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RESUMO

O objetivo principal deste trabalho é aplicar a modelagem de equagoes estruturais,
tanto por minimos quadrados parciais como a com base em covariancia, para avaliar
a satisfacao dos consumidores residenciais de energia elétrica. O modelo utilizado
compara os resultados de ambas as modelagens de equacoes estruturais para indi-
car a que melhor se adequa a medicao da satisfacdo dos consumidores residenciais
que fazem uso de energia elétrica proveniente de concessiondarias e permissiondrias.
Os construtos avaliados sao satisfagao, qualidade, valor, fidelidade e confianga, cuja
analise do intervalo de confianca apresenta que todos os pesos sao significativos,
demonstrando a importancia dos indicadores na representacao dos construtos. Os
construtos confianca, qualidade e valor explicam 74,4% da variabilidade do cons-
truto satisfagdo, de modo que a capacidade explicativa desta relagao é considerada
satisfatoria. O modelo desenvolvido permite que as concessionarias/permissionarias
mantenham o monitoramento dos indicadores medidos pela metodologia proposta e
avaliem a evolucao da satisfacdo do consumidor diante das sugestoes de estratégias
de melhoria.

Palavras-chave: Satisfacéo do consumidor, Distribuicéo de energia elétrica, Modelagem de
equacoes estruturais, MEE-BC, MEE-MQP.






STRUCTURAL EQUATIONS APPLIED TO THE EVALUATION OF
THE SATISFACTION OF RESIDENTIAL ELECTRICITY
CONSUMERS

ABSTRACT

The main objective of this work is to apply structural equation modeling with partial
least squares, and based on covariance, to evaluate the satisfaction of residential
consumers of electricity. The model used commends the results of both structural
equation modeling to indicate which best suits the measurement of the satisfaction
of residential consumers who make use of electricity from utilities and licensees. The
constructs evaluated are satisfaction, quality, value, loyalty and trust, whose analysis
of the confidence interval shows that all weights are significant, demonstrating the
importance of these indicators in the representation of constructs. The constructs
trust, quality and value explain 74.4% of the variability of the satisfaction construct,
so that the explanatory capacity of this relationship is considered satisfactory. The
model developed allows utilities/licensees to maintain the monitoring of indicators
measured by the proposed methodology and evaluate the evolution of consumer
satisfaction in the face of suggestions for improvement strategies.

K eywor ds. Consumer satisfaction, Eletricity distribution, Structural equation modeling,
CB-SEM, PLS-SEM.
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CAPITULO 1
INTRODUCAO

Historicamente, o consumo energético mundial muda devido ao crescimento urbano
em conjunto com processos de industrializacdo. No Brasil, de acordo com a Empresa
de Pesquisa Energética (EPE), ocorre aumento de 34% na demanda de eletricidade
entre os anos de 2006 e 2015. O setor industrial é o maior consumidor, representando
38% do requisito de energia nacional em 2015, seguido pelo setor residencial, com
25% (EPE, 2016).

A energia elétrica no Brasil é transmitida por linhas de transmissao de alta tensao
até chegar as subestagoes, no qual os seus niveis de tensao sao reduzidos. Poste-
riormente, a energia ¢é distribuida aos consumidores finais, por meio das linhas de
distribuicdo de média e baixa tensdao. Considera-se a distribuicao de energia como
o segmento do sistema elétrico que tem a finalidade de entregar energia elétrica
aos consumidores finais. Para tanto, este segmento requer sistema de instalagoes e
componentes elétricos que operem sob responsabilidade das concessionarias de dis-
tribuicao, sendo divididos basicamente em subestacao de distribuicao e linhas de
distribuicdo (ELETROBRAS, 1982).

Dantas et al. (2017) e Pereira et al. (2012) demonstram em seus estudos que o for-
necimento de energia elétrica no Brasil ¢ apoiado principalmente por sistemas de
geracao hidrelétrica, devido a disponibilidade de 4gua no pais. A maior parte deste
recurso, no entanto, é explorada e os recursos hidricos ainda disponiveis para a gera-
¢ao de energia elétrica estao localizados em regiodes protegidas por restrigoes sociais
e ambientais. Exemplo destas restricoes é a regiao Norte do Brasil, que abrange a

Amazdnia brasileira, cujo potencial hidrelétrico é cerca de 100GW .

Nas ultimas décadas, os estudos sobre a satisfacdo do consumidor absorvem parte
dos esforgos dos pesquisadores em marketing, institutos de pesquisas, érgaos gover-
namentais e empresas, que tem a intencdo de implantar programas de qualidade
total. Sendo assim, um dos principais objetivos das organizagoes ¢ a busca pela
satisfacdo dos consumidores (LAS CASAS, 2001). Devido ao reconhecimento deste
principio basilar de gestao, torna-se cada vez mais importante o monitoramento da
satisfacao do consumidor, como forma de avaliar o desempenho global da empresa,
quer objetive lucro ou ndo (MARCHETTI; PRADO, 2001; TONTINI; SANT’ANA, 2008).
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O consumidor esta cada vez mais informado e criterioso e, desta forma, o processo de
avaliacao da satisfagdo do consumidor resulta em diversos beneficios. Entre eles estao
a forma de realimentar e controlar o esfor¢o de determinada institui¢ao sob o ponto
de vista dos seus consumidores (TONTINT; SANT’ANA, 2008). Zimmer, Ortiz e Franco
Junior (2013) relatam que a interrup¢ao no atendimento da distribuicao de energia
elétrica, a auséncia da qualidade no servigo, bem como a demora em solucionar
problemas nas redes de distribui¢do tém se tornado cada vez mais frequentes no

pais, o que resulta em insatisfacdo do consumidor, especialmente o residencial.

O relatério da XVIII Pesquisa de Satisfagdo de 2016 da Associagao Brasileira de
Distribuidores de Energia Elétrica (ABRADEE), demonstra queda no indice de sa-
tisfacdo, indicando média de aproximadamente 77,3% de consumidores satisfeitos
com os servigos prestados na década entre 2006 a 2016 (ABRADEE, 2016). Embora
seja verificada queda no indice de satisfacgio com a qualidade percebida (ISQP), a
qual passa de 77,3% para 74,3%, observa-se que o levantamento aponta média sus-
tentada acima dos 77% de aprovagao ao longo da década de 2006 a 2016. Ou seja,
mais de 77% dos entrevistados dizem estar satisfeitos ou muito satisfeitos com os
servigos prestados pelas operadoras considerando margem de erro de 1,3% para mais
ou para menos e nivel de confianca de 95,5% (LEITE, 2016).

Barbosa, Carvalho e Lopes (2005) ressaltam que a qualidade do servigo prestado
pelas concessionarias de distribuicao de energia elétrica engloba a continuidade dos
servigos, em relacao aos seus aspectos de duracao e frequéncia. A Agéncia Nacional
de Energia Elétrica (ANEEL) estabelece que a continuidade do servigo de distri-
buicao de energia deve necessariamente ser supervisionada, avaliada e controlada
por meio de indicadores coletivos que expressem os valores vinculados aos conjun-
tos de unidades consumidoras (UC), bem como por meio de indicadores individuais

associados a cada UC.

H& na literatura varios métodos para mensurar a satisfacdo do consumidor sendo
a modelagem por equagdes estruturais (Structural Equation Modeling — SEM) o
método mais utilizado. De acordo com Klem (1995) a modelagem de equagoes es-
truturais ¢ concebida no ano de 1970, momento em que o estatistico Karl Joreskog
integra em tinico modelo ferramentas provenientes da econometria e da psicometria.
A modelagem de equacgoes estruturais é adequada ao estudo de sistemas de variaveis
latentes! que apresentam influéncia nas demais varidveis (ALBANEZ; GARCIA; GALLI,
2015).

LA varidvel latente é a varidvel hipotética ou teérica que ndo pode ser medida diretamente, mas
pode ser mensurada por outros indicadores, compostos por itens das escalas ou pela observacao do
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Mohajerani (2013) investiga os determinantes e as consequéncias da satisfagdo do
consumidor na industria hoteleira no Ira. A partir da aplicacdo da analise fatorial
confirmatéria (CFA) e modelagem de equagoes estruturais, o autor observa que o
construto valor percebido tem impacto significativo na satisfagdo do consumidor na
industria hoteleira. Além disto, existe forte correlacido positiva entre os construtos
imagem x qualidade percebida, imagem X valor percebido e entre qualidade per-
cebida x valor percebido. Nenhuma relacao direta é detectada entre os construtos
qualidade percebida x satisfacdo do consumidor e entre expectativa do consumi-
dor x satisfacdo do consumidor na industria hoteleira. Os resultados deste estudo

apresentam que o aumento da satisfacao do consumidor leva ao aumento da sua

fidelidade.

Chakraborty e Sengupta (2014) relatam em sua pesquisa que a India ¢ o segundo
maior mercado de provedores de rede de telefonia moével do mundo. Neste mer-
cado, existe intensa rivalidade entre os concorrentes e, desta forma, a satisfacao do
consumidor torna-se problema critico. O intuito do estudo é desenvolver modelo
de satisfacao do consumidor de provedores de rede de telefonia moével em Kolkata,
cidade metropolitana na India. O construto flexibilidade ¢ considerado como novo
determinante da satisfacao do consumidor. No estudo, os dados sao coletados de 554
entrevistados e a andlise é realizada a partir de modelagem de equagoes estruturais.
Os resultados indicam que os requisitos genéricos como: agregacao de qualidade fi-
nal e valor percebido, flexibilidade e preco sao determinantes para a satisfacdo do

consumidor.

O estudo desenvolvido por Farooq et al. (2018) avalia a qualidade do servigo prestado
pela empresa Malaysia Airlines e seu impacto na satisfacdo geral do consumidor.
Este estudo utiliza método de amostragem por conveniéncia® para coletar os dados
de 460 entrevistados, por meio de questionario autoadministrado. Este questiona-
rio é elaborado a partir de cinco dimensoes que avaliam o impacto da qualidade
do servigo aéreo na satisfagdo do consumidor (Scale for Measuring Airlines Service
Quality — AIRQUAL). Além disto, utiliza-se a modelagem de equagdes estruturais
com minimos quadrados parciais (Partial Least Squares Structural Equation Mode-
ling — MEE-MQP) para testar o modelo estrutural proposto. O estudo demonstra
que as cinco dimensoes da escala AIRQUAL: i) tangibilidade do avido, ii) tangibi-

pesquisador, que de forma conjunta possibilita a obtengdo de medida razoavelmente precisa (HAIR
JR. et al., 2009).

2 Amostra por conveniéncia consiste em selecionar amostra da populacdo que seja acessivel. Os
individuos empregados na pesquisa sdo selecionadas porque estdo prontamente disponiveis, nao
porque foram selecionados por meio de critério estatistico (SCHIFFMAN; KANUK, 2000).
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lidade dos terminais, iii) servigos de pessoal, iv) empatia e v) imagem contribuem

para a satisfacdo do consumidor da Malaysia Airlines.

Duarte, Silva e Ferreira (2018) identificam em seus estudos quais dimensoes afetam
a intencao de comprar online. Os autores exploram o modelo conceitual para me-
dir as percepcoes destes consumidores, a fim de superar as deficiéncias de estudos
prévios que nao examinam as consequéncias da experiéncia de compras em lojas
de conveniéncia online. Amostra de 250 jovens portugueses participam do estudo
empirico utilizando andlise fatorial confirmatéria (CFA) e modelagem de equagao
estruturais baseada em covariancia (MEE-BC) para validar o modelo e testar as
relagoes. Os resultados demonstram que os construtos posse, transacao e avaliagao
sao as dimensoes que mais influenciam a compra em lojas de conveniéncia online.
O monitoramento frequente das percepgodes e expectativas destes consumidores é
pré-requisito para alcangar melhoria continua na prestacao de servicos de compra

online.

Zeithaml, Berry e Parasuraman (1996) avaliam 3069 consumidores da cadeia vare-
jista de vendas de automoveis, seguradoras de vida e fabricante de computador. Os
autores apresentam modelo conceitual do impacto da qualidade do servigo para exa-
minar os motivos que conduzem os consumidores a permanecerem ou desertarem das
empresas. Os resultados destacam as intengoes comportamentais dos consumidores
apresentando evidéncia de serem influenciados pela qualidade do servigo prestado.
Sendo assim, as empresas podem usar estas pesquisas para identificar consumidores

em perigo de desercao e tomar medidas corretivas oportunas.

Em varios paises o setor de servigos essenciais como energia elétrica, agua e esgoto,
esta preocupado com o bem-estar do cidadao e o devido fornecimento de servigos aos
mesmos. A sobrevivéncia e a rentabilidade no cenério competitivo, torna-se primor-
dial para as concessionarias de energia elétrica desenvolverem ferramentas capazes
de mensurar e subsidiar a gestao da qualidade dos servicos prestados, da qualidade
percebida e das inten¢des comportamentais de seus consumidores. No Brasil, a par-
tir de 2004, o Governo Federal da inicio a reestruturagao do setor elétrico com a
finalidade de atender as regras especificas que definem a segregacao das atividades
de distribuigao de energia elétrica (ALBANEZ; GARCIA; GALLI, 2015).

Souza et al. (2019) discorrem sobre a importancia da qualidade do servigo para
melhorar a satisfacdo do consumidor. No entanto, empresas de distribuicao de ele-
tricidade ainda medem satisfagdo do consumidor por periodos ininterruptos de for-

necimento de energia elétrica. Os autores propdem modelo conceitual que considera
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a percepcao do consumidor em conjunto de indicadores de desempenho. As técnicas
de coleta, organizacao e representacao de dados baseiam-se em mapas conceitu-
ais e dados fornecidos pela plataforma de anélise de contetido NVivo®. O estudo
apresenta a descri¢do dos indicadores: i) atendimento ao consumidor, ii) volume de
vendas, iii) novos ganhos do negécio, iv) tecnologias emergentes e v) tempo para
cotagoes, coletados por meio da folha de registro proposta por Neely et al. (1997).
Os resultados do estudo demonstram sua validade pratica e utilidade ao explorar os

fatores que constituem medidas de desempenho satisfatérias.

Mutua et al. (2012) analisam a satisfagdo do consumidor com relacdo a qualidade
e o nivel de prestacao de servigos do setor energético no Quénia. Por meio do In-
dice Europeu de Satisfagdo do Consumidor (European Customer Satisfaction Index
— ECSI), o estudo estima a satisfagdo dos consumidores nos subsetores da biomassa,
petroleo, eletricidade e energias renovaveis. Os resultados apontam que a satisfagao
do consumidor é mais elevada no subsetor das energias renovéaveis com 74,7%, se-
guido pelo petréleo com 62,8%. O subsetor de eletricidade tem a menor satisfagao
entre os consumidores, com 53,6%. A pesquisa demonstra que a imagem do prestador
de servigo, lealdade e expectativas dos consumidores, valor percebido, qualidade per-
cebida e a forma como as reclamagoes sao tratadas constituem-se fatores relevantes,

pois determinam os niveis de satisfagdo dos consumidores.

Marchetti e Prado (2001) apresentam modelo de satisfacdo do consumidor para a dis-
tribuicao de energia elétrica brasileira com base no método de equagdes estruturais.
Foi avaliada a qualidade do servico de distribuicao e o valor percebido como antece-
dentes de satisfagdao. Cria-se a varidvel latente representando a satisfacao global que
é utilizada como resultado global para cada distribuidora de energia. Complemen-
tando o modelo, é inserido o construto fidelidade. O modelo é validado e apresenta
consisténcia interna adequada, demonstrando flexibilidade para determinar niveis

de satisfacao para diferentes empresas e regides do pais.

Visando garantir a sobrevivéncia e a rentabilidade no cenario competitivo, torna-se
primordial para as concessionarias de energia elétrica desenvolver ferramentas capa-
zes de mensurar e subsidiar a gestao da qualidade dos servigos prestados, da qua-
lidade percebida e das intencoes comportamentais de seus consumidores. Zeithaml,

Berry e Parasuraman (1996) demonstram que as intengbes comportamentais re-

3NVivo é o pacote de andlise qualitativa de dados produzido pela QSR International com o
propdsito de auxiliar pesquisadores que trabalham com informagoes baseadas em texto e/ou con-
teido multimidia, no qual sdo necessarios analises aprofundadas em pequenos ou grandes volumes
de dados.
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sultantes do impacto da qualidade sobre os consumidores, principalmente no que
tange as consequéncias sobre o lucro podem ser detectadas. Diante desta realidade,
estudos sobre a satisfacdo do consumidor considerando as potencialidades decor-
rentes da utilizacao de modelagem de equagoes estruturais, com comparacao entre
MEE-MQP e MEE-BC para avaliagao da satisfacao do consumidor e construcao de
instrumento de apoio a tomada de decisao, reduzem a lacuna e justificam a proposta
deste trabalho.

A modelagem de equagoes estruturais permite impulsionar a condugao de andlises
exploratérias por meio da verificagao da dimensionalidade, consisténcia interna, va-
lidagdo convergente e discriminante dos construtos presentes em cada modelo. O
desenvolvimento de instrumentos de apoio a tomada de decisao auxilia as conces-
sionarias em manter o relacionamento adequado com o 6rgao regulador e com a
sociedade. De posse destas analises, ¢ possivel elaborar a hipotese: se a aplicagao
da modelagem de equagoes estruturais dos tipos MEE-MQP e MEE-BC conduzem
a estimativas similares dos parametros para os caminhos estruturais quando com-
parados os construtos confianca, valor, qualidade percebida e fidelidade, entao é
possivel apontar qual deles apresenta maior impacto sobre a satisfacdo do consumi-

dor residencial de energia elétrica.

O objetivo geral deste trabalho é promover comparagao entre modelagem de equa-
gOes estruturais por minimos quadrados parciais (MEE-MQP) e modelagem de
equagdes estruturais por covariancia (MEE-BC) para avaliar a satisfagdo de consu-
midores residenciais quanto aos servicos prestados por concessionarias e permissio-
nérias de energia elétrica. Ainda como objetivos especificos tém-se: i) realizar anélise
descritiva exploratéria dos dados provenientes do Indice ANEEL de Satisfacdo do
Consumidor (IASC), ii) aplicar equagoes estruturais via MEE-MQP e MEE-BC
aos construtos que compoem o TASC, iii) analisar e identificar os indicadores mais
representativos para satisfacdo dos consumidores residenciais de energia elétrica e

iv) avaliar qual dos métodos gera melhores resultados.

Esta Tese esté organizada da seguinte forma: o Capitulo 2 apresenta o embasamento
tedrico sobre o setor de energia elétrica no Brasil. O Capitulo 3 apresenta o refe-
rencial tedrico sobre o comportamento do consumidor e os fatores que conduzem a
sua satisfacdo. O Capitulo 4 apresenta a modelagem de equagoes estruturais com
defini¢oes de indices para avaliacao dos modelos. O Capitulo 5 expde a metodologia
utilizada neste estudo, contemplando a descricao da base de dados para desenvolvi-

mento da modelagem de equagoes estruturais, bem como as etapas para construgao
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do modelo de mensuracao e do modelo estrutural. O Capitulo 6 apresenta os resul-

tados da pesquisa e por fim, o Capitulo 7 dispde as conclusoes do estudo.
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CAPITULO 2
SETOR ELETRICO BRASILEIRO

Este capitulo apresenta embasamento tedrico para enfatizar a relevancia da energia
elétrica nas atividades humanas e sua importancia para o desenvolvimento econo-
mico das nagoes. Discorre sobre a funcao das empresas distribuidoras de energia
elétrica localizadas no Brasil e como elas interagem com o mercado consumidor
para prestacao do servigo de distribuicao. Apresenta ainda os aspectos de qualidade

de distribuicao por meio de indicadores individuais e coletivos de continuidade.
2.1 Uso da energia elétrica

A energia elétrica é o ingrediente essencial para o desenvolvimento humano. O con-
sumo de energia per capita ¢ usado como indicador para medir o potencial dos pro-
blemas que afetam os paises (GOLDEMBERG, 1998). O emprego de fontes de energia
e de tecnologias modernas de uso final leva a alteragoes na vida humana, tanto em
relagao ao aumento da produtividade economica quanto do bem-estar da sociedade.
Entretanto, mais que o aumento do consumo de energia elétrica, sdo os servigos
gerados por seu uso que realmente conduzem a melhoria do bem-estar geral. Da
mesma forma, o propdsito dos servigos energéticos, em tltima analise, é determinar

o nivel de desenvolvimento econdmico atingido (MARCHETTT; PRADO, 2001).

Antes mesmo da revolugao industrial, os povos ja tinham conhecimento sobre como
utilizar diversas fontes de energia para atendimento de suas necessidades cotidianas.
A madeira era queimada com o proposito de aquecer casas, cozinhar alimentos, ou
ainda derreter ferro para producao de ferramentas. A energia edlica permitia que
navios a vela se movessem, e a forca da agua dos rios fazia funcionar moinhos que
moiam graos de trigo e outros cereais. No entanto, todas estas fontes de energia
apresentam algum tipo de limitagdo. Nem sempre havia arvores disponiveis, em
determinados momentos o vento nao soprava, e apenas aqueles que moram perto do

rio podem desfrutar da forga da dgua (HARARI, 2015)

A energia, nas suas mais diversas formas, é indispensavel a sobrevivéncia da espécie
humana desde sempre. E mais do que sobreviver, o homem procura sempre evoluir,
descobrindo fontes e formas alternativas de adaptagao ao ambiente em que vive e de
atendimento as suas necessidades. Desta forma, a exaustao, escassez ou inconvenién-
cia de dado recurso tende a ser compensadas pelo surgimento de outros. Em termos

de suprimento energético, a eletricidade se torna uma das formas mais versateis e
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convenientes de energia, passando a ser recurso indispensavel e estratégico para o

desenvolvimento socioecondmico de paises e regioes (ANEEL, 2016).

O setor elétrico brasileiro vem passando por reestruturacao profunda, que atinge nao
s6 modificagoes na sua legislacao, mas no desenvolvimento da privatizacao dentro
da nova politica, definidas por inimeras mudancas fixadas pelo Governo Federal.
Como parte destas etapas, as vantagens da geracao descentralizada e da cogeragao
tém sido reavaliadas, assim como a compra de excedentes de eletricidade, sendo uma
das possibilidades a utilizagdo de biomassa, a exemplo do bagaco de cana para a
cogeracao de energia elétrica e seu fornecimento para as concessionarias de energia

ou unidades produtivas de outros setores (LEITE, 2016).

Os servigos energéticos sao adquiridos pela combinacao de tecnologia, infraestrutura
e suprimento de energia. Entretanto, para os consumidores, o que realmente importa
é o emprego/satisfacio advinda destes servigos e o prego pago aos fornecedores de
energia para obté-los. Desta forma, considera-se que a energia elétrica é cada vez
mais necessaria a sociedade e a economia dos paises, sem a mesma a vida cotidiana
muda sua dinamica, afetando os meios de comunicacgao, iluminacao, industrias, entre
varios outros (ROGNER; POPESCU, 2000).

2.2 Agéncias reguladoras nacionais

A criacao das agéncias reguladoras é resultado direto do processo de retirada do
Estado da economia, na qual as mesmas sao criadas com a finalidade de normatizar
os setores dos servigos publicos delegados e de buscar o devido equilibrio e harmonia
entre Estado, usudrio e delegatdrios'. O processo de desestatizacio se caracteriza
pelo incremento da prestagao indireta de servigos aos usuarios, visto que os mesmos
aumentam as delegagoes destes referidos servigos (GUIMARAES, 2017). Ainda, pode-
se dizer que as agéncias reguladoras sao entidades de Estado e nao de Governo, com
atribuicao de fiscalizar o cumprimento de Contratos de Concessao e implementar
e/ou regulamentar o detalhamento de Leis e Contratos que imperam os setores

econdmicos.

Por isto, a atuacao das agéncias reguladoras deve assegurar, a longo prazo, a blinda-
gem em relacao a pressoes politicas decorrentes de governos e pressoes economicas
provenientes dos mais diversos grupos de interesse. Esta missao se torna especifica-

mente desafiadora em relacao ao setor elétrico, visto que por ser servigo de utilidade

L Aquele que esté investido de poderes para representar outra pessoa, instituicdo ou Estado.
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publica e monopdlio natural do Estado, agregam-se as inimeras complexidades as
decisoes do regulador (GUIMARAES, 2017).

Em relagao ao setor elétrico brasileiro, a autonomia e independéncia do érgao regu-
lador, especificamente da Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) tem sido
comumente colocada em risco, seja pelo contingenciamento de recursos, pela trans-
feréncia de parte das atribuicoes da agéncia para outras esferas do Governo, ou pela
auséncia de legislacao definitiva sobre o tema (EPIFANIO, 2012). Vieira, Gomes e
Guarido Filho (2019) reforgam que a ANEEL nao detém plena autonomia em razao
de que os projetos de lei, propondo a criagao de novos cargos e as alteragoes na remu-
neracao dos servidores, devem ser encaminhados ao Congresso Nacional pelo chefe
do Poder Executivo, além disto, a realizacdo de concursos para o preenchimento
de cargos vagos requer a aprovacao do 6rgao central, responsavel pela politica de

recursos humanos no ambito do Poder Executivo.

A partir de 2004, tem-se implantado novo modelo do setor elétrico no pais, como
ilustra a Figura 2.1, adaptada de ANEEL (2008), que apresenta a estrutura do
sistema de energia elétrica em relacao a atual estrutura institucional do setor elétrico
brasileiro, na qual o acronimo GTDC refere-se a geracao, transmissao, distribuigao

e comercializagao.

Politicas Presidéncia da

. Republica
Congresso Nacional P —

CNPE / MME

—[Agéncias Estaduais de Regulagdo

Regulagéo e )
Fiscalizagdo ANEEL

_____________________________________________ —[ ANP

Mercado —[ Conselhos de consumidores

I

|

I

: _[ Entidades de defesa
[ CCEE ] [ GTDC ] [ ONS ] ! do consumidor

I

I

I

I

I

I

—[ CADE - SEAE

—[ SNIRH, MMA, ANA ¢ CONAMA

——J —J_J__J

Agentes . Concessionarias
Institucionais EPE [ Eletrobras ] [ de Energia ] BNDES

Figura 2.1 - Estrutura institucional do setor elétrico brasileiro.
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O Governo Federal, mediante a edigao da Lei 10.847/2004 (BRASIL, 2004a) e da Lei
10.848/2004 (BRASIL, 2004b), manteve a formulacdo de politicas para o setor de
energia elétrica como atribuicao do Poder Executivo Federal, por meio do Ministé-
rio de Minas e Energia (MME) e assessoramento do Conselho Nacional de Politica
Energética (CNPE) e do Congresso Nacional. Os instrumentos legais instituem no-
vos agentes, sendo um dos principais, a Empresa de Pesquisa Energética (EPE),
diretamente vinculada ao MME, cuja funcao é desenvolver estudos necessarios em

relagao as melhorias e planejamento da expansao do sistema elétrico (ANEEL, 2008).

Outra criacao se refere & Camara de Comercializacao de Energia Elétrica (CCEE),
que abriga a negociacao da energia no mercado livre. O novo modelo do setor elé-
trico preserva a ANEEL (agéncia reguladora) e o Operador Nacional do Sistema
Elétrico (ONS), diretamente responsaveis pela coordenagao e supervisao das opera-
¢oes centralizadas do sistema interligado brasileiro. Além disto, para acompanhar e
avaliar constantemente a continuidade e a seguranga do suprimento eletroenergético
em todo o territério brasileiro, tem-se as agoes necessarias fiscalizadas pelo Comité
de Monitoramento do Setor Elétrico (CMSE) atrelado ao MME.

Podem ser destacadas ainda, outras entidades que passam a atuar neste novo am-
biente institucional, como por exemplo: i) Centrais Elétricas Brasileiras S.A (Ele-
trobras), ii) Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social (BNDES),
iii) Agéncia Nacional do Petréleo, Gas Natural e Biocombustiveis (ANP), iv) Conse-
lho Administrativo de Defesa Econémica (CADE) e Secretaria de Acompanhamento
Econdémico (SEAE), v) Sistema Nacional de Informagdes sobre Recursos Hidricos
(SNIRH), vi) Ministério do Meio Ambiente (MMA), vii) Agéncia Nacional de Aguas
(ANA) e viii) Conselho Nacional do Meio Ambiente (CONAMA).

2.3 Funcao de cada agéncia no conjunto de modelagem do mercado

O Ministério de Minas e Energia (MME) é o érgao do Executivo encarregado do setor
energético nacional /Brasil. Assim, em 2004 na esfera deste ministério, é instituido
o Comité de Monitoramento do Setor Elétrico (CMSE), composto basicamente por:
i) Ministro de Minas e Energia e titulares da Agéncia Nacional de Energia Elétrica
(ANEEL), ii) Agéncia Nacional do Petréleo (ANP), iii) CAmara de Comercializada
de Energia Elétrica (CCEE), iv) Empresa de Pesquisa Energética (EPE) e v) Ope-
rador Nacional do Sistema Elétrico (ONS) (BRASIL, 2004c). A Figura 2.2, retirada
de CCEE (2020), ilustra o fluxo hierdrquico da distribuigao das agéncias de energias

no Brasil.
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[ CMSE }—{ MME }—{ EPE ]

ANEEL

Figura 2.2 - Fluxo hierarquico da agéncias de energia no Brasil.

Com a formagao do CMSE, o Ministério de Minas e Energia (MME) passa a zelar
pelas atividades de geragao, transmissao, distribuicao, comercializacao, exportacao e
importacao, nao apenas de energia elétrica, mas também de petréleo, gas e seus deri-
vados. As principais atribui¢coes do MME incluem avaliar as condig¢oes referentes ao
abastecimento e atendimentos das demandas energéticas, devendo ainda: i) realizar
periodicamente a analise integrada de seguranca de abastecimento e de atendimento,
ii) identificar as dificuldades e obstdculos que afetem necessariamente a regularidade
e a seguranca de abastecimento e expansao do setor e iii) elaborar as propostas para
ajustes e agdes preventivas que possam restaurar a seguranga no abastecimento e no

atendimento energético (PINTO JR. et al., 2016).

A ANEEL ¢ instituida com a finalidade de ser autarquia especial com intuito de
garantir as caracteristicas peculiares ao setor, com autonomia na execucao de suas
fungoes como ocorre com as agéncias reguladoras independentes instituidas em paises
desenvolvidos, as quais o Brasil busca utilizar como referéncia. A missao da ANEEL
é proporcionar as condi¢oes favoraveis e necessarias para que o desenvolvimento
do mercado de energia elétrica desenvolva com a devida harmonia necessaria ao

equilibrio entre os agentes e em prol da sociedade (GASTALDO, 2009).

Na definigao das atribui¢oes da ANEEL tém-se: i) cumprimento da defesa da con-
corréncia, estabelecendo normas e regras para coibir a concentracao de mercado de
forma articulada com a Secretaria de Direito Econdémico do Ministério da Justica e
ii) instituicao e estabelecimento de convénios no pais, o que vem ocorrendo de forma
gradativa, na mesma medida em que os governos de estado se fundamentam para
realizar a fiscalizacao dos servicos a nivel local com a colaboracao das respectivas

agéncias estaduais de regulagao (ANEEL, 2018).

As alteragoes instituidas em 2004 estabelecem como responsabilidade direta ou in-
direta da ANEEL a necessidade da promocao de licitagbes para a contratacao de

energia elétrica pelos Agentes de Distribui¢do do Sistema Interligado Nacional (SIN),
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mais especificamente na modalidade de leilao de energia. O Operador Nacional do
Sistema (ONS) ¢é definido como érgao colegiado responsavel pela coordenagao do se-
tor elétrico com o intuito especifico de buscar a minimizagao da perda de coordenagao
gerada pela insercao de concorréncia no setor, possibilitando acesso indiscriminado a
rede de transporte. No entanto, o ONS nao é proprietario dos ativos de transmissao
pois, as empresas de transmissao delegam a este 6rgao os direitos de comercializagao
dos servicos prestados pelas suas linhas de transmissao e recebem remuneracgao pela
cessao de seus direitos (ANEEL, 2008).

O Conselho Nacional de Politica Energética (CNPE) encontra-se atrelado direta-
mente a Presidéncia da Reptblica, sendo 6rgao de assessoramento, cuja fungao
primordial é propor ao Presidente da Republica as politicas nacionais e medidas
especificas. Estas medidas tém como finalidade promover o aproveitamento natural
e racional dos recursos energéticos, garantindo que o suprimento de recurso che-
gue a todos os pontos do pais. O CNPE deve estabelecer diretrizes para programas

especificos levando em consideragao as diversas fontes de energias (MME, 2022).

O CNPE é composto basicamente por doze membros, sendo: Ministro de Estado
de Minas e Energia, que o presidirda, Ministro de Estado Chefe da Casa Civil da
Presidéncia da Repuiblica, Ministro de Estado das Relagoes Exteriores, Ministro de
Estado da Economia, Ministro de Estado da Infraestrutura, Ministro de Estado da
Agricultura, Pecuaria e Abastecimento, Ministro de Estado da Ciéncia, Tecnolo-
gia, Inovagoes e Comunicagoes, Ministro de Estado do Meio Ambiente, Ministro
de Estado do Desenvolvimento Regional, Ministro de Estado Chefe do Gabinete de
Seguranca Institucional da Presidéncia da Republica, Secretario Especial de Assun-
tos Estratégicos da Presidéncia da Republica e Presidente da Empresa de Pesquisa
Energética (MME, 2022).

A Camara de Comercializa¢ao de Energia Elétrica (CCEE), instituida em substitui-
¢ao ao Mercado Atacadista de Energia Elétrica (MAE), é associagao civil integrada
pelos titulares de permissdao, autorizagdo e concessao diretamente vinculados aos
servicos e as instalagoes de energia elétrica, como os consumidores livres. O intuito
principal deste 6rgao é o de viabilizar a comercializacao de energia elétrica no SIN,
nos ambientes de contratacao regulada e livre, além de efetuar a contabilizacao e
a liquidagao financeira das operagoes realizadas no mercado de curto prazo (EPI-
FANIO, 2012). A Agéncia Nacional de Aguas (ANA) atrelada ao MME, é o 6rgio
responsavel pela implantacao da Politica Nacional de Recursos Hidricos. Compete

a ANA deliberar as condi¢oes necessarias de operacao em reservatérios de apro-
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veitamento hidrelétrico por agentes publico-privados, em articulagao com o ONS
(BRASIL, 2000).

A Empresa de Pesquisa Energética (EPE) presta servigos na drea de estudos e
pesquisas destinadas a subsidiar o planejamento do setor energético. Entre suas
atribuicoes esta a necessidade da realizagdo de estudos e projecoes da matriz ener-
gética brasileira, planejamento integrado de recursos energéticos, planejamento de
expansao da geracao e da transmissao de energia elétrica de curto, médio e longos
prazos, além da efetivacdo de estudos e analises de viabilidade técnico-economica e
socioambiental de usinas (GASTALDO, 2009). O setor elétrico brasileiro evolui cada
vez mais no sentido de se adaptar as modificagoes que o atual mercado demanda,
na qual ainda ha o que percorrer com a finalidade de corresponder as necessidades
e as expectativas do setor elétrico no pais (GOLDEMBERG; LUCON, 2007).

2.4 Agéncia reguladora de energia elétrica nacional

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) é instituida como 6rgao regulador
do setor elétrico brasileiro para atender ao novo modelo institucional. E possivel
destacar que entre suas incumbéncias, incluem-se necessariamente a obrigatoriedade
de dirimir as reclamacoes de agentes e consumidores com o devido equilibrio entre
as partes e em beneficio da sociedade (BRASIL, 1996). Desta forma, assegura-se a
cobranca de tarifas justas, zelo pela qualidade do servigo, promocao de investimentos,
estimulo a competicao entre os operadores e garantia da universalizacao dos servigos,
além da execucao de diretrizes governamentais para a exploracao da energia elétrica

e o aproveitamento do potencial hidraulico.

A estrutura da regulagdo obedece os principios, tais como: i) apresentar o menor sa-
crificio a liberdade dos atores individuais para se atingir os objetivos da regulagao,
ii) apresentar resposta mais rapida e préxima das necessidades do setor regulado a
cada nova demanda por intervencao do regulador, iii) obter o menor dispéndio de
recursos para o cumprimento das pautas regulatérias, iv) edificar o maior consenso
possivel em torno das medidas adotadas pelo regulador, de modo a minimizar con-
testagoes dos regulados e v) promover a preservacao do equilibrio do sistema e evitar

que as decisoes sejam submetidas a apreciagdo do Poder Judiciario (ANEEL, 2016).

Na atualidade, o valor da geracao da energia comprada pelas distribuidoras, com o
intuito de revender a seus consumidores, passa a ser determinado por meio de lei-
16es publicos. Este processo assegura a transparéncia no custo da compra de energia,

competicao entre distribuidoras e oferta de melhores precos para o consumidor. An-
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teriormente, as distribuidoras podiam comprar livremente a energia a ser revendida,

no entanto, o limite de prego era fixado pela ANEEL (ANEEL, 2008a).
2.5 Aspectos da qualidade de distribuicao de energia elétrica

As concessiondrias? e permissiondrias® de distribuicao de energia elétrica sdo ava-
liadas de acordo com a qualidade percebida pelo consumidor sob trés enfoques:
i) qualidade da energia elétrica que diz respeito a conformidade da tensdao em re-
gime permanente e a inexisténcia de perturbagoes na forma de onda, ii) qualidade do
servigo representada pela continuidade de sua prestacao, e iii) qualidade do suporte
fornecido ao consumidor (ANEEL, 2016a).

Deve-se considerar também os indicadores de seguranca do trabalho, uma vez que
indicam a inquietacao das distribuidoras com relagao as atividades exercidas pelos
seus colaboradores e retratam o grau de risco a que a populacao em geral esta
exposta. A qualidade na distribui¢ao contempla o tempo médio em que as ocorréncias
emergenciais sao atendidas, sendo esta avaliacao realizada a partir do conjunto de
unidades consumidoras (UC). O Médulo 8 dos Procedimentos de Distribuigao
de Energia Elétrica no Sistema Elétrico Nacional (PRODIST) determina os
indicadores necessarios que configura a Qualidade da Energia Elétrica (QEE)
(ANEEL, 2016a).

As particularidades inerentes a qualidade de suporte ao consumidor sdo descritas
na Resolu¢do Normativa ANEEL 414/2010. Esta resolugao disciplinar estabelece
as condicoes gerais de fornecimento de energia elétrica de forma atualizada e con-
solidada, destacando a qualidade da assisténcia comercial, atendimento telefonico
e tratamento das informagoes (ANEEL, 2016a). A qualidade do servigo de forneci-
mento de energia elétrica ao consumidor é avaliada de acordo com as interrupgoes e
para este propésito, define-se os indicadores de continuidade individuais (DIC, FIC,
DMIC e DICRI) e os indicadores de continuidade coletivos (DEC e FEC), presentes
no Médulo 8 do PRODIST (ANEEL, 2016b).

2Agente titular de concessdo federal para prestar o servico piblico de distribuicio de energia
elétrica, doravante denominado distribuidora de energia elétrica.

