-4,6833
-1,0333

0,0767

59,8500 7,0400
599000 -3,3200
674600 11,5200
66,2400 -3,0100
68,1400 -5,9300
648333 42667
67,3500 33700
64,0267 -11,7867
629433 29267
58,8167 -0,4767
639733 37367
624467 -1,1567

MM Predicio Erro

1 50,23 -
2 60,24 58,6733
3 56,55 59,7533
4 62,47 573167
5 52,93 57,7100
6 57,73 56,2167
7 57,00 503667
8 6238 60,2033
9 60,51 614167
10 6136 60,8633
1 6072 507467
12 57,16 57,2533
13 53,58 55,9300
14 56,75 506267
15 41,25 50,3467
16 53,04 51,6600
17 60,69 58,6367
18 62,18 60,0100
19 5716 .

Sumdrio do Modelo

Tempo CELESC

58,6733 -2,12333
59,7533 2,71667
57,3167 -4,38667
57,7100 0,02000
56,2167 177333
59,3667 3,01333
60,2933 021667
61,4167 -0,05667
60,3633 -0,14333
59,7467 -2,58667
57,2533 -3,37333
55,9300 0,82000
50,6267 -9,37667
50,3467 2,69333
51,6600 9,03000
58,6367 3,54333
60,0100 -2,85000

MM Predicio Erro

5365 B
2 70,30 70,8000
E 7345 69,6567
4 65,22 67,5723
5 64,05 634700
6 61,14 612633
7 5860 63,9967
8 7225 648533

9 6371 70,6467
10 75,98 69,5867
n 60,07 69,0733
12 6217 644467
13 62,10 66,2833
14 74,58 652633
135 59,11 66,0500

16 5445 658233
17 73,90 69,6800
12 7071 739033
19 7710 N

70,8000 2,65000
69,6567 -4,43667
67,5733 -3,52333
63,4700 -2,33000
61,2633 -2,66333
63,9967 825333
64,8533 -1,14333
706467 533333
69,5867 -0,51667
69,0733 -6,90333
54,4467 -2,34667
66,2833 8,20667
65,2633 -6,15333
66,0500 -1,58000
65,8233 807667
69,6000 1,02000
73,9033 3,19667
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RGE

EQUATORIAL PARA

ELEKTRO

S Co/ar

75

75

Grafico de Média Movel para RGE

Varidvel
—— Real
—B— Ajustes

Miédia Mével
Tamanha 3

Mecligbes de Precisio

EPAM 45924
MAD 29073
DPM 167110

Grafico de Média Mavel para EQUATORIAL PARA

Gréfico de Média Mdvel para ELEKTRO

Varidvel
—— Real
—B— Ajustes

Média Mavel
Tamanho 3

Medlibes de Precisio
EPAM 82307
MAD 37839
DPM 194068

Varidvel
—&— Real
—B— Ajustes

Média Movel
Tamanha 3

Meclicses de Precisio

EPAM 51741
MAD 33557
DPM 175341

Sumario do Modelo

Tempo RGE

PPGEP

SrocRama, 0F Pos GRADUACAD
£ EngENHaRs DE PROCUCAD

MM Predicao Erro

1 6141 -
67,14 65,7067

68,57 65,5033 65,7067 286333
60,80 64,3700 65,5033 -4,70333

66,12 65,1367 63,5533 256667

65,55 67,1667 65,1367 041333

6083 67.7167 67,1667 266333
9 6777 669933 677167 005333
10 6938 685700 689933 038667
11 6856663133 685700 -0,01000
12 6100636300 662133 -531323
13 67,33 642067 656300 1,70000
14 6609617133 648067 128333
15 5172627333 61,7133 -9,99333
16 70,39 644000 627333 7,65667
17 7109711933 644000 669000
18 7210723000 71,1933 0,90667
19 7398 * 723000 1.59000