3Cooperativa de eletrificacdo rural cujas atividades tenham sido regularizadas nos termos do
art. 23 da Lei n° 9.074/95, e da Resolugao ANEEL n®° 012/02, e que tenha firmado o respectivo
contrato de permissao para distribuicao de energia elétrica a publico indistinto, em area de atuacao
delimitada, com atendimento amplo e nao discriminatério das diversas classes e subclasses de
consumidores.
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2.5.1 Indicadores individuais de continuidade

Os indicadores individuais de continuidade sao utilizados para atestar a qualidade
do servigo em cada UC. Os indicadores individuais de continuidade sao: i) duragao
de interrup¢ao individual por unidade consumidora ou por ponto de conexao (DIC),
ii) frequéncia de interrup¢ao individual por unidade consumidora ou por ponto de
conexao (FIC), iii) duragdo maxima de interrup¢ao continua por unidade consu-
midora ou por ponto de conexdo (DMIC) e iv) duracdo da interrup¢ao individual
ocorrida em dia critico por unidade consumidora ou por ponto de conexao (DICRI)
(ANEEL, 2016a).

A duragdo de interrup¢ao individual por unidade consumidora (DIC) representa
o intervalo de tempo que a descontinuidade da distribuicao de energia elétrica é

identificada no perfodo de apuracio® em determinada unidade consumidora (UC)
n

ou ponto de conexao e é dada por: DIC = Z t;, no qual n é o nimero de interrupcoes
i=1

da UC considerada no periodo de apuracao e t; corresponde ao tempo de duracio da

interrupcao na UC. O limite do indicador DIC é estabelecido para periodos mensais,

trimestrais e anuais (ANEEL, 2016a).

A frequéncia de interrup¢ao individual por unidade consumidora (FIC) representa
o numero de interrupgoes ocorridas em cada UC ou ponto de conexao no periodo de
apuracao e é dada por: FIC = n. Assim como o indicador DIC, o limite do indicador
FIC é estabelecido para periodos mensais, trimestrais e anuais (ANEEL, 2016a). A
duragdo maxima de interrup¢ao continua por UC ou ponto de conexao (DMIC)
representa o tempo maximo de interrupc¢ao continua de energia elétrica identificado
na unidade consumidora ou no ponto de conexao, dado por: DMIC = max(t;), no
qual max(t;) corresponde ao tempo da méxima duragao de interrupgao continua i
no periodo de apuracao, verificada na UC considerada. O limite do indicador DMIC

¢ estabelecido para periodos mensais (ANEEL, 2016a).

A duracdo da interrupcao individual ocorrida em dia critico® por unidade consumi-
dora ou ponto de conexao (DICRI) representa a duragdo de cada interrupgao veri-
ficada em dia critico para cada unidade consumidora ou ponto de conexao e é dada
por DICRI = %,.4ic0, N0 qual te115c0 € @ duragdo da interrupgao verificada em dia cri-
tico. O limite do indicador DICRI é estabelecido por dia critico (ANEEL, 2016a).Em

4830 periodos de observacdo da ocorréncia das interrupcoes e corresponde aos periodos de
definicdo civil mensal, trimestral ou anual.

5Dia em que a quantidade de ocorréncias emergenciais, em determinado conjunto de unidades
consumidoras, supera a média acrescida de trés desvios padroes dos valores diarios.
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momentos em que os indicadores individuais de continuidade sao transgredidos, a
compensac¢ao financeira ao consumidor deve ocorrer imediatamente, sendo seu pa-
gamento realizado em até dois meses apos o més em que ocorre a interrupc¢ao do

fornecimento de energia elétrica (ANEEL, 2016b).
2.5.2 Indicadores coletivos de continuidade

Na tentativa de atender a qualidade necessaria para distribuicao de energia elétrica,
a ANEEL solicita que as distribuidoras conservem o padrao de continuidade por meio
de limites estabelecidos para os indicadores coletivos de continuidade, de acordo com
o estabelecido no Médulo 8 do PRODIST (ANEEL, 2016b). O conceito de duracao
equivalente de interrupgao por unidade consumidora (DEC) indica necessariamente
o nimero médio de horas que o consumidor fica sem energia elétrica durante o

periodo, normalmente calculado mensalmente. O calculo da DEC é dado por:

Cec
S DIC,

DEC = =1 (2.1)
CC

A frequéncia equivalente de interrupgao por unidade consumidora (FEC) indica

quantas vezes em média ocorre interrupcao na UC, dado por:

Cec
> FIC;
FEC = =L (2.2)
Ce

Em (2.1) e (2.2) i representa o indice das UC atendidas em baixa tensdo (BT) ou
média tensao (MT) faturadas do conjunto analisado, C. representa o niimero total

de UC faturadas no conjunto analisado e no periodo de apuragao.

Os indicadores sao examinados pelas distribuidoras e enviados regularmente a
ANEEL para a avaliagdo da continuidade do servico prestado a populaciao por meio
do tempo e do nimero de vezes que a energia elétrica é interrompida em deter-
minada UC dentro do periodo que pode ser mensal, trimestral ou anual (ANEEL,
2016b). Utilizando DEC e FEC, a cada ano é divulgado o indicador de desempenho
global de continuidade. Este indicador tem o propésito de comparar o desempenho
de cada distribuidora em relagao as demais existentes no palis, possibilitando avaliar

o nivel de continuidade da distribuidora no tocante aos limites impostos pelas reso-
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lugdes normativas da ANEEL (ANEEL, 2016b). A Figura 2.3, retirada de ANEEL
(2021), apresenta a duragao total das interrupgoes e sua frequéncia por unidade

consumidora no periodo de 2011 a 2020.

FORNECIMENTO DE ENERGIA ELETRICA NO BRASIL EM 2020
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Figura 2.3 - Duragao equivalente e frequéncia equivalente de interrupg¢ao por unidade con-
sumidora no Brasil no periodo de 2011 a 2020.

No Médulo 8 do PRODIST sao estipuladas metas para os indicadores coletivos DEC
e FEC, a serem observados pelas concessionarias de distribui¢ao de energia. As metas
definidas devem ser publicadas mensalmente na conta de energia elétrica do consu-
midor. O descumprimento injustificado das metas pode resultar em punigdes que
vao de notificacdo até multa limitada a 1% do faturamento anual das distribuidoras
ALMEIDA et al., 2010).

2.6 Consideragoes

Trabalhar de forma a melhorar a percepcao do consumidor é dever de toda empresa
que queira se manter competitiva no mercado e desenvolver relacoes de longo prazo
com seus consumidores. Este capitulo apresentou a teoria basica sobre como o ser-
vico de distribuicao de energia elétrica é ofertado aos consumidores e aspectos da
qualidade essenciais para promocao da satisfacdo destes consumidores. A estrutura
do sistema de energia elétrica em relacdo a atual estrutura institucional do setor
elétrico brasileiro ainda é algo a ser estudado, o que justifica as dificuldades para

atendimento das expectativas que o mercado demanda alcancar. O préximo capi-
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tulo introduz a andlise do comportamento do consumidor em diversos segmentos
de consumo, questionando inclusive aspectos técnicos da qualidade do servico de

distribuicao de energia.
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CAPITULO 3
SATISFACAO DOS CONSUMIDORES

Este capitulo apresenta os conceitos basicos a serem considerados para avaliagdo
da satisfacao dos consumidores sob a ética da prestacao de servigos. Para tanto, é
apresentado exposicao sobre avaliacao das diferencas entre expectativas prévias e
percepcao apds o consumo de determinado produto, fatores que conduzem a satis-
facdo dos consumidores no Brasil, além da perspectiva histérica da aplicacdo dos

modelos de indice de satisfacao americano e europeu.
3.1 Satisfacao

Os estudos para mensurar a satisfacdo do consumidor tem inicio com o gerencia-
mento da qualidade total e expansao sob a ética psicossocial gerada pelos especialis-
tas do marketing (OLIVEIRA, 2016). Por outro lado, os projetos da area de produgao
possuem foco no Sistema de Gestao da Qualidade (SGQ) a partir da forma mais prag-
matica da satisfacao, sendo que os profissionais do marketing se dedicam a explorar
a psicologia da satisfagdo dos consumidores desde sua formagao até seus impactos
em futuros comportamentos de compra (VAVRA, 1993). Parasuraman, Zeithaml e

Berry (1988) descrevem que o termo satisfagdo na prestagao de servigo é dado por:

S=P,—E, (3.1)

na qual S é a satisfacao, Ps é a percepcao do servico e F, é a expectativa no servigo.
Assim, S é considerada a resposta da avaliacdo das diferencas entre as expectativas
prévias e a percepcao apds o consumo de determinado produto (OLIVEIRA, 2016;
OLIVER, 2014). Na andlise de Veljkovic et al. (2009), a satisfagdo do consumidor
é vinculada a resposta emocional e o sentimento de satisfacdo ocorre por meio da
comparacao das expectativas desenvolvidas antes de comprar e o desempenho per-
cebido do produto ou servico apds a compra. Para que o sentimento de satisfagao
apareca ¢ imprescindivel que pelo menos as provaveis expectativas do consumidor

sejam atendidas.

As expectativas dos consumidores referem-se ao servico e entrega deste, servindo
como ponto de referéncia ou padrao para execugao do servico, refletindo diretamente
na sua percep¢ao (VELJKOVIC et al., 2009). Deste modo, o conhecimento referente as

expectativas dos consumidores é elemento essencial para o desenvolvimento e entrega
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de servigos em todas as organizagoes (PALTWODA, 2013). Oliver (2014) acrescenta
que a satisfacao é fundamental para o bem-estar dos consumidores, contribuindo
para o processo de estabilizacio econémica e estruturas politicas' de determinada
nagao. Semanticamente, o termo satisfagdo vem do latim satis (suficiente) e facere
(fazer), que em conjunto representam a abrangéncia que o consumidor ambiciona e

ainda a forma vista por ele como suficiente.

Watanabe (2014) discorre que atualmente, os consumidores anseiam por experiéncias
que tragam a percepcao de que a empresa onde realizam suas compras é superior
em relagdo as concorrentes e apresenta imagem favoravel perante a sociedade. A
satisfacdo é percebida como elemento precedente da fidelidade dos consumidores e
portanto, esta diretamente associada a recorréncia da compra, marketing boca-a-
boca positivo, confianga, desempenho de vendas, permanéncia dos consumidores e

disposicao de compra.

Las Casas (2010) ressalta que os consumidores estdo cada vez mais exigentes em
relacdo ao mercado e sendo assim, esperam maior atencao para satisfacao de suas
necessidades. Ainda que estas orientagdes tenham comecado pelas préaticas merca-
dolégicas, atualmente ha diversos setores que admitem que os consumidores sao
fundamentais em suas atividades, o que torna substancial a capacitagdo dos colabo-

radores a fim de promover atendimento adequado ao consumidor.

Acurcio, Cherchiglia e Santos (1991) asseguram que o atendimento ao consumidor
torna-se um dos aspectos mais significativos no alcance de sua satisfagao e fidelidade.
Este atendimento pode contemplar desde contatos para sanar dividas a respeito do
produto ou servico até reclamacoes relativas a defeitos ou nao conformidades. Para
o atendimento ao consumidor existe aspectos relevantes que precisam ser considera-
dos, dentre eles: i) acesso a empresa para efetivagdo de contato e ii) procedimentos

empregados para responder as reclamagoes deste consumidor.

Os fatores que afetam as expectativas dos consumidores sao constituidos por fatores
internos, fatores externos, fatores situacionais e fatores organizacionais. Nos fatores
internos tém-se: i) necessidades individuais, ii) experiéncias anteriores e iii) servigos
de filosofia. Os fatores externos sdo: i) opgoes competitivas, ii) contexto social e
iii) marketing boca-a-boca. Nos fatores situacionais tém-se: i) razoes da compra,
ii) humor do consumidor, iii) limite de tempo e iv) eventos inesperados. Por fim, tém-

se como exemplo de fatores organizacionais: i) promogao, ii) distribuigao, iii) pessoal

IEstrutura politica é aquilo que forma, sustenta e que vai determinar praticas e padroes de de-
terminado grupo, como exemplos, tem-se: familia, ministério, agéncia econdmica, igreja e partidos.
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de servigo, iv) consumidores, v) imagem da empresa, vi) pré-servico e vii) servigo de

espera (KOTLER; KELLER, 2012).

As concessiondrias de geracao e distribuicao de energia elétrica estdo inseridas em
ambiente administrado por normas e procedimentos determinados pela ANEEL.
Nesta condigao, torna-se necessaria a analise dos processos relativos a produto e ser-
vicos fornecidos pelas concessionarias de geracao e distribuicao pois, a sobrevivéncia
neste mercado passa necessariamente pela reducao de despesas operacionais e pelo
cumprimento das metas e exigéncias especificas da ANEEL (PALHANO, 2014). O
processo de fornecimento continuo e de qualidade da energia elétrica é fundamental
para as mais diferentes atividades desenvolvidas na sociedade. Consequentemente,
a ANEEL estipula indicadores de qualidade empregados para padronizar o forneci-

mento de energia elétrica continuo e de qualidade (BEZERRA, 2009).
3.2 Consumidor

O consumidor ou cliente é todo individuo que consome algum bem ou servico. Inde-
pendente da classificacao que se atribua ao consumidor, mercado que ele pertenca ou
comportamento que ele possua, pode-se afirmar que todo consumidor busca satis-
facdo e atendimento de suas necessidades (FERREIRA, 2008). Kotler e Keller (2012)
afirmam que os consumidores realizam sua escolha baseando-se nas ofertas que pro-
porcionam maior valor. Estes, formam expectativa de valor e agem com base nela,
procurando maximizar o valor dentro de determinados limites impostos pelos custos

envolvidos na procura do bem ou servico desejado.

A empresa necessita realizar a identificacao na relagao do processo de compras, saber
quem sao seus participantes. Gianesi e Corréa (2008) indicam que os dois persona-
gens no processo de compra de servigos sao: i) o usudrio, que é aquele que vai
consumir o servico, e ii) o decisor, que é aquele que toma a decisdo no processo
de compras. Estes dois personagens tém a capacidade de estarem incorporados na
mesma, pessoa ou nao, sendo essencial que se especifiquem as necessidades e expec-
tativas de cada um, as quais podem ser diferentes e necessariamente estar inter-
relacionadas. Esta identificacdo e o conhecimento das necessidades e expectativas
destes personagens servem como base para as empresas formularem suas estratégias

competitivas para se diferenciarem no mercado (ROZZETT, 2009).
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3.3 Analise do comportamento do consumidor

Para Fernandez (2010) o comportamento do consumidor é varidvel relevante pois,
existem intiimeros fatores que podem influencid-lo. Desta forma, compete a empresa
a tarefa de identificar este comportamento e incorporar em sua organizacao fer-
ramentas que possibilitem agoes voltadas ao consumidor. Gianesi e Corréa (2008)
ressaltam a presenca de quatro grupos de fatores que influenciam o comportamento
do consumidor e que demandam de atencao especial por parte das empresas, sao eles:

i) fatores culturais; ii) fatores sociais; iii) fatores pessoais e iv) fatores psicoldgicos.

Os fatores culturais referem-se ao conjunto de valores aos quais a pessoa encontra-se
exposta desde a infancia e que sao a ela incorporados. Estes fatores sao influen-
ciados pela nacionalidade, grupo racial, religiao, regiao demografica, classe social,
entre outros. Porém, a tendéncia dos tempos modernos ¢ utilizar com mais énfase
a andlise das dimensoes comportamentais e nao as demograficas. Os fatores sociais
referem-se necessariamente aos grupos que direta ou indiretamente influenciam o
comportamento e atitude dos consumidores, sendo a familia o principal grupo de
referéncia e influéncia na decisdo de compra. Determinados estudos demonstram que
os consumidores procuram e confiam mais em informacgoes pessoais do que impesso-
ais. Tem-se o predominio da informacao boca-a-boca na formacao das expectativas
dos consumidores de servigo (GIANESI; CORREA, 2008).

Os fatores pessoais sao divididos em fatores demograficos (idade, ocupagao e condi-
¢ao econdmica) e fatores psicograficos (estilo de vida, personalidade e autoconceito).
Os fatores psicograficos sdo considerados os mais importantes e explicam a forma
pela qual as pessoas agem e vivem. Os fatores psicologicos sao divididos em qua-
tro grupos de influéncias: i) motiva¢ao que induz o consumidor a realizar a compra
procurando satisfazer as suas necessidades, ii) percep¢ao que é o processo pelo qual
o individuo seleciona, organiza e interpreta informacoes de modo a criar imagem
significativa do mundo, iii) aprendizado fundamentado em experiéncias anteriores e
que serve de base para decisoes futuras e iv) convicgoes preconcebidas que os con-
sumidores possuem como o tempo que esta disposto a esperar ou tratamento que
deseja receber (GIANESI; CORREA, 2008).

Para Kotler e Keller (2012) existe na atualidade dificuldade em agradar os consu-
midores em suas necessidades. O fato é que os consumidores estao mais inteligentes,
mais conscientes em relagao aos pregos, mais exigentes, perdoam menos e sao cons-
tantemente abordados por concorrentes com ofertas iguais ou melhores. O maior

desafio das empresas nao é satisfazer estes consumidores, mas conquistar consumi-
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dores fiéis. Neste contexto, inimeras sao as empresas que passam a adotar pesquisas
de satisfacao anuais com a finalidade de acompanhar as tendéncias de seus consu-
midores e avaliar a percepcao que eles tém sobre o servigo prestado. Normalmente,
estas empresas utilizam monitoramentos com a finalidade de adotar mudancas e ade-
quagoes necessarias para manter o relacionamento de longo prazo entre consumidor
e empresa (FERNANDEZ, 2010).

Kotler e Keller (2012) especificam quatro ferramentas para mensurar e acompanhar
o grau de satisfagdo dos consumidores: i) sistema de reclamagoes e sugestoes, ii) pes-
quisas de satisfacdo de consumidores, iii) compras simuladas em que empresas podem
contratar pessoas para se passar por compradores potenciais, a fim de relatar pontos
fortes e fracos vivenciados na compra de produtos da empresa e seus concorrentes
e iv) anédlise de consumidores que deixam de comprar ou que tenham mudado para
outros fornecedores. Para as empresas centradas no consumidor, a satisfagao destes
é a0 mesmo tempo meta e ferramenta de marketing. As empresas que atingem altos

indices de satisfacao fazem com que seu mercado alvo saiba disto.

A Associagao Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica (ABRADEE) realiza
estudos com consumidores desde 1999, utilizando questionario com cerca de 70 per-
guntas empregadas no cdlculo do Indice de Satisfacdo com a Qualidade Percebida
(ISQP). O levantamento é realizado anualmente para medir a percepgao do con-
sumidor em relacao ao servigo prestado pelas distribuidoras de energia elétrica. O
cenario desfavoravel presenciado pelo setor de distribui¢ao nos ultimos anos culmina
na implantacao de tarifas, sendo este o fator que mais pesa na percepcao do consu-
midor residencial em relagao ao servigo de distribuicao de energia elétrica. Este fato
ocorre principalmente em funcao da situagao hidrolégica de estiagem e consequen-
temente na baixa geracao de energia, que promove aumento no custo final devido a

necessidade de utilizagdo das usinas termoelétricas (ABRADEE, 2016).

O servigo de fornecimento de energia elétrica é de acesso obrigatorio, no qual a legis-
lagdo exige a disponibilizagdo a todas as unidades consumidoras do pais, em zonas
rurais ou urbanas. Sao escassos os estudos e pesquisas de avaliagoes realizadas sobre
o servico prestado pelas concessionarias de energia. Por ser atividade de carater di-
ferenciado e obrigatério, a percepcao e avaliacao realizada pelos consumidores deste
tipo de servigo se diferencia das demais realizadas no ramo de servigos (FERNAN-
DEZ, 2010). Para Mayer, Mariano e Andrade (2009), mesmo quando o servigo de

distribuicao de energia tem alta qualidade técnica, a percep¢ao da qualidade deve
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estar atrelada ao processo de atendimento e a capacidade de solucao de problemas

nos momentos criticos.

O problema é que este tipo de servico diferencia do paradigma padrao de decisao
do consumidor, no qual este pode selecionar entre diversos fornecedores. Os consu-
midores residenciais, comerciais e industriais de pequeno porte nao tem escolha de
fornecedor. Entretanto, algumas concessionarias de energia tém demonstrado inte-
resse em agregar valor ao servigo prestado ofertando aos consumidores, além dos
servigos habituais como: corte, religacao, restabelecimento de energia, entre outros,
servigos como: restabelecimento e manutengao em unidades particulares, servigos de
palestras em escolas visando economia de energia e dicas de seguranca quando do
uso desta, trazendo assim direcionamento aos interesses, desejos e necessidades dos
seus consumidores (FERNANDEZ, 2010).

3.4 Modelo do indice de satisfacao americano e europeu

O primeiro indice de satisfacao do consumidor em ambito de nac¢ao é o bardometro de
satisfagdo do consumidor (Customer Satisfaction Barometer — CSB), desenvolvido
em 1989 por Fornell (1992). O Indice de Satisfacio do Consumidor Norte-Americano
(American Customer Satisfaction Index — ACSI) é introduzido em 1994, contendo
informacoes especificas sobre 40 ramos de atividades de sete grupos da economia dos
Estados Unidos. Posteriormente, a Nova Zelandia passa a trabalhar com indices de
satisfacdo do consumidor. A Unido Europeia passa a recomendar o desenvolvimento
deste tipo de indice em seus paises-membros (FORNELL et al., 1996). Testes pilotos
sao implementados em Taiwan, Coreia e Brasil (ANDERSON; FORNELL, 2000).

O modelo ACSI é proposto por Fornell et al. (1996) e traz a satisfacao global do
consumidor como construto central do modelo, sendo colocado como hipdtese os
relacionamentos com seus antecedentes (expectativas, qualidade e valor percebidos
pelo consumidor) e consequentes (reclamacoes e lealdade do consumidor). A satisfa-
¢ao global do consumidor nao pode ser medida diretamente, sendo variavel latente
que demanda de miltiplos indicadores na sua medida, como ilustra a Figura 3.1,
adaptada de Lopes, Pereira e Vieira (2009).

A Figura 3.1 descreve o modelo ACSI, na qual (H1+) indica que a Hipétese 1 do
modelo prevé relacionamento diretamente proporcional entre as variaveis latentes
expectativa e qualidade percebida. Por outro lado, (H9—) indica que a Hip6-
tese 9 do modelo preveé relacionamento inversamente proporcional entre as variaveis

latentes reclamacao e lealdade.
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Qualidade
percebida

A

Reclamacéao

Valor
percebido

(H1+) Satisfagédo

Expectativas Lealdade

Figura 3.1 - Tlustracio do modelo do Indice de Satisfacio do Consumidor Norte-
Americano.

Como resultado da aplicacdo do modelo ACSI obtém-se o indice para a variavel
latente relativa a satisfacao global do consumidor, possibilitando comparagoes entre
organizacoes, ramos de atividades, setores e nagoes. Em relagao aos antecedentes de
satisfagdo, tem-se os relacionamentos: i) as expectativas compoem o determinante
da satisfacdao, na qual a suposicdo do modelo é que as expectativas do consumidor
sejam positivamente relacionadas a qualidade percebida e em decorréncia, ao valor
percebido, ii) supde-se que a qualidade percebida tenha efeito direto e positivo sobre
a satisfacao global dos consumidores e efeito positivo sobre o valor percebido e
iii) para o construto de valor percebido é prevista associagdo positiva entre este e a
satisfacao do consumidor (MARTINS; FARIA; FARINA, 2016).

Com relacao aos construtos que conduzem a satisfacdo, o modelo ACSI supoe que o
aumento da satisfacao global do consumidor deve minimizar a incidéncia de reclama-
¢Oes e aumentar a lealdade. A lealdade esta relacionada a probabilidade de recompra
pelo consumidor, além de levar em consideracao a tolerancia ao preco como fator
componente. Logo, o relacionamento final do modelo é composto pela relacao entre
reclamacoes do consumidor e sua lealdade. O sinal deste relacionamento depende
necessariamente dos sistemas de servico ao consumidor e de solucao de reclama-

¢oes dada pelo prestador. Assim, quando as respostas do prestador sao favoraveis
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ao consumidor o relacionamento é positivo, caso as respostas sejam desfavoraveis, o
relacionamento serd negativo (MOURA; GONCALVES, 2005; FORNELL, 1992).

No Brasil, os primeiros testes empiricos do modelo ACSI sao encontrados nos tra-
balhos de Urdan e Rodrigues (1999), que consistem na avaliagdo do modelo de con-
sumidores das industrias automobilisticas, Gongalves Filho, Guerra e Moura (2004)
que aplicam o modelo em institui¢des de ensino superior e verificam o impacto da
satisfagdo sobre a lealdade dos alunos e Marchetti e Prado (2001), que avaliam o
setor elétrico brasileiro, propondo modelo de avaliacdo da satisfagdo do consumidor
baseado no modelo ACSI, realizando a adaptacao por intermédio dos anteceden-
tes da satisfacdo, desconformidade percebida e valor percebido, além do construto

relativo a fidelidade.

A escala para os construtos desconformidade percebida (que é a fusdo entre expec-
tativas e qualidade), valor percebido e fidelidade, é desenvolvida e validada por meio
de atributos relevantes levantados nos grupos de discussao realizados na fase qualita-
tiva do trabalho de Marchetti e Prado (2001), que tem como resultado da aplicagao
do modelo, o nivel de satisfacdo dos consumidores mensurado pelo Indice ANEEL
de Satisfagao do Consumidor (IASC) (MOURA; GONCALVES, 2005). A Agéncia Na-
cional de Energia Elétrica (ANEEL), que é o érgao regulamentador do setor, tem
empregado o IASC com a finalidade de comparar o desempenho das concessionérias
de energia elétrica brasileiras a partir da avaliagdo dos consumidores (MARCHETTT,
PRADO, 2001).

Em funcao da aceitacdo do modelo ACSI em 1998, é langado o projeto-piloto do
Indice Europeu de Satisfacdo do Consumidor (European Customer Satisfaction In-
dex — ECSI) cujo intuito é desenvolver instrumento de medida da satisfagdo mais
adequado ao mercado europeu. A Figura 3.2, adaptada de Lopes, Pereira e Vieira
(2009), ilustra a estrutura deste modelo. O modelo ECSI compartilha a maior parte
da sua estrutura de relacionamento entre variaveis latentes como o modelo ACSI,
tanto que as hipGteses sdo as mesmas de (H1) a (H9). A diferenga entre os modelos
reside nas relagoes resultantes da introdugao da varidvel imagem no modelo ECSI,
que teoricamente tem repercussoes sobre as expectativas (H10), a satisfagdo (H11)
e a lealdade (H12) (LOPES; PEREIRA; VIEIRA, 2009).

No Brasil, as investigagoes e praticas utilizando o modelo ECSI seguem as mesmas
diretrizes metodolégicas dos estudos realizados com o modelo ACSI. O trabalho
de Leite e Gongalves Filho (2007) apresenta a aplicagdo do modelo ECSI na em-

presa fornecedora de softwares Enterprise Resource Planning. O método apresenta
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Figura 3.2 - Tlustracdo do modelo do Indice Europeu de Satisfacio do Consumidor.

resultado compativel ao mercado brasileiro. No entanto, o construto reclamacao é
excluido sem justificativa tedrica e o construto satisfagdo é mensurado com apenas

dois indicadores.

Assim como o modelo ACSI, o modelo ECSI aborda dois componentes principais:
i) modelo estrutural, formado pelo conjunto de equagoes que definem a relagao entre
as varidveis latentes, nao diretamente observéveis e ii) modelo de medida, formado
pelo conjunto de equagoes que definem a relacao entre as variaveis latentes e as
varidveis de medida (indicadores). A tnica diferenga entre os modelos é a inclusao
da imagem no modelo ECSI como construto antecedente a satisfacdo (SARMENTO,
2009).

3.4.1 Indice da Agéncia Nacional de Energia Elétrica para mensurar a

satisfacdo do consumidor

A dependéncia da energia elétrica cria a necessidade de 6rgaos reguladores que exer-

cem o controle sobre a qualidade do servigo prestado na distribuicao de energia. O
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marco regulatério do setor elétrico decompoe a qualidade nas dimensdes: i) quali-
dade dos servigos prestados que avalia a distribuicao de energia elétrica, ii) qualidade
dos produtos, incluindo elementos de energia elétrica como tensao e estado estaci-
ondrio, iii) atividades comerciais das distribuidoras de energia elétrica, incluindo o
cumprimento de prazos, cobrancgas, contratos e iv) outros elementos ao longo de tais
atividades (PéREZ, 2017).

A ANEEL exige que as distribuidoras de energia elétrica tenham equipe treinada
e numero de medidores suficientes para atender as reclamagoes relacionadas a qua-
lidade do produto energia elétrica, além de monitorar as métricas especificas para
avaliar a frequéncia e duracao do fornecimento. Anualmente, a ANEEL avalia em
todo o Brasil a satisfacdo do consumidor residencial com relagdo aos servicos de
distribuicdo de energia elétrica. A andlise é realizada por meio do Indice ANEEL
de Satisfa¢ao do Consumidor (IASC). As empresas com melhor avalia¢do recebem o
selo IASC (ANEEL, 2017). O ntimero de entrevistados varia de acordo com o tama-
nho de cada distribuidora de energia elétrica, na qual a amostra depende do porte,
como disposto na Tabela 3.1, retirada de ANEEL (2017).

Tabela 3.1 - Numero de entrevistas dependente do mercado.

Mercado atendido pela distribuidora N¢ Entrevistados
Permissionarias 45 a 150

Até 30 mil UC 200

Acima de 30 mil até 400 mil UC 250

Acima de 400 mil até 1 milhao de UC 320

Acima de 1 milhdo de UC 450

Na construgao do TASC sao realizadas cerca de vinte e cinco mil entrevistas anuais
com consumidores de todas as distribuidoras, concessiondrias e permissionarias do
Brasil. As entrevistas consideram itens definidos por meio de pesquisa qualitativa
realizada no ano 2000 e consolidados pelos representantes da ANEEL em itens que
tratam de informagoes de clientes, acesso a empresas e confiabilidade dos servicos
prestados. A Figura 3.3, adaptada de ANEEL (2017), ilustra os elementos conside-
rados no IASC.

Os itens analisados na Figura 3.3 sao classificados como: valor que se refere aos
aspectos econdémicos da percep¢ao do consumidor, satisfagao que mede a satisfagao
total do cliente a partir de trés dimensdes: i) satisfagdo global, ii) distdncia para a

empresa ideal e iii) desconformidade global, confianga que mede o nivel de confianga
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que os consumidores tém com seu fornecedor de eletricidade e fidelidade que avalia
a possibilidade de mudanca de prestador de servico em funcao do valor das tarifas,

fornecimentos e/ou servigos prestados pela empresa. A Tabela 3.2, adaptada de

CONFIANGA PREOCUPAGAO . -
COMPETENCIA INFORMAGAO
GLOBAL COM O CLIENTE ¢
CONFIABILIDADE CONFIANGA
TROCA
X
A PREGO
ACESSO A QUALIDADE
EMPRESA PERCEBIDA
S FIDELIDADE TR?(CA
FORNECIMENTO
IMFORMAGAO
TROCA
SATISFAGAO X
ATENDIMENTO
PREGO
X,
BENEFICIO
v
PREGO
X VALOR
FORNECIMENTO
\
PR)E(CO SATISFAGAO DESCONFORMIDADE DISTANCIA
ATENDIMENTO GLOBAL DO IDEAL

Figura 3.3 - Modelo ANEEL de satisfagio do consumidor.

ANEEL (2017), dispoe a relagao dos construtos X itens e suas descrigoes.

Tabela 3.2 - Relacdo dos construtos x itens.

Construto Item  Descricdao
CON1 A concessiondria / permissiondria é muito confidvel.
CON2 Estou certo que a concessionéria / permissiondria preocupa com os interesses dos
Confianca seus clientes.
CON3 A concessiondria / permissiondria é bastante competente no fornecimento de seus
servigos aos clientes.
CON4 A concessiondria / permissiondria d4 informagdes verdadeiras / corretas a seus
clientes.
Qualidade QUA1  Avaliacdo geral da qualidade dos servigos.
VALl Como vocé avalia o prego da energia elétrica?
VAL2  Pensando nas facilidades que a energia traz para sua vida vocé diria que o prego
Valor é.
VAL3  Pensando na qualidade do fornecimento de energia elétrica como vocé avalia o

prego pago.

Continua
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Continuag¢do

Construto Item

Descricao

Valor VAL4  Pensando nos aspectos relativos ao atendimento ao consumidor como vocé avalia

0 prego pago.

SAT1 Avaliagao geral da satisfagdo com os servigos.

SAT2  Fornecimento de energia sem interrupg¢ao, ou seja, sem faltar luz.

SAT3 Fornecimento de energia sem variagdo na tensdo, ou seja, sem alternincia de luz
forte com luz fraca.

SAT4 Pontualidade na prestagdo de servigos, ou seja, prestar o servigo no horario /
prazo prometido.

SAT5 Facilidade para entrar em contato com a empresa (pessoalmente, por telefone, via
internet etc.).

SAT6 Cordialidade no atendimento, ou seja, educagdo / cortesia dos funciondrios que
atendem.

SATT7  Avisos antecipados sobre corte de energia, quando houver atraso no pagamento
da conta.

SATS8 Confiabilidade das solugdes dadas, ou seja, solugao definitiva do problema apre-
sentado.

SAT9  Explicagdo sobre o uso adequado de energia, como utilizar eficientemente, nao

Satisfacao desperdicgar.

SAT10 Seguranca no valor cobrado, ou seja, confiabilidade na leitura do consumo reali-
zado pela concessiondria / permissionéria e conta sempre correta.

SAT11  Facilidade de acesso aos locais / meios de pagamento da conta, ou seja, locais
para pagamento, débito automaético etc.

SAT12 Rapidez na volta da energia quando ha interrupgdo/quando falta luz.

SAT13  Respostas rapidas as solicitagdes dos clientes.

SAT14  Avisos antecipados sobre falta de energia, quando hé necessidade de consertos /
reparos da rede.

SAT15 Mesmo atendimento a todos os consumidores, ou seja, ndo existir qualquer tipo
de discriminacao.

SAT16 Informacgdo/ orientagdo sobre os riscos associados ao uso da energia elétrica.

SAT17 Esclarecimentos sobre seus direitos e deveres, como o direito & energia segura e
de qualidade e o dever de pagar a conta em dia.

SAT18 Detalhamento das contas, ou seja, informagio adequada / detalhada na conta.

SAT19 Pensando na qualidade dos servigos, em geral, vocé diria que esté.

FID1 Qual é a chance de vocé trocar de empresa de energia elétrica?

FID2 Suponha que o prego de outra empresa seja melhor. Qual é a chance de vocé

Fidelidade FID3

FID4

trocar de empresa fornecedora de energia elétrica?

Supondo que a qualidade do fornecimento de energia de outra fornecedora seja
melhor. Qual é a chance de vocé trocar de empresa fornecedora de energia elétrica?

Supondo que o atendimento ao consumidor seja melhor em outra, qual é a chance
de vocé trocar de empresa fornecedora de energia elétrica?

3.5 Consideragoes

Este capitulo apresentou a teoria béasica para o desenvolvimento de modelos de satis-
facao do consumidor. Os modelos apresentados, Indice de Satisfacdo do Consumidor
Norte-Americano e Indice de Satisfacio do Consumidor Europeu, sdo utilizados
para demonstrar como os construtos se relacionam a fim de medir o nivel de con-
tentamento do consumidor com o servi¢o prestado. Foi apresentado o TASC, indice

utilizado para mensurar a satisfacdo do usuario de energia elétrica no Brasil. O pro-
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ximo capitulo reforga estes conceitos trazendo a descri¢cao da modelagem de equagoes
estruturais, teoria relacionada a construcao de modelos com miltiplos construtos,

conferindo destaque principalmente para area de gestao de servigos.
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CAPITULO 4
MODELAGEM DE EQUACOES ESTRUTURAIS

Este capitulo apresenta a técnica de modelagem de equagoes estruturais, trazendo
sua defini¢do, bem como seu embasamento por meio da construcao do diagrama de
caminhos. Explora as diferencas entre a modelagem de equagoes estruturais base-
ada em covariancia e a modelagem de equagoes estruturais baseada em minimos

quadrados parciais.
4.1 Modelagem de equacgoes estruturais

A modelagem de equagoes estruturais (Structural Equation Modeling — SEM) é téc-
nica confirmatoria que possibilita analisar a relacdo de dependéncia, independéncia
e interdependéncia entre variaveis por meio de série de regressoes multiplas de forma

separada, simultanea e interdependente entre si (HAIR JR. et al., 2009).

A causalidade é algo que encerra varias ideias, portanto, estas equacoes tém por
finalidade analisar os efeitos de causalidade. Em sintese, Farias e Santos (2000),
descrevem que a modelagem de equagoes estruturais (MEE) tem por finalidade es-
tudar a influéncia da variavel X sobre a variavel Y e, posteriormente, a influéncia
da variavel Y sobre a variavel Z. Esta é a motivagao do uso de MEE, na qual a pos-
sibilidade de estudar relagoes entre variaveis em conjuntos de equagoes e apresentar
estas relagoes em método grafico préprio, conhecido por diagrama de caminhos. E
possivel verificar de forma pratica, no diagrama de caminho, todas as relagoes me-
didas pelo modelo por meio de conjunto de formas geométricas e setas (GIORDANI,
2016). A Figura 4.1, adaptada de Pereira (2013), ilustra a notagdo mais empregada

na literatura para o diagrama de caminhos.

Simbolo Significado

Variavel observada

Q Variavel latente

Relagdo de causa

v

A

Relagao de correlagado / covariancia

\4

Figura 4.1 - Simbologia do diagrama de caminhos.
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A Figura 4.2, adaptada de Pereira (2013), ilustra exemplo hipotético de MEE por
meio de diagrama de caminhos, na qual as variaveis latentes F e Fj sdo geradas a
partir das variaveis observadas x1, x2, x3 € x4. Portanto, existe a relagao de causa de
F| para x; e x9, assim como de F; para x3 e x4, relagoes representadas pelas setas na
cor azul. As variaveis latentes, por sua vez, influenciam de forma causal a varidvel
11, tendo esta relacao representada pela seta na cor vermelha. As setas na cor preta
reciprocas apontando para as variaveis medidas sao estimativas de variancia ou de
erro de mensuracao. A seta na cor verde entre F; e F5 é medida de covariancia entre
as duas variaveis. Além disto, F; e F5 sao variaveis exdgenas do modelo, visto que
estao relacionadas somente por variaveis nao explicadas por nenhuma outra no mo-
delo, ou seja, varidveis independentes. O y; é variavel endégena, pois é determinada

ou dependente de varidveis exégenas (F) e Fy).

X |2 Xy

N

X1 @ yi [P X3 P

Figura 4.2 - Tlustragdo hipotética do diagrama de caminhos para o modelo de equagoes
estruturais.

Em fungao de ser técnica confirmatoria, a MEE demanda que o modelo a ser cons-
truido apresente embasamento tedrico consistente. Desta forma, posteriormente a
especificagao tedrica emprega-se o modelo estrutural e o modelo de medida para re-
presentar a teoria. O modelo estrutural apresenta somente a relacao entre variaveis
latentes, enquanto que o modelo de medida apresenta a relacao entre as variaveis
observadas e as varidveis latentes (GIORDANI, 2016).

A modelagem de equacgoes estruturais é técnica da segunda geracao de técnicas es-
tatisticas multivariadas para andlise de dados, possibilitando aos pesquisadores res-
ponderem a questoes inter-relacionadas, sistematicas e abrangentes. Esta finalidade
¢ alcancada ao modelar simultaneamente relagoes entre multiplos construtos depen-
dentes e independentes (GEFEN; STRAUB; BOUDREAU, 2000; CAMPANA; TAVARES;
SILVA, 2009).

A modelagem de equacoes estruturais baseada em covaridncia (MEE-BC)
(Covariance-based Structural Equation Modeling — CB-SEM) é utilizada principal-

mente para confirmar (ou rejeitar) teorias, ou seja, é o conjunto de relagoes sisteméti-
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cas entre multiplas variaveis que podem ser testadas empiricamente. Esta modelagem
determina quanto o modelo tedrico proposto pode estimar a matriz de covariancia
para o conjunto de dados de amostra (SILVA, 2015). Em contrapartida, a modela-
gem de equagoes estruturais baseada em minimos quadrados parciais (MEE-MQP)
(Partial Least Square Structural Equation Modeling — PLS-SEM) é empregada prin-
cipalmente para desenvolver teorias em pesquisa exploratoria, concentrando-se em
explicar a varidncia nas varidveis dependentes ao examinar o modelo (HAIR JR.;
GABRIEL; PATEL, 2014).

A maioria das outras técnicas multivariadas é fundamentalmente descritiva por na-
tureza como a analise fatorial exploratoria, em que os testes de hipoteses sobre o
modelo sdo complexos e varias vezes sao impossiveis de serem realizados (FERNAN-
DES NETO, 2013). Outra vantagem da MEE é que a mesma possibilita estimativa
dos erros dos parametros enquanto outras técnicas alternativas, como os modelos li-
neares generalizados, nao fornecem os erros das varidveis exploratérias (FERNANDES
NETO, 2013; LEMKE, 2005).

A Figura 4.3, adaptada de Iriondo, Albert e Escudero (2003), ilustra quatro ti-
pos distintos de relagoes causais entre as variaveis de interesse na MEE e um tipo
de associagao: i) relagbes causais diretas, na qual a varidvel causa efeito em outra
diretamente, como ilustrado na Figura 4.3(a), ii) relagdes diretas reciprocas como
ilustrado na Figura 4.3(b), iii) relagoes causais indiretas, na qual a varidvel causa
efeito em outra por meio de terceira variavel, como ilustrado na Figura 4.3(c), iv) re-
lagOes espurias, na qual duas varidaveis tem uma variavel comum que exerce efeito
em ambas, como ilustrado na Figura 4.3(d), e v) associagdo sem correlagdo, na qual
duas variaveis tém uma variavel comum, mas nao ¢é possivel determinar se a variavel
comum contribui para a covariancia entre as duas variaveis anteriores por meio de

relagoes espurias ou indiretas, como ilustrado na Figura 4.3(e).

Na utilizacao da MEE admite-se que o erro de mensuragao existe, sendo que em
outras técnicas multivariadas assume-se que nao existe nenhum erro de mensuragao
nas variaveis. No entanto, sabe-se que tanto na pratica quanto na teoria nao é
possivel estimar o conceito de forma perfeita, pois sempre existe determinado grau
de erro (HAIR JR. et al., 2009). Desta forma, considera-se que o impacto do erro de

mensuracao pode ser expresso em funcao do coeficiente de regressao, dado por:

Pyx = Ps - px (4.1)

65



V2

V1 —» | V1 — V3
(a)

<,

V1 V2 V1

(b) (d)

Vi |€4»| V3 —»| v

(e)

Figura 4.3 - Diferentes tipos de relagdes causais e associagdo entre varidveis: (a) relagoes
causais direta, (b) relagbes causais diretas reciprocas, (c¢) relagoes causais
indireta, (d) relagoes esptrias e (e) associagdo sem correlagao.

no qual By x é o coeficiente de regressao observado, s é o verdadeiro coeficiente de
regressao, py é a confiabilidade da variavel independente preditora. A menos que a
confiabilidade px seja 100%, a correlagao verificada sempre subestima a verdadeira
relacdo. Como todas as relagoes de dependéncia estdao fundamentadas na correla-
¢ao observada, bem como no coeficiente de regressao resultante entre as variaveis,
espera-se fortalecer as correlagoes empregadas nos modelos de dependéncia. Assim,
é possivel obter estimativas mais precisas dos coeficientes estruturais pela explicagao
da correlagao atribuivel a quaisquer problemas de mensuracao. Mesmo presentes em
observagoes de variaveis observaveis e latentes, erros de mensuragao sao mais comuns

nas observacoes de construtos ou varidveis latentes (PEREIRA, 2013).
4.2 Modelo de medida e modelo estrutural

O modelo completo da modelagem de equagoes estruturais (MEE) pode ser decom-
posto em dois submodelos: i) modelo de medida e ii) modelo estrutural. No modelo
de medida estao definidas as relagoes entre as variaveis observadas e as variaveis
nao observadas. Este modelo refere-se a ligacao entre os escores do instrumento de
medida (varidveis indicadoras observadas) e o construto teérico designado a medir
(varidveis nao observadas). O modelo estrutural define as relages entre as varidveis
nao observadas especificando como a variavel latente causa mudancas diretas ou

indiretas em outras variaveis latentes no modelo (LEMKE, 2005).

O processo da MEE estd centrado em duas etapas, sendo: validagao do modelo de

medida e ajuste do modelo estrutural. A validacao do modelo de medida é reali-
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zada principalmente por meio da andlise fatorial confirmatoria, sendo que o ajuste
do modelo estrutural é realizado especialmente por andlise de caminhos com varia-
veis latentes. Desta forma, inicia-se especificando modelo com base na teoria. Cada
variavel no modelo é conceitualizada como latente e ¢ medida por indicadores multi-
plos, sendo assim, os indicadores podem ser denominados como varidveis observadas,
varidveis de manifesto ou varidveis de referéncia (FERNANDES NETO, 2013).

Nao é comum fazer uso de métodos exploratérios dentro da MEE para buscar enten-
der o relacionamento entre as varidveis. Portanto, é necessario desenvolver anteci-
padamente as relagoes esperadas entre as variaveis. Logo, ¢ comum especificar estas
relagoes pelo modelo de medida e pelo modelo estrutural (SANTOS NETO, 2016). O
modelo de medida determina quais sao as relagoes entre as variaveis observadas e as
variaveis latentes. Neste modelo, sao definidos quais construtos sao manifestados e
por quais variaveis. Assim, o modelo de medida pode ser representado por conjunto
de equagoes, dadas por (GIORDANI, 2016):

1 = Fi+e
ro = F|+e
r3 = Fy+es
Ty = Fh+ey (4.2)

na qual e, es, e3, e4 sao erros de medida das variaveis x1, o, 3 € x4, respectivamente,
e Fi e F, sao as variaveis latentes. O modelo estrutural possui finalidade similar ao do
modelo de medida, entretanto, o mesmo serve para especificar quais sao as relagoes
de dependéncia entre as variaveis latentes do modelo e a resposta. Este modelo, a

partir da Figura 4.2, pode ser representado por conjunto de equacoes, dados por:

Fi = y+mn
F2 = y1+7’2 (43)

na qual r; e ry sdo os residuos que representam o erro de previsao do modelo. Na
Figura 4.4, adaptada de Pereira (2013), é ilustrado o modelo de medida e o modelo

estrutural a partir do diagrama de caminhos ilustrado hipoteticamente na Figura 4.2.
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Figura 4.4 - Modelos hipotéticos de medida e estrutural.

A Figura 4.4 ilustra as relagdes causais entre as variaveis observadas e as variaveis
latentes, na qual, por meio da simbologia da MEE, tem-se o modelo estrutural com
duas variaveis latentes exdgenas, F) e [y, operacionalizadas por quatro variaveis

manifestas independentes, x1, xs, 23 € x4.
4.3 Modelagem de equagoes estruturais baseada em covariancia

A modelagem de equagdes estruturais baseada em covaridncia (MEE-BC) verifica
a minimizacao de diferencas entre as matrizes de covariancia observada e esperada.
Estes modelos apresentam énfase na andlise fatorial confirmatéria de forma mais
aplicada (HAIR JR.; GABRIEL; PATEL, 2014). A MEE-BC é empregada como método
para a avaliacao e desenvolvimento de teoria nas ciéncias sociais aplicadas, princi-
palmente na drea de marketing (HAIR JR. et al, 2009). A utilizagdo da MEE-BC
estd ligada a possibilidade de avaliar efetivamente os modelos de mensuracao e de
caminhos estruturais, especialmente quando o modelo estrutural envolve multiplas
variaveis dependentes (ASTRACHAN; PATEL; WANZENRIED, 2014).

A utilizacao da MEE-BC deve-se necessariamente ao fato de que os construtos in-
vestigados nas ciéncias sociais sao variaveis latentes que nao podem ser observadas
ou mensuradas diretamente e que, no desenvolvimento de teorias podem ocorrer
multiplos construtos e efeitos interativos, resultando em modelo complexo (VIEIRA;
RIBAS, 2011). Para Hair Jr., Gabriel e Patel (2014), os indices de ajustamento global
para a MEE-BC podem ser divididos em: i) indices absolutos para medida direta
do quanto o modelo especificado reproduz os dados observados, sem comparar a
qualidade do ajuste com qualquer outro modelo possivel, ii) indices incrementais
que avaliam a efetividade de ajuste do modelo proposto em relagao a algum modelo

alternativo de referéncia (nulo) e iii) indices de parcimonia, que buscam informa-
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¢oes sobre qual é o melhor modelo e com base em seu ajuste condicionado a sua

complexidade, dentro do conjunto de modelos concorrentes.

Para os indices absolutos como o indice de qualidade de ajustamento (IQA) e indice
ajustado de qualidade de ajustamento (IAQA), modelos cujos valores sdo superiores
a 0,90 possuem ajuste adequado. Entretanto, o TAQA ajusta o IQA promovendo
parcimoénia. Entre os indices desenvolvidos para comparar modelos concorrentes e
especificar o melhor modelo de ajuste, hé o indice de ajustamento normado (IAN),
desenvolvido alternativamente ao indice de ajustamento comparativo (IAC) (HOO-
PER; COUGHLAN; MULLEN, 2008). Ainda como indice comparativo, tem-se o indice
de ajustamento incremental (IAI), que é relativamente independente do tamanho da
amostra. Considera-se assim, que existe ajuste adequado quando o TAI é superior a
0,90 (SCHREIBER et al., 2006).

O indice de ajustamento nao normado (IANN) ou indice de Tucker-Lewis (ITL)
é inserido em decorréncia a sensibilidade do TAN ao tamanho da amostra. A raiz
do erro quadrado médio de aproximacao (REQMA) calcula a quantidade média de
desajuste para o modelo por grau de liberdade e considera a parcimonia, devendo
estar abaixo de 0,08 (SILVA, 2017). O teste de ajustamento global ndo demonstra
que caminhos particulares do modelo sao significativos. Caso o modelo seja aceito, é
essencial que os coeficientes de caminho sejam criteriosamente avaliados. A avaliagao
quanto a viabilidade dos parametros individuais estimados é desenvolvida verificando
a magnitude, sendo que o sinal deve ser consistente com os pressupostos tedricos. A
existéncia de erros padrao deve ser analisada e caso sejam proximos ao zero, o teste
nao pode ser realizado (VIEIRA; RIBAS, 2011).

4.4 Modelagem de equagoes estruturais baseada em minimos quadrados

parciais

A modelagem de equagdes estruturais baseada em minimos quadrados parciais
(MEE-MQP) é desenvolvida na década de 1960 por Herman Wold. A MEE-MQP
é aplicada na calibracao de espectrometria, monitoramento e controle de processos
industriais, no qual processos podem ter centenas de variaveis controlaveis e dezenas
de saidas, sendo aplicados na medicina, psicologia e agropecuaria, entre outras areas
(TOBIAS, 1995). O método de regressao por MEE-MQP se refere a técnica de esti-
macao do modelo de regressao linear, fundamentada na decomposicao das matrizes
de variaveis respostas e de variaveis preditoras. Neste caso, o algoritmo empregado
analisa ambas as matrizes e extrai os componentes, que sao diretamente importantes

a ambos os conjuntos de varidveis (AHMADI-NEDUSHAN, 2002).
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Morellato (2010) descreve que o método de regressio MEE-MQP apresenta as van-
tagens: i) modela regressoes com miltiplas varidveis respostas, ii) aceita multicoline-
aridade e iii) os fatores produzidos apresentam previsao devido as altas covariancias
com as varidveis respostas. Em contraposigao, as desvantagens do método sao: i) di-
ficuldade na interpretagdo das cargas dos fatores, ii) os testes de significAncia dos
estimadores dos coeficientes de regressao sao realizados segundo métodos de rea-
mostragem, visto que as suas distribuigdes nao sdo conhecidas e iii) auséncia de

estatisticas de teste para o modelo.

A MEE-MQP é essencialmente técnica de previsao e nao de interpretagao. No en-
tanto, ha estudos que fazem interpretagao dos fatores extraidos via MEE-MQP (MO-
RELLATO, 2010). Além disto, MEE-MQP tem sido empregada em diversas areas em
decorréncia da necessidade de superar determinadas limitagoes de técnicas multi-
variadas de primeira geragao. Apesar da abordagem MEE-MQP ser habitualmente
empregada na condugao de pesquisas realizadas em dados e informacoes a partir de
caracteristicas e opinioes de grupos de individuos, este método é o mais adequado
para modelar relagoes complexas com multiplos relacionamentos de dependéncia e
independéncia entre varidveis latentes (NITZL, 2016), sendo util para aplicagdo em

experimentos e dados de arquivos (LEE et al., 2011).
4.5 Comparacao entre as modelagens de equagoes estruturais

A MEE e outras técnicas estatisticas multivariadas possibilitam o exame simultaneo
de determinado conjunto de relacionamentos tedricos entre uma ou mais variaveis
independentes ou dependentes, sejam elas continuas ou discretas (TABACHNICK; FI-
DELL, 1996). Assim, combinando aspectos da andlise fatorial com a regressao mul-
tipla, a MEE conduz a averiguagao de forma simultdnea de multiplas relacoes de
dependéncia e independéncia entre variaveis latentes, por meio de variaveis obser-
vadas (HAIR JR et al., 2014). A Tabela 4.1, adaptada de Gefen, Straub e Boudreau
(2000) e Lee et al. (2011), dispde a comparagao das especificidades da MEE-BC e
MEE-MQP.

A MEE-BC é a mais difundida na literatura, no entanto, a MEE-MQP tem se apre-
sentado como alternativa utilizada, sobretudo, em decorréncia de ser mais flexivel
com relacao ao dimensionamento da amostra e pela inexisténcia de suposi¢oes sobre

a distribui¢ao dos dados, por isto é conhecida como modelagem suave (NITZL, 2016).

A diferenciacdo entre MEE-BC e MEE-MQP é: caso o intuito da pesquisa seja

testar a confirmacio da teoria, o método apropriado é o MEE-BC, em contrapar-
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Tabela 4.1 - Varidveis e pardmetros na modelagens de equagbes estruturais.

Critérios

MEE-BC

MEE-MQP

Objetivo da analise ge-
ral

Avaliar se a hipétese nula do modelo
proposto é plausivel, rejeitando hipote-
ses nulas de caminhos especificos sem
efeito.

Rejeitar a hip6tese nula do conjunto de
caminhos especificados

Objetivo da andlise de
variancia

Modelo de ajuste global de acordo com
os dados, representado por vérios indi-
ces de ajuste.

Varidncia explicada (por exemplo R?
alto).

Técnica de estimacao

Méxima verossimilhanga é o mais utili-
zado.

Minimos Quadrados Ordinérios.

Tipo de maximizacao

Maximiza a reproducdo da covaridncia
entre as variaveis.

Maximiza a previsdo dos escores brutos
originais.

Especificagdo do cons-
truto

Suporta o uso de medidas reflexivas e
formativas para os construtos.

Suporta o uso de medidas reflexivas e
formativas para os construtos.

Varidveis dependentes

Suporta multiplas varidveis dependen-
tes.

Suporta multiplas varidveis dependen-
tes.

Teste de mediagao

Varidveis mediadoras sao testadas como
parte do modelo abrangente.

Varidveis mediadoras sdo testadas como
parte do modelo abrangente.

Pressupostos

Distribui¢do normal multivariada e ob-
servagoes independentes (paramétrico).

Nao paramétrico.

Fonte de dados

Dados primérios.

Dados primérios e secundarios.

Tamanho da amostra

Pequenas amostras podem nao conver-
gir, porém, grandes amostras podem in-
troduzir vieses nas estatisticas de qua-
lidade do ajuste (goodness of fit statis-
tics).

Grandes amostras ndo acarretam em vi-
eses nas estatisticas.

tida, se o intuito é o desenvolvimento tedrico, o método apropriado é o MEE-MQP
(HAIR JR.; RINGLE; SARSTEDT, 2011). Logo, o MEE-MQP ¢ similar ao uso de ana-
lise de regressao multipla, sendo que seu principal intuito é maximizar a variancia
explicada nos construtos dependentes e avaliar a qualidade dos dados com base nas

caracteristicas do modelo de mensuragao (HAIR JR et al., 2014).
4.6 Modelos estatisticos aplicados a modelagem de equagodes estruturais

Para estimar a confiabilidade interna da variavel latente, pode-se utilizar o coefici-
ente Alfa de Cronbach (AC). Este coeficiente mensura o grau com o qual as respostas
sdo consistentes entre os itens dentro da medida (HORA; MONTEIRO; ARICA, 2010).
Segundo Lopez, Abad e Sousa (2013), o AC apresenta tendéncia para ampliar a
magnitude a medida que mais itens sao incluidos no construto, portanto, nao é in-
dice confidvel para avaliar a unidimensionalidade, motivando a utilizacao de indices
de confiabilidade mais precisos. Neste caso, a confiabilidade composta e a variancia

média extraida sao as mais adequadas.

A Confiabilidade Composta (CC) mede a consisténcia de todos os itens do fator,

sendo que Hair Jr. et al. (2009) descrevem que valores acima de 0,70 sdo considerados
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satisfatérios. No entanto, valores abaixo deste patamar sao considerados aceitaveis
em pesquisas exploratérias. Os indices compreendidos entre 0,60 e 0,70 podem ser
aceitaveis, desde que outros indicadores de validade de construto do modelo sejam
também aceitaveis (SILVA, 2017). Na andlise de Bagozzi e Yi (2012) é apontado que
o valor padrao classico para confiabilidade composta é resultante de valor > 0, 70.
Todavia, os autores advertem para o fato de que nao existe consenso em relagao ao

valor minimo deste indice.

A varidncia média extraida (VME) é o indice de confiabilidade que mede a quanti-
dade total de varidncia dos indicadores explicada pela variavel latente. Assim, a VME
equivale a comunalidade do construto, indicando que se o percentual de variacao ex-
plicado é suficientemente alto para afirmar que existe qualidade de mensuracao. Sao
aceitos valores > 0, 50, assim, valor < 0,50 é considerado insuficiente, pois demons-
tra que mais erros permanecem nos itens que a variancia explicada (HAIR JR. et al.,
2009; VINZI; CHIN; WANG, 2010).

Para a validade discriminante é utilizado o critério de Fornell e Larcker (1981),
que garante a validade discriminante quando a VME do construto for maior que
a variancia compartilhada deste construto com os demais. O método das cargas
fatoriais cruzadas é utilizado para verificar a validacao discriminante. Pelo critério
das cargas fatoriais cruzadas, a validade discriminante é alcancada quando a carga
fatorial do item é maior que todas as suas cargas fatoriais cruzadas (BARCLAY;
HIGGINS; THOMPSON, 1995).

Na avaliacao do modelo de mensuracao ¢ necessario avaliar as estimativas dos pesos
de regressao das variaveis observadas relacionadas a cada construto, assim como os
respectivos sinais que nao podem conflitar com aqueles sugeridos pela teoria na qual
se baseia a construcao do modelo hipotético. Em relagao as estimativas dos pesos de
regressao, as mesmas devem exibir significincia estatistica (SILVA, 2017). O teste da
razao critica (CR) é utilizado para avaliar a significincia estatistica das estimativas
dos parametros e este teste é obtido a partir da estimativa do parametro dividida
pelo seu erro padrao, analisando a hipdétese de que a estimativa é estatisticamente
diferente de zero. Em nivel 0,05 (5%) de significncia, o teste estatistico precisa ser,
em mo6dulo, maior que 1,96 para que a hipotese analisada nao seja rejeitada (VIEIRA;
TROCCOLI SILVA, 2011).

A avaliacao do modelo em funcao do grau de exceléncia de seu ajustamento é dado
pela consisténcia global do modelo e pode ser avaliada, primeiramente, por meio

do teste qui-quadrado x? que analisa a significAincia da hipétese nula. Todavia a
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decisao esperada é invertida, ou seja, o objetivo é aceitar a hipotese nula e nao
rejeitd-la (BARRET, 2007). A estatistica x? é frequentemente empregada como me-
dida de ajuste global, visto que entre os indices de ajustamento global, o x? é a
Unica estatistica associada ao teste de significancia em que o ajuste ideal se refere a
zero e p-valor inferior a 0,05 (CRUDDAS, 2013).

Para verificar a qualidade dos ajustes sdo utilizados R? e a qualidade de ajuste
(GoF) (TENENHAUS; AMATO; VINZI, 2004). O R? representa em escala de 0% a
100% o quanto os construtos independentes explicam os dependentes, sendo que no
geral, valores menores que 25% representam capacidade explicativa fraca, valores
entre 25% e 50% indicam capacidade explicativa moderada e valores acima de 50%
indicam capacidade explicativa substancial (HAIR JR.; GABRIEL; PATEL, 2014). O
GoF ¢ a média geométrica das VME dos construtos e dos R? do modelo e varia de
0% a 100%. O GoF em minimos quadrados parciais (MQP) nao tem a capacidade
de discriminar modelos validos de invalidos, além de nao se aplicar para modelos
com construtos formativos, apenas permite a sintese das VME e dos R? do modelo
em unica estatistica, podendo ser util para futuras comparacoes de aderéncia de
diferentes amostras ao modelo (HENSELER; SARSTEDT, 2012).

De acordo com Hair Jr. et al. (2009) os itens com cargas fatoriais menores que
0,50 devem ser eliminados, pois ao nao contribuir de forma relevante para formagao
da variavel latente, prejudicam o alcance das suposicoes basicas para validade e
qualidade dos indicadores criados para representar o conceito de interesse. Além
disto, o método de reamostragem (bootstrap) é utilizado para calcular os intervalos
de confianca para os pesos do modelo de mensuracao e dos coeficientes do modelo
estrutural, fornecendo informacoes sobre a variabilidade dos parametros estimados,
provendo assim, importante validacao dos resultados. O método de reamostragem
é utilizado na realizagdo de inferéncias quando nao se conhece a distribuicao de
probabilidade da varidvel de interesse (EFRON; TIBSHIRANI, 1993).

4.7 Consideragoes

Este capitulo apresentou a teoria basica sobre modelagem de equagoes estruturais.
Esta técnica confirmatéria tem como vantagem a analise da relacao de dependéncia,
independéncia e interdependéncia entre varidveis por meio de série de regressoes
multiplas, regredidas de forma separada e simultanea. No préximo capitulo é apre-
sentada a metodologia necessaria para aplicagao da modelagem de equagoes estru-
turais a fim de verificar os indicadores que mais impactam no servico prestado pelas

concessionarias/permissionarias de energia elétrica.
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CAPITULO 5
METODOLOGIA

Esta secao apresenta a metodologia utilizada para entender como diferentes indi-
cadores contribuem para atingir a satisfacdo do consumidor residencial de energia
elétrica em relacao as concessionarias e permissiondrias que prestam servigos de
distribuicao de energia elétrica. B realizada a verificacdo do instrumento e dos pro-
cedimentos utilizados para a coleta de dados, apresentando o processo de analise
descritiva dos dados e a construc¢ao da modelagem de equagoes estruturais com base

em minimos quadrados parciais e com base em covariancia.
5.1 Contextualizacao

Este trabalho realiza a comparacao entre modelagem de equacoes estruturais por
minimos quadrados parciais (MEE-MQP) e modelagem de equagdes estruturais por
covariancia (MEE-BC) para avaliar a satisfa¢ao de consumidores residenciais quanto
ao0s servicos prestados por concessiondrias e permissionarias de energia elétrica, para
tanto, é utilizado dados provenientes do Indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor
(IASC). O trabalho é desenvolvido a partir de dados coletados dos questiondrios de
satisfacao do cliente a fim de observar a evolucao da qualidade do servico prestado
e auxiliar no desenvolvimento de instrumentos de apoio a tomada de decisdo junto
as concessionarias e as permissionarias de energia elétrica. A metodologia proposta
é ilustrada no fluxograma da Figura 5.1, com breve descricdo das etapas necessarias

para a obtencao dos resultados.
5.2 Coleta e tratamento de dados

Por se tratarem de dados abertos e acessiveis ao publico, a Agéncia Nacional de
Energia Elétrica (ANEEL) disponibiliza o questiondrio de entrevista e as respostas
deste questionario em meio digital, estruturados em formato aberto, processaveis
por maquina, referenciados na internet e disponibilizados sob licenca aberta que
permita sua livre utilizagao, consumo ou cruzamento, desde que creditada a autoria
ou a fonte (BRASIL, 2016; BRASIL, 2017). Portanto, a partir do Sistema Eletronico do
Servigo de Informagoes ao Cidadao (e-SIC), é possivel obter acesso as informagoes
necessarias para trabalhar com os dados dos consumidores residenciais de energia

elétrica.

No questiondrio emitido/distribuido pela ANEEL para construgdo do indice da

Agéncia Nacional de Energia Elétrica para mensurar a satisfacdo do consumidor
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Etapa 4: Analise Estatistica

Etapa 1: Coleta de Dados Validagdo do modelo de medida e do
Quantificagdo de respondentes por ano. modelo estrutural para MEE-MQP e
MEE-BC.

v v

L Etapa 2,: Pré?-Anélise L Etapa 5: Comparagdo entre MEE-MQP e
Descrigéo das variaveis de caracterizagdo MEE-BC

relativas as concessionarias e permissionarias
de energia elétrica, bem como das variaveis

Verificagdo do modelo estrutural para cada
momento no tempo utilizando comparagdo

observéveis que fazem parte fie cada multigrupo para MEE-MQP ¢ MEE-BC.
construto do modelo tedrico.

Etapa 3: Defini¢do do Modelo Tedrico v

Determinacgao das relagdes diretas entre os
construtos que se associam a satisfaciio do Resultados

consumidor residencial de energia elétrica.

Figura 5.1 - Fluxograma do processo de modelagem de equacGes estruturais.

(IASC) sao fornecidas informagoes da percepgao do cliente sobre a regulagao, pro-
ducgao, transmissao, distribuicao e comercializagdo de energia elétrica. As respostas
do questionario sdo obtidas através do e-SIC e geralmente sdo disponibilizadas em
planilha eletronica, consistindo em registro de observacoes e variaveis de interesse,

na sua maioria, em arquivos com extensao .CSV.

Dentre as variaveis consideradas para analise descritiva dos dados tem-se: domicilio,
sexo, faixa etaria, escolaridade, renda familiar, valor da ultima conta de energia,
entre outras. O e-SIC libera acesso a informagao, acompanhamento de prazo e res-
posta de solicitacao realizada a 6rgaos e entidades do Poder Executivo Federal para
pessoa, fisica ou juridica. Além das perguntas relativas a satisfacdo com o servico
oferecido (Tabela 3.2), os clientes respondem questoes de cunho socioeconémico. O

questionario encontra-se disposto no Anexo 77.

De posse dos dados, pode-se realizar o tratamento prévio com base na populacgao a
ser estudada, composta por consumidores residenciais de energia elétrica. O niimero
de individuos que respondem o questiondrio (respondente) varia de acordo com
o porte de cada distribuidora de energia (Tabela 3.1). Na descricdo das varidveis

qualitativas que caracterizam as empresas de energia e a amostra, sao utilizadas
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frequéncias absolutas e relativas. Em contrapartida, medidas de posicao, tendéncia
central e dispersao sao utilizadas para descrever varidveis quantitativas e os itens

dos construtos.

A anélise de agrupamento dos individuos é realizada pelo método nao hierdrquico de
k-prototipos. O agrupamento k-protétipos combina as técnicas k-médias e k-modas,
permitindo o uso simultaneo de variaveis numéricas e categéricas. No tratamento
prévio, apds a identificagdo de valores que se diferenciam dos demais (outliers), é
necessario verificar se a exclusao destes produz ou nao subestimacao dos resultados
da analise. Os outliers univariados sao diagnosticados por meio da padronizagao dos
resultados, de forma que a média da variavel seja 0 e o desvio padrao 1. Para tanto,
observagoes com escore padrao fora de determinado intervalo maior, sdo considera-
dos outliers. Os escores padronizados correspondem ao nimero de desvios padrao
acima ou abaixo da média da populagao. Ja os outliers multivariados sao diagnos-
ticados com base na medida D? de Mahalanobis. Esta medida verifica a posicao de
cada observagao comparada com o centro de todas as observagoes em conjunto de

variaveis, sendo que, ao final, é realizado o teste qui-quadrado.

Para avaliar a linearidade dos dados, as correlagoes das variaveis sao inicialmente
verificadas, tendo em vista que o coeficiente de correlacao significativo a 5% indica
a existéncia de linearidade. Adicionalmente, o teste de Bartlett é realizado para
verificar a linearidade de cada construto e para verificar se as k-amostras vém de
populacao com variancias iguais. As variancias iguais entre populagoes sdo chamadas
de variancias homocedasticas ou homogéneas. O teste de Bartlett pode ser usado
para verificar as suposicoes e permite comparar a variancia de duas ou mais amostras
para decidir se sao de populagoes de iguais variancias, sendo adequado para dados

normalmente distribuidos.
5.3 Modelo teérico proposto

No modelo tedrico proposto para avaliagdo da satisfacao dos consumidores residen-
ciais de energia elétrica, considera-se a abordagem de equagoOes estruturais para
as principais caracteristicas de mensuracéo do Indice de Satisfacdo do Consumidor
Americano (ACSI) e do Indice ANEEL de Satisfacio do Consumidor (IASC). Para
construir o modelo de equagao estrutural que represente os fatores que levam a sa-
tisfacdo dos consumidores residenciais de energia elétrica, é necessario elaborar o
modelo tedrico que determine as relagoes de dependéncia miltipla entre as varia-
veis. Desta forma, sdo testados os construtos satisfacao, qualidade, valor, fidelidade

e confianca.
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Nesta proposta, a satisfacao é considerada como a avaliacdo do grau de adequa-
gao do servigo prestado pelas concessionarias/permissionérias de energia elétrica as
expectativas do cliente. A qualidade é a percepcao de adequacao do cliente gui-
ada por suas necessidades, expectativas e o quanto o cliente percebe a qualidade no
servigo prestado. O valor ¢é considerado como a avaliagao da relacdao entre custos e
beneficios percebidos pelo consumidor sobre os servigos de energia elétrica. A fide-
lidade é definida como o compromisso do consumidor em continuar consumindo o
servigo de forma consistente dependendo da tarifa, fornecimento ou servigo, mesmo
sabendo que nao pode mudar de prestador, pois na maioria das vezes ha monopoli-
zacao do servigo de distribuicao de energia. A confianca avalia se os consumidores
consideram os fornecedores de eletricidade confiaveis, preocupados com os proprios
consumidores, competentes na prestacao dos servicos e provedores de informagao

adequados.

A Figura 5.2 ilustra as relagoes diretas entre cada construto. Assim, a confianca esté
relacionada a qualidade percebida, satisfacao e fidelidade. A qualidade percebida esté
relacionada ao valor e a satisfacdo, e o valor esta relacionado apenas a satisfagao.

Por fim, a satisfacdo esta relacionada a fidelidade.

Confianga Fidelidade

Satisfacao

Qualidade
percebida

Figura 5.2 - Fluxograma geral para avaliacdo da satisfacgdo do consumidor residencial de
energia elétrica.

O modelo tedrico ilustrado na Figura 5.2 consiste em conjunto sisteméatico de re-
lacionamentos que fornecem explicagoes sobre a satisfacdo do consumidor e nao se
restringe a teoria da satisfagdo do consumidor, mas é fundamentado na experiéncia

e na pratica obtida a partir da observacao.
5.4 Analise estatistica

Para verificar a validade da capacidade do conjunto de indicadores de cada cons-

truto em representar com precisao seu respectivo conceito, é desenvolvido modelo
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de mensuracao no qual sdo avaliadas dimensionalidade, confiabilidade, validade con-
vergente e validade discriminante. Para verificar a dimensionalidade dos construtos,
neste estudo ¢ utilizado o critério de Kaiser. Na validade convergente e discrimi-
nante utiliza-se o critério proposto por Fornell e Larcker (1981), que indica validade
convergente, se a variancia média extraida (VME) for maior que 50% ou 40% no
caso de pesquisa exploratoria, enquanto a validade discriminante ocorre quando a
VME do construto é maior que a variancia compartilhada deste construto com os

demais.

O alfa de Cronbach (CA) e a confiabilidade composta (CC) sdo usados para medir
a confiabilidade. Os indicadores CA e CC devem ser maiores que 0,70 para indicar a
confiabilidade do construto, e em pesquisas experimentais sdo aceitos valores acima
de 0,60. Para verificar a validade discriminante, utiliza-se o método de carga fatorial
cruzada, que indica validade discriminante quando a carga fatorial do item é maior

que todas as suas cargas fatoriais cruzadas.

Para a abordagem MEE-MQP, o método de reamostragem ¢ utilizado para calcu-
lar os intervalos de confianca para os pesos do modelo de medigao e os coeficientes
do modelo estrutural, fornecendo informagoes sobre a variabilidade dos parame-
tros estimados, promovendo a validagao dos resultados. Na abordagem MEE-BC,
sao utilizados os parametros de qualidade do modelo: indice de ajuste comparativo
(IAC), indice de Tucker-Lewis (ITL) e raiz do erro quadratico médio de aproximagao
(REQMA), além do valor de p para verificar se 0 REQMA é estatisticamente sig-
nificativo a 0,05. Para o ajuste desejado, esperava-se que IAC e ITL sejam maiores
que 0,80. Os valores de TAC e ITL variam no intervalo [0, 1], e quanto mais préximo
de 1, melhor o ajuste do modelo. O REQMA deve apresentar indice inferior a 0,10,

sendo o ideal inferior a 0,05.
5.5 Analise dos resultados

O modelo de analise proposto compreende da comparacao do desempenho das distri-
buidoras ao longo dos anos a partir da avaliagao dos construtos relativos a qualidade,
valor, satisfagdo, confianca e fidelidade, cujas pontuacoes sao calculadas a partir de
pesquisa domiciliar realizada pela ANEEL. Logo, os coeficientes S ao conectarem
os construtos avaliados a partir dos diagramas de caminhos, representam a influén-
cia marginal dos antecedentes avaliados. Assim, para que os gestores acompanhem
a qualidade do servigo prestado, basta comparar o § do periodo anterior com o
$ atual. O indice R? ¢ utilizado para monitorar a qualidade dos servigos presta-

dos. Este indicador avalia o quanto a variacao da distancia focal é explicada por
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seus antecessores, e quanto mais préoximo de 1, melhor a capacidade de explicar a

variabilidade da relacao.

Como um dos objetivos desta pesquisa é comparar a modelagem de equagoes estru-
turais por minimos quadrados parciais (MEE-MQP) com a modelagem de equagoes
estruturais com base em covariancia (MEE-BC), é necessério verificar a qualidade
da MEE-MQP e MEE-BC por meio de ajustes de modelagem, indices e métricas.
Na abordagem MEE-BC, parametros especificos sao usados para avaliar a qualidade
do modelo. Os valores mensurados neste trabalho sdo essenciais para o mapeamento
e monitoramento das concessionarias de energia elétrica. Ademais, as percepgoes
expressas pelos consumidores sdo fundamentais para a avaliacdo dos servicos de dis-
tribuicdo de energia elétrica, contribuindo para a melhoria destes servigos. Neste
estudo, o Indice ANEEL de Satisfacio do Consumidor (IASC), derivado do Indice
de Satisfagdo do Cliente Americano (ACSI), ¢ utilizado para avaliar a satisfagdo do

consumidor com os servigos prestados pelas distribuidoras de energia elétrica.

5.6 Meétodo para comparar as técnicas de modelagem de equagoes es-

truturais

O modelo de equagao estrutural e o modelo de mensuracao sao ajustados para cada
periodo/tempo da andlise, sendo que os modelos sdo comparados utilizando anélise
multigrupo no contexto de dados longitudinais para identificar potenciais mudancas
na mensuragao ou relagoes dos construtos, o que permite avaliar se o modelo teérico
se apresenta ou nao de forma estavel ao longo do tempo. Para os testes formais
de comparacdo dos pesos e coeficientes estruturais entre os tempos, é utilizado o
teste T' com o desvio padrao agrupado dos pesos ou coeficientes dentro dos modelos

testados.

Geralmente nas comparacoes multigrupo, busca-se diferencas significativas entre co-
eficientes estruturais, enquanto que entre os pesos espera-se tipicamente o oposto. A
razao para isto é que as diferencas significativas entre os coeficientes estruturais de
dois tempos ou grupos distintos podem ser artificialmente ocasionadas pelas diferen-
cas significativas entre os pesos. Com o intuito de comparar os indicadores do modelo
entre as variaveis de caracterizacdo da amostra sao utilizados os testes de Mann-
Whitney, Kruskal-Wallis e a correlacao de Spearman. A correlagao de Spearman é

a medida limitada entre -1 e 1, entre correlacao negativa e correlagao positiva.
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5.7 Consideragoes

Este capitulo, além de descrever o desenvolvimento do modelo estrutural para avali-
acao da satisfacdo do consumidor residencial de energia elétrica, indica a verificagao
da influéncia dos construtos confianca, qualidade percebida, fidelidade e valor so-
bre satisfacao. Esta proposta permite analisar os resultados obtidos pela Agéncia
Nacional de Energia Elétrica a partir de seu Indice ANEEL de Satisfacdo do Consu-
midor. Logo, espera-se que a construcao do modelo possa explicar os fatores que mais
impactam na satisfacdo do consumidor residencial a partir de todos os seus deter-
minantes. O préximo capitulo apresenta os resultados obtidos a partir da aplicagao

da metodologia proposta.
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CAPITULO 6
RESULTADOS

Este capitulo traz os resultados da pesquisa apresentando a base de dados utilizada
para desenvolver os modelos, bem como, analisa descritivamente estes dados para
compreender o perfil s6cio-demografico dos respondentes. Traz ainda a comparagao
entre os modelos de equagoes estruturais com base em minimos quadrados parciais
e com base em covariancia a fim de compreender quais variaveis tém impacto sobre

a satisfacao do consumidor residencial de energia elétrica.
6.1 Construcao da base de dados

A populacao para a construcdo do banco de dados é formada pelo conjunto de
consumidores residenciais de energia elétrica entrevistados para a composicao do
Indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor (IASC) no periodo de 2014 a 2018. O
IASC é obtido anualmente a partir de pesquisa amostral realizada com consumidores
de todas as distribuidoras, concessionarias e permissionarias, que atuam no territério

brasileiro. Cerca de vinte e sete mil entrevistas sdo realizadas anualmente.