2
3
4
5 63,74 63,5533 64,3700 -0,63000
6
7
8

Sumdrio do Modelo

EQUATORIAL
Tempo PARA MM Predicio  Erro
1 5411 - - -
2 53,46 54,7300 - -
3 56,62 54,6833 547300 1,80000
4 5307 57,2400 54,6823 -0,71323
5 61,13 556167 57,2400 3,89000
6 51,75 54,3833 556167 -3,86667
7 50,27 52,9833 54,3833 -411333
8 56,93 497433 529833 394667
9 42,03 409500 497433 -7,71333
10 50,89 46,3900 49,9300 0,94000
n 46,25 45,6767 46,3900 -0,14000
12 39,89 44,2900 456767 -5,78667
13 46,73 447033 442900 244000
14 4749 440900 447033 278667
15 3805 403367 44,0900 -6,04000
16 3547 407633 40,3367 -4,86667
17 4877 447500 407633 8,00667
18 5001503533 447300 526000
19 52,28 * 503533 192667

Sumadrio do Modelo

Tempo ELEKTRO MM Predigio Erro

1 68,98 = * *
2 69,11 68,6000 - -
3 67,71 67,7167 68,6000 -0,80000
4 66,33 63,9833 67,7167 -1,38667
5 57,91 63,3067 63,9833 -5,07333
6 65,68 62,3967 63,3067 2,37333
7 63,60 67,5067 62,3967 1,20333
8 73,24 69,8367 67,5067 573333
a 72,67 72,0400 69,8367 2,83333
10 70,21 71,6800 72,0400 -1,83000
n 7216 70,0833 71,6800 0,43000
12 67,88 65,3167 70,0833 -2,20333
13 55,91 65,6733 65,3167 -9,40667
14 73,23 62,0467 65,6733 7,55667
13 57,00 66,7200 62,0467 -5,04667
16 69,93 63,1100 66,7200 3,21000
17 62,40 67,0567 63,1100 -0,71000
18 68,84 67,7833 67,0567 178333
19 1 * 67,7833 432667
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ENEL RJ

EQUATORIAL MARANHAO

EDP SP

PPGEP

SrocRama, 0F Pos GRADUACAD
£ EngENHaRs DE PROCUCAD

S Co/ar

Grafico de Média Movel para ENEL RJ Sumério do Modelo

Varidvel Tempo ENELRJ MM Predicao Erro
—®— Real 1 58,20 - - *
—B— Ajustes 59,09 58,8933 - -

59,39 59,5767 588933 049667
60,25 59,6367 59,5767 0,67333

2
Média Mével 3
4
5 59,27 59,6867 59,6367 -0,36667
6
7
8

Tamanha 3

Mecligbes de Precisio
EPAM 338477
MAD 133843
DPM 558312

59,54 56,9033 59,6867 -0,14667
5790 594600 589033 -1,00333
5004 58,8067 504600 1.48000

9 5758 60,8500 588067 -1.22667
10 5403 580833 60,8500 313000
1 5564581733 500833 344333
12 5485543700 551733 332323
JE 5262 560733 54,2700 -1,73000
14 8075 54,6632 560733 467667
15 50,62 57,1000 546823 404323
16 59,93 56,2000 57,1000 2,83000
17 5805 59,3333 56,2000 1,85000
i 5002 58,1467 59,3333 0,68667
19 5637 = 581467 -177667

Gréfico de Média Mével para EQUATORIAL MARANHAO Sumirio do Madelo

7 i EQUATORIAL N
e Ronl Tempo M. HAO MM Predicio  Erro
—B— Ajustes 1 53,02 N " N
2 5321529833 B -
- Jaédia v, 3 5262 540467 520833 03633
4 5621523033 540467 21633
Mediées de Precisio 5 4868 51,1367 525033 -38233
60 EPAM 60441 6 48,52 47,6233 51,1367 -2,6167
vl 7 4567 482400 476233 -19533
8 5053 480933 482400 22900
55 9 4508 55,8400 480033 00133
10 6591559433 53,2400 13,0700
il 50,84 57,9367 539433 51033
50 2 5406 55,1467 579367 -38767
3 6054 596133 551467 53933
“ 6424 60,5867 506133 46267
" 15 56,98 60,8767 605867 -3,6067
: PR P S A 16 6141574333 608767 03333
- 17 5391 60,1033 574333 33233
Indice 18 6409 60,2500 60,1033 43867
19 6185 = 60,2500 16000
Gréfico de Média Movel para EDP SP Sumério do Modelo
. Tempo EDPSP MM Predigdo Erro
Variavel