As concessiondrias/permissiondrias concentram seus servigos em areas urbanas, en-
tretanto, de acordo com a regulamentacao vigente, os servigos de distribuicao de
energia elétrica sao compostos por consumidores urbanos e rurais. Como o niimero de
consumidores rurais sdo &~ 5% e os consumidores urbanos sao ~ 85%, as necessidades
do meio rural acabam sendo ignoradas. A pesquisa anual de satisfagao realizada pela
ANEEL utiliza amostras apenas de consumidores residenciais urbanos. Os consumi-
dores de outras categorias, como comércio, industria e governo, nao sao analisados.
Portanto, o IASC avalia as distribuidoras apenas com base na opinido dos consu-
midores urbanos. A Tabela 6.1 dispoe a distribuicao das unidades consumidoras
(UC) nas diversas classes de consumo para todas as concessionarias/permissiondrias

brasileiras.

Os dados para avaliacao da satisfacdo dos consumidores residenciais de energia elé-
trica foram solicitados & ANEEL no dia 10/08/2016 via Sistema Eletrénico do Ser-
vigo de Informagoes ao Cidadao (e-SIC). O recebimento dos dados relativos aos anos
de 2014 e 2015 ocorreu no dia 30/08/2016. Posteriormente, novo pedido foi realizado
em 29/12/2106, desta vez solicitando os dados de 2016, sendo a resposta obtida em
18/01/2017. Por fim, foram solicitados os dados de 2017 e 2018 em 06,/01/2020,
havendo resposta para o pedido no dia 13/01/2020.
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Tabela 6.1 - Unidades consumidoras por classe de consumo.

Classe de consumo Ne. UC %

Comercial e Servicos 1.141.705.208 7,24
Consumo proéprio 1.968.873 0,01
Tluminagéo publica 17.611.665 0,11
Industrial 118.022.560 0,75
Governo 115.039.889 0,73
Residencial 13.471.190.674 85,45
Rural 854.493.946 5,42
Agricultura rural 6.713.438 0,04
Irrigacdo rural 22.061.727 0,14
Servico civil 16.708.356 0,11

TOTAL 15.765.516.336

Tratando-se das entrevistas, tem-se que no ano de 2014 foram realizadas 25.186
entrevistas nas 101 distribuidoras de energia elétrica, sendo 20.230 entrevistas nas 63
concessionarias e 4.956 entrevistas nas 38 permissiondrias. A pesquisa de campo foi
realizada pela empresa MDA Pesquisa, no periodo de 9 de julho a 22 de setembro. No
ano de 2015 foram realizadas 25.186 entrevistas domiciliares, em 550 municipios das
101 distribuidoras de energia elétrica, sendo 20.230 entrevistas com consumidores
das 63 concessionarias e 4.956 entrevistas das 38 permissionarias de distribuicao
de energia elétrica. A pesquisa de campo foi realizada pela empresa Zaytec Brasil

Servico de Pesquisa Ltda., no periodo de 2 de junho a 17 de agosto.

No ano de 2016 foram realizadas 24.926 entrevistas domiciliares em 540 municipios
das 101 distribuidoras de energia elétrica, sendo 19.970 entrevistas com consumidores
das 63 concessionarias e 4.956 entrevistas com consumidores das 38 permissiondrias
de distribuicdo de energia elétrica. A pesquisa de campo foi realizada pela empresa
Qualitest Ciéncia e Tecnologia Ltda. - ME, entre 7 de julho e 21 de setembro. No
ano de 2017 foram realizadas 24.926 entrevistas domiciliares em 584 municipios das
96 distribuidoras de energia elétrica, sendo 19.970 entrevistas com consumidores das
58 concessionarias e 4.956 entrevistas com consumidores das 38 permissionarias de
distribuicdo de energia elétrica. A pesquisa de campo foi realizada pela empresa

Datamétrica Contact Center Ltda., entre 19 de agosto e 12 de novembro de 2017.

No ano de 2018 foram realizadas 23.446 entrevistas domiciliares em 608 municipios
das 92 distribuidoras de energia elétrica, sendo 18.490 entrevistas com consumidores
das 54 concessionarias e 4.956 entrevistas com consumidores das 38 permissiondrias

de distribuicdo de energia elétrica. A pesquisa de campo foi realizada pela empresa
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Praxian - Business € Marketing Specialists, entre 17 de setembro e 14 de dezembro
de 2018.

Para este trabalho foi realizado pré-tratamento dos dados com o propésito de tra-
balhar apenas com os entrevistados que responderam a todas as perguntas relativas
ao IASC. Sendo assim, tem-se que a pesquisa foi realizada com 16.704 individuos
em 2014, 19.763 em 2015, 19.782 em 2016, 14.618 em 2017 e 15.308 em 2018, tota-
lizando amostra de 86.175 individuos. Ha 50 questoes, das quais 32 questoes estao
relacionadas aos construtos Satisfacao, Qualidade, Valor, Fidelidade e Confianca e
dezoito questdes cumprem a caracterizacao das empresas de energia e da amostra.
Sendo assim, as questoes do IASC foram agrupadas conforme disposto na Tabela 6.2.
Sendo assim, as variaveis de vy, vo, - - - , v73 do IASC foram agrupadas como disposto
na Tabela 6.2, relacionando as varidveis aos seus respectivos construtos. As questoes
e variaveis do IASC sao apresentadas no Anexo A. Por questao de elegancia textual,

varios resultados tabelados foram dispostos nos Apéndice A até Apéndice F.

Tabela 6.2 - Disposicao das questées do TASC em construtos.

Construtos Itens
Satisfacao v7 até voy e v32
Qualidade V25

Valor vog até v31
Fidelidade v33 até v3e
Confianga v37 até vao

O construto Qualidade é representado por apenas uma varidvel em razao das ques-
toes provenientes do Indice ANEEL de Satisfacio do Consumidor (IASC) trazerem
apenas um conceito que se refira diretamente a qualidade do servigo prestado pelas

empresas de energia elétrica.
6.2 Analise descritiva dos dados

Primeiramente é realizada a identificacao dos outliers, que sao observagoes que apre-
sentam padrao de resposta diferente das demais. Pode-se classificar quatro tipos de
outliers: (1) erros na tabulagao dos dados ou falhas na codificagao; (2) observagoes
decorrentes de algum evento extraordindrio; (3) observagoes extraordinarias para as
quais o pesquisador nao tem explicagao e (4) observagoes que estao no intervalo usual
de valores para cada variavel, mas sao tinicas em sua combinacao de valores entre as

variaveis. Os outliers (2) e (3) podem ser classificados como univariados, enquanto os
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outliers (4) podem ser classificados como multivariados. Nao é encontrado nenhum
valor fora do intervalo da escala de sua respectiva variavel, nao evidenciando assim
o tipo de outlier relacionado a erro na tabulacao dos dados. Além disto, verifica-se a
existéncia de outliers univariados, analisando resposta divergente com base em cada
uma das variaveis do modelo e os multivariados, que apresentam padrao de resposta

diferente considerando todas as varidaveis ao mesmo tempo.

A distribui¢do normal padrao tem média 0 e desvio padrao de 1. A escala horizontal
do gréafico da distribuicao normal padrao corresponde aos escores de z no intervalo
|4,00]. Logo, os escores padronizados de observagoes fora do intervalo |4,00| sdo con-
siderados outliers. De acordo com este critério, nao foram encontradas observagoes
consideradas atipicas de forma univariada. Os individuos que apresentam significan-
cia da medida inferior a 0,001 sdo considerados outliers multivariados. Com base
neste critério, sao encontrados 678 individuos atipicos de forma multivariada, indi-
cando 0,79%. Considerando que as observacoes sejam casos validos da populacao
e que, caso fossem eliminadas, poderiam limitar a generalidade da andlise multi-
variada, apesar de possivelmente melhorar seus resultados, opta-se por nao excluir

nenhum dos casos.

Tratando-se de linearidade e normalidade, o conjunto de dados nao apresenta distri-
bui¢ao normal univariada e nem mesmo multivariada, uma vez que estao limitados
em escala discreta e finita. Com a abordagem MEE-MQP nao é necessario satisfa-
zer suposicoes de normalidade multivariada dos dados, mesmo utilizando o método
tradicional. Para o MEE-BC, existem diversos estimadores robustos a desvios de
normalidade. Sendo assim, a auséncia de normalidade dos dados, deixa de ser pro-

blema critico quando se trabalha com equagoes estruturais.

Para avaliar a linearidade dos dados, inicialmente sao analisadas as correlagoes das
variaveis par a par, uma vez que o coeficiente de correlagao significativo ao nivel de
5% é indicativo da existéncia de linearidade. Por meio da matriz de correlacao de
Spearman, tem-se que todas as 496 relacoes foram significativas ao nivel de 5%. Além
disto, foi realizado o teste de Bartlett para verificar a linearidade em cada construto.
Em todos os construtos sao observados valores-p menores que 0,05, indicando que

existem evidéncias significativas de linearidade dentro dos mesmos.

A Tabela A.1 dispoe a analise descritiva das variaveis relacionadas as empresas de
energia elétrica, no qual N é o niimero de UC. Observa-se que na Classificagao
do agente, 79,2% das empresas de energia elétrica sdo concessiondrias, enquanto

que 20,8% sao permissiondrias. Dentre as regices atendidas no pafs, a que mais tem
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UC é o Nordeste com 17,3%, seguido pelo Sudeste, com mais de 400 mil UC, o que
representa 16,2% do total. Dentre os estados, os que mais possuem empresas de
energia elétricas sao o Estado de Sao Paulo com 23,5%, Estado de Santa Catarina
com 13,8% e Estado do Rio Grande do Sul com 13,5%.

A Tabela A.2 dispoe a analise descritiva das variaveis de caracterizacao dos indivi-
duos. Portanto, tem-se que em 79,2% o préprio entrevistado é o responsavel pelo
domicilio. A maior parte dos individuos, 61,71%, sao do sexo feminino, 21,5% dos
individuos tém entre 46 anos e 55 anos e 20,8% tém entre 36 anos e 45 anos. Estas
sao as faixas etdrias mais frequentes. Observa-se que 43,3% dos individuos tém entre
36 anos e 55 anos. Todos os individuos moravam no domicilio da entrevista, viviam
na cidade ha mais de seis meses, sabiam o nome da empresa de energia elétrica, nao
trabalhavam e nao tinham parentes que trabalhavam na empresa. Além disto, em
todos os casos havia medidor de energia que ficava na residéncia ou no poste da rua,
o fornecimento de energia era normal e todos sabiam o valor da conta de energia.
Em quase todos os casos, 99,98%, o uso de energia era exclusivamente residencial e

em 99,99% dos casos nao haviam cessao de energia a terceiros.

Quanto a escolaridade, 35,4% dos entrevistados tinham ensino fundamental incom-
pleto, enquanto que 29,3% tinham ensino médio completo, 45,7% dos individuos
possuem renda familiar mensal de R$ 1.760,00 a R$ 4.400,00, enquanto que 31,3%
possuem de R$ 880,00 a R$ 1.760,00. Sendo assim, 77% dos individuos tém a renda
mensal entre R$ 880,00 e a R$ 4.400,00. O valor médio da tltima conta de energia
¢ de R$ 179,11 reais com desvio padrao de R$ 8.536,79 reais. O desvio padrao foi
elevado, pois as variacoes no valor da conta também foram altas. Além disto, pode

haver outliers que contribuem para que o desvio padrao se eleve.

A Tabela A.3 dispde a descrigao dos itens dos construtos e a Figura 6.1 apresenta os
construtos utilizados e os itens avaliados. Desta forma, pode-se destacar que para o
construto Satisfagao houve tendéncia de que os consumidores residenciais de energia
elétrica considerassem que os itens SAT; até SAT5 e SAT; até SAT o e SAT5 até
SAT;; estivessem dentro do esperado. Por outro lado, houve tendéncia de que estes
consumidores julgassem que os itens SATg, SAT;; e SAT g estavam melhor que o
esperado. Quanto a satisfacao geral com os servigos representada pelo item SATqg,
tem-se que os consumidores residenciais de energia elétrica tenderam a considerar
que a qualidade nao estava nem longe nem perto do ideal. Como destacado na cor
cinza da Tabela A.3, o item SAT;; foi o que apresentou maior média em relagao

aqueles que compoem o construto Satisfacao.

87



o
R et |
——mmmm—o
o

]----4
B et
o
B et
B
R |
o
B
B |
R |
B et

----4
e
o
|
R et
o
B et
o
R et

)
)

Fommmmom - - - - - - [ [ - - - - A
I
I
|
f---mm e

.
|
i
|
‘
i
8 o
© 6 — L L
© H | I |
(6] [ T T T B | 1 [ 1
n I T N A | 1 [ | 1
w e A e e e A A T
A b
A P
R R RRE N - CIREE
A ol
A o
R T T R R R T T B T T T O T T R N T N R N [
T T e [ [ ] ] T T
A i i T
A | ' .
A ' ' I
2- 000 ;oto | || i1 1 07 j000+000 T 0
' I R
| A A
booloooitiioillollooonoooodddililod
T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T 1T
LR L RROENOTOr e YT aAREo ST
SENRI2REX2
CEE PR P TEOEEE R E S Sntntntndc o1
DBABDBBBDBB DA 0000

Figura 6.1 - Construtos utilizados e itens avaliados.

Em relagao ao construto Qualidade, os entrevistados tenderam a achar que a quali-
dade geral dos servigos prestados pelas empresas de energia estava como ou igual ao
esperado. No construto Valor houve tendéncia a achar que o preco pago nao era nem
barato nem caro quanto aos beneficios, indicador representado pelo item VAL,, e ao
fornecimento, indicador representado pelo item VALj3. J4 em relagao ao atendimento
avaliado, indicador representado pelo item VALy, e ao preco da energia elétrica de
modo geral, indicador representado pelo item VAL, houve tendéncia a achar que
o preco pago era caro. Ademais, conforme destacado na cor cinza na Tabela A.3,
o item VAL, foi o que apresentou maior média em relagao aqueles que compoem o

construto Valor.

O construto Fidelidade foi invertido para que ficasse no mesmo sentido dos demais.
Desta forma, tem-se que no geral os respondentes declararam que estariam sujeitos
a trocar de empresa de energia elétrica, indicador representado pelo item FID;. No
entanto, caso houvesse outra empresa com preco, fornecimento, e atendimento, indi-
cadores representados por FIDy, FID3 e FID,, respectivamente, que fossem melhores,
os respondentes tenderam a declarar que trocariam de empresa de energia elétrica.
Ademais, conforme destacado na cor cinza na Tabela A.3, o item FID; foi o que
apresentou maior média em relacdo aqueles que compoem o construto Fidelidade.
Em relagdo as questoes do construto Confianca, houve tendéncia a nao concordar
nem discordar de todos os itens. Ademais, conforme destacado na cor cinza da Ta-
bela A.3, o item CONj3 foi o que apresentou maior média em relacao aqueles que

compoem o construto Confianca.
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6.3 Analise de agrupamento

Usando as variaveis responsavel pelo domicilio, que sao: i) sexo/género, ii) faixa eta-

ria, iii) escolaridade, iv) renda familiar e v) valor da ultima conta, foi realizada anélise

de agrupamento dos individuos através do método nao-hierarquico k-protétipos. A

Tabela 6.3 dispde a descricao dos grupos quanto as variaveis que foram utilizadas

no processo de agrupamento e a comparacao entre eles. A partir da descrigao dos

grupos, observa-se que houve diferenca significativa quanto a todas as variaveis, uma

vez que o valor-p<0,05. Além disto, destaca-se que os individuos responsaveis pelo

domicilio foram a maioria em todos os grupos, sendo 87,1% no Grupo 1, 78,1% no
Grupo 2 e 73,2% no Grupo 3.

Tabela 6.3 - Descrigdo dos grupos quanto as varidveis categoricas.

Variaveis Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3
N % N % N % Valor-p!
Resp. pelo Sim 3215 12,9 6925 21,9 7723 26,8 <0,001
domicilio Nao, é conjuge do responsavel 21679 87,1 | 24733 78,1 | 21143 73,2
Sexo Feminino 6326 25,4 | 23444 74,1 22431 77,7 <0,001
Masculino 18568 74,6 8214 25,9 6435 22,3
Até 18 anos 4 0,0 12 0,0 280 1,0
Entre 18 e 25 anos 343 14 285 0,9 5031 174
Entre 26 e 35 anos 1911 7,7 1922 6,1 11079 38,4
Faixa etdria  Entre 36 e 45 anos 4641 18,6 | 4941 156 | 8182 28,3 <0,001
Entre 46 e 55 anos 7176 28,8 7888 24,9 3316 11,5
Entre 56 e 65 anos 6188 24,9 8248 26,1 897 3,1
Acima de 65 anos 4631 18,6 8362 26,4 81 0,3
Fundamental incompleto 4940 19,8 | 24009 75,8 1374 4.8
Fundamental completo 4088 16,4 5291 16,7 2609 9,0
Escolaridade Médio incompleto 1776 7,1 1020 3,2 3108 10,8 <0,001
Médio completo 8512 34,2 1291 4,1 15145 52,5
Superior Incompleto 1159 4,7 26 0,1 2259 7,8
Superior Completo 4419 17,8 21 0,1 4371 15,1
Menos de R$ 880,00 52 0,2 | 7017 22,2 | 2143 7.4
De R$ 880,00 a R$ 1.760,00 1855 7,5 15121 47,8 9764 33,8
Renda De R$ 1.760,00 a R$ 4.400,00 15999 64,3 9365 29,6 | 15229 52,8
familiar De R$ 4.401,00 a R$ 8.800,00 5384 21,6 | 155 05 | 1640 5,7 <0,001
mensal De R$ 8.801,00 a R$ 13.200,00 1168 4,7 0 0,0 87 0,3
De R$ 13.201,00 a R$ 17.600,00 280 1,1 0 0,0 3 0,0
Mais de R$ 17.600,00 156 0,6 0 0,0 0 0,0
Menos de R$ 60,00 1725 6,9 12030 38,0 4134 14,3
Ultimo valor ~ De R$ 60,00 a R$ 99,00 4733 19,0 8296 26,2 6577 22,8 <0,001
de conta De R$ 99,00 a R$ 150,00 4729 19,0 | 6272 19,8 | 12140 42,1
Mais de R$ 150,00 13707 55,1 5060 16,0 6015 20,8

ITeste Qui-quadrado
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Em rela¢do ao sexo/género, no Grupo 1 a maioria dos individuos eram homens
com 74,6%, no Grupo 2 e no Grupo 3 a maioria dos individuos eram mulheres
com 74,1% e 77,7%, respectivamente. Sobre a faixa etdria, no Grupo 1 a maioria
dos individuos tinham entre 46 anos e 55 anos, com 28,8%. No Grupo 2 a maioria
dos individuos tinham mais de 60 anos. No Grupo 3 38,4% tinham entre 26 anos
e 35 anos. Com relacao a escolaridade, no Grupo 1 e no Grupo 3 a maioria dos
individuos possuem o ensino médio completo, no Grupo 2, 75,8% dos individuos

possuem o ensino fundamental incompleto.

O Grupo 1 e o Grupo 3 apresentaram, em sua maioria, respondentes com renda
familiar mensal de R$ 1,760,00 a R$ 4,400,00, 64,3% e 52,8%, respectivamente. No
Grupo 2 47.8% dos entrevistados possuia renda mensal de R$ 880,00 a R$ 1,760,00.
Com respeito ao iltimo valor da conta, o Grupo 1 apresentou os maiores valores
com 55,1% dos individuos pagando mais de R$ 150,00 e o Grupo 2 apresentou os
menores valores com 38% dos individuos pagando menos de R$ 60,00. No Grupo 3,
42.1% pagaram de R$ 99,00 a R$ 150,00 na conta de energia elétrica.

6.4 Resultados obtidos utilizando MEE-MQP

Esta secao dispoe os resultados obtidos a partir da aplicagdo da modelagem de
equagoes estruturais por minimos quadrados parciais. Sao apresentados o modelo de

mensuracao o modelo estrutural, bem como a analise multigrupo sob a perspectiva

MEE-MQP.
6.4.1 Modelo de mensuracao da MEE-MQP

O modelo de mensura¢ao da modelagem de equagoes estruturais por minimos qua-
drados parciais (MEE-MQP) especifica os indicadores para cada construto e viabi-
liza a avaliagdo de validade dos construtos. Constitui-se como a primeira etapa para
analise completa do modelo estrutural. Na Tabela 6.4 estao dispostos os pesos, as
cargas fatoriais (C.F.) e as comunalidades (Com.) do modelo de mensuracao geral.
Logo, observa-se que todos os itens apresentaram C.F. acima de 0,50 e, por isto, ndao
foi necessario excluir nenhum item. Ademais, conforme destacado na cor cinza na
Tabela 6.4, os itens CON3, VAL3, SAT, e FID; apresentaram os maiores pesos na
composicao de seus construtos. Por meio dos intervalos de confianca considerando
I.C. com 95% oberva-se que todos os pesos foram significativos, apresentando assim
a importancia de todos os itens para a formacao dos indicadores que representam

os construtos.
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Tabela 6.4 - Modelo de mensuragao geral da MEE-MQP.

Construto Item Peso I.C. - 95%! C.F.2 Com.?
QUA; 0,273  [0,272;0,273] 0,894 0,800
CONy 0,279 [0,278; 0,280] 0,911 0,831
CON3 0,280 [0,279; 0,282] 0,904 0,817
CONy 0,275 [0,274; 0,276] 0,904 0,817
Qualidade ~ QUA; 1,000 [1,000; 1,000] 1,000 1,000
VAL; 0,265 [0,261; 0,269] 0,838 0,703
VAL, 0,274 [0,270; 0,277] 0,911 0,831
VAL3 0,290 [0,288; 0,293] 0,925 0,856
VAL, 0,284 [0,280; 0,287] 0,914 0,835
SAT; 0,077 [0,077;0,078] 0,720 0,518
SAT, 0,067 [0,066; 0,067] 0,755 0,570
SAT; 0,065 [0,064; 0,066] 0,754 0,568
SAT4 0,072 [0,071;0,072] 0,811 0,658
SATs 0,066 [0,066; 0,066] 0,771 0,595
SATg¢ 0,064 [0,064; 0,065] 0,765 0,585
SAT; 0,062 [0,062; 0,063] 0,740 0,547
SATg 0,073 [0,073; 0,074] 0,831 0,690
SATe 0,067 [0,066; 0,067] 0,765 0,586
Satisfacdo  SAT;p 0,076 [0,076; 0,077] 0,771 0,594
SAT1; 0,053 [0,052; 0,054] 0,665 0,442
SAT12 0,071 [0,070; 0,071] 0,796 0,633
SATy3 0,075 [0,074; 0,075] 0,838 0,703
SAT14 0,067 [0,067; 0,068] 0,758 0,574
SAT15 0,069 [0,069; 0,069] 0,792 0,627
SAT;s 0,068 [0,068; 0,068] 0,766 0,587
SAT;7; 0,070 [0,069; 0,070] 0,770 0,593
SATis 0,069 [0,069; 0,070] 0,762 0,581
SAT19 0,076 [0,076; 0,077] 0,689 0,474
FID; 0,348 [0,346; 0,351] 0,804 0,646
FID, 0,260 [0,258; 0,262] 0,894 0,800
FID3 0,266 [0,264; 0,268] 0,914 0,836
FID, 0,269 [0,267; 0,271] 0,908 0,824

Confianga

Valor

Fidelidade

Hntervalo de confianca; 2Carga Fatorial; 3Comunalidade

A Tabela 6.5 e a Tabela 6.6 dispoem os resultados das analises da validade conver-
gente, validade discriminante, dimensionalidade (Dim) e confiabilidade dos constru-
tos do modelo de mensuracao geral. Portanto, tem-se que em todos os construtos os
indices Alfa de Cronbach (A.C.) e Confiabilidade Composta (C.C.) tiveram valores
acima de 0,60, ou seja, os niveis exigidos de confiabilidade foram atingidos para to-
dos os construtos. Pelo critério de Kaiser todos os construtos foram unidimensionais.
Houve validacao convergente em todos os construtos, visto que todos apresentaram
Variancia Extraida (VME) superiores a 0,40.

De acordo com o critério de Fornell e Larcker (1981) houve validagdo discriminante

em todos os construtos, com excecao do construto Satisfacdo, dado que as Varidncias
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Tabela 6.5 - Validacdo do modelo de mensuracao geral da MEE-MQP.

Construto Item A.C.! C.C.2 Dim?® VME* V.M.C.5
Confianca 4 0,925 0,947 1 0,816 0,579
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,659
Valor 4 0,919 0,943 1 0,806 0,176
Satisfagao 19 0,960 0,964 1 0,585 0,659
Fidelidade 4 0,904 0,934 1 0,776 0,176

LAlfa de Cronbach, 2Confiabilidade Composta, 3Dimensionalidade, 4 Variancia

Extraida, ®Varidncia Compartilhada Méxima.

Tabela 6.6 - Cargas fatoriais cruzadas para o modelo de mensuragao geral da MEE-MQP.

Construto Item C.F.! M.C.F.C?
QUA; 0,894 0,674
Confianga CON2 0,911 0,683
CON3 0,904 0,707
CONy 0,904 0,685
Qualidade QUA;, 1,000 0,812
VAL, 0,838 0,389
Valor VAL, 0,911 0,367
VAL3 0,925 0,381
VAL, 0,914 0,372
SAT, 0,720 0,631
SAT, 0,755 0,619
SAT3 0,754 0,604
SAT, 0,811 0,651
SATS5 0,771 0,606
SATg 0,765 0,617
SAT7 0,740 0,570
SATg 0,831 0,665
SATyg 0,765 0,592
Satisfagio  SAT;, 0,771 0,629
SAT1; 0,665 0,534
SATq2 0,796 0,638
SATq3 0,838 0,673
SAT 14 0,758 0,603
SAT;5 0,792 0,648
SAT16 0,766 0,608
SATi7 0,770 0,623
SATg 0,762 0,647
SATq9 0,689 0,653
FID; 0,804 0,475
Fidelidade FID2 0,894 0,392
FID3 0,914 0,368
FIDy4 0,908 0,372

1Carga fatorial; 2Méximo da Carga Fatorial Cruzada

Compartilhadas Méximas (V.M.C.) foram inferiores as respectivas VME, conforme
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destacado na cor cinza na Tabela 6.5, na qual tem-se que a VME do construto
Satisfagao, 0,585, ¢ menor do que sua V.M.C., 0,659. Porém, na Tabela 6.6, pelo
método das cargas fatoriais cruzadas o construto Satisfacao atingiu o critério de
validagao discriminante, pois as C.F. dos itens foram superiores a seus respectivos

maximos da carga fatorial cruzada (M.C.F.C).
6.4.2 Modelo estrutural da MEE-MQP

O modelo estrutural da modelagem de equagbes estruturais por minimos quadra-
dos parciais (MEE-MQP) informa as inter-relagoes das variaveis com os construtos
avaliados. Os resultados do modelo estrutural geral encontram-se dispostos na Ta-
bela 6.7 e a Figura 6.2 apresenta o modelo. Em relagdo ao construto Qualidade,
houve influéncia significativa com valor-p < 0,001 e positiva com g = 0,672 [0,669;
0,676] do construto Confianca sobre o construto Qualidade, logo, quanto maior a
confianca maior serd a qualidade. Além disto, observa-se que a maior carga fatorial
do modelo estrutural geral via MEE-MQP corresponde a relagdo do construto Con-
fianca sobre o construto Qualidade, 8 = 0,672, conforme destacado na cor cinza na
Tabela 6.7. O construto Confianca foi capaz de explicar 45,2% da variabilidade do

construto Qualidade, ocorrendo capacidade explicativa moderada.

Tabela 6.7 - Modelo estrutural geral via MEE-MQP.

Endégenas Exégenas B E.P.! I1.C.-95%2 Valor—p R?
Qualidade  Confianca 0,672 0,003  [0,669; 0,676] <0,001  452%
Qualidade  -0,238 0,003  [-0,243; -0,230]  <0,001 5,7%
Confianga 0,391 0,002  [0,384; 0,397] <0,001
Confianga 0,391 0,002  [0,384; 0,397] <0,001
Satisfagao Qualidade 0,548 0,002  [0,543; 0,554] <0,001  74,4%

Valor

Valor -0,007 0,002 [-0,010;-0,004]  <0,001
Fidolidade ~ Confianca 0,346 0,005 [0,338; 0,350] <0,001  21,8%
Satisfagio 0,146 0,005  [0,136; 0,155] <0,001

1Erro Padrio; 2Intervalo de confianca; GoF = 49,6%.

Ocorre influéncia significativa com valor-p < 0,001 e negativa com 3 = -0,238 [-0,243;
-0,23] do construto Qualidade sobre o construto Valor, portanto, quanto maior a
qualidade menor serd o valor. O construto Qualidade foi capaz de explicar 5,7% da

variabilidade do construto Valor, ocorrendo capacidade explicativa fraca.

H4 influéncia significativa com valor-p < 0,001 e positiva com 5 = 0,391 [0,384; 0,397]
do construto Confianga sobre o construto Satisfacao, desta forma, quanto maior a

confianga maior sera a satisfacdo. Ocorre influéncia significativa com valor-p < 0,001
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Figura 6.2 - Modelo estrutural geral via MEE-MQP.

e positiva com [ = 0,548 [0,543; 0,554] do construto Qualidade sobre o construto
Satisfagdo, desta maneira, quanto maior a qualidade maior sera a satisfagdo. Ha
influéncia significativa com valor- p < 0,001 e negativa com 5 = -0,007 [-0,01; -
0,004] do construto Valor sobre o construto Satisfagao, logo, quanto maior o valor
menor sera a satisfagdo. Os construtos Confianca, Qualidade e Valor foram capazes
de explicar 74,4% da variabilidade do construto Satisfacdo, ocorrendo capacidade

explicativa substancial, como observado na cor cinza da Tabela 6.7.

H4 influéncia significativa com valor-p < 0,001 e positiva com 3 = 0,346 [0,338;
0,356] do construto Confianca sobre o construto Fidelidade, desta maneira, quanto
maior a confianga maior serda a fidelidade. Ocorre influéncia significativa com valor-p
< 0,001 e positiva com [ = 0,146 [0,136; 0,155] do construto Satisfacdo sobre o
construto Fidelidade, portanto, quanto maior a satisfacao maior serd a fidelidade.
Os construtos Confianca e Satisfacao foram capazes de explicar 21,8% da variabi-
lidade do construto Fidelidade, ocorrendo capacidade explicativa fraca. O modelo
apresentou qualidade de ajuste (GoF) de 49,6% e, além disto, os intervalos de con-
fianca estavam de acordo com os resultados encontrados via valor-p, apresentando

a validade dos resultados.
6.4.3 Andlise anual utilizando MEE-MQP

A fim de comparar as relagoes entre os construtos para os anos 2014, 2015, 2016,
2017 e 2018, foi realizada analise. Foram ajustados modelos para cada um dos anos e,
posteriormente, os resultados destes modelos foram comparados. Os pesos, as C.F.
e as Com. do modelo de mensuragao para os anos 2014, 2015, 2016, 2017 e 2018
encontram-se dispostos nas Tabela B.1 até Tabela B.5, respectivamente. Observa-
se que para todos os anos todas as C.F. foram superiores a 0,50. Como destacado
na cor cinza das Tabela B.1 até Tabela B.5, os itens CONj3, VALj3, SAT 9 e FID;
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para 2014, CONy, VAL,, SAT g e FID; para 2015, CONy, VAL3, SAT 9 e FID; para
2016, CON,, VALj3, SAT;y e FID; para 2017 e CON3, VAL;, SAT; e FID; para

2018, apresentaram os maiores pesos na composicao de seus construtos.

A Tabela B.6 dispoe os valores-p da analise para os pesos dos modelos de mensu-
racao por ano via MEE-MQP. Desta forma, quando a comparagao entre os pesos
apresentar diferenca significativa, valor-p < 0,050 em alguns dos anos, existem evi-
déncias de que a percepc¢ao daquele conceito mudou ao longo do tempo. As analises
da validade convergente, validade discriminante, Dim e a confiabilidade dos constru-
tos dos modelos de mensuracao dos anos 2014 a 2018 via MEE-MQP encontram-se
dispostas na Tabela B.7 e Tabela B.8. Portanto, observa-se que nos cinco modelos
de mensuragao, 2014 a 2018, todos os construtos apresentaram valores de A.C. e/ou
C.C. maiores que 0,60, apresentando a confiabilidade do modelo. Além disto, todos
os construtos foram unidimensionais de acordo com o critério de Kaiser e todos

atingiram validagao convergente, visto que as VME foram superiores a 0,40.

Os construtos Confianca, Qualidade, Valor e Fidelidade atingiram validagao discri-
minante de acordo com o critério de Fornell e Larcker (1981) nos modelos dos anos
2014 a 2018, uma vez que as V.M.C. foram inferiores as respectivas VME, conforme
destacado na cor cinza na Tabela B.7. No entanto, o construto Satisfacao atingiu
validagao discriminante pelo critério de Fornell e Larcker (1981) apenas no ano 2017,
porém, de acordo com o critério das C.F., houve valida¢ao discriminante deste cons-
truto nos cinco anos, visto que as C.F. dos itens foram maiores que suas respectivas
M.C.F.C. Nas Tabela B.9 até Tabela B.13 encontram-se dispostos os resultados dos

modelos estruturais para os anos de 2014 a 2018.

A Figura 6.3 apresenta os resultados do modelo estrutural por ano via MEE-MQP.
A Tabela 6.8 dispoe os valores-p da analise multigrupo para os coeficientes dos mo-
delos estruturais por ano via MEE-MQP. Desta forma, pode-se observar que houve
diferenga significativa da influéncia de todos os construtos com valor-p < 0, 050. Na
comparagao entre os anos, tém-se que: i) no construto Confianga sobre o construto
Qualidade nao ocorre influéncia nos anos 2015 e 2017 e para o diagrama de caminhos
nao foi observado crescimento ou decrescimento da forga de influéncia, ii) no cons-
truto Qualidade sobre o construto Valor ndo ocorre influéncia para nenhum ano e
nao foi observado padrao de crescimento ou decrescimento no diagrama de caminhos
e iii) no construto Confianga sobre o construto Satisfagdo nao ocorre influéncia para

nenhum ano e ha tendéncia crescente da forga de influéncia.
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Figura 6.3 - Modelo estrutural via MEE-MQP: (a) 2014, (b) 2015, (c) 2016, (d) 2017 e
() 2018.

Tabela 6.8 - Andalise multigrupo para os coeficientes dos modelos estruturais por ano via

MEE-MQP.

2014 2014 2014 2014 2015 2015 2015 2016 2016 2017

Construto Item X X X X X X X X X X
2015 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2017 2018 2018
Qualidade Confianga  <0,001 0,045 <0,001 0,003 <0,001 0,608 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001
Valor Qualidade 0,118 0,002 0,003 0,266 <0,001 0,117 0,710 <0,001  <0,001 0,068
Confianga 0,295 0,217 <0,001  <0,001 0,873 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,881
Satisfacao Qualidade  <0,001 0,094 <0,001 <0,001 0,045 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,142
Valor 0,958 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,111 <0,001
Fidelidade Confianga 0,008 0,018 0,369 0,042 0,845 <0,001 <0,001 0,001 <0,001 0,272
Satisfagdo 0,030 0,029 <0,001 0,027 0,905 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001

Ainda na comparacao entre a forca de influéncia de um construto sobre o outro,

tém-se que: i) no construto Qualidade sobre o construto Satisfagdo nao ocorre in-
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fluéncia nos anos 2014/2016 e 2017/2018 com tendéncia decrescente da forga de
influéncia, ii) no construto Valor sobre o construto Satisfa¢ao nao ocorre influéncia
nos anos 2014,/2015 e 2016/2018 e para o diagrama de caminhos nao foi observado
crescimento ou decrescimento da forga de influéncia, iii) no construto Confianga so-
bre o construto Fidelidade nao ocorre influéncia para nenhum ano e ha tendéncia
decrescente da forca de influéncia e iv) no construto Satisfacdo sobre o construto
Fidelidade nao ocorre influéncia nos anos 2015 e 2016 com tendéncia decrescente da

forca de influéncia.

Tem-se que a influéncia do construto Confianca sobre o construto Qualidade foi
significativamente maior no ano 2017 que nos demais anos e que a influéncia do
construto Qualidade sobre o construto Valor foi significativamente menor no ano
2016 que nos demais anos. Para o construto Confianga sobre o construto Satisfacao,
tem-se que no ano 2018 a influéncia foi significativamente maior que nos anos 2014,
2015 e 2016 e que a influéncia do construto Qualidade sobre o construto Satisfacao foi
significativamente maior no ano 2014 que nos anos 2015, 2017 e 2018. No construto
Valor sobre o construto Satisfacdo a influéncia no ano 2017 foi significativamente
maior que nos demais anos e para o construto Confianca sobre o construto Fidelidade
a influéncia no ano 2018 foi significativamente menor que nos demais anos. E por
fim, o construto Satisfagdo sobre o construto Fidelidade teve influéncia no ano 2018,

sendo significativamente maior que nos demais anos.

Observa-se a ocorréncia de pesos significativos diferentes entre os anos em todos
os construtos, com exce¢ao do construto Qualidade, a diferenca significativa entre
os coeficientes estruturais pode ter sido artificialmente ocasionada pelas diferen-
cas significativas entre os pesos. Além disto, tem-se que os modelos apresentaram
GoF= 51, 3% em 2014, GoF= 48, 3% em 2015, GoF= 52, 0% em 2016, GoF= 46, 2%
em 2017 e GoF= 49,1% em 2018. Observa-se na cor cinza das Tabela B.9 até
Tabela B.13, que a maior carga fatorial do modelo estrutural em func¢ao dos anos
corresponde a relacao do construto Confianca sobre o construto Qualidade e os cons-
trutos Confianca, Qualidade e Valor foram capazes de explicar o maior percentual

de variabilidade do construto Satisfacao.

A tnica relagao 8 que apresentou tendéncia significativa foi do construto Confianca
para o construto Satisfagdo, que aumentou a cada ano, o que sugere que o consu-
midor fica mais satisfeito quando se sente confiante em relagdo ao servigo que lhe
é ofertado. Com excecao deste caso, nao foi observado padrao de crescimento ou

decrescimento da for¢a de influéncia entre os construtos. Em determinado ano o
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se apresentava maior, em outro, estava menor. Possivelmente esta variagdo ocorreu
devido a localidade dos entrevistados que apresentam diferentes percepgoes sobre o
servigo prestado. Os dados do TASC sdo compostos por entrevistas de pessoas de
diferentes cidades a cada ano e os fatores sdcio-culturais certamente impactam so-
bre a percepcao da qualidade do servigo de energia elétrica entregue ao consumidor

residencial.
6.4.4 Analise multigrupo utilizando MEE-MQP

A fim de comparar as relagoes entre os construtos em cada um dos grupos foi reali-
zada analise multigrupo, na qual foram ajustados modelos para cada um dos grupos
e, posteriormente, os resultados destes modelos foram comparados. Os pesos, as
C.F. e as Com. do modelo de mensuracao para os Grupo 1, Grupo 2 e Grupo 3
encontram-se dispostos nas Tabela C.1, Tabela C.2 e Tabela C.3, respectivamente.
Observa-se que todas as C.F. foram superiores a 0,50, como destacado na cor cinza
das Tabela C.1, Tabela C.2 e Tabela C.3. Para o Grupo 1 os itens CON3, VAL;3,
SAT, e FID; apresentaram os maiores pesos na composicdo de seus construtos e
para o Grupo 2 os itens CON5y e CON3, VAL3, SAT; e SAT,y e FID; apresentaram
os maiores pesos no arranjo de seus construtos. No Grupo 3, os itens CON3, VAL;3,

SAT; e FID; exibiram os maiores pesos na constituicdo de seus construtos.

A Tabela C.4 dispoe os valores-p da andalise multigrupo para os pesos dos modelos
de mensuracao por grupo via MEE-MQP. Desta forma, quando a comparacao entre
os pesos de determinado item apresentar diferenca significativa (valor-p < 0,050) em
alguns dos grupos, existem evidéncias de que a percepcao daquele conceito mudou
entre os grupos. As andlises de validade convergente, validade discriminante, Dim e
a confiabilidade dos construtos dos modelos de mensuracao dos grupos encontram-
se dispostas na Tabela C.5 e na Tabela C.9. Observa-se que nos trés modelos de
mensuracao todos os construtos apresentaram valores de A.C. e/ou C.C. maiores
que 0,60, apresentando a confiabilidade do modelo. Além disto, todos os construtos
foram unidimensionais de acordo com o critério de Kaiser e todos atingiram validagao

convergente, visto que as VME foram superiores a 0,40.

Os construtos Confianga, Qualidade, Valor e Fidelidade atingiram validacao dis-
criminante de acordo com o critério de Fornell e Larcker (1981) nos modelos dos
grupos, uma vez que as V.M.C. foram inferiores as respectivas VME. No entanto,
o construto Satisfacdo nao atingiu validacao discriminante pelo critério de Fornell
e Larcker (1981) em nenhum dos grupos, conforme destacado na cor cinza da Ta-

bela C.5, porém, de acordo com o critério das C.F., houve validacao discriminante
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deste construto nos trés grupos, visto que as C.F. dos itens foram maiores que suas
respectivas M.C.F.C.

Nas Tabela C.6, Tabela C.7 e Tabela C.8 encontram-se dispostos os resultados dos
modelos estruturais para os grupos. A Figura 6.4 apresenta os resultados do modelo
estrutural por grupo via MEE-MQP. A Tabela 6.9 dispoe os valores-p da anéalise
multigrupo para os coeficientes dos modelos estruturais por grupo via MEE-MQP.
Observa-se que nao houve diferenca significativa da influéncia do construto Con-
fianca sobre o construto Qualidade entre os grupos, pois o valor-p > 0,050. Houve
diferenca significativa com valor-p = 0,049 da influéncia do construto Qualidade so-
bre o construto Valor na comparacao entre o Grupo 2 e o Grupo 3, sendo que
a forca de influéncia do construto Qualidade sobre o construto Valor foi menor no
Grupo 3, tendo o Grupo 2 o valor de f = —0,220 e o Grupo 3 o valor de
g = —0,236.

Confianga

Confianga

B =0,341 Fidelidade
R?=21,2%

0
<
=)

T
@

0,665

Satisfagdo
R?2=75,8%

Satisfagao
R2=73,3%

Qualidade
percebida
R?=455%

Qualidade
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R?=443%

GoF =49,3%

Confianga

Satisfagao
R2=73,6%

Qualidade
percebida
R2=442%

GoF =48,2%

Figura 6.4 - Modelo estrutural via MEE-MQP: (a) para Grupo 1, (b) para Grupo 2 e
(c) para Grupo 3.

Nao ha diferenca significativa da influéncia do construto Confianga sobre o cons-
truto Satisfacao entre os grupos, pois valor-p > 0,050. No entanto, observa-se dife-
renga significativa com valor-p = 0,002 da influéncia do construto Qualidade sobre

o construto Satisfacdo na comparacao entre o Grupo 1 e o Grupo 2, sendo que a
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Tabela 6.9 - Anélise multigrupo para os coeficientes dos modelos estruturais por grupo via
MEE-MQP.

Grupol Grupol Grupo 2

. - X X X
Endégenas  Exdgenas Grupo 2 Grupo 3 Grupo 3

Qualidade Confianga 0,128 0,111 0,914
Valor Qualidade 0,052 0,961 0,049
Confianga 0,579 0,848 0,440

Confianga 0,579 0,848 0,440

Satisfagao Qualidade 0,002 0,094 0,163
Valor 0,139 0,973 0,121

Fidelidade Confianga 0,721 0,227 0,356
Satisfagdo 0,868 0,877 0,734

forca de influéncia do construto Qualidade sobre o construto Satisfagao foi maior no
Grupo 1. Nao ocorre diferenca significativa da influéncia do construto Valor sobre
o construto Satisfacao, do construto Confianga sobre o construto Fidelidade e do
construto Satisfacao sobre o construto Fidelidade entre os grupos, pois o valor-p >

0,050.

Observa-se que como houve pesos significativamente diferentes entre os anos em
todos os construtos, com excecao do construto Qualidade, a diferenga significativa
entre os coeficientes estruturais pode ter sido artificialmente ocasionada pelas dife-
rengas significativas entre os pesos. Além disto, tem-se que os modelos apresentaram
GoF= 49,9% no Grupo 1, GoF= 49, 3% no Grupo 2 e GoF= 48, 2% no Grupo 3.
E observado ainda, como destacado na cor cinza nas Tabela C.6, Tabela C.7 e Ta-
bela C.8, que a maior carga fatorial do modelo estrutural em fun¢do dos grupos
corresponde a relagdo do construto Confianca sobre o construto Qualidade, e os
construtos Confianca, Qualidade e Valor foram capazes de explicar o maior percen-

tual de variabilidade do construto Satisfacao.

6.4.5 Relacao entre os indicadores do modelo geral e as variaveis de

caracterizacao para o modelo de MEE-MQP

Na analise das relagoes entre os indicadores do modelo geral e as variaveis de ca-
racterizacao da amostra, dispostas na Tabela A.2, como faixa etaria, escolaridade e
renda familiar mensal, foi considerada a forma ordinal, dado que havia ordenacgao
natural das categorias e desta forma, a relagdo entre estas variaveis e os indicadores
foi avaliada a partir da correlacao de Spearman. As demais varidveis presentes na Ta-

bela A.2 nao foram utilizadas nesta analise, visto que nao havia nenhuma ou infima
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variabilidade nas respostas a estas variaveis. A Tabela 6.10 dispoe a comparagao dos

indicadores do modelo geral em relagao as varidveis categoricas.

Tabela 6.10 - Comparacdo dos indicadores do modelo geral MEE-MQP em relacdo as
varidveis categoricas de caracterizagao.

Construtos/ Variaveis Responsavel pelo domicilio Sexo/género
Nao Sim Feminino Masculino
Média 6,693 6,695 6,678 6,720
Confianga E.P. 0,013 0,007 0,008 0,010
valor-p! 0,010 <0,001
Média 6,975 7,021 7,009 7,017
Qualidade E.P. 0,014 0,008 0,009 0,011
valor-p! <0,001 0,561
Média 7,220 7,157 7,252 7,042
Valor E.P. 0,013 0,007 0,008 0,009
valor-p! <0,001 <0,001
Média 6,801 6,840 6,815 6,859
Satisfagao E.P. 0,012 0,006 0,007 0,009
valor-p! <0,001 <0,001
Média 5,040 5,040 4,960 5,024
Fidelidade E.P. 0,016 0,016 0,009 0,012
valor-p! <0,001 <0,001

ITeste de Mann-Whitney

Observa-se que os responsaveis pelo domicilio diferenciaram-se de forma significa-
tiva quanto ao construto Confianga com valor-p = 0,010, sendo que os individuos
que eram os responsaveis pelo domicilio tiveram pontuacdo média maior que os
individuos que nao eram os responsaveis. Houve diferenca significativa entre os res-
ponsaveis pelo domicilio em relagdo ao construto Qualidade com valor-p < 0,001,
sendo que os individuos que eram os responsaveis pelo domicilio tiveram pontuacao

média maior que os individuos que nao eram os responsaveis.

O construto Valor foi significativamente diferente entre os responsaveis pelo domicilio
com valor-p < 0,001, sendo que os individuos que eram esposa/marido dos responsa-
veis pelo domicilio apresentaram pontuacao média maior que os individuos que eram
os responsaveis. O construto Satisfacao foi significativamente diferente entre os res-
ponsaveis pelo domicilio com valor-p < 0,001, sendo que os individuos que eram
os responsaveis pelo domicilio tiveram pontuacao média maior que os individuos
que nao eram os responsaveis. Houve diferenca significativa entre os responsaveis

pelo domicilio em relagao ao construto Fidelidade com valor-p < 0,001, sendo que
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os individuos que eram esposa/marido do responsavel pelo domicilio apresentaram

pontuacao média maior que os individuos que eram os responsaveis.

Observa-se que os sexo/género foram significativamente diferentes em relagdo ao
construto Confianca com valor-p < 0,001, sendo que os homens tiveram pontuagao
média maior que as mulheres. Nao houve diferenca significativa do sexo em relagao ao
construto Qualidade com valor-p < 0,561. Houve diferenca significativa entre os sexos
em relagao ao construto Valor com valor-p < 0,001, sendo que as mulheres tiveram
pontuacao média maior que os homens. O construto Satisfacao foi significativamente
diferente entre os sexos com valor-p < 0,001, sendo que os homens tiveram pontuagao
média maior que as mulheres. Os sexos se diferenciaram de forma significativa em
relagao ao construto Fidelidade com valor-p < 0,001, sendo que os homens tiveram

pontuacao média maior que as mulheres.

A Tabela 6.11 dispoe a comparagao dos indicadores do modelo geral em relacao as
variaveis numeéricas de caracterizacao e o coeficiente de correlagao r. Desta forma,
tem-se que pela faixa etaria houve correlacao significativa e positiva da pontuacao
do construto Confianca com a faixa etaria sendo valor-p < 0,001 e r = 0,14. Logo,
quanto maior a faixa etdria, maior sera a pontuacao do construto Confianca. Houve
correlacao significativa e positiva da pontuagao do construto Qualidade com a faixa
etaria sendo valor-p < 0,000 e » = 0,09. Logo, quanto maior a faixa etaria, maior

sera a pontuacao do construto Qualidade.

Tabela 6.11 - Correlagdo entre os indicadores do modelo geral MEE-MQP e as varidveis
numéricas ou ordinais de caracterizacao.

Construtos/Variaveis Faixa etaria Escolaridade Renda familiar Valor dlt. Conta
r valor-p r valor-p r valor-p r valor-p
Confianca 0,140 <0,001 -0,150 <0,001 0,010 0,038 -0,150 <0,001
Qualidade 0,090 <0,001 -0,130 <0,001 0,000 0,500 -0,140 <0,001
Valor -0,020 <0,001 0,060 <0,001 0,030 <0,001 0,370 <0,001
Satisfacao 0,120 <0,001 -0,130 <0,001 0,030 <0,001 -0,140 <0,001
Fidelidade 0,150  <0,001 -0,160 <0,001 0,000 0,152 -0,220 <0,001

Houve correlagao significativa e negativa da pontuacao do construto Valor com a
faixa etaria sendo valor-p < 0,001 e r = -0,02, indicando que quanto maior for a
faixa etdria menor serd a pontuacao do construto Valor. Para a escolaridade houve
correlacao significativa e negativa da pontuacao do construto Confianca com a esco-
laridade sendo valor-p < 0,001 e » = -0,15, quanto maior for a escolaridade menor

serda a pontuacao do construto Confianga. Ocorre correlacao significativa e negativa
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da pontuagao do construto Satisfacao com a escolaridade sendo valor-p < 0,001 e r
= -0,13, desta maneira, quanto maior for a escolaridade menor serd a pontuacao do
construto Satisfacdo. Para a renda familiar houve correlagao significativa e positiva
da pontuacao do construto Confianca com a renda familiar mensal sendo o valor-p
= 0,038 e r = 0,1, desta forma, quanto maior a renda familiar mensal maior sera a

pontuagao do construto Confianca.

Para o valor da tltima conta houve correlagao significativa e negativa da pontuagao
do construto Confianca com o valor da tltima conta sendo valor-p < 0,001 e r =
-0,15, portanto, quanto maior for o valor da tltima conta menor serd a pontuacao do
construto Confianca. Ha correlacgao significativa e negativa da pontuacao do cons-
truto Fidelidade com o valor da tltima conta sendo o valor-p < 0,001 e r = -0,22,
descrevendo que quanto maior for o valor da tltima conta menor sera a pontuagao

do construto Fidelidade. Varias outras relacoes podem ser abstraidas da Tabela 6.11.

6.4.6 Comparacao anual dos indicadores do modelo geral utilizando
MEE-MQP

A comparacao dos indicadores do modelo geral entre os anos encontra-se disposta
na Tabela 6.12. Observa-se que a pontuacao do construto Confianca diferenciou-se
de forma significativa entre os anos com valor-p<0,001, sendo que, de acordo com
as comparacoes multiplas, apenas os anos 2016 e 2017 nao foram significativamente
diferentes entre si com valor-p = 0,981. Além disto, tem-se que a maior pontuacgao
média do construto Confianca ocorreu no ano de 2018, conforme destacado na cor

cinza da Tabela 6.12, enquanto a menor pontuacao média ocorreu no ano de 2015.

Houve diferenca significativa da pontuacao do construto Qualidade entre os anos com
valor-p<0,001, sendo que, com base nas comparagoes multiplas, apenas os anos 2014
e 2018 nao foram significativamente diferentes entre si com valor-p = 0,942. Além
disto, a maior pontuagao média do construto Qualidade ocorreu no ano de 2014,
conforme destacado na cor cinza da Tabela 6.12, e a menor pontuagao média ocorreu
no ano de 2015. A pontuagao do construto Valor foi significativamente diferente entre
os anos com valor-p<0,001, sendo que, de acordo com as comparac¢oes multiplas,
todos os anos se diferenciaram significativamente entre si com valor-p < 0,05. Além
disto, observa-se que a maior pontuagao média do construto Valor ocorreu no ano de
2015, conforme destacado na cor cinza da Tabela 6.12, enquanto a menor pontuacao

média ocorreu no ano de 2014.

103



Tabela 6.12 - Comparacao dos indicadores do modelo geral MEE-MQP entre os anos.

Indicador Ano Média E.P. Valor.p! | Comparagdes miltiplas post-hoc
2014 2015 2016 2017

2014 6,847 0,014 - - - -

2015 6,291 0,013 <0,001 - - -

Conflanca 2016 6,732 0,012  <0,001 <0,001  <0,001 - -
2017 6,739 0,016 <0,001 <0,001 0,981 -

2018 6,959 0,016 <0,001 <0,001 <0,001  <0,001

2014 7,376 0,015 - - - -

2015 6,533 0,014 <0,001 - - -

Qualidade 2016 7,057 0,013 <0,001 <0,001  <0,001 - -
2017 6,850 0,016 <0,001 <0,001 <0,001 -

2018 7,329 0,018 0,942  <0,001 <0,001  <0,001

2014 6,780 0,014 - - - -

2015 7,617 0,012 <0,001 - - -

Valor 2016 6,898 0,012 <0,001 <0,001  <0,001 - -
2017 7,302 0,014 <0,001 <0,001 <0,001 -

2018 7,245 0,013 <0,001 <0,001 <0,001 0,001

2014 7,049 0,013 - - - -

2015 6,423 0,011 <0,001 —~ - -

Satisfacdo 2016 6,870 0,011 <0,001 <0,001  <0,001 - -
2017 6,905 0,013 <0,001 <0,001 0,958 -

2018 7,004 0,015 0,986  <0,001 <0,001  <0,001

2014 5,064 0,017 - - - -

2015 4,929 0,015 0,008 - - -
Fidelidade 2016 5,249 0,015 <0,001 <0,001  <0,001 - —
2017 4,938 0,019 <0,001 0,050  <0,001 -

2018 4,629 0,017 <0,001 <0,001 <0,001  <0,001

1Teste de Kruskal-Wallis; 2Teste de Nemenyi.

Ocorreu diferenga significativa entre os anos em relacdo a pontuacao do construto
Satisfacao com valor-p<0,001, sendo que, com base nas comparagoes multiplas, os
anos 2014 e 2018 nao foram significativamente diferentes entre si com valor-p =
0,986. Os anos 2016 e 2017 também nao foram significativamente diferentes entre si
com valor-p = 0,958. Além disto, a maior pontuacao média do construto Satisfacao
ocorreu no ano de 2014, conforme destacado na cor cinza da Tabela 6.12, e a menor
pontuagdo média foi de 2015. A pontuacao do construto Fidelidade diferenciou-se
de forma significativa entre os anos com valor-p<0,001, sendo que, de acordo com
as comparagoes multiplas, todos os anos foram significativamente diferentes entre si
com valor-p < 0,05. Além disto, tem-se que a maior pontuagao média do construto
Fidelidade ocorreu no ano de 2016, conforme destacado na cor cinza da Tabela 6.12,

enquanto a menor pontuacao média foi no ano de 2015.
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6.5 Resultados obtidos utilizando MEE-BC

Esta secao traz os resultados obtidos a partir da aplicacdo da modelagem de equagoes
estruturais por covariancia. Sao apresentados o modelo de mensuracao o modelo

estrutural, bem como a andalise multigrupo sob a perspectiva MEE-BC.
6.5.1 Modelo de mensuracao da MEE-BC

O modelo de mensuracao da modelagem de equacgoes estruturais por covariancia
(MEE-BC) especifica os indicadores para cada construto e permite a avaliagdo de
validade dos construtos. Constitui-se como a primeira etapa para analise completa
do modelo estrutural. A Tabela D.1 dispoe os pesos, as C.F. e as Com. dos itens dos
construtos de forma geral. Desta maneira, tem-se que todos os itens apresentaram
peso significativo e C.F. acima de 0,50. Ademais, conforme destacado na cor cinza
na Tabela D.1, os itens CONy, VAL3, SAT;( e FID3 apresentaram os maiores pesos

na composicao de seus construtos.

A anadlise de validade convergente, validade discriminante e confiabilidade dos cons-
trutos do modelo geral encontram-se dispostas na Tabela D.2 e na Tabela D.3.
Portanto, pode-se ressaltar que em todos os construtos os indices A.C. e C.C. ti-
veram valores acima de 0,60, ou seja, os niveis exigidos de confiabilidade foram
atingidos para todos construtos. Pelo critério de Kaiser todos os construtos foram
unidimensionais. Houve validagao convergente em todos os construtos, visto que

todos apresentaram VME superior a 0,40.

De acordo com o critério de Fornell e Larcker (1981) houve validagdo discriminante
em todos os construtos, com excecao do construto Satisfacdo, dado que as V.M.C.
foram inferiores as respectivas VME, conforme destacado na cor cinza na Tabela D.2.
Pelo método das cargas fatoriais cruzadas o construto Satisfagao também atingiu o
critério de validacao discriminante, pois as C.F. dos itens foram superiores a suas
respectivas M.C.F.C.

6.5.2 Modelo estrutural da MEE-BC

O modelo estrutural da modelagem de equagdes estruturais por covariancia (MEE-
BC) especifica o conjunto das relagoes de dependéncia ao analisar as conexoes entre
os construtos do modelo. Traz também as inter-relacdes das variaveis com os cons-
trutos avaliados. Os resultados do modelo estrutural geral encontram-se dispostos na
Tabela 6.13 e a Figura 6.5 apresenta o modelo. Em relagao ao construto Qualidade

ha influéncia significativa com valor-p < 0,001 e positiva com 3 = 0,811 do construto
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Confianga sobre o construto Qualidade, logo, quanto maior a confianga maior sera a
qualidade. Além disto, é percebido que a maior carga fatorial do modelo estrutural
geral via MEE-BC corresponde a relagao do construto Confianga sobre o construto
Qualidade, § = 0,811, conforme destacado na cor cinza na Tabela 6.13. O construto
Confianga foi capaz de explicar 48,8% da variabilidade do construto Qualidade, ou

seja, houve capacidade explicativa moderada.

Tabela 6.13 - Modelo estrutural geral via MEE-BC.

Endégenas Exégenas B E.P.1 1.C. — 95%?2 Valor—p R?2
Qualidade Confianga 0,811 0,004 [0,803; 0,819] <0,001 48,8%
Qualidade  -0,175 0,003  [-0,181; -0,169] <0,001 6,0%

Valor
Confianga 0,387 0,003  [0,381; 0,393] <0,001
Confianga 0,387 0,003  [0,381; 0,393] <0,001
Satisfagao Qualidade 0,393 0,003  [0,387; 0,399] <0,001  77,7%
Valor 0,001 0,002  [-0,003; 0,005] 0,509
Fidelidade ~ Confianga 0,308 0,005  [0,298; 0,318] <0,001  18.2%
Satisfagio 0,063 0,006  [0,051; 0,075] <0,001

1Erro Padrio; 2Intervalo de confianca.

Fidelidade
R?=18,2%

Confianga

Satisfagao
R2=77,7%

Qualidade
percebida
R?=48,8%

Figura 6.5 - Modelo estrutural geral via MEE-BC.

Ocorre influéncia significativa com valor-p < 0,001 e negativa com [ = -0,175 do
construto Qualidade sobre o construto Valor, portanto, quanto maior a qualidade
menor serd o valor. O construto Qualidade foi capaz de explicar 6,0% da variabili-
dade do construto Valor, ou seja, houve capacidade explicativa fraca. Ha influéncia
significativa com valor-p < 0,001 e positiva com [ = 0,387 do construto Confianca
sobre o construto Satisfacdo, desta maneira, quanto maior a confianga maior sera
a satisfacdo. Ocorre influéncia significativa com valor-p < 0,001 e positiva com f
= 0,393 do construto Qualidade sobre o construto Satisfacao, logo, quanto maior a

qualidade maior seré a satisfacao. Os construtos Confianca, Qualidade e Valor foram
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capazes de explicar 77,7% da variabilidade do construto Satisfacdo, ou seja, houve

capacidade explicativa substancial, conforme destacado na cor cinza na Tabela 6.13.

Ha influéncia significativa com valor-p < 0,001 e positiva com § = 0,308 do construto
Confianga sobre o construto Fidelidade, desta forma, quanto maior a confianga maior
sera a fidelidade. Ocorre influéncia significativa com valor-p < 0,001 e positiva com
= 0,063 do construto Satisfacao sobre o construto Fidelidade, ou seja, quanto maior
a satisfacdo maior serd a fidelidade. Os construtos Confianga e Satisfagdo foram
capazes de explicar 18,2% da variabilidade do construto Fidelidade, ou seja, houve
capacidade explicativa fraca. Na Tabela 6.14 encontram-se dispostas as medidas de
qualidade de ajuste do modelo geral. Portanto, tem-se que o modelo geral apresentou
valor de TAC e ITL acima de 0,80 e REQMA inferior a 0,10, apresentando valor-p

significativo, <0,05. Logo, pode-se observar que o modelo teve ajuste satisfatério.

Tabela 6.14 - Qualidade dos ajustes do modelo geral via MEE-BC.

IAC ITL REQMA Valor-p
0,933 0,928 0,054 <0,001

6.5.3 Analise anual utilizando MEE-BC

A fim de comparar as relagoes entre os construtos para os anos 2014, 2015, 2016,
2017 e 2018, foi realizada analise. Foram ajustados modelos para cada um dos anos e,
posteriormente, os resultados destes modelos foram comparados. Os pesos, as C.F.
e as Com. do modelo de mensuragdo para os anos 2014, 2015, 2016, 2017 e 2018
encontram-se dispostos nas Tabela E.1 até Tabela E.5, respectivamente. Observa-
se que para todos os anos todas as C.F. foram superiores a 0,50. Como destacado
na cor cinza das Tabela E.1 até Tabela E.5, os itens CON,, VAL3, SATq4 e FID;
para 2014, CON,, VAL3, SAT, e FID3 para 2015, CONy, VAL3, SAT, e FID3 para
2016, CON5, CON,, VAL;3, SAT;( e FID3 para 2017 e CONy, VAL3, SAT 3 e FID3

para 2018, apresentaram os maiores pesos na composi¢ao de seus construtos.

As anélises da validade convergente, validade discriminante, Dim e a confiabilidade
dos construtos dos modelos de mensuracao dos anos 2014 a 2018 via MEE-BC
encontram-se dispostas na Tabela E.6 e na Tabela E.7. Portanto, observa-se que nos
cinco modelos de mensuragao, 2014 a 2018, todos os construtos apresentaram valores

de A.C. e/ou C.C. maiores que 0,60, apresentando a confiabilidade do modelo. Além
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disto, todos os construtos foram unidimensionais de acordo com o critério de Kaiser

e todos atingiram validacao convergente, visto que as VME foram superiores a 0,40.

Os construtos Confianca, Qualidade, Valor e Fidelidade atingiram validagao discri-
minante de acordo com o critério de Fornell e Larcker (1981) nos modelos dos anos
2014 a 2018 uma vez que as V.M.C. foram inferiores as respectivas VME. No en-
tanto, o construto Satisfacdo ndo atingiu validagdo discriminante pelo critério de
Fornell e Larcker (1981) em nenhum dos anos, conforme destacado na cor cinza na
Tabela E.6, porém, de acordo com o critério das C.F., houve validagao discriminante
deste construto nos cinco anos, visto que as C.F. dos itens foram maiores que suas
respectivas M.C.F.C.

Os modelos estruturais por ano ajustados via abordagem MEE-BC com e sem restri-
¢ao nas C.F. (C.F. iguais x C.F. diferentes) encontram-se dispostos nas Tabela E.8
até Tabela E.12 e as Figura 6.6 e Figura 6.7 apresentam estes modelos. Desta ma-
neira, observa-se que ha influéncia significativa e positiva do construto Confianca
sobre o construto Qualidade, do construto Confianca sobre o construto Satisfagao,
do construto Qualidade sobre o construto Satisfacao e do construto Confianga sobre

o construto Fidelidade em todos os modelos.

E observada influéncia significativa e negativa do construto Qualidade sobre o cons-
truto Valor em todos os modelos. Por outro lado, ocorre influéncia significativa e
positiva do construto Satisfacdo sobre o construto Fidelidade, exceto no modelo
do ano 2017. H4 ainda influéncia significativa e negativa do construto Valor sobre
o construto Satisfacao nos modelo de 2016 e 2018 tanto no modelo com restri¢ao

quanto no modelo sem restricao.

No geral, a variabilidade do construto Qualidade foi mais bem explicada pelo cons-
truto Confianca no ano 2018 com 56,6%. No ano 2016, com 7,4%, foi o periodo
em que o construto Valor a partir de sua relacdo com o construto Qualidade teve
sua variabilidade mais bem elucidada. Nos anos 2014 e 2016 o construto Satisfagao
teve sua variabilidade mais bem asseverada pelos construtos Confianca, Qualidade
e Valor alcancando 80,6%. Finalmente, a variabilidade do construto Fidelidade foi

mais bem explicada pelos construtos Confianca e Satisfacdo no ano 2015 com 23,6%

Cabe ressaltar que os resultados para os anos de 2014 a 2018 foram muito semelhan-
tes entre os modelos sem e com restrigao nas C.F. E percebido também, destacado
na cor cinza nas Tabela E.8 até Tabela E.12, que a maior carga fatorial do modelo

estrutural em funcao dos anos corresponde a relacao do construto Confianca sobre
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Figura 6.6 - Modelo estrutural por ano sem restrigdo nas cargas fatoriais via MEE-BC:
(a) 2014, (b) 2015, (c) 2016, (d) 2017 e (e) 2018.

o construto Qualidade. Ademais, os construtos Confianca, Qualidade e Valor foram
capazes de explicar o maior percentual de variabilidade do construto Satisfacao nos

modelos estruturais com restricao e sem restrigao.

A Tabela 6.15 dispoe os modelos por ano ajustados com restricao total de igual-
dade nas C.F. e, posteriormente, com restricao total de igualdade nas C.F. e nos
interceptos, possibilitando assim, a partir da diferenca da estatistica x? e dos graus
de liberdade dos modelos aninhados, testar a equivaléncia métrica e escalar para os
grupos formados pelos anos. A nao equivaléncia métrica implica que dependendo do

ano a forma de interpretar e usar a escala sao diferentes, enquanto que a nao equiva-
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Figura 6.7 - Modelo estrutural por ano com restricdo nas cargas fatoriais via MEE-BC:

(a) 2014, (b) 2015, (c) 2016, (d) 2017 e (e) 2018.

léncia escalar implica que a importancia atribuida aos construtos varia de ano para

ano, ou seja, existem diferencas entre os anos na forma de quantificar os construtos.

Tabela 6.15 - Andlise de equivaléncia métrica e escalar para os anos.

Restricao x> G.L. IAC ITL REQMA Valor—p
- 183194,100  2290,000 0,930 0,924 0,055 -
Cargas Fatoriais 187076,600 2398,000 0,927 0,925 0,055 <0,001
Cargas Fatoriais + Interceptos  203694,400 2506,000 0,919 0,920 0,057 <0,001
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A partir dos resultados apresentados, pode-se observar que nao houve evidéncias
de equivaléncia métrica e escalar entre os anos, pois valor-p < 0,050. Desta forma,
a interpretacao das escalas foi diferente entre os anos e a importancia atribuida
aos construtos variou de ano para ano. As medidas de qualidade de ajuste nao
variaram demasiadamente mesmo com as restri¢des das C.F. e interceptos, ou seja, os
modelos apresentaram ajustes semelhantes. Na Tabela 6.16 encontram-se dispostas

as medidas de qualidade de ajuste dos modelos por ano via MEE-BC.

Tabela 6.16 - Qualidade de ajuste dos modelos por ano via MEE-BC.

Modelo IAC ITL. REQMA Valor—p
Por ano sem restricado 0,930 0,924 0,055 <0,001
Por ano com restricado 0,927 0,925 0,055 <0,001
2014 0,925 0,919 0,059 <0,001
2015 0,939 0,934 0,052 <0,001
2016 0,930 0,925 0,056 <0,001
2017 0,932 0,926 0,056 <0,001
2018 0,918 0,911 0,055 <0,001

Portanto, tem-se que todos os modelos apresentaram valores de IAC e ITL acima de
0,80 e valores de REQMA inferiores a 0,10 apresentando valor-p significativo, ou seja,
< 0,050. Logo, pode-se observar que todos os modelos tiveram ajuste satisfatorio,
sendo a melhor qualidade de ajuste representada pelo ano 2015, conforme destacado
na cor cinza na Tabela 6.16. Além disto, por mais que haja evidéncias de que as
C.F. sejam diferentes entre os anos, o modelo com C.F. iguais apresentou bom ajuste

tanto quanto o modelo com C.F. diferentes.
6.5.4 Andlise multigrupo utilizando MEE-BC

A fim de comparar as relagoes entre os construtos em cada um dos grupos foi reali-
zada andalise multigrupo, na qual foram ajustados modelos para cada um dos grupos
e, posteriormente, os resultados destes modelos foram comparados. Os pesos, as
C.F. e as Com. do modelo de mensuragao para os Grupo 1, Grupo 2 e Grupo 3
encontram-se dispostos nas Tabela F.1, Tabela F.2 e Tabela F.3, respectivamente.
Observa-se que todas as C.F. foram superiores a 0,50, como destacado na cor cinza
das Tabela F.1, Tabela F.2 e Tabela F.3. Para o Grupo 1 os itens CONy, VAL;3,
SAT;y e SAT;3 e FID3 apresentaram os maiores pesos na composi¢ao de seus cons-
trutos e para o Grupo 2 os itens CONy e CONy, VAL3, SATy4 e FID3 apresentaram
os maiores pesos no arranjo de seus construtos. No Grupo 3, os itens CONy, VAL;3,

SAT;3 e FID;3 exibiram os maiores pesos na constituicao de seus construtos.
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As andlises de validade convergente, validade discriminante, Dim e a confiabilidade
dos construtos dos modelos de mensuragao dos grupos encontram-se dispostas na
Tabela F.4 e na Tabela F.5. Observa-se que nos trés modelos de mensuragao todos os
construtos apresentaram valores de A.C. e/ou C.C. maiores que 0,60, apresentando
a confiabilidade do modelo. Além disto, todos os construtos foram unidimensionais
de acordo com o critério de Kaiser e todos atingiram validacao convergente, visto

que as VME foram superiores a 0,40.

Os construtos Confianga, Qualidade, Valor e Fidelidade atingiram validacao dis-
criminante de acordo com o critério de Fornell e Larcker (1981) nos modelos por
grupo uma vez que as V.M.C. foram inferiores as respectivas VME. No entanto,
o construto Satisfacdo nao atingiu validagao discriminante pelo critério de Fornell
e Larcker (1981) em nenhum dos grupos, conforme destacado na cor cinza da Ta-
bela F.4, porém, de acordo com o critério das C.F., houve validacao discriminante
deste construto nos trés grupos, visto que as C.F. dos itens foram maiores que suas
respectivas M.C.F.C.

Nas Tabela F.6, Tabela F.7 e Tabela F.8 encontram-se dispostos os resultados dos
modelos estruturais para os grupos. As Figura 6.8 e Figura 6.9 apresentam os resul-
tados do modelo estrutural por grupo sem restri¢do e com restri¢ao, respectivamente,
via MEE-MQP. Houve influéncia significativa e positiva do construto Confianga so-
bre o construto Qualidade, do construto Confianca sobre o construto Satisfagao, do
construto Qualidade sobre o construto Satisfacao, do construto Confianga sobre o
construto Fidelidade e do construto Satisfagdao sobre o construto Fidelidade em todos
os modelos. No entanto, é observada influéncia significativa e negativa do construto

Qualidade sobre o construto Valor nos modelos sem restricao e com restrigao.

No geral, a variabilidade do construto Qualidade foi mais bem explicada pelo cons-
truto Confianca no Grupo 1 com 49,1%. O Grupo 3, com 6,0%, foi o grupo em
que o construto Valor a partir de sua relagdo com o construto Qualidade teve sua
variabilidade mais bem elucidada. Pelo Grupo 1 o construto Satisfacao teve sua
variabilidade mais bem asseverada pelos construtos Confianca, Qualidade e Valor
alcancando 79,0%. Finalmente, a variabilidade do construto Fidelidade foi mais bem

explicada pelos construtos Confianca e Satisfacdo no Grupo 1 com 17,8%.

Cabe ressaltar que os resultados para os trés grupos foram muito semelhantes entre
os modelos sem e com restricio nas C.F. E percebido também, destacado na cor
cinza nas Tabela F.6, Tabela F.7 e Tabela F.8, que a maior carga fatorial do modelo

estrutural em funcao dos grupos corresponde a relacao do construto Confianca sobre
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Figura 6.8 - Modelo estrutural por grupo sem restri¢ao nas cargas fatoriais via MEE-BC:
(a) para Grupo 1, (b) para Grupo 2 e (c) para Grupo 3.

o construto Qualidade. Ademais, os construtos Confianca, Qualidade e Valor foram
capazes de explicar o maior percentual de variabilidade do construto Satisfacao nos

modelos estruturais com restricao e sem restrigao.

A Tabela 6.17 dispoe os modelos por grupo ajustados com restricao total de igual-
dade nas C.F. e, posteriormente, com a restrigao total de igualdade nas C.F. e nos
interceptos que sao valores constantes independentes dos fatores, possibilitando as-
sim, a partir da diferenca da estatistica y? e dos graus de liberdade dos modelos
aninhados, testar a equivaléncia métrica e escalar para os grupos formados por meio
da andlise de cluster. A nao equivaléncia métrica implica que dependendo do grupo
a forma de interpretar e usar a escala sdo diferentes, enquanto que a nao equiva-
léncia escalar implica que a importancia atribuida aos construtos varia de grupo
para grupo, ou seja, existem diferencas entre os grupos na forma de quantificar os

construtos.

A partir dos resultados apresentados, pode-se observar que nao houve evidéncias de
equivaléncia métrica e escalar entre os grupos, pois valor-p < 0,050. Desta forma,
a interpretacao das escalas foi diferente entre os grupos e a importancia atribuida

aos construtos variou de grupo para grupo. As medidas de qualidade de ajuste nao
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Figura 6.9 - Modelo estrutural por grupo com restri¢do nas cargas fatoriais via MEE-BC:
(a) para Grupo 1, (b) para Grupo 2 e (c) para Grupo 3.

Tabela 6.17 - Anélise de equivaléncia métrica e escalar para os grupos.

Restricao X2 G.L. IAC ITL REQMA Valor—p
— 175750,800 1374,000 0,932 0,926 0,054 -
Cargas Fatoriais 176331,700  1428,000 0,931 0,928 0,053 <0,001
Cargas Fatoriais + Interceptos  177771,000 1482,000 0,929 0,929 0,053 <0,001

variaram demasiadamente mesmo com as restri¢oes das C.F. e interceptos, ou seja, os
modelos apresentaram ajustes semelhantes. Na Tabela 6.18 encontram-se dispostas

as medidas de qualidade de ajuste dos modelos por grupo via MEE-BC.

Tabela 6.18 - Qualidade de ajuste dos modelos por ano via MEE-BC.

Modelo IAC ITL REQMA Valor—p
Por ano sem restricado 0,932 0,926 0,054 0,000
Por ano com restricado 0,931 0,928 0,053 0,000
Grupo 1 0,926 0,920 0,056 0,000
Grupo 2 0,943 0,938 0,050 0,000
Grupo 3 0,924 0,917 0,056 0,000
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Portanto, tem-se que todos os modelos apresentaram valores de IAC e ITL acima de
0,80 e valores de REQMA inferiores a 0,10 apresentando valor-p significativo, ou seja,
< 0,050. Logo, pode-se observar que todos os modelos tiveram ajuste satisfatorio,
sendo a melhor qualidade de ajuste representada pelo Grupo 2, conforme destacado
na cor cinza na Tabela 6.18. Além disto, por mais que haja evidéncias de que as
C.F. sejam diferentes entre os grupos, o modelo com as C.F. iguais apresentou bom

ajuste tanto quanto o modelo com as C.F. diferentes.
6.6 Discussao

O modelo de analise proposto compreende cinco itens de avaliagao: qualidade, valor,
satisfacao, confianca e fidelidade, cujas pontuagoes sao calculadas com base na pes-
quisa domiciliar realizada pela ANEEL. Neste modelo propde-se garantir o histérico
de comparacao de desempenho das distribuidoras ao longo dos anos. A andlise de
satisfacao do consumidor residencial de energia elétrica é desenvolvida considerando

concessionarias e permissionarias em conjunto.

Na apresentagao dos resultados pelo diagrama de caminhos, os coeficientes S que
ligam os construtos avaliados representam o impacto marginal dos antecedentes, i. e.,
de onde saem as setas, até os pontos focais, que é onde as setas chegam. Por exemplo,
com um de § = 0,7 entre os construtos Qualidade e Satisfacdo tem-se um indicativo
de uma tendéncia de crescimento de 0,7 na Satisfacdo para cada ponto de aumento
na qualidade. Desta forma, para que os gestores possam monitorar a qualidade do
servico prestado, basta comparar o 3 anterior com o 3 atual. O indice R? também
pode ser usado para monitorar a qualidade dos servicos prestados. Esse indice avalia
o quanto a mudanca na variavel focal é explicada por seus antecedentes, e quanto
mais proximo de 1, melhor a capacidade de explicar a variagao nas relagdes. Assim,
os gestores devem monitorar os valores de R? anualmente para comparar como as

variaveis do modelo se comportam.