» —— Real 67,1600 B - =

—B Ajustes 63,5500 64,4100 " -

Miédia Mvel 62,5200 64,9633 64,4100 -1,89000

1
2

3

4 68,8200 62,6567 64,9633 3,83667
5 56,6300 61,8067 62,6567 -6,02667
6
7
8

Tamanho 3

Mediigdes de Precisio
EPAM 55169
MAD 34349
DPM 153008

500700 59,6400 61,8067 -1,83667
623200 629933 50,6400 268000
66,6900 654100 62,9933 369667

9 67,2200 67,8600 654100 1,81000

10 69,6700 661133 67.8600 181000

1 574500 654267 65,1133 066333

12 59,2400 622767 654367 -6,14667

13 60,0400 626567 62,2767 -2,23667

14 68,5000 604600 62,6567 503333

15 527500 605900 60,4600 -7,71000

16 604300 59,5800 60,5900 -0,16000

" 17 655600 643367 59,5800 558000

Indlice 18 67,0200 67,9267 64,3367 268333

19 71,2000 * 679267 32733
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CEEE

EDP ES

S Co/ar

75

75

75

Gréfico de Média Movel para CPFL PIRATININGA

Grafico de Média Maovel para CEEE

Gréfico de Média Movel para EDP ES

Varidvel
—— Real
—B— Ajustes

Média Mével
Tamanha 3

Mediicses de Precisio
EPAM 41951
MAD 2,7089
DPM 18229

Varidvel
—&— Real
—B— Ajustes

Média Movel
Tamanha 3

Medlicées de Precisio
EPAM 45700
MAD 239283
DM 145009

Varidvel
—&— Real
—B— Ajustes

Média Movel
Tamanha 3

Meclicses de Precisio
EPAM 55718
MAD 35392
DPM 163948

PPGEP

Sumdrio do Modelo

CPFL
Tempo PIRATININGA MM Predicdo Erro

1
2 6153 64,1150 = =
E 6670 650733 64,1150 2,58500
4 66,99 62,1600 650733 191667
5 5570627433 63,1600 -7,37000
5 5545 626167 637433 470667
7 6361675633 626167 099333
B 70,63 669200 675633 3.06667

9 66,52 68,7433 66,9200 -0,40000
10 69,08 67,8533 687433 0,33667
n 67,96 669300 67,8533 0,10667
12 63,75 65,7967 66,9300 -3,18000
13 65,68 66,6667 65,7967 -0,11667
14 70,57 65,0233 66,6667 3,90333
15 58,82 65,7667 65,0233 -6,20333
16 67,91 62,7233 657667 2,14333
17 6144 650533 62,7233 -1,28333
18 68,51 67,5667 659533 2,55667
19 72,75 * 67,5667 5,18333

Sumaério do Modelo

Tempo CEEE MM Predicio Erro
1 6842 - - -
2 64,92 66,7233 * *
3 66,83 64,9900 66,7233 0,10667
4 63,22 64,1667 64,9900 -1,77000
5 62,45 64,1833 64,1667 -1,71667
6
7
8

66,88 65,5067 64,1833 269667

6740 687133 65,6067 1.88333

7177 669700 687133 305667
9 61,65 67,6167 66,9700 -5.32000
10 6943653067 676167 181333
11 64,84 648567 6523067 -0,46667
12 60,30 627767 64,8567 -4,55667
13 6619622333 637767 241333
14 63,51608000 623333 0,17667
15 52,97 624133 60,8900 -7,92000
16 7076643533 624133 B8,34667
17 6933702733 643533 497667
18 7073710867 702733 045667
19 7320 * 710867 211333

Sumdrie do Modelo

Tempo EDPES MM Predigio Erro
1 63,1500 = * -
2 69,7700 67,0633 = -
3 68,2700 674267 67,0633 1,20667
4 64,2400 634633 674267 -3,18667
5 57,8800 39,2267 63,4633 -5,58333
[}
7
8