Vérios estudos medem a satisfagdo do consumidor em diferentes segmentos de ser-
vigos essenciais, mas os estudos sobre concessiondrias de energia elétrica sao incipi-
entes. Para garantir a sobrevivéncia e rentabilidade em um cenério competitivo, as
concessionarias de energia elétrica devem desenvolver ferramentas capazes de men-
surar e apoiar a gestao da qualidade dos servigos prestados, qualidade percebida e
intengoes comportamentais dos consumidores. Portanto, este estudo buscou conside-
rar o potencial decorrente da comparacao de modelagem de equagoes estruturais por

minimos quadrados parciais (MEE-MQP) e baseada em covariancia (MEE-BC).
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Para verificar a qualidade de MEE-MQP e MEE-BC foram utilizados ajustes de
modelagem, indices e métricas, como Varidncia Extraida (VME), Confiabilidade
Composta (C.C.), coeficiente de determinacio (R?) e qualidade de ajuste (GoF).
Na abordagem MEE-BC, parametros especificos também sao usados para avaliar a
qualidade do modelo, como indice de ajuste comparativo (IAC), indice de Tucker-
Lewis (ITL) e erro quadréatico médio de aproximacao (REQMA), além de ao valor—p

para verificar se 0 REQMA esta estatisticamente dentro do desejado.

Para a MEE-MQP, o construto Confianga explica 45,2% da variabilidade do cons-
truto Qualidade. Logo, se os consumidores residenciais de energia elétrica percebem
que a concessionaria ou permissionaria de energia elétrica é confiavel e fornece in-
formagoes verdadeiras, consequentemente a qualidade percebida pela prestacao de
servigos tende a ser maior. Além disto, em MEE-MQP, o construto Qualidade ex-
plica 5,7% da variabilidade do construto Valor, portanto, se os servicos prestados
tiverem qualidade em relagao as expectativas do cliente, entao o valor pago tendera
a ser considerado justo. Relacionando o construto Confianga ao construto Satisfa-
cao, tem-se que se os consumidores residenciais de energia elétrica percebem que a
concessionaria ou permissiondria de energia elétrica é confiavel e fornece informagoes

verdadeiras, entao, eles tendem a ficar mais satisfeitos.

A influéncia medida entre o construto Qualidade sobre o construto Satisfagao
em MEE-MQP define que se os servigos prestados tiverem qualidade em relacao as
expectativas do cliente, haverda uma tendéncia do cliente ficar satisfeito. H4 tam-
bém influéncia do construto valor no construto Satisfacao, definindo que quanto
maior o valor pago na conta de energia, menor a satisfacao do cliente. Os cons-
trutos Confianga, Qualidade e Valor podem explicar 74,4% da variabilidade do
construto Satisfacio, e os construtos Confianga e Satisfacio explicam 21,8% da

variabilidade do construto Fidelidade.

Para o MEE-BC, em relagdo ao construto Qualidade, houve influéncia do cons-
truto Confianga, ou seja, quanto maior a confianga, maior a qualidade. Ademais,
o construto Confianga foi capaz de explicar 48,8% da variabilidade do construto
Qualidade. O construto Valor é influenciado de forma inversa pelo construto Qua-
lidade, logo quanto maior a qualidade percebida pelo cliente, mais ele sentira que o
valor pago é alto. O construto Qualidade explicou 6,0% da variabilidade no cons-
truto Valor. Em relacao ao construto Satisfacao, houve influéncia do construto

Confianga, sendo que quanto maior a confianga, maior a satisfagao.
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Houve também influéncia do construto Qualidade no construto Satisfagcdo em
MEE-BC, de modo que quanto maior a qualidade, maior a satisfagao. Por fim,
nao houve diferenca significativa do construto Valor sobre o construto Satisfagao.
Os construtos Confianga, Qualidade e Valor explicaram 77,7% da variabilidade
no construto Satisfagao. Por sua vez, os construtos Confianca e Satisfacao ex-

plicaram 18,2% da variabilidade no construto Fidelidade.

Para a escolha de qual modelo aplicar, na perspectiva dos coeficientes de determi-
nagao (R?), o MEE-BC teria melhor qualidade nos ajustes do modelo, pois o R?
de suas relacoes é maior quando comparado ao R? das relacoes do MEE-MQP. Isso
indica que os construtos independentes do MEE-BC explicam melhor os constru-
tos dependentes. No entanto, se a Variancia Extraida for utilizada, por exemplo, o
MEE-MQP pode ser escolhido como o modelo que produz melhor qualidade de me-
dicao. Os resultados do MEE-MQP e do MEE-BC neste estudo estao intimamente
relacionados, com pequenas diferencas na qualidade do modelo de medi¢cao. Como
resultado, nao é possivel dizer que um método é melhor que outro. No entanto,
para aplicar corretamente o MEE-MQP e o MEE-BC, os usuarios devem entender
os propositos para os quais cada abordagem foi desenvolvida e aplicada para gerar

resultados satisfatérios.

Os consumidores esperam que as distribuidoras de energia elétrica se aprimorem
e se adequem cada vez mais a realidade econémico-financeira do pais, entregando
qualidade no fornecimento de energia elétrica. O TASC premia, em sua maioria, as
distribuidoras mais bem avaliadas apenas com base na opiniao dos consumidores
residenciais urbanos. A andlise realizada pelo TASC precisa ser aprimorada para
obter as percepgoes de todas as categorias de consumidores. Os niimeros medidos
neste trabalho sao essenciais para mapear e monitorar as concessionarias. Ainda
assim, a percepcao expressa pelos consumidores é fundamental para a avaliagao
dos servicos de distribuicao de energia elétrica, contribuindo para a melhoria desses

Servicos.

Nesta pesquisa, foi utilizado o Indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor (TASC)
para avaliar a satisfacdo do consumidor residencial com os servigos prestados pelas
distribuidoras de energia elétrica, derivado do Indice de Satisfacdo do Cliente Ame-
ricano (ACSI). Sabe-se que as medidas utilizadas na modelagem de equagoes estru-
turais (MEE) sdo desenvolvidas a partir de um sélido arcabougo tedrico por meio da
analise de caracteristicas psicométricas das medidas. As metodologias MEE-MQP

e MEE-BC tendem a ser complementares porque as vantagens da abordagem nao
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paramétrica e baseada em variancia de uma podem ser as desvantagens do sistema

paramétrico e baseado em covariancia de outra e vice-versa.

Novas pesquisas devem ser realizadas para desenvolver uma medida global de ade-
quacao para MEE-MQP. Este critério de avaliagdo do modelo é um requisito fun-
damental para testar e comparar teorias alternativas com seus modelos associados.
Além disto, pesquisas futuras podem contemplar diferentes abordagens para agru-
pamentos baseados em resposta, como FIMIX-MQP, segmentagao de algoritmo ge-
nético MQP e segmentacao de unidade baseada em resposta MQP (REBUS-MQP).

Na analise realizada para MEE-MQP na Tabela 6.7 e Figura 6.2 observa-se um (§ =
-0,238 do construto Qualidade sobre o construto Valor. Da mesma forma, usando
MEE-BC, a partir da Tabela 6.13 e Figura 6.5 é mostrado que o construto Valor foi
influenciado pelo construto Qualidade, resultando em um g = -0,175. Isso se deve
as caracteristicas do setor elétrico no Brasil, uma vez que este servico nao possui
outra opcao de fornecimento de energia e ainda nao possui capacidade de negociagao
com seus fornecedores. Na maioria dos casos, a melhoria na qualidade do servi¢co nao
corresponde a uma percepc¢ao mais completa do valor percebido pelo usuario, pois

existe um monopdlio.

Fatores que afetam diretamente as tarifas, como aumentos, redugoes, descontos e
parcelamentos, devem ter um impacto maior no valor percebido do que nas mu-
dancas na qualidade do servigo. Este fato explica também as caracteristicas comuns
associadas ao consumo continuado de servigos. Nestas circunstancias, as expectati-
vas geradas tém carater normativo; ou seja, os padroes de servigo sao as referéncias
para os usuarios avalid-los. Ao mesmo tempo, estes usuarios tém uma baixa capaci-
dade de negociacao com os fornecedores de energia, o que significa que nao podem
alterar os seus custos de eletricidade independentemente da qualidade fornecida.
Portanto, os pesos relativos entre os construtos Qualidade e Valor resultam em

valores baixos.

H& uma tendéncia de longo prazo das concessionarias de distribuicao aumentarem o
numero de clientes, aumentando assim, seu mercado e sendo obrigadas a melhorar
suas praticas de gestao. No entanto, existe um indice definido pela ANEEL que é uti-
lizado no momento da revisao tarifaria, o Fator X. O Fator X funciona como redutor
das taxas de reajuste das tarifas cobradas na maioria das vezes. Sua fun¢ao é repas-
sar aos clientes os ganhos de produtividade estimados da concessionaria decorrentes
do crescimento do mercado. Um dos componentes do Fator X avalia a qualidade

dos servicos técnicos e comerciais prestados por cada distribuidora aos seus clientes.
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Portanto, se uma concessionaria prestar servigo inadequado, a penalidade reduzira o
reajuste das tarifas cobradas. Desta forma, este trabalho serve como uma visao geral
para que os distribuidores fiquem atentos as oportunidades de melhoria do servico,

aumentem seus ganhos e prestem um servico de qualidade.
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CAPITULO 7
CONCLUSAO

Este estudo apresentou a comparacao entre modelagem de equagoes estruturais por
minimos quadrados parciais (MEE-MQP) e modelagem de equagdes estruturais
por covaridncia (MEE-BC) para avaliar a satisfacdo de consumidores residenciais
quanto aos servigos prestados por concessiondrias e permissionarias de energia elé-
trica. Para tanto, foram incluidas as analises exploratéria e descritiva dos dados do
Indice ANEEL de Satisfacio do Consumidor (IASC). Os objetivos do estudo foram
alcancados, pois as analises comparativas de validade convergente, validade discrimi-
nante e confiabilidade dos construtos para os modelos de mensuracao demonstraram
que MEE-MQP e MEE-BC sao complementares e ndo concorrentes, de modo que

um método nao pode ser considerado superior ao outro.

Os pesos relativos aos construtos qualidade e valor resultaram em valores baixos
de . Isso ocorre porque os usuarios tém pouco poder de barganha com seus forne-
cedores de energia. Independentemente da qualidade do produto que entregam, os
consumidores residenciais nao podem alterar seus custos de energia elétrica. Por ou-
tro lado, a aplicacao de MEE-MQP e MEE-BC resulta em maiores valores de 3 entre
os construtos confianga e qualidade, o que destaca o alto impacto da confianca dos
usuarios na qualidade do servigo. Portanto, investimentos em melhorias nos sistemas
de distribuicao, sistemas de atendimento, acesso & concessiondria/permissionéria e
informagoes aos usuarios levam a uma maior confianga. As empresas devem bus-
car melhorar a qualidade de seus servigos para que os consumidores permanecam

seguros quanto a sua oferta.

Este estudo utilizou dados de pesquisa de satisfagao do consumidor em todas as re-
gioes brasileiras. Desta forma, esta pesquisa traz o panorama geral sobre os servigos
prestados pelas concessionarias/permissionarias analisadas, como resultado dos mo-
delos de equacoes estruturais, obtendo uma média das iniimeras empresas avaliadas.
Assim, os resultados deste trabalho podem ser utilizados para monitorar e analisar
a satisfacdo do consumidor, observar a evolucao da qualidade dos servigos presta-
dos e auxiliar no desenvolvimento de ferramentas de apoio a tomada de decisao nas
concessionarias. Os usuarios residenciais de energia elétrica também podem utilizar
este estudo para entender melhor os aspectos que precisam ser melhorados por estes
prestadores de servicos, levando em consideracao os procedimentos adequados de

distribuicao de energia elétrica.
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Portanto, conclui-se que parcela significativa da variabilidade incidente na satisfagao
do cliente pode ser explicada pelos construtos confianga, qualidade e valor, com
74,4% na aplicacao do MEE-MQP e 77,7% na aplicacao do MEE-BC. Isso indica
que a satisfacao do usudrio pode ser alcangada se as concessionarias/permissiondrias
de energia elétrica demonstrarem preocupagao com os interesses do cliente/usuario,

inclusive fornecendo informacgoes corretas e precisas quando solicitadas.

Outro fator que pode levar a satisfacao do usuario é a qualidade percebida, represen-
tada por i) qualidade do produto que esté relacionada ao recebimento de energia com
tensao constante e onda nao perturbada, ii) qualidade do servigo que esté relacionada
a continuidade de sua prestagdo, e iii) qualidade do servigo ao cliente. Atualmente,
existe um monopdlio natural do servigo de distribuicao de energia elétrica. Embora
os consumidores estejam insatisfeitos com o valor pago por suas contas, eles nao

podem recorrer a outra empresa e acabam nao exercendo seu direito de escolha.

Este estudo propde o modelo de avaliacao da satisfacdo do consumidor para o setor
elétrico. Os resultados obtidos mostram que o modelo possui validade e consisténcia
interna, pois os resultados obtidos pelo MEE-MQP e MEE-BC sao semelhantes. O
estudo apresenta um modelo flexivel para medir a satisfacdo de clientes residenciais
no contexto de diferentes concessionérias/permissiondrias. O modelo de associagao
pode ser estabelecido para cada distribuidora, indicando o diagnéstico dos proble-
mas e suas possiveis solugoes. Da mesma forma, o modelo permite que as conces-
siondrias/permissionarias mantenham um banco de dados sobre a evolucao desses
indicadores medidos pela metodologia proposta e avaliem a evolucao da satisfagao

do consumidor diante de sugestoes de estratégias de melhoria.
7.1 Contribuicoes do trabalho

Tendo em vista as contribui¢oes deste trabalho, percebe-se que este estudo:

o Ampliou arcabouco tedrico sobre satisfacdo do consumidor residencial de
energia elétrica, uma vez que ha escassez de estudos quanto a satisfacao

no setor elétrico.

o Apresentou modelo de avaliacao da satisfacdo do cliente aplicado ao setor
elétrico comparando os resultados da MEE-MQP e da MEE-BC.

o Extraiu informagdo a partir dos resultados da MEE-MQP ¢ MEE-BC
para que concessionarias e permissiondarias de energia elétrica facilitem o

diagnostico de problemas e suas possiveis solugoes.
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» Apontou aos consumidores residenciais de energia elétrica os aspectos que
precisam ser melhorados em relagao ao servigo prestado pelas concessiona-
rias/permissiondrias em contraposicao aos procedimentos de distribuigao

adequados.

o Compartilhou resultados da pesquisa com a comunidade cientifica.

Artigos completos publicados em periédicos

SANTOS NETO, A. S.; REIS, M. R. C.; COIMBRA, A. P.; SOARES, J. C. V;
CALIXTO, W. P. Measure of Customer Satisfaction in the Residential Electricity
Distribution Service Using Structural Equation Modeling. Energies, v. 15, n. 3:746,
p. 1-30, 2022. https://doi.org/10.3390/en15030746

7.2 Trabalhos futuros

Como o tema modelagem de equacoes estruturais tem espago para amplos debates
académicos, novas contribui¢oes sdo importantes para ampliar o conhecimento e
as perspectivas da pesquisa sobre a mensuracao da satisfacao. Logo, com base nos
resultados desta pesquisa, existem lacunas que devem ser preenchidas em trabalhos

futuros, a saber:

e O nivel de satisfacao dos consumidores residenciais de energia elétrica de

outros paises ¢ similar aos do Brasil;

o A adocao de série histérica superior a cinco anos traz compreensao mais
apurada sobre a satisfacao dos consumidores residenciais de energia elé-

trica;

o A generalizacdo do modelo considerando clientes rurais, comerciais e in-
dustriais resulta em perspectiva diferente de satisfagdo se comparada aos

clientes residenciais;

o A generalizacdo do modelo considerando outros mercados, como de te-
lefonia, internet e TV por assinatura resulta em diferentes avaliagoes de

satisfacao do cliente;

o A consideracao de concessionarias e permissionarias de forma individual

permite resultados mais acurados do modelo de equagoes estruturais;

e O desenvolvimento de novo modelo estrutural apresenta adequacao seme-

lhante ou melhor para teste em vista do modelo atual;
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e A adogao de indicadores individuais e/ou coletivos de continuidade do
Prodist para o construto Qualidade Percebida melhora a qualidade do

modelo geral,

o A melhoria ou decaimento dos indicadores individuais e/ou coletivos ao
longo dos anos apresenta correlagao com investimentos e desenvolvimento

das redes de energia elétrica.
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ANEXO A

Questoes provenientes do Indice ANEEL de Satisfacao do Consumidor

Itens avaliados

2.1.1 Qualidade percebida

A Qualidade Percebida foi mensurada por meio de um grupo de 17 perguntas feitas a cada entrevistado. As respostas
utilizaram a escala a seguir:

| 1 2 | 3 4 | 5 6 7 8 9 10
Muito pior Pior que Como o esperado/ Melhor que Muito melhor
que o esperado o esperado Igual ao esperado o esperado que o esperado

96. Nao sabe avaliar (NS) 98. Ndo respondeu (NR)

As perguntas que compdem a varidvel foram agrupadas em trés itens, resultantes de um procedimento de analise fatorial, e sdo
apresentadas a seguir:

Informacgées ao cliente:

- Explicacao sobre o uso adequado de energia, como utilizar eficientemente, ndo desperdicar.

- Seguranga no valor cobrado, ou seja, confiabilidade na leitura do consumo realizado pela
concessionara / permissionaria e conta sempre correta.

- Mesmo atendimento a todos os consumidores, ou seja, ndo existir qualquer tipo de
discriminagéo.

- Informacéo / orientagéo sobre os riscos associados ao uso da energia elétrica.

- Esclarecimentos sobre seus direitos e deveres, como o direito a energia segura e de qualidade e
o dever de pagar a conta em dia.

- Detalhamento das contas, ou seja, informacao adequada / detalhada na conta.

Acesso a empresa:

- Pontualidade na prestagao de servigos, ou seja, prestar o servico no horario / prazo prometido.

- Facilidade para entrar em contato com a empresa (pessoalmente, por telefone, via internet
etc.).

- Cordialidade no atendimento, ou seja, educacao / cortesia dos funcionérios que atendem.

- Facilidade de acesso aos locais / meios de pagamento da conta, ou seja, locais para pagamento,
débito automético etc.

- Respostas rapidas as solicitagoes dos clientes.
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Confiabilidade nos servicos:

- Fornecimento de energia sem interrupgéo, ou seja, sem faltar luz.

- Fornecimento de energia sem variagao na tensao, ou seja, sem alternancia de luz forte com luz
fraca.

- Avisos antecipados sobre corte de energia, quando houver atraso no pagamento da conta.
- Confiabilidade das solug¢ées dadas, ou seja, solugao definitiva do problema apresentado.
- Rapidez na volta da energia quando hd interrupcéo.

- Avisos antecipados sobre falta de energia, quando ha necessidade de consertos / reparos da
rede.

Os itens de cada dimensao da Qualidade percebida utilizados no modelo de anélise foram obtidos por meio da média
das respostas vélidas de seus componentes, considerando cada unidade amostral, ou seja, cada consumidor entrevistado.

2.1.2 Valor

Esta varidvel foi inserida para avaliar a percep¢do do consumidor na dimensao econdmica. A escala utilizada para as respostas

é a seguinte:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
| | | eo— | | ———
Muito barato Barato Nem barato Caro Muito caro

nem caro

96. Ndo sabe avaliar (NS) ~ 98. Nao respondeu (NR)

A escala foi invertida para a analise. Os itens que compdem a varidvel sdo os seguintes:

Pensando nas facilidades que a energia traz para sua vida, ou seja, pensando no conforto, na comodidade
e na seguranca que a energia elétrica pode trazer, vocé diria que o preco é...

Pensando na qualidade do fornecimento de energia elétrica, como, por exemplo, nao faltar nem variar luz,
rapidez e pontualidade em reparos na rede, avisos antecipados, etc, vocé diria que o preco é...

Pensando em todos os aspectos relativos aaatendimento ao consumidor, como por exemplo, cortesia e
boa vontade do funcionario, a capacidade de solucionar problemas, etc., vocé diria que o preco é...

2.1.3 Safisfaciio

Esta variavel foi mensurada por meio de trés itens com as escalas apresentadas a seguir:

Satisfacao global
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
| | | eo——rry | ———
Muito Insatisfeito Nem insatisfeito Satisfeito Muito satisfeito
insatisfeito nem satisfeito

96. Néo sabe avaliar (NS) 98. Ndo respondeu (NR)
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Desconformidade global

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Muito pior que Pior que Como o esperado/ Melhor que Muito melhor que
o esperado o esperado Igual ao esperado o esperado o esperado

96. Ndo sabe avaliar (NS) ~ 98. Néo respondeu (NR)

Distancia para a empresa ideal

| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Muito longe Longe do ideal Nem longe Perto do ideal Muito perto
do ideal nem perto do ideal
96. Nao sab 98. Nao respondeu (NR)

As questdes de satisfacdo, que sao formuladas em momentos diferentes do questionario, séo as seguintes:

Considerando a escala de Satisfagdo global, gostaria que vocé avaliasse, de maneira geral, a qualidade dos servigos prestados
pela distribuidora.

Considerando a escala de Desconformidade global, gostaria que vocé avaliasse, de forma geral, a qualidade dos servicos
prestados pela distribuidora.

Pensando na qualidade dos servicos, em geral, prestados pela distribuidora, vocé diria que esta: (de acordo com a escala de
Distancia para a empresa ideal)

Esses itens foram selecionados de forma a mensurar a Satisfacao em dimensdes diferentes, e, pelo método de avaliagao utilizado,

pode-se considerar a variancia comum aos trés como o resultado da Satisfagao.

2.1.4 Confianca

Esta variavel foi inserida no modelo como forma de avaliar a Conianga que os consumidores possuem no seu fornecedor de

energia elétrica e foi avaliada por meio da seguinte escala:

| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Discordo Discordo Néao concordo Concordo Concordo
totalmente nem discordo totalmente

96. Ndo sabe avaliar (NS) 98. Néo respondeu (NR)

Os itens que compdem a variavel sdo os seguintes:

- A ..(distribuidora) ... é muito conidvel.

- Estou certo de que a ... (distribuidora) ... se preocupa com meus interesses.

- A ... (distribuidora) ... é bastante competente no fornecimento de seus servigos aos clientes.

- A ... (distribuidora) ... d& informagées verdadeiras/corretas a seus clientes.
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2.1.5 Fidelidade

A mensuracdo foi realizada com uma escala de intencgao de troca, conforme modelo a seguir:

| 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Com certeza Né&o trocaria Depende Trocaria Com certeza
nao trocaria trocaria

96. Ndo sabe avaliar (NS) ~ 98. Néo respondeu (NR)

A escala foi invertida para a analise. Os itens que compdem sdo:

Supondo que o pre¢o de outra empresa seja melhor. Utilizando esta mesma escala, qual é a chance de vocé
trocar de empresa fornecedora de energia elétrica?

Supondo, que aqualidade do fornecimento de energia seja melhor em outra empresa e, utilizando esta
mesma escala, qual é a chance de vocé trocar de empresa fornecedora de energia elétrica?

Supondo, que o atendimento ao consumidorseja melhor em outra empresa, e utilizando esta mesma
escala, qual é a chance de vocé trocar de empresa fornecedora de energia elétrica?
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QUESTIONARIO - IASC

Data de aplicagao: L
ANEEL | P IQ vs[ | | | | | | 1 N° do Questionario
vas[ | | | ] | Entrevistador (a)
Ul | ] | Estado (UF)
vaa[ | | | | | | 1| Municipio
vl | L L L LI 111 1 I I 1] setorcCensitario
var[ | | ] ] | Concessionaria/Permissionaria (cheque suas cotas)
V52[ | | | ]hmin | Horario de inicio da entrevista
Consumidor: Filtros e Caracteristicas

LEIA: Bom dia / boa tarde / boa noite. Meu nome é . Sou entrevistador da (FALAR O NOME DA EMPRESA), uma empresa de

isa com atuaga ional. Neste t t f Jo uma avaliagdo do servigo de energia elétrica aqui de sua cidade e sua

opin.ia'o é muito im;;orlante para a pesquisa. O (A) senhor (a) poderia responder algumas perguntas e ao final da entrevista fornecer o seu
telefone de contato?

01. O (A) senhor (a) é o responsavel pelo domicilio, ou é a (o) esposa/marido do responsével? (sé fazer a entrevista com um
[ ]vo | ououtro).

[1] Eo responsavel [2] E esposa/marido do responsavel 7 Qutro = Agradeca e substitua [

[ ] Vi 02. Sexo (marque sem perguntar):
[11  Masculino [2]  Feminino

03. Qual é a sua idade?
[ 1w 11 Até 18 anos [3] Entre 26 e 35 anos [5] Entre 46 e 55 anos 7 Acima de 65 anos

[2] Mais de 18 a 25 anos [4] Entre 36 e 45 anos [6] Entre 56 e 65 anos [9] NS/NR

04. O(A) senhor(a) mora neste domicilio?

[ Ive| 1 sim [2]  Ndo=>Agradega e substitua
05. O(A) senhor(a) mora nesta cidade ja mais de 6 meses ou nao?
[ IV 1 sim [2]  Nao = /Agradeca e substitua
[ | ] 06. O(A) senhor(a) sabe me dizer o nome da empresa de energia elétrica que atende esta cidade?
VA Anotar: _ [98] N&o sabe dizer =*Agradega e substitua
Cheque sua cota: se NAO a mesma de sua cota, procure uma localidade atendida pela concessionaria/permissionéria de sua cota.

[ ] VB 07. O(A) senhor(a) ou alguém de sua familia, que também more nesta casa, trabalha na empresa de energia elétrica?
[1] Sim =»Agradega e substitua [2] Néo [9] NS/NR =»Agradeca e substitua
Unidade Consumidora: Filtros e Caracteristicas

LEIA: Agora, eu preciso fazer algumas perguntas para ver se as caracteristicas do seu domicilio se encontram entre as que eu necessito
nesta pesquisa.

08. Este domicilio é i idencial* ou tem alguma atividade comercial ou industrial funcionando aqui dentro, nos fundos ou em
qualquer outro o local que pertenga a este icilio? (por lo: fi aqui uma peq fecgdo, uma ia, vocés fazem
salgados e doces para festa. Alguma coisa assim?)
[ ] [1] Exclusivamnte residencial [2] Tem outra(s) atividade(s) [9 NSINR
VD . ”
=»Agradega e substitua =»Agradega e substitua

(*excepcionalmente, no caso das empresas Permissionarias serao admitidas entrevistas em domicilios localizados em
propriedades que desenvolvam atividades tipicas do meio rural.)

09. Gostaria que o (a) senhor (a) me mostrasse onde fica o medidor de energia deste domicilio, aquele relégio que registra a energia que a sua
casa gastou.
[ ] [1]  Tem medidor de energia e ele fica na residéncia do entrevistado ou no poste da rua
VE [2]  Nao tem o medidor de energia ou o medidor fica na residéncia de outro morador  =*Agradega e substitua
[3]  Nao mostrou o medidor de energia / N&o sabe / N&o respondeu  =»Agradeca e substitua

10. Existe algum terreno ou residéncia que “puxa” energia do seu domicilio utilizando o mesmo medidor de energia (relégio) ou ndo? Ou seja,
[ ] de alguma forma este domicilio fornece energia para outro local, como por exemplo, um barracao nos fundos?

VF [1]  Fomece =»Agradega e substitua  [2]  Néo fornece [3] NSINR =Agradeca e substitua

[ ] 11. Hoje a sua casa esta com fornecimento normal de energia, ou ndo? (esta cortada ou desligada a energia ou nao)?

A

ve [11  Fornecimento normal [2] N&o esta com forneci normal =»Agradega e substitua

[ ] 12. Agora eu gostaria de saber se o(a) senhor(a) sabe o valor da conta de energia elétrica?
V6 [1] Sim [2]  Nao=>Agradega e substitua
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o idor: perfil sécit A

LEIA: Eu tenho que entrevistar uma quantidade de pessoas com determinado nivel de instru¢ao e com determinada renda. por isto eu vou
fazer algumas perguntas para saber se eu posso continuar a entrevista.

Atengdo!
Nesse momento, entregue o caderno de anexos (de notas, de

cartoes de estimulo) para o entrevi: e explique que o caderno

sera utilizado em algumas questoes quando solicitado.
O caderno de anexos (de notas, escalas, cartées de estimulo) durante toda a entrevista devera estar obrigatoriamente na mao do
entrevistado.

V3

13. Qual é o seu grau de escolaridade?
[11  Analfabeto =»Agradeca e substitua [6]  Superior Incompleto
[2]  Ensino fundamental incompleto (saber ler) (1° ao 9° ano incompleto) [7]  Superior Completo
[3]  Ensino fundamento completo (1° ao 9° ano completo)
[4]  Ensino médio incompleto (2° grau incompleto)
[5]  Ensino médio completo (2° grau completo) [91  NSINR =Agradega e substitua

'

(Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER
UMA OPGAO.

14. Olhando aqui nesta lista (MOSTRAR ANEXO1), o (a) senhor(a) poderia me dizer aproximadamente qual é a renda total da sua familia por
més, somando todos os rendimentos de todas as pessoas que moram na sua casa? iderar salarios, ap jorias, bolsa familia,
rendas informais, bicos etc.)

[11  Menos de R$ 954,00 (menos de 1 salario minimo por més)

[2]  DeR$ 954,00 a R$ 1.908,00 (mais de 1 até 2 salarios minimos por més)

[3] DeR$ 1.908,01 a R$ 4.770,00 (mais de 2 até 5 salarios minimos por més)

[4]  DeR$4,770.01 a R$ 9,540,00 (mais de 5 até 10 salarios minimos por més)

[5] DeR$9.540,01 a R$ 14.310,00 (mais de 10 até 15 salarios minimos por més)

[6] DeR$ 14.310,01 a R$ 19.080,00 (mais de 15 até 20 salarios minimos por més)

[7]1  Mais de R$ 19.080,00 (mais de 20 salarios minimos por més)

[91 NS/NR =Agradega e substitua

Satisfagéo Inicial

V83

(Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER
UMA OPGAOQ.

15.De uma maneira geral, olhando ai nesta escala (MOSTRAR ANEXO 2), como o(a) senhor(a) avalia a quantidade dos servigos prestados pela
(FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA ou PERMISSIONARIA DA SUA COTA)?

[01] [03] [05] [07] [09] [96] NS
Péssima Ruim Regular Boa Otima
[02] [04] [06] [08] [10] [98] NR

V84

16.Qual a principal razao para o(a) senhor(a) avaliar a (FALAR O NOME DA CONQESSIONI\RIA ou PERMISSIONARIA DA SUA COTA) COMO
FALAR O CONCEITO (Péssima, Ruim, Regular, Boa ou Otima) DADA NA QUESTAO 15?

\44

(Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER
UMA OPGAOQ.

17. Agora eu vou lhe mostrar uma escala que utilizaremos para avaliar sua satisfagdo como consumidor de energia.
(MOSTRE O ANEXO 3). Agora, considerando esta escala (ANEXO 3), gostaria que o(a) senhor(a) avaliasse, de maneira geral, a qualidade dos
servigos prestados pela (FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA ou PERMISSIONARIA DA SUA COTA). O(A) senhor(a) esta.... (leia a escala)

01 Muito 03] e (091 Nem insatisfeito o7 Catiafar (091 Muito
insatisfeito Insafisfeito nem satisfeito ’ satisfeito
[02] [04] [06] [08] [10] [98] NR

[96] NS
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Qualidade Percebida

LEIA: Agora eu vou lhe apresentar uma escala, que utilizaremos para avaliar sua satisfagdo como consumidor de energia elétrica (MOSTRE O ANEXO 4).

18. Agora eu vou fazer uma série de perguntas para que o(a) senhor(a) dé a sua opiniéo sobre a (FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA ou
PERMISSIONARIA DA SUA COTA). Como o(a) senhor(a) avalia o(a).... (ler frase)

(Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER UMA OPGAO A
CADA FRASE LIDA.)

01 03 05 07
[01] Muito pior [03] ! [05] | Comoo [07] [09] ) [96] NS
qQue o Pior que o esperado / Melhor que o Muito melhor
esperado igual ao esperado que o esperado
[02] | esperado [04] [06] esperado [08] [10] [98] NR
[ 18.1. Fornecimento de energia sem interrupcao, [ 11 18.10. Facilidade de acesso aos locais / meios de pagamento da
s ou seja, sem faltar luz. V7 conta, ou seja, locais para pagamento, débito automético etc.
(leia a escala) (leia a escala)
18.2. Fornecimento de energia sem variagdo na ’ . . .
[ | 1 tensio,ou seja, sem alteranancia de luz forte com [ 11 f131?{;1“.]?3p|dez na volta da energia quando ha interrupgéo / quando
'] luz fraca. V18 g
(leia a escala) (leia a escala)
18.3. Pontualidade na prestagéo de servicos, ou
[ |1 seja, prestar o servi¢o no horario / prazo [ 1 1]1812 Respostas rapidas as solicitagdes dos clientes.
V10 prometido. V19 (leia a escala)
(leia a escala)
[ 1] 18.4. Facilidade para entrar em contato coma [ 11 18.13. Avisos antecipados sobre falta de energia, quando ha
empresa (pessoalmente, por telefone, via internet !
necessidade de consertos / reparos de rede.
it etc..) v20 (leia a escala)
(leia a escala)
18.5. Cordialidads no atendimento, ou sefa, 18.14. Mesmo atendimento a todos os consumidores, ou seja, ndo
[ | 1| educagio/ cortesia dos funcionarios que [ 11 - ; 10 & 10008 » OU Seja,
existir qualquer tipo de discriminagao.
viz atendem. va1 (leia a escala)
(leia a escala)
[ 1] 18.6. Avisos antecipados sobre corte de energia, [ 11 18.15. Informagéo / orientag&o sobre os riscos associados ao uso da
quando houver atraso no pagamento da conta. energia elétrica.
V13 (leia a escala) Va2 (leia a escala)
[ | ] 18.7. Confiabilidade das solugdes dadas, ou seja, [ | ] 18.16. Esclarecimentos sobre seus direitos e deveres, como o direito
solugéo definitiva do problema apresentado. a energia segura e de qualidade e o dever de pagar a conta em dia
V14| (leia a escala) Va3 (leia a escala)
[ ] 1 lﬁesr Expclgcniga&iﬁgg:zg;:&:ieeﬂ?:dr?éie [ 11 18.17. Detalhamento das contas, ou seja, informagéo adequada /
V5 desp%rdigar ! Va4 detalhada na conta.
(leia a escala) {{pialalescala)
18.9. Seguranga no valor cobrado, ou seja,
[ 1] confiabilidade na leitura do consumo realizado
" pela concessiondria / permissionéria e conta
6 sempre correta.
(leia a escala)
Satisfacdo Intermediarial
(Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER UMA
OPGAO.)
19. Considerando esta mesma escala (ANEXO 4), gostaria que o(a) senhor(a) avaliasse, de forma geral, a qualidade dos servigos prestados
[ | pela (FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA ou PERMISSIONARIA DA SUA COTA).O(A) senhor(a)diria que é ...(leia escala)
V25 [01] - [05] | Como o [96]
unL:tg pior 03] Pior que o esperado / 01 Melhor que o [09] Muito melhor que o NS
esperado igual ao esperado esperado [98]
[02] | esperado [04] [06] esperado [08] [10] NR
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Valor da Conta

20. Agora, vou precisar saber o valor pago em sua (ltima conta e o consumo médio de energia em seu domicilio. Assim eu gostaria
que o(a) senhor(a) pegasse a sua conta de energia elétrica para eu saber o valor pago e o seu consumo mensal. (ver instrugao de
VALOR DA arredondamento de valores).
CONTA Se o entrevistado nao tiver a conta do més, pode pegar a de até 3 meses pra tras.
[ ] ] | Valor da conta (Anotar sem centavos) (Ex: JAté 19,49  anotar 19.
V26 Acima de 19,50 anotar R$20.
VALOR DO M Se o entrevistado nao tiver a conta no momento, perguntar a ele qual é o valor médio da conta e o consumo médio mensal
CONSUMO (kKWh)
[ | | ] Se a resposta for dada em faixa de consumo, anotar o valor superior.
Va7 C Mensal [9996] Nao sabe [9998] NR (essas opgdes de resposta so valem para o
consumo)
Valor

Agora eu vou lhe mostrar outra escala, (MOSTRAR O ANEXO 5), para o(a) senhor(a) avaliar

elétrica. Esta tambhém é uma escala de 10 pontos, onde o ponto 1 indica que o(a) enhor(a) acha o servico muito barato e o
ponto 10 indica que o(a) senhor(a) acha o servigo muito caro.

Atencao!

Esta é uma escala invertida. Garanta que o entrevistado entendeu a diferenca desta escala para a escala direita, ou seja, que se a opinido
for satisfatoria a opgéo sera de nimeros baixos (de 1 a 5) e se for insatisfatéria de niumeros altos (de 6 a 10).

11
V28

(Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER UMA
OPGAO).

21. Como o(a) senhor(a) avalia o preco da energia elétrica? o(a) senhor(a) diria que o prego é: (leia a escala)

01 . 03] 05 07 09 ; 96] NS
00 { o~ 13 Barato O Nem baratos 171 Caro 0911 mito (6]
barato nem caro caro
[02] [04] [06] [08] [10] [98] NR
(Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER UMA
OPGAO.
22.1. Pensando agora nas facilidades que a energia traz para sua vida, ou seja, pensando no conforto, na comodidade e na seguranga que a
11 energia elétrica pode trazer, o(a) senhor(a) diria que o prego é: (leia a escala)
V29
o1 Muito 03] Barat (0] Nem barato / o7 C [09] Muito [F6INS
barato arato nem caro arn caro
[02] [04] [06] [08] [10] [98] NR
(Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER UMA
OPGAO.
22.2.F agora na i do fornecil de energia elétrica, como por exemplo, ndo faltar nem variar a luz, rapidez e
(11 pontualidade em reparos na rede, avisos antecipados etc. Como o(a) senhor(a) avalia o prego pago pela energia elétrica, utilizamos a mesma
escala do anexo 57 (leia a escala)
V30
o1 Muito (03] Barato (051 Nem barato / on Caro (091 Muito [96INS
barato nem caro caro
[02] [04] [06] [08] [10] [98] NR
(Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER UMA
OPGAO.
22.3. Pensando em todos os asp lativos ao i ao idor, como por plo cortesia e boa vontade do funcionario, a
[ 11 i de i pre etc. Como o(a) senhor(a) avalia o prego pago pela energia elétrica? Ele é: (leia a escala)
V31
[01] . [03] [05] [07] [09] . [96] NS
Muito Nem barato / Muito
barato Baralo nem caro Caro caro
[02] [04] [06] [08] [10] [98] NR
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Satisfagédo Intermediaria 2

Eu vou agora Ihe apresentar uma outra escala, MOSTRAR O ANEXO 6, para que o(a) senhor(a) me diga a distancia que existe a

qualidade do servigo prestado pela (FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA ou PERMISSIONARIA DA SUA COTA) e o que o(a) senhor(a)
acha que seria um servigo ideal, Esta também é uma escada de 10 pontos, onde o ponto 1 indica que a empresa esta muito longe do ideal
e 0 10, que esta muito proxima do ideal.

(Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER UMA
OPGAO).

23. Pensando na qualidade dos servigos, em geral, prestados pela (FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA ou PERMISSIONARIA DA SUA
[11 COTA), o(a) senhor(a) diria que esta: (leia a escala)
V32
[07] | Perto  [09] Muito [96] NS
do perto do
Ideal  [10] ideal [98]NR

[01] Muito [03] | Longe  [05]
Longe do
[02] |doideal  [04] Ideal  [06]

Nem longe /
nem perto [08]

Confianga

Mais uma vez vou Ihe perguntar uma outra escala, que usaremos na proxima pergunta (MOSTRAR O ANEXO7). Esta também é uma escala de 10
pontos, onde o ponto 1 indica que o(a) senhor(a) discorda totalmente da afirmagao que foi feita e, o 10, que o(a) senhor(a) concorda totalmente com esta
afirmagéo.

(Verifique ag6es: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER UMA OPGAO A
CADA FRASE LIDA).

24. Agora eu vou ler uma série de frases para que o(a) senhor(a) me diga qual é o seu grau de concordancia com cada uma delas. Ler frase ... O(A)
senhor(a) diria que ... (leia a escala)

01 03] 05 3 07, 09 96] NS
o Discordo v Discordo o y:r?cordo o Concordo o Concordo .
07 | toaimente (o4 06] | nemdiscordo [08] [ [ lotamenie og]NR
[ VL7] 24.1. A... (FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA OU PERMISSIONARIA DA SUA COTA) é muito confiavel.
[ 11 24.2. Estou certo que a ... (FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA OU PERMISSIONARIA DA SUA COTA) se preocupa com o0s
V38 interesses dos seus clientes.
[ 11 24.3. A... (FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA OU PERMISSIONARIA DA SUA COTA) é no forneci de
V39 seus servigos aos clientes.
[11 24.4.A...(FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA OU PERMISSIONARIA DA SUA COTA) dé informagdes verdadeiras/corretas a
V40 Seus servigos.

Satisfagao Final

(Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER UMA
OPGAO).

25. Pensando em tudo o que nds falamos até aqui, qual o seu grau de satisfagao geral em relagéo a FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA
[ | ] | ouPERMISSIONARIA DA SUA COTA), de acordo com esta escala? (MOSTRAR ANEXO 8)

V85
o1 Muito 03] . [05] Nem insatisfeito . (09] Muito [6INS
insatisfeito Insatisfeito nem satisfeito Satisfeito satisfeito
[02] [04] [06] [08] [10] [98]NR
26.Qual a principal razao para este grau de satisfagdo com a FALAR O NOM
[11
V86
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Fidelidade

(Verif_ique agoes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER UMA
OPGAO).

Atencao!

Esta é uma escala invertida. Garanta que o istado entendeu a diferenca desta escala para a escala direta, ou seja, que se
a opinido for satisfatoria a opgéo sera de niimeros baixos (de 1 a 5) e se for insatisfatoria de nimeros altos (de 6 a 10).

V33 27.Utilizando esta escala, MOSTRAR O ANEXO 9, qual é a chance do(a) senhor(a) trocar de emprsa de energia elétrica? (Leia escala).
Com
[01] corteza [03] Néo [05] [07] ] [09] Com [96] NS
ndo Trocaria Depende Trocaria certez_a
[02] trocaria [04] [06] [08] [10] | trocaria  [98]NR
(Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER UMA
OPGAO).
Atencao!
Esta é uma escala invertida. Garanta que o istado entendeu a diferenca desta escala para a escala direta, ou seja, que se
a opinido for satisfatoria a opgéo sera de niimeros baixos (de 1 a 5) e se for insatisfatoria de nimeros altos (de 6 a 10).
Ll 28.1.Agora suponha que o prego de outra empresa seja melhor. Utilizando esta mesma escala, qual é a chance de do(a) senhor(a) trocar de
V34 empresa fornecedora de energia elétrica? MOSTRAR O ANEXO 9 (Leia escala)
Com
[01] corteza [03] Néo [05] [07] ) [09] Com [96] NS
o Trocaria Depende Trocaria cene;a
[02] ) [04] [06] [08] [10] | trocaria  [98]NR
trocaria
(Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER UMA
OPGAO).
Atencao!
Esta é uma escala invertida. Garanta que o istado entendeu a diferenca desta escala para a escala direta, ou seja, que se
a opinido for satisfatoria a opgéo sera de niimeros baixos (de 1 a 5) e se for insatisfatoria de nimeros altos (de 6 a 10).
[1]
V35 28.2. agora que a i do fornecimento de energia seja melhor em outra fornecedora de energia, e utilizando essa mesma
escala, qual é a chance do(a) senhor(a) trocar de empresa fornecedora de energia elétrica? MOSTRAR O ANEXO 9 (Leia escala)
Com
[01] corteza [03] Néo [05] [07] ] [09] Com [96] NS
ndo Trocaria Depende Trocaria cene;a
[02] . [04] [06] [08] [10] | trocaria  [98]NR
trocaria
(Verifique ages: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER UMA
OPGAO).
Atencao!
Esta é uma escala invertida. Garanta que o istado entendeu a diferenca desta escala para a escala direta, ou seja, que se
a opinido for satisfatoria a opgédo sera de niimeros baixos (de 1 a 5) e se for insatisfatoria de numeros altos (de 6 a 10).
[11
V36 28.3. Supondo que o i ao idor seja melhor em outra, e utilizando essa mesma escala, qual é a chance do(a) senhor(a)
trocar de empresa fornecedora de energia elétrica? MOSTRAR O ANEXO 9
[01] Cgfe';a 03) | g O8] [07] [09] | Com  [96]NS
ndo Trocaria Depende Trocaria certeza
[02] ) [04] [06] [08] [10]  Jtrocaria  [98]NR
trocaria
Reclamagao
29. O(A) Senhor(a) ja teve algum problema ou alguma insatisfagéo com a... FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA ou
PERMISSIONARIA DA SUA COTA)?
L] [01] Sim, ja tive problema ou insatisfagdo. ~+ Va para30
V74

[02] Nao, nunca tive problema ou insatisfagdo. ~+ Va para37
[96] NS ~+ V4 para texto introdutdrio das questées de Conhecimento do C lho de C idores.
[98] NR ++ V4 para texto introdutério das questoes de Conheci do Ci Iho de Ci idores.
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Verifique agées: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, INDICAR QUE PODE
MARCAR MAIS DE UMA OPGAO.

30. O que o(a) senhor(a) costuma fazer quando tem um problema ou uma insatisfagdo com a... FALAR O NOME DA
CONCERSSIONARIA ou PERMISSION'RIA DA SUA COTA)? MOSTRAR ANEXO 10 - LER AS OPGOES DE RESPOSTA - INDICAR QUE
PODE MARCAR MAIS DE UMA OPGAO.

[01] Registro uma reclamagéo. -+ Somente essa: Va4 para 31
[02] Relato para pessoas proximas ou em redes sociais. -+ Somente essa: V4 para 36
[03] Nao fago nada + Somente essa: Vé para 36

Atencao: Regra para mais de uma opgao de resposta:
Se marcar as opgées [02 e 03] ~++ Va para 31
Se marcar as opgées [02 e 03]+ Va para 36

Obs: Verificar que ndo pode marcar as opgdes[1] e [3] ou [1], [2] e [3] a0 mesmo tempo.

V76

Verifique ag6es: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, INDICAR QUE PODE
MARCAR MAIS DE UMA OPGAO.

31.0nde o(a) senhor(a) costuma registrar sua reclamagéo? MOSTRAR ANEXO 11 - LER AS OPGOES DE RESPOSTA - INDICAR QUE
PODE MARCAR MAIS DE UMA OPGAO.

—+ Va para 32
A + Vépara 33

[02] Na Ouvidoria da FALAR

[03] Na ANEEL - Agéncia Nacional de Energia Elétrica =+ Somente essa: Vé para 34

[04] Na Justica + Somente essa: Va para 35

[05] No Procon. -+ Somente essa: Va para 35

[06] No site do “Reclame Aqui”. -+ Somente essa: Va para 35

[07] No site do “Consumidor.gov”. -+ Somente essa: Va para 35

[08] Outro. Onde? . Porque neste local? S te essa: V4 para texto introdutério das
toes de Conhecil do C Iho de C idores.

9

Atengdo: Regra para mais de uma opg¢éo de resposta: Apéndice A

Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, INDICAR QUE PODE
MARCAR MAIS DE UMA OPGAO.

32. Porque ofa) senhor(a) escolha e (FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA ou PERMISSIONARIA DA SUA COTA) para registrar sua
reclamagdo? MOSTRAR ANEXO 12 - LER AS OPGOES DE RESPOSTA - INDICAR QUE PODE MARCAR MAIS DE UMA OPCAO.

[01] Porque ela deve resolver o problema que causou.
[02] Porque confio na FA O NOME D R
problema.

[03] Porque ndo conhego outra possibilidade.

[04] Outro. Qual motivo?

para resolver meu

ONCER

Atengdo: Qualquer uma das opgdes marcadas+ Va para texto introdutoério das questées de Conhecimento do
Conselho de Consumidores.

Verifique agées: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, INDICAR QUE PODE
MARCAR MAIS DE UMA OPGAO.

33. Por que o(a) senhor(a) escolha a Ouvidoria (FALAR O NOME DA CONCESSIONARIA ou PERMISSIONARIA DA SUA COTA) para
registrar sua reclamagao? MOSTRAR ANEXO 13 - LER AS OPCOES DE RESPOSTA - INDICAR QUE PODE MARCAR MAIS DE UMA

OPGAO.

A). que deveria

[01] Porque fui informado pela
reclamar na ouvidoria.

[02] Porque resolve mais rapidamente.

[03] Porque resolve mais definitivamente.
[04] Porque n&o conhego outra possibilidade.
[05] Outro. Qual motivo?

Atengdo: Qualquer uma das opgdes marcadas —+ Va para texto introdutério das questdes de Conhecimento do
Conselho de Consumidores.
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V79

Verifique agées: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, INDICAR QUE PODE
MARCAR MAIS DE UMA OPCAO.

34. Porque o(a) senhor(a) escolhe a ANEEL para registrar sua reclamagdo? MOSTRAR ANEXO 14 - LER AS OPGOES DE RESPOSTA -
INDICAR QUE PODE MARCAR MAIS DE UMA OPGAO.

ou pela

[01] Porque fui informado pela A
NARIA DA SUA A) que poderia reclamar na

ouvidoria da FALAR
ANELL.

[02] Porque confio na ANEEL.
[03] Porque n&o confio na 4
[04] Porque n&o confio na ouvid ALA
[05] Porque a ANEEL resolve mais rapidamente.
[06] Porque a ANELL resolve definitivamente.
[07] Porque n&o conhego outra possibilidade.
[08] Outro. Qual motivo?

Atengdo: Qualquer uma das opgdes marcadas, + Va para texto introdutdrio das questoes de Conhecimento do
Conselho de Consumidores.

V8o

Verifique ag6es: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, INDICAR QUE PODE
MARCAR MAIS DE UMA OPGAO.

35. Porque o(a) senhor(a) escolhe este local para registrar sua reclamagao? MOSTRAR ANEXO 15 - LER AS OPGOES DE RESPOSTA -
INDICAR QUE PODE MARCAR MAIS DE UMA OPCAO.

[01] Porque nao confio na 4
[02] Porque néo confio na ouvidoria da
[03] Porque néo confio na ANEEL.
[04] Porque resolve resolve mais rapidamente.
[05] Porque resolve definitivamente.

[06] Outro. Qual motivo?

Atengdo: Qualquer uma das opgdes marcadas, + V4 para texto introdutorio das questoes de Conhecimento do
Conselho de Consumidores.

Va1

Verifique ag6es: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, INDICAR QUE PODE
MARCAR MAIS DE UMA OPGAO.

36. Porque o(a) senhor(a) nao registra reclamagao? MOSTRAR ANEXO 16 - LER AS OPGOES DE RESPOSTA - INDICAR QUE PODE
MARCAR MAIS DE UMA OPGAO.

[01] Néo acho que registrar uma reclamagéo vai resolver o problema.
[02] D4 muito trabalho / E muito desgastante / Demora muito.

[03] Néo sei como ou para quem reclamar.

[04] Valor é muito baixo / Nao compensa.

[05] Outro. Qual motivo?

Atengéo: Qualquer uma das opgées marcadas, + V4 para texto introdutério das questoes de Conhecimento do
Conselho de Consumidores.

V82

Verifique agées: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA
ESCOLHER UMA OPGAO.

37. Se o(a) senhor(a) viesse ter algum problema com aFALAR O NOME DA CONCESSIONARIA ou PERMISSIONARIA DA SUA
COTA, o senhor(a) reclamaria? MOSTRAR ANEXO 17 - LER AS OPGOES DE RESPOSTA.

[01] Sim, reclamaria. Onde?
[02] Nao reclamaria. Porque?
[03] Depende. Depende de que?

Atengdo: Qualquer uma das opgdes marcadas, + Va para texto introdutdrio das questées de Conhecimento do
Conselho de Consumidores.

Conhecimento do Conselho de Consumidores

0 Conselho de Consumidores de Energia Elétrica é formado por representantes das classes de consumo e tem a fungao de opinar sobre o fornecimento
de energia elétrica e colaborar com a distribuidora na defini¢ao de agdes que visem a melhoria da i dos servigo pl
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[11
V67

38.0(A) senhor(a) conhece o Iho de idores que atua na area de concessao da sua distribuidora?
[01] Sim

[02] Nao
Conhecimento da ANEEL
Atencao: Para os casos em que houve a marcagéo do item [03] da questédo 31, ler este texto antes de realizar a pergunta 39:
“Pelas pi das até o do que o (a) senhor (a) ja entrou em contato com a ANEEL, porém ou fazer mais
algumas perguntas sobre esta agéncia, tudo bem?
39. O(A) senhor(a) conhece a ANEEL, Agéncia Nacional de Energia Elétrica?
LI | ot sim
V54 [02] Nao =Agradega e encerre a entrevista
Verifique ag6es: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, INDICAR QUE PODE
MARCAR MAIS DE UMA OPGAO.
40. Por qual(is) meios(s) o(a) senhor(a) conheceu a ANEEL? MOSTRAR ANEXO 18 - LER AS OPGOES DE RESPOSTA (INDICAR
[ 1 | | | | ] PRIMEIRO, SEGUNDO EATE TERCEIRO LUGARES)
V55
[01] Televisao [03] Jornal ~ [05] Informativos/  [07]Sitesna  [09] Escola  [11] Outro.
Panfletos Internet Especifique
[02] Rédio [04] Revista [06] Redes sociais  [08]Celular [10]Pessoas  [96] Nao sabe avaliar
(smartphone)  Conhecidas  [98] Nao respondeu
L1 41. O(A) senhor(a) ja entrou em contato direto com a ANEEL?
V56 [01] Sim
[02] Nao - ~+ V4 para o texto introdutorio para as questées de Imagem da ANEEL.
Verifique ag6es: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR
PARA ESCOLHER UMA OPCAO.
(11 42.(Se a resposta da questao 32 foi sim) Qual meio o(a) senhor(a) utilizou para entrar em contato com a ANEEL? MOSTRAR ANEXO
19 - LER AS OPGOES DE RESPOSTA
V57
[01] Telefone (167) [03] E-mail [05] Pessoalmente [96] Nao sabe avaliar
[02] Correspondéncia [04] Site na Internet [06] Outro. Especifique [98] Nao respondeu
Verifique ag6es: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR
PARA ESCOLHER UMA OPGAO.
43. Qual o principal motivo pelo qual o(a) senhor(a) procurou a ANEEL? MOSTRAR ANEXO 20 - LER AS OPCOES DE RESPOSTA
Ll [01]Interrupcéo [03] Faturamento  [05] Ressarcimento de [07] Qualidade do atendimento [96] N&o sabe avaliar
V58 de Fornecimento danos elétricos da distribuidora
[02] Prazos de [04] Ligagao de [06] Flutuagao de [08] Outro. [98] Nao respondeu
execugéo Energia variagdo / oscilagdo  Especifique
servigos Elétrica de tenséo
Imagem da ANEEL

LER: A Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) é o 6rgéo federal encarregado de estabelecer as regras a serem cumpridas
pelas empresas prestadoras dos servigos de produgédo, transmisséo, distribuicdo e comercializagéo de energia elétrica em todo o
Brasil. Além disso, a ANEEL fiscaliza as empresas, a qualidade dos servigos, estabelece os pregos de energia elétrica e procura
resolver os conflitos entre as empresas e entre as empresas e 0s consumidores, entre outras atividades.

Considerando o que o(a) senhor(a) ja conhece sobre a ANEEL e utilizando a escala deste cartdo (MOSTRAR ANEXO 21),
gostariamos de saber o seu grau de concordancia com cada uma das frases que vou lhe apresentar.

Verifique agdes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR PARA ESCOLHER

UMA OPGAO.
[ 44. Questdo excluida a pedido da Superi iéncia de C icagdo e Relagdes Institucionais (SCR). O p i com o
V59 interesse publico é inferido com base nas respostas dos demais valores: equilibrio, i éncia, imparciali i i
(questdo dialogo e transparéncia.
excluida)
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I1

Verifique agoes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR
PARA ESCOLHER UMA OPGAO.

45. A ANEEL é equilibrada.
Nas decisdes procura equilibrar os interesses dos consumidores, das empreses de energia elétrica e do Governo.

V6o
' Néao
o Discordo (03] Dls;?]rdo (0] concordo, (o7l Concordo (091 Concordo [96INS
totalmente nem em partes Totalmente
[02] [04] partes [06] discordo [08] P [10] [98] NR
Verifique agées: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR
PARA ESCOLHER UMA OPCAO.
46. A ANEEL é independente.
[11 Suas decisbes s&o auténomas, tendo como base a lei e conhecimentos técnicos.
V61
| Nao
1 7 N
(o1 Discordo (03] D'S:r?]rdo (0] concordo, o7 Concordo (091 Concordo [96INS
totalmente nem em partes Totalmente
[02] [04] partes [06] discordo [08] P [10] [98] NR
Verifique agoes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR
PARA ESCOLHER UMA OPCAO.
47. A ANEEL é imparcial.
[11 Nos casos que sdo apresentados para julgamento, ndo emite juizo prévio, ndo toma parte entre lados contrarios, analisa de
V62 forma impessoal e justa e permanece neutra.
. Néo
1 7 N
o1 Discordo (03] D'S:;rdo (0] concordo, (o7 Concordo (091 Concordo [96INS
totalmente em partes Totalmente
[02] [04] partes [06] discordo [08] P [10] [98] NR
Verifique agoes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR
PARA ESCOLHER UMA OPCAO.
48. A ANEEL age com isonomia.
[11 Adota procedimentos para que aqueles que estejam numa mesma situagao sejam tratados com igualdade de direitos e
V63 deveres.
. Néo
o1 Discordo (03] Dls:;rdo (0] concordo, (o7 Concordo [09] Concordo [96INS
totalmente nem em partes Totalmente
[02] [04] partes [06] discordo [08] P [10] [98] NR
Verifique agbes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR
PARA ESCOLHER UMA OPGAO.
49. A ANEEL é aberta ao dialogo.
[ 11 Mantém didlogo permanente com os consumidores e com as empresas prestadoras dos servicos de energia elétrica.
V64 .
. Néo
o Discordo (03] Dlsec;rdo (0] concordo, o7 Concordo [09] Concordo [96INS
totalmente nem em partes Totalmente
[02] [04] partes [06] discordo [08] p [10] [98] NR
Verifique agbes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO, PEDIR
PARA ESCOLHER UMA OPGAO.
50. AANEEL é transparente.
[11 Adota procedimentos claros, ndo esconde nada, ¢ aberta e acessivel, informa sobre suas decisGes e presta conta de seus
V65 atos.
] Néo
o Discordo (03] Dls:rcTJ]rdo (0] concordo, (o7 Concordo [09] Concordo [96INS
totalmente nem em partes Totalmente
[02] [04] partes [06] discordo [08] P [10] [98] NR
Verifique agbes: FALAR QUAL ANEXO SERA UTILIZADO, MOSTRAR O ANEXO, VERIFICAR ENTENDIMENTO.
51. Destas caracteristicas (MOSTRAR ANEXO 22) quais considera mais importantes para a atuagao da ANEEL, em primeiro,
1] segundo e terceiro lugares?
V66
[01] Equilibrada. [03] Imparcial. [05] Aberta ao dialogo.
[02] Independente. [04] Isondmica. [06] Transparente.
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LEIA PARA O ENTREVISTADQ: Para demonstrar junto a

corretamente, aplicando o questionario direito e que |he tratei bem, e para eventuais diligéncias da ANEEL, necessito também de sua gentileza

sobre as seguintes informagdes:

que estou desempenhando meu trabalho

Nome do(a) entrevistado(a): (v48)
Enderego: (v45) n° (v46)
Bairro: (v44) CEP: (v47)
Fone (com DDD): (v49) () (v50)( ) (vs1)( )
crrrrrrrrrril .
vi2 Latitude
SRR Longitude
V73
V53[ | | | ]1h:min Hora de Término da entrevista
ENTRADA CRITICA CHECAGEM DIGITAGAO
Nome: Nome: Nome: Nome:
Data: I 1 Data: / / Data: / / Data: 1 /
Legenda:
- Cor: Titulo do Bloco de Perguntas
- Cor: Instrugao para ser lida ao entrevistado
- Cor: Instrugéo para o lor (ori ao)
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APENDICE A

Analise descritiva dos dados

Tabela A.1 - Anélise descritiva das empresas de energia elétrica por classificacao do agente.

Descricdo Variavel N %
Classificagao Concessionaria 68.220 79,2
do agente Permissionaria 17.955 20,8
Brasil Permissionérias 3.456 4,0

Brasil Permissionérias acima de 10 mil unidades consumidoras 1.691 2,0

Brasil Permissionarias até 10 mil unidades consumidoras 1.362 1,6

Centro-Oeste acima de 30 mil unidades consumidoras 4.799 5,6
Nordeste 14.883 17,3
Regido do pais atendida  Norte 8.990 10,4
Permissiondrias acima 10 mil unidades consumidoras 6.396 7,4

Permissiondarias até 10 mil unidades consumidoras 5.241 6,1
Sudeste acima de 400 mil unidades consumidoras 13.970 16,2

Sul acima de 400 mil unidades consumidoras 7.930 9,2

Sul e Sudeste acima de 30 mil e até 400 mil unidades consumidoras  10.826 12,6

Sul, Sudeste e Centro-Oeste até 30 mil unidades consumidoras 6.631 7,7
AC 1.136 1,3
AL 1.181 14
AM 1.655 1,9
AP 1.018 1.2
BA 1.719 2,0
CE 1.481 1,7
DF 913 1,1
ES 1.926 2,2
fele} 1.884 2,2
MA 1.524 1,8
MG 2.867 3,3
MS 1.276 1,5
MT 1.331 1,5
Estado PA 1.876 2,2
PB 2511 2,9
PE 1.698 2,0
PI 1.236 1,4
PR 3.812 44
RJ 3.650 4,2
RN 1.498 1,7
RO 1.301 1,5
RR 1.209 1,4
RS 11.613 13,5
SC 11.870 13,8
SE 2655 3,1
Sp 20.246 23,5
TO 1.089 1,3
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Tabela A.2 - Andlise descritiva das variaveis de caracterizacdo da amostra.

Descrigdo Variavel N %
Responsavel pelo domicilio Conjuge do responsavel 17.912 20,8
Sim 68.263 79,2
. Masculino 52.634 61,1
Sexo/género
Feminino 33.541 38,9
Até 18 anos 299 0,3
Entre 18 e 25 anos 5.722 6,6
Entre 26 e 35 anos 15.036 17,5
Faixa etiria Entre 36 e 45 anos 17.901 20,8
Entre 46 e 55 anos 18.547 21,5
Entre 56 e 65 anos 15.492 18,0
Acima de 65 anos 13.169 15,3
Mora no domicilio Nao 0 0,0
Sim 86.175 100,00
Mora na cidade hé Nao 0 0,0
mais de 6 meses Sim 86.175 100,00
L Nao 0 0,0
Nome da concessionaria
Sim 86.175 100,00
Trabalha na empresa Nao 86.175 100,00
de energia elétrica Sim 0 0,0
Consumo exclusivamente Nao 12 0,0
residencial Sim 86.163 100,00
Medidor de energia Nao 0 0,0
Tem 86.175 100,00
N . Nao 86.174 100,00
Cede energia a terceiros
Sim 1 0,0
. . Nao normal 0 0,0
Fornecimento de energia
Normal 86.175 100,0
Sabe o valor da conta Nao 0 0,0
Sim 86.175 100,0
Fundamental incompleto 30.525 35,4
Fundamental completo 12.082 14,0
) Médio incompleto 5.969 6,9
Escolaridade Médio completo 25.225 29,3
Superior Incompleto 3.475 4,0
Superior Completo 8.899 10,3
Menos de R$ 880,00 9.303 10,8
De R$880,00 a R$1.760,00 26.991 31,3
De R$1.760,00 a R$4.400,00 40.938 47,5
Renda familiar mensal De R$4.401,00 a R$8.800,00 7.227 8,4
De R$8.801,00 a R$13.200,00 1.266 1,5
DeR$13.201,00 a R$ 17.600,00 288 0,3
Mais de R$ 17.600,00 162 0,2
Valor da ultima conta Média (D.P.) 179,110  8.536,790
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Tabela A.3 - Andlise descritiva dos itens dos construtos.

Construto Item Média D.P. I.C.- 95%!
QUA; 6,674 2,008  [6,661; 6,688]

Confianca CONgy 6,485 2,110  [6,471; 6,498]
CON3g 6,914 1,980  [6,902; 6,929]

CONy 6,704 2,031  [6,691; 6,718]

Qualidade QUA; 7,012 1,989  [6,999; 7,025]
VAL; 7,668 1,897  [7,656; 7,681]

Valor VALjy 7,018 1,977 [7,005; 7,031]
VAL3 7,019 1,925  [7,006; 7,032]

VALy 7,007 1,905  [6,994; 7,019]

SAT; 6,958 2,157  [6,944; 6,973]

SAT, 6,979 2,079  [6,965; 6,992]

SAT3 6,884 2,084  [6,870; 6,898]

SAT, 6,885 2,140  [6,872; 6,900]

SAT5 6,921 2,212 [6,905; 6,935]

SATg 7,388 2,041  [7,375; 7,402]

SAT7 6,837 2,231  [6,823; 6,853]

SATg 6,870 2,054  [6,857; 6,884]

SATg 6,594 2,236 [6,580; 6,608]

Satisfacao SAT1o 6,428 2,342  [6,414; 6,444]
SAT1, 7,459 2,052  [7,445; 7,473]

SAT;2 6,716 2,211  [6,701; 6,731]

SAT;3 6,697 2,117  [6,683; 6,712]

SAT14 6,663 2,373 [6,647; 6,679)

SAT15 7,049 2,045  [7,035; 7,062]

SAT6 6,608 2,229  [6,593; 6,623

SAT 7 6,476 2,238  [6,461; 6,490]

SAT;g 7,092 2,059  [7,078; 7,106]

SAT19 6,549 1,988  [6,535; 6,564]

FID; 6,032 2,300  [6,017; 6,047)

Fidelidade FID, 4,486 2,596  [4,469; 4,504]
FID3 4,453 2,627  [4,436; 4,473)

FID,4 4,603 2,630  [4,587; 4,620]

IIntervalo de confianca
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APENDICE B

Analise anual utilizando MEE-MQP

Tabela B.1 - Modelo de mensuracao para o ano 2014 via MEE-MQP.

Construto Item Peso I.C.-95%! C.F.2 Com.?

CON; 0,268 [0,267; 0,271] 0,902 0,814

Confianca CON3 0,277  [0,275; 0,278] 0,922 0,850
CON3; 0,282  [0,280; 0,284] 0,922 0,849

CON4 0,267 [0,265;0,269] 0,911 0,829

Qualidade ~ QUA; 1,000 [1,000; 1,000] 1,000 1,000
VAL; 0,264 [0,256; 0,273] 0,865 0,748

Valor VAL, 0,239 [0,229; 0,247] 0,917 0,841
VAL3; 0,299 [0,293; 0,305] 0,949 0,901

VALs; 0,285 [0,278;0,291] 0,945 0,894

SAT; 0,077 [0,076; 0,078] 0,740 0,548

SAT, 0,068 [0,067;0,069] 0,774 0,598

SAT; 0,066 [0,065; 0,067] 0,759 0,575

SAT, 0,071 [0,070; 0,072] 0,806 0,649

SATs 0,065 [0,065; 0,066] 0,765 0,585

SATs 0,065 [0,065; 0,066] 0,758 0,575

SAT; 0,062 [0,061; 0,063] 0,736 0,542

SATs 0,074 [0,073;0,075] 0,835 0,697

SATy 0,066 [0,065; 0,066] 0,756 0,572

Satisfacdo  SAT;o 0,076 [0,075; 0,077] 0,779 0,606
SAT1; 0,051 [0,049; 0,052] 0,627 0,394

SAT;5 0,070 [0,069; 0,071] 0,800 0,639

SAT;3 0,074 [0,073;0,075] 0,847 0,717

SATy4 0,066 [0,065; 0,067] 0,759 0,576

SATy5 0,070 [0,069; 0,070] 0,793 0,629

SAT1s 0,066 [0,065; 0,067] 0,762 0,581

SATi7; 0,067 [0,066; 0,068] 0,759 0,576

SAT1s 0,069 [0,067; 0,070] 0,763 0,583

SAT19 0,079 [0,077; 0,080] 0,741 0,550

FID; 0,319 [0,314; 0,325] 0,798 0,637

Fidelidade ~ FD2 0,247 [0,244;0,250] 0,891 0,794
FID3 0,281 [0,278; 0,284] 0,927 0,859

FID; 0,287 [0,284; 0,290] 0,923 0,851

Hntervalo de confianca; 2Carga Fatorial; 3Comunalidade
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Tabela B.2 - Modelo de mensuracao para o ano 2015 via MEE-MQP.

Construto Item Peso IC.-95%! C.F.2 Com.?

CON; 0,272 [0,270; 0,275] 0,892 0,796

Confianca CON2 0,278 [0,276; 0,280] 0,910 0,827
CON3 0,279 [0,277; 0,281] 0,895 0,801

CONy 0,280 [0,279; 0,283] 0,908 0,825

Qualidade ~ QUA; 1,000 [1,000; 1,000] 1,000 1,000
VAL; 0,228 [0,220; 0,235] 0,853 0,728

Valor VALz 0,298 [0,291; 0,305] 0,934 0,872
VAL3; 0,294 [0,287;0,302] 0,940 0,884

VAL, 0,272 [0,264; 0,278] 0,924 0,853

SAT; 0,077 [0,076; 0,079] 0,675 0,455

SAT, 0,067 [0,065; 0,067] 0,759 0,577

SAT3 0,066 [0,065; 0,067] 0,770 0,593

SAT4 0,071 [0,070; 0,073] 0,801 0,642

SATs; 0,066 [0,065; 0,067] 0,768 0,590

SATs 0,061 [0,059; 0,062] 0,737 0,544

SAT; 0,065 [0,064; 0,066] 0,750 0,562

SATg 0,074 [0,073;0,075] 0,818 0,669

SATg 0,070 [0,069; 0,071] 0,784 0,614

Satisfacdo  SAT;p 0,076  [0,075; 0,077] 0,762 0,581
SATi; 0,049 [0,048; 0,051] 0,640 0,410

SATi;2 0,071 [0,070; 0,072] 0,795 0,631

SATi3 0,075 [0,074; 0,076] 0,822 0,675

SAT1, 0,069 [0,068; 0,070] 0,759 0,577

SAT;5 0,070 [0,069; 0,071] 0,779 0,607

SATis 0,072 [0,071;0,073] 0,780 0,608

SATy7; 0,072 [0,071; 0,073] 0,782 0,611

SAT1s 0,069 [0,068; 0,070] 0,737 0,543

SAT19 0,080 [0,079; 0,081] 0,670 0,449

FID; 0,311 [0,305; 0,317] 0,809 0,655

Fidelidade ~ FD2 0,262 [0,258;0,266] 0,898 0,807
FID3 0,276  [0,273; 0,280] 0,923 0,853

FID, 0,281 [0,278; 0,284] 0,918 0,842

Hntervalo de confianga; 2Carga Fatorial; 2Comunalidade
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Tabela B.3 - Modelo de mensuracao para o ano 2016 via MEE-MQP.

Construto Item Peso IC.-95%! C.F.2 Com.?

CON; 0,270 [0,268; 0,272] 0,896 0,803

Confianca CON2 0,273 [0,272; 0,276] 0,917 0,841
CON3 0,276  [0,274; 0,278] 0,908 0,825

CONy 0,280 [0,278; 0,282] 0,916 0,840

Qualidade ~ QUA; 1,000 [1,000; 1,000] 1,000 1,000
VAL; 0,221 [0,214; 0,227] 0,851 0,724

Valor VALy 0,275 [0,271; 0,280] 0,942 0,888
VAL3 0,292 [0,287; 0,297] 0,953 0,909

VAL 0,290 [0,286; 0,295] 0,948 0,900

SAT; 0,071 [0,070; 0,072] 0,729 0,532

SAT, 0,066 [0,065; 0,067] 0,779 0,606

SAT3 0,064 [0,063; 0,065] 0,771 0,595

SAT4 0,069 [0,068; 0,070] 0,826 0,682

SATs; 0,064 [0,064; 0,065] 0,778 0,605

SATs¢ 0,062 [0,061; 0,063] 0,776 0,603

SAT; 0,061 [0,060; 0,062] 0,760 0,577

SATg 0,068 [0,067;0,069] 0,823 0,677

SATg 0,065 [0,065; 0,066] 0,793 0,629

Satisfacdo  SAT;o 0,072 [0,071; 0,073] 0,786 0,618
SATy; 0,057  [0,056; 0,058] 0,709 0,503

SATi2 0,069 [0,069; 0,070] 0,803 0,645

SATi;3 0,072 [0,071;0,073] 0,840 0,706

SAT;4, 0,067 [0,066; 0,068] 0,785 0,616

SAT;5 0,068 [0,067; 0,068] 0,811 0,658

SAT1s 0,067 [0,067; 0,068] 0,792 0,627

SATy7; 0,069 [0,068; 0,070] 0,797 0,636

SATis 0,071 [0,070; 0,071] 0,800 0,640

SAT19 0,074 [0,072; 0,074] 0,711 0,505

FID; 0,345 [0,337; 0,350] 0,810 0,656

Fidelidade ~ FD2 0254 [0,251;0,257] 0,910 0,827
FID3 0,260 [0,257; 0,263] 0,922 0,851

FIDs 0,271 [0,267; 0,274] 0,923 0,851

Hntervalo de confianga; 2Carga Fatorial; 2Comunalidade
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Tabela B.4 - Modelo de mensuracao para o ano 2017 via MEE-MQP.

Construto Item Peso IC.-95%! C.F.2 Com.?

CON; 0,278 [0,276; 0,280] 0,897 0,805

Confianca CONy 0,282  [0,280; 0,285] 0,909 0,825
CON3 0,277 [0,275; 0,280] 0,897 0,804

CONy 0,273 [0,271; 0,275] 0,902 0,813

Qualidade ~ QUA; 1,000 [1,000; 1,000] 1,000 1,000
VAL; 0,241 [0,227; 0,254] 0,845 0,714

Valor VALy 0,281 [0,272; 0,291] 0,926 0,857
VAL3 0,290 [0,281; 0,300] 0,940 0,884

VAL, 0,282 [0,274; 0,292] 0,935 0,874

SAT; 0,081 [0,079; 0,082] 0,707 0,500

SAT, 0,067 [0,066; 0,068] 0,746 0,556

SAT3 0,066 [0,065; 0,067] 0,757 0,573

SAT, 0,072 [0,071; 0,073] 0,821 0,674

SATs; 0,065 [0,064; 0,067] 0,770 0,592

SAT¢ 0,062 [0,061; 0,064] 0,756 0,572

SAT; 0,063 [0,061; 0,064] 0,741 0,550

SATg 0,075 [0,075; 0,077] 0,842 0,709

SATg 0,065 [0,064; 0,066] 0,756 0,572

Satisfacdo  SAT;p 0,081 [0,079; 0,082] 0,785 0,617
SAT;; 0,051 [0,050; 0,053] 0,677 0,459

SATi2 0,073 [0,072; 0,074] 0,813 0,662

SATi3 0,077 [0,076; 0,079] 0,851 0,725

SATy, 0,069 [0,067; 0,070] 0,762 0,580

SAT;5 0,070 [0,069; 0,071] 0,802 0,643

SAT1s 0,065 [0,064; 0,066] 0,755 0,569

SATi7; 0,068 [0,066; 0,069] 0,763 0,583

SATis 0,065 [0,063; 0,066] 0,738 0,545

SAT19 0,075 [0,073;0,077) 0,637 0,406

FID; 0,350 [0,341; 0,362] 0,803 0,645

Fidelidade ~ FD2 0,260 [0,254; 0,266] 0,891 0,794
FID3 0,268 [0,264; 0,271] 0,919 0,844

FID, 0,265 [0,260; 0,270] 0,910 0,828

Hntervalo de confianga; 2Carga Fatorial; 2Comunalidade
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Tabela B.5 - Modelo de mensuracao para o ano 2018 via MEE-MQP.

Construto Item Peso IC.-95%! C.F.2 Com.?

CON; 0,275 [0,272;0277] 0,880 0,774

Confianca CON, 0,285 [0,282;0,287] 0,899 0,808
CON3 0,290 [0,287; 0,292] 0,895 0,801

CONy 0,277 [0,275; 0,279] 0,876 0,767

Qualidade ~ QUA; 1,000 [1,000; 1,000] 1,000 1,000
VAL; 0,476 [0,447; 0,498] 0,816 0,666

Valor VALy 0,257 [0,242; 0,274] 0,791 0,625
VAL3; 0,266 [0,250; 0,282] 0,781 0,610

VALy; 0,266 [0,247; 0,284] 0,756 0,572

SAT; 0,081 [0,080; 0,082] 0,737 0,544

SAT, 0,066 [0,065; 0,067] 0,710 0,504

SAT3 0,062 [0,061; 0,063] 0,697 0,485

SAT4 0,074 [0,073; 0,075] 0,791 0,626

SATs; 0,069 [0,068; 0,070] 0,765 0,585

SAT¢ 0,070 [0,069; 0,071] 0,778 0,606

SAT; 0,060 [0,059; 0,061] 0,700 0,490

SATg 0,077 [0,076; 0,078] 0,825 0,681

SATg 0,069 [0,068; 0,070] 0,738 0,544

Satisfacdo  SAT;p 0,080 [0,079; 0,082] 0,756 0,572
SAT;; 0,054 [0,053; 0,055] 0,641 0,411

SATi2 0,073  [0,072; 0,074] 0,781 0,610

SATi3 0,078 [0,077; 0,079] 0,836 0,698

SAT;4 0,067 [0,065; 0,068] 0,728 0,529

SAT;5 0,069 [0,068; 0,071 0,770 0,593

SATis 0,070 [0,069; 0,072] 0,747 0,557

SATy7; 0,074 [0,073;0,075] 0,756 0,571

SATis 0,071 [0,070; 0,073] 0,747 0,558

SAT19 0,072 [0,070; 0,073] 0,666 0,443

FID; 0,376 [0,368; 0,386] 0,794 0,630

Fidelidade ~ FD2 0278 [0,273;0,283] 0,881 0,776
FID3 0,261  [0,256; 0,265] 0,884 0,782

FID, 0,260 [0,256; 0,264] 0,870 0,757
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Tabela B.6 - Pesos dos modelos de mensurac¢ao por ano via MEE-MQP.