55,5600 57,0033 50,2267 -3,66667
60,2700 61,0467 57.0033 236667
573100 635467 61,0467 626333

9 63,0600 637300 63,5467 -0.48667

10 609700 617867 637800 -2.81000

11 613300 59,2133 617867 -0.43667

12 552400 602700 502123 -387333

13 64,1400 63,6967 60,2700 3,87000

14 716100 64,8534 62,6967 791333

15 588107 66,5067 64,8534 -6,04327

16 69,1000 654234 66,5067 259330

17 68,3600 67,3500 654234 293663

18 645000 685500 673500 -2.76000

19 727000 * 685500 415000

SrocRama, 0F Pos GRADUACAD
£ EngENHaRs DE PROCUCAD
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S Co/ar

COSERN

ENERGISA MT

ENERGISA PB

75

75

Gréfico de Média Movel para COSERN

Sumdrio do Modelo

. Tempo COSERN MM Predi¢do  Erro
Varidvel T - »

—&— Real 58,5800
—B— Ajustes 66,4600 63,6533 - *
Média Mével 65,9200 67,5700 ©3,6533 22667

Tamanha 3

Mediicses de Precisio
EPAM 45577

1
2
3
4 70,3200 65,6033
5 60,5600 64,2467
6 61,8500 61,2767
7
8

67,5700 27600
65,6033 -50433
64,2467 -2,3967

maD 31100 614200 64,8800 61,2767 0,1433
oPM 154534 713700 67,8433 64,8800 64900
9 707400 694333 67,8433 28967
10 66,1900 TO0967 694333 -32433
i 733600 703300 700967 32633
1z 714400 70,3833 70,3300 1,1100
13 56,3500 680200 70,3833 -4,0333
14 66,2700 63,9933 68,0200 -1,7500
15 503600 67,8467 62,9933 46333
Tt r e e e 16 77,9100 67,8400 67,8467 10,0633
. 17 66,2500 72,1167 67,8400 -1,5900
Indice 18 72,1900 68,6633 72,1167 0,0733
19 57,5500 * 686633 -11133
Gréfico de Média Mével para ENERGISA MT Sumério do Modelo
) Tempo ENERGISA MT MM Predicdo Erro
Variavel
e fem 1 5260 E - E
B Ajustes 2 5732 57,7233 - -
M et 3 6216 600633 577233 44367
Tamamhs 3 4 6071 605167 600633 06467
I 5 5868 57,9600 605167 -18367
oty & 5449 57,0400 57,9600 -34700
MaD 4397 7 5795507100 570400 09100
oPM 294754 8 6660 588033 507100 69800
9 5177613533 588033 -T0333
10 6560 557433 613533 42467
n 40,86 57,6667 557433 -38833
12 5754 564100 576667 -0,1267
iE] 6183 625533 564100 54200
4 6820 583067 625533 57367
15 4480 55,3200 58,3067 -13,5067
A T T e 16 5287 511133 553200 -24500
3 17 5567 57,4300 511133 435367
Indice 18 6390 603300 574800 64200
19 6142 * 603300 10900
Gréfico de Média Mével para ENERGISA PB Sumirio do Modelo
. Tempo ENERGISA PB MM Predigio Erro
Variavel
—4— Real 1 64,51 = - -
B Ajustes 2 65,21 64,0567 - -
Méia Mave 3 6245 616233 64,0567 -1,60667
Tamanha 3 4 5721504533 616233 -441323
— 5 5670 580067 50,4533 075333
o aszs 5 60,81 505067 589067 100333
MAD 27996 7 5028 621967 50,5067 031667
OPM 125825 8 66,50 624533 62,1967 430333
9 6158 640667 624533 087333
10 6412 659967 640667 005333
1 7229 684300 650967 620333
12 65,88 67,1600 684300 045000
3 6031 673067 67,1600 -6,85000
14 7273 653733 67,3067 542323
15 63,08 708533 653733 -2,20323
A S A 16 7675 69,1500 70,8533 580667
_ 17 67,62 70,7267 69,1500 -1,53000
Indlice 18 67,81 66,8567 70,7267 -2,91667
19 8514 * 868567 -171667
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Gréfico de Média Mével para EQTL PIAUI Sumario do Modelo
Tempo EQTL PIAUI MM Predigio  Erro
Variavel
—— Real 1 4824 i " "
50 —B Ajustes 2 5643 525323 . -
. 3 5193543900 525333 -0,60333
Media Movel
Tamanha 3 4 5481512600 543900 042000
ss Mo de Procies 5 498700 512600 -4,22000
Mediicsies de Precisio e
= woan e 5 467933 492700 -2,11000
< MAD 34422 7 45,8667
e DPM 172848 g 46,6267
g = 9 1508333
10 54,6667
1 532033
= 12 51,0900 37,553
13 502500 51,0900 0,77000
14 506200 502500 2,89000
15 400 50,6200 -3,86000
40 16 473500 47,5400 -4,92000
LA A 17 511800 47,3500 5,32000
Indice 18 5825 574533 51,1800 7,
19 6144 * 574523 3,09667

8.2 ESTATISTICA BASICA APLICADA E ORDENACAO DOS RESULTADOS

Média lasc 2000 a 2009 Média lasc 2010a 2019
ELEKTRO 67,504 COSERN
COSERN cete
ENERGISA P ENERGISA M5
ENERGISA RO ENELGO
AMAZONAS ENERGIA ENERGISA RO
EQUATORIAL PARA AMAZONAS ENERGIA
EQrL PIAUT BT EQUATORIAL PARA 44,993
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Maximo lasc 2000 a 2009 Maximo lasc 2010 a 2019

ENEL CE 78,980 COPEL 80,690

CELESC 75,980 COSERN 77,910

ENERGISA MG 75,050 CELESC 77,100

COPEL 74,440 ENERGISA PB

CPFL PAULISTA 73,760 ENERGISA MG ,020

ELEKTRO 73,240 RGE 73,980

CEEE 71,770 CPFL PAULISTA 73,710

CEMIG 71,630 ELEKTRO 73,230

ENEL SP 71,510 CEEE 3,200

COSERN CEB

COELBA 71,350 CELPE 72,980

CPFL PIRATININGA CPFL PIRATININGA

CEB 70,330 EDP ES 72,700

RGE 69,830 EDP SP 71,200

EDP ES 69,770 ENEL CE 70,720

EDP SP 69,670 CEMIG 70,580

EQTL ALAGOAS 69,450 ENERGISA SE

EQUATORIAL... 68,910 ENELSP 68,820
ENERGISA SE 68,740 ENERGISA MS 68,

ENERGISA MS 67,540 ENERGISA MT 68,290

ENERGISA RO COELBA 67,630

LIGHT 66,970 LIGHT

ENERGISA TO 66,690 ENERGISA TO

ENERGISA MT 66,690 EQUATORIAL... 64,990

ENERGISA PB 66,500 EQTL ALAGOAS 64,200

CELPE AMAZONAS ENERGIA

ENELRJ 64,030 ENERGISA RO 62,480

ENEL GO ENEL GO 62,180

EQUATORIAL PARA EQTL PIAUI 61,440

EQTL PIAUT 58,200 ENELRI 60,750

AMAZONAS ENERGIA EQUATORIAL PARA

~ ~
o

Minimo lasc 2000 a 2009 Minimo lasc 2010 a 2019
cores TN coese |
eartancors [N EQUATORIAL... 50,840
avzonaseneraia [ ENERGISA MT [ ass0 ]
o TR o TR
ENERGISA RO [ 4000 ] EQUATORIAL PARA [ a0 ]
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Mediana lasc 2000 a 2009 Mediana lasc 2010 a 2019
vorr T ces
enercisavs [ ENERGISATO
AMAZONAS ENERGIA ENERGISA RO [ sea0 ]
EQUATORIAL PARA AMAZONAS ENERGIA | sau0 ]
EQUATORIAL... £QTL PIAUT
EQTL PIAUI EQUATORIAL PARA [ a6730 ]

72