2014 2014 2014 2014 2015 2015 2015 2016 2016 2017
Construto Item X X X X X X X X X X
2015 2016 2017 2018 2016 2017 2018 2017 2018 2018
CON; 0,017 0,235 0,235 <0,001 0,157 0,002 0,135 <0,001 0,002 0,143
Confianga CON2 0,179 0,031 0,031 <0,001 <0,001 0,008 <0,001 <0,001 <0,001 0,198
CON3 0,019 <0,001 <0,001 <0,001 0,112 0,379 <0,001 0,545 <0,001 <0,001
CONy  <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,668 <0,001 0,051 <0,001 0,086 0,016
VAL, <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,246 0,070 <0,001 0,005 <0,001 <0,001
Valor VALg <0,001 <0,001 <0,001 0,051 <0,001 0,008 <0,001 0,260 0,031 0,022
VAL3 0,384 0,087 0,087 <0,001 0,509 0,491 <0,001 0,810 0,001 0,010
VALy 0,011 0,234 0,234 0,049 <0,001 0,095 0,521 0,110 0,006 0,136
SAT, 0,427 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,003 <0,001 <0,001 <0,001 0,887
SAT, 0,031 0,003 0,003 0,013 0,404 0,657 0,502 0,242 0,969 0,336
SAT3 0,681 0,037 0,037 <0,001 0,013 0,914 <0,001 0,033 0,015 <0,001
SAT,y 0,891 0,002 0,002 <0,001 0,003 0,242 0,001 <0,001 <0,001 0,037
SAT5 0,263 0,117 0,117 <0,001 0,012 0,230 0,002 0,322 <0,001 <0,001
SATg <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,054 0,060 <0,001 0,626 <0,001 <0,001
SAT, <0,001 0,370 0,370 0,086 <0,001 0,004 <0,001 0,054 0,310 0,010
SATsg 0,529 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,007 <0,001 <0,001 <0,001 0,036
SATy <0,001 0,662 0,662 <0,001 <0,001 <0,001 0,193 0,909 <0,001 <0,001
Satisfacdo SATio 0,441 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,566
SAT1, 0,181 <0,001 <0,001 0,004 <0,001 0,071 <0,001 <0,001 0,0011 0,017
SAT12 0,307 0,412 0,412 0,001 0,051 0,004 0,019 <0,001  <0,001 0,477
SATq3 0,470 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,003 <0,001 <0,001 <0,001 0,359
SAT 14 0,001 0,313 0,313 0,713 0,011 0,980 0,011 0,025 0,618 0,024
SATi5 0,914 0,001 0,001 0,640 0,002 0,909 0,591 0,003 0,026 0,566
SATi6 <0,001 0,098 0,098 <0,001 <0,001 <0,001 0,048 <0,001 <0,001 <0,001
SAT17  <0,001 0,007 0,007 <0,001 <0,001 <0,001 0,024 0,055 <0,001  <0,001
SATqg 0,856 0,004 0,004 0,002 0,005 <0,001 0,002 <0,001 0,282 <0,001
SATi9 0,248 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,210 0,015 0,009
FID; 0,070 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,389 <0,001 <0,001
Fidelidade FID2 <0,001 0,004 0,004 <0,001 0,001 0,575 <0,001 0,042 <0,001 <0,001
FID3 0,030 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,003 <0,001 0,003 0,710 0,029
FID4 0,011 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 <0,001 0,036 <0,001 0,136
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Tabela B.7 - Validagdao dos modelos de mensuracao dos anos 2014 a 2018 via MEE-MQP.

Ano Construtos Itens A.C.! C.C? Dim.* VME* V.C.M.5
Confianca 4 0,934 0,953 1 0,836 0,587
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,709

2014 Valor 4 0,939 0,956 1 0,846 0,053
Satisfacdo 19 0,961 0,964 1 0,589 0,709
Fidelidade 4 0,908 0,937 1 0,785 0,228
Confianca 4 0,923 0,945 1 0,812 0,516
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,637

2015 Valor 4 0,934 0,953 1 0,834 0,046
Satisfacao 19 0,959 0,963 1 0,576 0,637
Fidelidade 4 0,910 0,938 1 0,789 0,234
Confianca 4 0,930 0,950 1 0,827 0,590
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,702

2016 Valor 4 0,943 0,959 1 0,855 0,069
Satisfacao 19 0,965 0,968 1 0,614 0,702
Fidelidade 4 0,915 0,941 1 0,796 0,237
Confianca 4 0,923 0,945 1 0,812 0,548
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,576

2017 Valor 4 0,932 0,952 1 0,832 0,025
Satisfacio 19 0,960 0,964 1 0,583 0,576
Fidelidade 4 0,905 0,935 1 0,778 0,152
Confianca 4 0,910 0,937 1 0,788 0,634
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,650

2018 Valor 4 0,805 0,873 1 0,618 0,047
Satisfacio 19 0,956 0,960 1 0,558 0,650
Fidelidade 4 0,882 0,920 1 0,736 0,228

1Alfa de Cronbach; 2Confiabilidade Composta; 3Dimensionalidade; 4 Variancia Extraida;

5Variancia Compartilhada Méxima.
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Tabela B.8 - Cargas fatoriais cruzadas dos modelos 2014 a 2018 via MEE-MQP.

Construto  Ttem 2014 2015 2016 2017 2018
C.F.! M.C.F.C.2 | C.F.! M.C.F.C.2 C.F.! M.C.F.C.2 | C.F.! M.C.F.C.2 C.F.! M.C.F.C.2
CON; 0,902 0,892 0,630 0,64 0,896 0,686 0,897 0,662 0,880 0,686
Confianca CONy 0,922 0,910 0,640 0,64 0,917 0,687 0,909 0,670 0,899 0,705
CON3 0,922 0,895 0,664 0,66 0,908 0,714 0,897 0,678 0,895 0,733
CON; 0911 0,908 0,652 0,65 0,916 0,705 0,902 0,655 0,876 0,700
Qualidade  QUA; 1,000 1,000 0,798 0,82 1,000 0,838 1,000 0,759 1,000 0,806
VAL, 0,865 0,853 0,394 0,38 0,851 0,441 0,845 0,353 0,816 0,336
Valor VAL, 0917 0,934 0,413 0,40 0,942 0,444 0,926 0,324 0,791 0,256
VAL3 0,949 0,940 0,416 0,40 0,953 0,458 0,940 0,356 0,781 0,244
VAL; 0,945 0,924 0,410 0,39 0,948 0,454 0,935 0,345 0,756 0,244
SAT 0,740 0,675 0,588 0,60 0,729 0,636 0,707 0,601 0,737 0,649
SAT» 0,774 0,759 0,610 0,61 0,779 0,640 0,746 0,587 0,710 0,591
SAT3; 0,759 0,770 0,612 0,62 0,771 0,633 0,757 0,555 0,697 0,558
SAT, 0,806 0,801 0,624 0,63 0,826 0,681 0,821 0,601 0,791 0,649
SAT5; 0,765 0,768 0,594 0,60 0,778 0,639 0,770 0,555 0,765 0,592
SATs 0,758 0,737 0,584 0,59 0,776 0,660 0,756 0,546 0,778 0,627
SAT7; 0,736 0,750 0,579 0,59 0,760 0,614 0,741 0,532 0,700 0,522
SATs 0,835 0,818 0,637 0,63 0,823 0,666 0,842 0,638 0,825 0,661
Satisfacdo SATyo 0,756 0,784 0,593 0,59 0,793 0,633 0,756 0,537 0,738 0,575
SATio 0,779 0,762 0,614 0,62 0,786 0,658 0,785 0,619 0,756 0,618
SATq; 0,627 0,640 0,497 0,51 0,709 0,624 0,677 0,464 0,641 0,500
SAT12 0,800 0,795 0,626 0,63 0,803 0,667 0,813 0,615 0,781 0,619
SATi3 0,847 0,822 0,648 0,65 0,840 0,694 0,851 0,651 0,836 0,671
SAT14 0,759 0,759 0,605 0,62 0,785 0,654 0,762 0,572 0,728 0,570
SATq5 0,793 0,779 0,621 0,63 0,811 0,692 0,802 0,619 0,770 0,616
SATi6 0,762 0,780 0,610 0,61 0,792 0,655 0,755 0,541 0,747 0,596
SAT;7 0,759 0,782 0,624 0,63 0,797 0,680 0,763 0,564 0,756 0,612
SAT;s 0,763 0,737 0,631 0,64 0,800 0,711 0,738 0,553 0,747 0,620
SATi9 0,741 0,670 0,648 0,65 0,711 0,683 0,637 0,612 0,666 0,640
FID; 0,798 0,809 0,463 0,47 0,810 0,507 0,803 0,406 0,794 0,513
Fidolidade ~ F1D2 0,891 0,898 0,427 0,43 0,910 0,457 0,891 0,351 0,881 0,374
FID3 0,927 0,923 0,419 0,45 0,922 0,440 0,919 0,317 0,884 0,350
FID, 0,923 0,918 0,423 0,45 0,923 0,438 0,910 0,320 0,870 0,348
ICarga fatorial; 2Maximo da Carga Fatorial Cruzada
Tabela B.9 - Modelo estrutural para o ano 2014 via MEE-MQP.
Endégenas Exégenas B E.P.1 1.C. - 95%?2 Valor-p R?
Qualidade Confianga 0,693 0,006 [0,684; 0,702] <0,001 48,1%
Valor Qualidade  -0,231 0,008 [-0,245; -0,218] <0,001 5,4%
Confianga 0,351 0,005 [0,338; 0,363] <0,001
Satisfacao Qualidade 0,598 0,005 [0,586; 0,608] <0,001 77,3%
Valor -0,003 0,004  [-0,010; 0,002] 0,482
Fidelidade Confianga 0,344 0,011 [0,321; 0,360] <0,001 24,0%
Satisfagao 0,174 0,011 [0,155; 0,200] <0,001

1Erro Padrio; 2Intervalo de confianca; GoF = 51,3%.

Tabela B.10 - Modelo estrutural para o ano 2015 via MEE-MQP.

Endégenas Exégenas B E.P.! 1.C. 95%> Valor-p R?

Qualidade Confianga 0,625 0,006 [0,617; 0,635] <0,001 39,1%

Valor Qualidade  -0,215 0,007 [-0,228; -0,201] <0,001 4,6%
Confianga 0,359 0,005 [0,348; 0,372] <0,001

Satisfacao Qualidade 0,573 0,005 [0,561; 0,584] <0,001 71,5%
Valor 0,002 0,004 [-0,009; 0,004] 0,545

Fidelidade Confianga 0,380 0,009 [0,363; 0,400] <0,001 24,4%
Satisfacio 0,145 0,009  [0,122; 0,159]  <0,001

1Erro Padrio; ?Intervalo de confianca; GoF = 51,3%.
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Tabela B.11 - Modelo estrutural para o ano 2016 via MEE-MQP.

Endégenas Exégenas B E.P.! 1.C. 95%> Valor-p R?

Qualidade Confianca 0,678 0,005 [0,669; 0,687] <0,001  46,0%

Valor Qualidade  -0,262 0,007  [-0,274; -0,252] <0,001 6,9%

Confianga 0,360 0,005 [0,349; 0,371] <0,001
Satisfacao Qualidade 0,586 0,005 [0,576; 0,598] <0,001 77, 7%
Valor 0,030 0,004 [-0,038; -0,023]  <0,001

Fidelidade Confianca 0,378 0,010 [0,358; 0,394] <0,001 24,6%
Satisfagao 0,143 0,010 [0,127; 0,160] <0,001

1Erro Padrao; 2Intervalo de confianca; GoF = 51,3%.

Tabela B.12 - Modelo estrutural para o ano 2017 via MEE-MQP.

Endégenas Exégenas B E.P.! 1.C. 95%> Valor-p R?

Qualidade Confianca 0,621 0,006 [0,609; 0,634] <0,001 38,6%

Valor Qualidade  -0,199 0,008 [-0,214; -0,182] <0,001 3,9%

Confianga 0,442 0,006 [0,431; 0,453] <0,001
Satisfacao Qualidade 0,492 0,006 [0,480; 0,502] <0,001 69,5%
Valor 0,036 0,005 [-0,046; -0,027]  <0,001

Fidelidade Confianga 0,330 0,011 [0,300; 0,351] <0,001 15,5%
Satisfacio 0,081 0,011  [0,063; 0,109]  <0,001

1Erro Padrio; ?Intervalo de confianca; GoF = 51,3%.

Tabela B.13 - Modelo estrutural para o ano 2018 via MEE-MQP.

Endégenas Exdégenas B E.P.! 1.C. 95%> Valor-p R?

Qualidade Confianca 0,717 0,006 [0,708; 0,726] <0,001 51,4%

Valor Qualidade  -0,219 0,008  [-0,233; -0,206] <0,001 4,8%

Confianca 0,443 0,006  [0,430; 0,459]  <0,001
Satisfacao Qualidade 0,480 0,006 [0,465; 0,493] <0,001 74,9%
Valor 0,039 0,004 [-0,046;-0,030]  <0,001

Fidelidade Confianga 0,312 0,012 [0,292; 0,337] <0,001 24,5%
Satisfagao 0,209 0,012 [0,183; 0,232] <0,001

1Erro Padrio; ?Intervalo de confianca; GoF = 51,3%.
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APENDICE C

Analise multigrupo utilizando MEE-MQP

Tabela C.1 - Modelo de mensuracao para o Grupo 1 via MEE-MQP.

Construto Item Peso I.C. - 95%! C.F.2 Com.?

CON; 0,272 [0,270; 0,273] 0,898 0,806

Confianca CONy 07276 [0,274; 0,277] 0,911 0,830
CON3 0,280 [0,279; 0,282] 0,908 0,824

CONy 00275 [0,274; 0,277) 0,909 0,826

Qualidade ~ QUA; 1,000 [1,000; 1,000] 1,000 1,000
VAL; 0,264 [0,255; 0,274] 0,819 0,671

Valor VALy 0,281 [0,273; 0,289] 0,909 0,827
VAL3z 0,291 [0,284; 0,297] 0,921 0,848

VAL; 0,286 [0,279; 0,293] 0,909 0,826

SAT; 0,078 [0,077; 0,078] 0,727 0,529

SAT, 0,067 [0,066; 0,067] 0,764 0,583

SAT; 0,065 [0,064; 0,066] 0,754 0,568

SAT, 0,072 [0,071;0,072] 0,816 0,666

SATs 0,066 [0,065; 0,067] 0,775 0,601

SATg¢ 0,065 [0,064; 0,066] 0,777 0,603

SAT; 0,062 [0,061;0,063] 0,744 0,554

SATg 0,073 [0,073;0,074] 0,834 0,695

SATg 0,066 [0,065; 0,067] 0,766 0,587

Satisfacdo  SAT;o 0,076 [0,075; 0,076] 0,775 0,601
SATy; 0,053 [0,052; 0,054] 0,667 0,445

SAT12 0,071 [0,070; 0,071] 0,803 0,645

SATy3 0,075 [0,074; 0,076] 0,843 0,711

SAT14 0,067 [0,066; 0,068] 0,763 0,583

SATi5 0,068 [0,067; 0,069] 0,792 0,627

SAT;s 0,067 [0,066; 0,068] 0,764 0,584

SAT;; 0,068 [0,068; 0,069] 0,765 0,585

SAT;s 0,068 [0,067; 0,069] 0,762 0,580

SAT1e 0,076 [0,075; 0,077] 0,692 0,479

FID; 0,352 [0,344; 0,357] 0,807 0,650

Fidelidade ~ FW2 0,257  [0,253;0,261] 0,891 0,793
FID3 0,266  [0,263; 0,269] 0,911 0,831

FID; 0,270 [0,268; 0,274] 0,905 0,819
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Tabela C.2 - Modelo de mensuracao para o Grupo 2 via MEE-MQP.

Construto Item Peso I.C.- 95%! C.F.2 Com.?

CON; 07273 [0,271; 0,275] 0,895 0,802

Confianca CONy 0,279  [0,277; 0,280] 0,915 0,837
CON3 0,279  [0,277; 0,280] 0,905 0,820

CONy 00275 [0,273;0,277) 0,904 0,817

Qualidade ~ QUA; 1,000 [1,000; 1,000] 1,000 1,000
VAL; 0,261 [0,254; 0,267] 0,863 0,745

Valor VAL, 0,277 [0,271; 0,282] 0,923 0,853
VAL3 0,284 [0,277; 0,289] 0,933 0,870

VAL; 0,276 [0,270; 0,282] 0,924 0,854

SAT; 0,076 [0,076; 0,077] 0,715 0,511

SAT, 0,067 [0,066; 0,068] 0,758 0,575

SAT; 0,065 [0,064; 0,066] 0,763 0,583

SAT, 0,071 [0,070; 0,072] 0,817 0,667

SATs 0,066 [0,065; 0,066] 0,778 0,605

SATg¢ 0,063 [0,063; 0,064] 0,764 0,584

SAT; 0,062 [0,062; 0,063] 0,748 0,560

SATg 0,072 [0,072; 0,073] 0,833 0,693

SATg 0,066 [0,065; 0,066] 0,770 0,592

Satisfacdo  SAT;p 0,076 [0,075; 0,077] 0,775 0,600
SATy; 0,054 [0,053; 0,055] 0,682 0,465

SAT1> 0,070 [0,069; 0,071] 0,801 0,642

SATi3 0,073  [0,073; 0,074] 0,839 0,704

SAT14 0,067 [0,067; 0,068] 0,770 0,592

SATi5 0,070  [0,069; 0,070] 0,802 0,644

SAT;s 0,067 [0,067;0,068] 0,774 0,598

SAT;; 0,069 [0,068; 0,069] 0,774 0,599

SATis 0,069 [0,068; 0,070] 0,769 0,592

SAT1e 0,075 [0,075; 0,076] 0,680 0,463

FID; 0,344 [0,339; 0,349] 0,807 0,651

Fidelidade ~ P2 0,258  [0,255;0,261] 0,898 0,806
FIDs 0,267 [0,264; 0,269] 0,920 0,847

FID; 0,269 [0,266; 0,271] 0,914 0,835

ntervalo de confianca; 2Carga Fatorial; 3Comunalidade
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Tabela C.3 - Modelo de mensuracao para o Grupo 3 via MEE-MQP.

Construto Item Peso I.C.- 95%! C.F.2 Com.?

CON; 00275 [0,273;0,276] 0,887 0,786

Confianca CONy 0,281 [0,279; 0,282] 0,904 0,817
CON3 0,284 [0,282; 0,286] 0,896 0,803

CONy 0,277 [0,275;0,279] 0,897 0,804

Qualidade ~ QUA; 1,000 [1,000; 1,000] 1,000 1,000
VAL; 0,259 [0,249; 0,267] 0,810 0,657

Valor VALy 0,269 [0,262; 0,277] 0,898 0,806
VAL3 0,303 [0,298; 0,309] 0,921 0,847

VAL; 0,297 [0,291; 0,305] 0,907 0,822

SAT; 0,080 [0,079; 0,081 0,714 0,510

SAT, 0,066 [0,064; 0,066] 0,736 0,542

SAT; 0,065 [0,063; 0,066] 0,737 0,543

SAT4 0,072 [0,071; 0,073] 0,795 0,633

SATs 0,067 [0,066; 0,067] 0,757 0,573

SATg¢ 0,065 [0,064; 0,066] 0,750 0,563

SAT; 0,063 [0,062; 0,064] 0,725 0,525

SATg 0,076 [0,075;0,077] 0,823 0,678

SATg 0,068 [0,067;0,069] 0,754 0,569

Satisfacdo  SAT;o 0,078 [0,077; 0,079] 0,757 0,572
SATy; 0,053 [0,052; 0,054] 0,640 0,410

SAT12 0,071 [0,070; 0,072] 0,777 0,604

SATi3 0,077 [0,076; 0,077] 0,829 0,687

SAT14 0,067 [0,066; 0,068] 0,733 0,537

SATi5 0,071 [0,070; 0,071] 0,777 0,604

SAT;s 0,070 [0,069; 0,071] 0,755 0,570

SAT;; 0,072 [0,071; 0,073] 0,765 0,585

SAT1s 0,072 [0,071;0,072] 0,751 0,565

SAT19 0,078 [0,077;0,079] 0,689 0,475

FID; 0,368 [0,360; 0,375] 0,799 0,638

Fidelidade ~ P2 0,264  [0,260;0,268] 0,884 0,782
FIDs 0,261 [0,257; 0,264] 0,899 0,808

FID, 0,267 [0,263; 0,270] 0,892 0,796
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Tabela C.4 - Andlise multigrupo para os pesos dos modelos de mensuragdo por grupo via

MEE-MQP.
Grupol Grupol Grupo 2
Construto Item X X X
Grupo 2 Grupo 3 Grupo 3

CON; <0,520 0,063 0,206
Confianga CON2 0,013 0,000 0,085
CON3 0,165 0,003 0,000
CONy <0,849 0,414 0,309
VAL, 0,552 <0,467 0,811
Valor VAL, 0,384 0,029 0,114
VAL3 0,109 0,006 0,000
VAL4 0,032 0,028 0,000
SAT, 0,078 0,004 0,000
SAT, 0,394 0,170 0,026
SAT3 0,413 0,984 0,441
SAT4 0,230 0,191 0,011
SAT5 0,431 0,414 0,080
SATg 0,012 0,697 0,008
SAT, 0,425 0,254 0,657
SATg 0,070 0,000 0,000
SATyg 0,350 0,001 0,000
Satisfagdo  SATyq 0,886 0,001 0,001
SAT1, 0,084 0,883 0,132
SAT2 0,412 0,223 0,029
SAT3 0,002 0,003 0,000
SAT14 0,401 0,682 0,736
SAT5 0,003 0,000 0,080
SATi6 0,934 0,000 0,000
SAT7 0,454 0,000 0,000
SAT; g 0,131 0,000 0,000
SAT19 0,314 0,009 0,000
FID; 0,068 0,001 0,000
Fidelidade FIDo 0,861 0,009 0,006
FIDg3 0,737 0,042 0,007
FID4 0,436 0,142 0,398
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Tabela C.5 - Validagao dos modelos de mensuragao dos grupos via MEE-MQP.

Construto Item A.C.! C.C.2 Dim? VME* V.M.C.5

Confianga 4 0,928 0,948 1 0,822 0,587
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,676
Grupo 1 Valor 4 0,912 0,939 1 0,793 0,056
Satisfagao 19 0,961 0,965 1 0,591 0,676
Fidelidade 4 0,903 0,933 1 0,773 0,206
Confianga 4 0,926 0,948 1 0,819 0,569
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,646
Grupo 2 Valor 4 0,932 0,951 1 0,830 0,048
Satisfacao 19 0,962 0,965 1 0,593 0,646
Fidelidade 4 0,908 0,937 1 0,785 0,203
Confianga 4 0,918 0,942 1 0,803 0,567
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,651
Grupo 3 Valor 4 0,907 0,935 1 0,783 0,056
Satisfacao 19 0,957 0,961 1 0,565 0,651
Fidelidade 4 0,894 0,928 1 0,756 0,191

1 Alfa de Cronbach, 2Confiabilidade Composta, 3Dimensionalidade, 4 Variancia Extraida,

5Variancia Compartilhada Méxima.

Tabela C.6 - Modelo estrutural para o Grupo 1 via MEE-MQP.

Endégenas Exdégenas B8 E.P.! 1.C. — 95%?2 Valor—p R?

Qualidade Confianca 0,675 0,005 [0,667; 0,683] 0,000 45,5%

Valor Qualidade  -0,236 0,006  [-0,249; -0,223] 0,000 5,6%
Confianga 0,388 0,004 [0,376; 0,397] 0,000
Confianga 0,388 0,004  [0,551; 0,571] 0,000

Satisfagao Qualidade 0,559 0,004  [0,551; 0,571] 0,000 75,8%
Valor -0,004 0,003  [-0,010; 0,001] 0,172

Fidelidade ~ Confianca 0,345 0,009 [0,327; 0,360] 0,000 21,5%
Satisfagio 0,143 0,009  [0,127; 0,162] 0,000

LErro Padrao; 2Intervalo de confianca; GoF = 49,9%.

Tabela C.7 - Modelo estrutural para o Grupo 2 via MEE-MQP.

Endégenas Exdégenas B E.P.! 1.C. — 95%?2 Valor—p R?

Qualidade Confianga 0,665 0,004 [0,657; 0,673] 0,000 44,3%
Valor Confianga 0,391 0,004  [0,382; 0,401] 0,000

Qualidade  -0,220 0,005  [-0,230; -0,210] 0,000 4,8%
Confianga 0,391 0,004  [0,382; 0,401] 0,000

Satisfagdo Qualidade 0,542 0,004  [0,532; 0,549] 0,000 73,3%
Valor -0,011 0,003  [-0,017; -0,006] 0,000

Fidelidade ~ Confianca 0,341 0,008 [0,326; 0,356] 0,000 21,2%
Satisfacio 0,145 0,008  [0,127; 0,161] 0,000

1Erro Padrio; ?Intervalo de confianca; GoF = 49,3%.
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Tabela C.8 - Modelo estrutural para o Grupo 3 via MEE-MQP.

Endégenas Exégenas B E.P.! I.C. — 95%?2 Valor—p R?

Qualidade Confianca 0,665 0,004 [0,659; 0,672] 0,000 44.2%

Valor Qualidade  -0,236 0,006  [-0,248; -0,225] 0,000 5,6%
Confianga 0,387 0,004  [0,376; 0,396] 0,000
Confianga 0,387 0,004  [0,376; 0,396] 0,000

Satisfacdo Qualidade 0,549 0,004  [0,540; 0,560] 0,000 73,6%
Valor -0,004 0,003  [-0,011; 0,002] 0,173

Fidelidade ~ Confianca 0,330 0,008 [0,314; 0,345] 0,000 20,0%
Satisfagio 0,141 0,008  [0,123; 0,158] 0,000

1Erro Padrio; ?Intervalo de confianca; GoF = 48,2%.

Tabela C.9 - Cargas fatoriais cruzadas dos modelos dos grupos via MEE-MQP.

Construto Item Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3
C.F.! M.C.F.C.2 | C.F.! M.C.F.C.2 | C.F.! M.C.F.C.2
CON; 0,898 0,679 0,895 0,671 0,887 0,661
Confianca CONy 0,911 0,685 0,915 0,682 0,904 0,668
CON3 0,908 0,717 0,905 0,697 0,896 0,699
CON4 0,909 0,697 0,904 0,680 0,897 0,670
Qualidade  QUA; 1,000 0,822 1,000 0,804 1,000 0,807
VAL; 0,819 0,383 0,863 0,389 0,810 0,354
Valor VALy 0,909 0,357 0,923 0,382 0,898 0,332
VALs 0,921 0,371 0,933 0,391 0,921 0,351
VALs 0,909 0,357 0,924 0,387 0,907 0,343
SAT; 0,727 0,646 0,715 0,618 0,714 0,627
SAT, 0,764 0,632 0,758 0,620 0,736 0,596
SAT3 0,754 0,613 0,763 0,604 0,737 0,586
SAT,; 0,816 0,668 0,817 0,649 0,795 0,631
SATs 0,775 0,622 0,778 0,602 0,757 0,589
SATg 0,777 0,630 0,764 0,614 0,750 0,600
SAT; 0,744 0,581 0,748 0,571 0,725 0,555
SATs 0,834 0,680 0,833 0,654 0,823 0,659
SATy 0,766 0,600 0,770 0,590 0,754 0,580
Satisfacdo  SAT;q 0,775 0,637 0,775 0,630 0,757 0,612
SATy; 0,667 0,538 0,682 0,543 0,640 0,515
SAT;> 0,803 0,654 0,801 0,638 0,777 0,614
SAT;3 0,843 0,688 0,839 0,666 0,829 0,659
SAT14 0,763 0,617 0,770 0,610 0,733 0,576
SAT15 0,792 0,653 0,802 0,655 0,777 0,630
SATis 0,764 0,614 0,774 0,603 0,755 0,599
SAT17; 0,765 0,626 0,774 0,619 0,765 0,616
SAT1s 0,762 0,647 0,769 0,646 0,751 0,644
SATi9 0,692 0,669 0,680 0,639 0,689 0,646
FID; 0,807 0,473 0,807 0,470 0,799 0,460
Fidelidade T2 0,891 0,386 0,898 0,391 0,884 0,364
FID3 0,911 0,365 0,920 0,367 0,899 0,335
FID; 0,905 0,370 0,914 0,373 0,892 0,341

1Carga fatorial; 2Méximo da Carga Fatorial Cruzada
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APENDICE D

Modelo de mensuracao da MEE-BC

Tabela D.1 - Modelo de mensuragao geral via MEE-BC.

Construto Item Peso Valor-p C.F.! Com.?
CON; 1,000 - 0,853 0,728
CONy 1,084 0,000 0,880 0,775

Confianga
CONs; 1,008 0,000 0,872 0,761
CONg 1,031 0,000 0,870 0,756
Qualidade QUA; 1,000 - 1,000 1,000
VAL; 1,000 - 0,749 0,561
VAL 1,217 0,000 0,875 0,765
Valor

VAL3 1,247 0,000 0,920 0,846
VALs 1,205 0,000 0,898 0,807
SAT; 1,000 - 0,700 0,491
SAT, 1,015 0,000 0,737 0,543
SAT3 1,014 0,000 0,735 0,540
SAT, 1,134 0,000 0,801 0,641
SATs 1,110 0,000 0,758 0,574
SAT¢ 1,015 0,000 0,752 0,565
SAT; 1,068 0,000 0,723 0,523
SATg 1,118 0,000 0,822 0,676
SATy 1,106 0,000 0,748 0,559
Satisfagdo  SAT;p 1,168 0,000 0,754 0,568
SAT;; 0,876 0,000 0,645 0,416
SATi» 1,148 0,000 0,785 0,616
SATi3 1,167 0,000 0,833 0,694
SATy4 1,167 0,000 0,743 0,552
SATi5 1,057 0,000 0,781 0,610
SATi6 1,105 0,000 0,749 0,561
SAT,7; 1,117 0,000 0,754 0,569
SAT;g 1,018 0,000 0,747 0,558
SAT;9 0,883 0,000 0,671 0,451
FID; 1,000 - 0,618 0,381
FID; 1,569 0,000 0,858 0,737
FID3 1,762 0,000 0,952 0,907
FID; 1,719 0,000 0,928 0,862

Fidelidade

LCarga Fatorial; 2Comunalidade
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Tabela D.2 - Validagdo do modelo de mensuragao geral da MEE-BC.

Construto Item A.C.! C.C.? Dim® VME* V.M.C.5
Confianga 4 0,925 0,925 1 0,755 0,681
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,694
Valor 4 0,919 0,921 1 0,740 0,034
Satisfagao 19 0,960 0,961 1 0,561 0,694
Fidelidade 4 0,906 0,910 1 0,704 0,187

1 Alfa de Cronbach, 2Confiabilidade Composta, 3Dimensionalidade, 4 Variancia

Extraida, ®Varidncia Compartilhada Maxima.

Tabela D.3 - Cargas fatoriais cruzadas do modelo geral via MEE-BC.

Construto Item C.F.1 M.C.F.C.2
CON; 0,853 0,682
Confianca CON2 0,880 0,691
CON3 0,872 0,708
CON; 0,870 0,692
Qualidade ~ QUA; 1,000 0,829
VAL; 0,749 0,372
Valor VAL 0,875 0,338
VAL3 0,920 0,351
VAL; 0,898 0,344
SAT; 0,700 0,637
SAT, 0,737 0,621
SAT; 0,735 0,611
SAT, 0,801 0,662
SATs 0,758 0,633
SATg¢ 0,752 0,644
SAT; 0,723 0,599
SATs 0,822 0,671
SATg 0,748 0,612
Satisfacdo  SAT;y 0,754 0,652
SAT;; 0,645 0,579
SAT15 0,785 0,650
SATi3 0,833 0,680
SAT14 0,743 0,628
SATi5 0,781 0,666
SAT1s 0,749 0,622
SAT1; 0,754 0,633
SAT1g 0,747 0,665
SAT19 0,671 0,657
FID; 0,618 0,480
Fidelidade ~ FD2 0,858 0,377
FIDs 0,952 0,375
FID;, 0,928 0,380

ICarga fatorial; 2Méximo da Carga Fatorial compartilhada
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APENDICE E

Analise anual utilizando MEE-BC

Tabela E.1 - Modelo de mensuragao para o ano 2014 via MEE-BC.

Construto Item Peso Valor-p C.F.! Com.2

CON; 1,000 - 0,862 0,744
CON2 1,097 <0,001 0,895 0,802

Confianca
CON3 1,041 <0,001 0,900 0,810
CONy 1,024  <0,001 0,877 0,769
Qualidade QUA; 1,000 — 1,000 1,000
VAL; 1,000 - 0,780 0,609
VAL, 1,183 <0,001 0,883 0,779
Valor

VALz 1,239  <0,001 0,953 0,908
VAL; 1,218  <0,001 0,944 0,891
SAT; 1,000 - 0,726 0,527
SAT, 1,053 <0,001 0,758 0,575
SAT3 1,041  <0,001 0,742 0,551
SATs; 1,137  <0,001 0,795 0,632
SATs 1,107  <0,001 0,749 0,561
SAT¢ 0,987 <0,001 0,743 0,552
SAT; 1,087 <0,001 0,717 0,515
SATg 1,129 <0,001 0,826 0,682
SATy 1,151  <0,001 0,736 0,542
Satisfagdo  SAT;, 1,175  <0,001 0,762 0,580
SAT;; 0,789  <0,001 0,605 0,366
SAT;» 1,177  <0,001 0,790 0,624
SAT;3 1,210 <0,001 0,841 0,708
SAT;4 1,227 <0,001 0,743 0,553
SAT;5 1,061  <0,001 0,780 0,608
SATi1e 1,169  <0,001 0,743 0,552
SATi7 1,154 <0,001 0,741 0,550
SAT;s 0,973  <0,001 0,748 0,560
SATi;9 0,911  <0,001 0,732 0,536
FID; 1,000 - 0,632 0,399
FID» 1,526 <0,001 0,852 0,726
FID; 1,740 <0,001 0,958 0,918
FID; 1,708 <0,001 0,935 0,874

Fidelidade

1Carga Fatorial; 2Comunalidade.
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Tabela E.2 - Modelo de mensuragao para o ano 2015 via MEE-BC.

Construto Item Peso Valor-p C.F.! Com.2

CONp; 1,000 - 0,850 0,722
CON2 1,065 <0,001 0,879 0,773

Confianca
CON3 1,006 <0,001 0,856 0,733
CONy 1,030 <0,001 0,879 0,772
Qualidade QUA; 1,000 — 1,000 1,000
VAL, 1,000 - 0,791 0,625
VAL, 1,167  <0,001 0,906 0,821
Valor

VALz 1,189  <0,001 0,931 0,867
VAL; 1,125  <0,001 0,903 0,815
SAT; 1,000 - 0,650 0,422
SAT, 1,072 <0,001 0,743 0,553
SAT; 1,088 <0,001 0,755 0,570
SATs 1,137 <0,001 0,789 0,623
SATs 1,092 <0,001 0,754 0,568
SAT¢ 1,001  <0,001 0,723 0,522
SAT; 1,045 <0,001 0,734 0,539
SATg 1,110  <0,001 0,808 0,653
SATg 1,093 <0,001 0,770 0,593
Satisfagdo  SAT;, 1,128 <0,001 0,745 0,554
SAT;; 0,873 <0,001 0,621 0,386
SAT;» 1,120 <0,001 0,784 0,615
SAT;3 1,109 <0,001 0,814 0,662
SAT;4 1,125 <0,001 0,745 0,555
SAT;5 1,020 <0,001 0,767 0,588
SAT;s 1,073 <0,001 0,767 0,588
SAT;7; 1,081  <0,001 0,769 0,591
SAT;s 0,976  <0,001 0,722 0,521
SATi;9 0,892 <0,001 0,645 0,416
FID; 1,000 - 0,661 0,436
FID, 1,436 <0,001 0857 0,735
FID; 1,622 <0,001 0,946 0,896
FID; 1,587 <0,001 0,926 0,857

Fidelidade

1Carga Fatorial; 2Comunalidade.
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Tabela E.3 - Modelo de mensuragao para o ano 2016 via MEE-BC.

Construto Item Peso Valor-p C.F.! Com.2

CONp; 1,000 - 0,855 0,731
CON2 1,071 <0,001 0,887 0,786

Confianca
CON3 0,997  <0,001 0,879 0,772
CONy4 1,017  <0,001 0,890 0,792
Qualidade QUA; 1,000 — 1,000 1,000
VAL, 1,000 - 0,781 0,611
VAL, 1,169 <0,001 0,917 0,841
Valor

VALz 1,194 <0,001 0,951 0,905
VAL; 1,161  <0,001 0,940 0,884
SAT; 1,000 - 0,710 0,504
SAT, 1,047 <0,001 0,759 0,576
SAT3 1,008 <0,001 0,752 0,565
SATs; 1,111  <0,001 0,813 0,661
SATs 1,038 <0,001 0,762 0,581
SAT¢ 0,981  <0,001 0,762 0,581
SAT; 0,985  <0,001 0,743 0,552
SATg 1,027 <0,001 0,811 0,657
SATy 1,033 <0,001 0,778 0,606
Satisfacdo  SAT;p 1,099 <0,001 0,772 0,596
SAT;; 0911  <0,001 0,693 0,481
SAT;> 1,089  <0,001 0,792 0,627
SAT;3 1,077  <0,001 0,832 0,692
SAT;4 1,089  <0,001 0,774 0,598
SAT;5 0,987 <0,001 0,801 0,642
SATis 1,037  <0,001 0,779 0,607
SAT;7 1,028 <0,001 0,788 0,620
SATi;g 1,018 <0,001 0,791 0,625
SATi;9 0,852 <0,001 0,693 0,480
FID; 1,000 - 0,631 0,398
FID>, 1,726  <0,001 0,892 0,796
FID; 1,858 <0,001 0,960 0,922
FID, 1,787 <0,001 0,939 0,882

Fidelidade

1Carga Fatorial; 2Comunalidade.
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Tabela E.4 - Modelo de mensuragao para o ano 2017 via MEE-BC.

Construto Item Peso Valor-p C.F.! Com.2

CONp; 1,000 - 0,858 0,737
CON2 1,139 <0,001 0,879 0,773

Confianca
CON3 0,992 <0,001 0,859 0,737
CONy4 1,077  <0,001 0,866 0,751
Qualidade QUA; 1,000 — 1,000 1,000
VAL, 1,000 - 0,768 0,589
VAL, 1,241 <0,001 0,893 0,797
Valor

VAL3 1,258 <0,001 0,933 0,871
VAL; 1,231  <0,001 0,928 0,861
SAT; 1,000 - 0,682 0,465
SAT, 1,009 <0,001 0,728 0,530
SAT3 1,044 <0,001 0,738 0,545
SAT; 1,148 <0,001 0,812 0,660
SATs 1,103  <0,001 0,758 0,574
SATs 0,962  <0,001 0,743 0,553
SAT; 1,078 <0,001 0,727 0,528
SATg 1,134 <0,001 0,837 0,701
SAT9 1,101  <0,001 0,739 0,546
Satisfagdo  SAT;, 1,212 <0,001 0,768 0,589
SAT;; 0,866  <0,001 0,660 0,436
SAT;» 1,183  <0,001 0,805 0,648
SAT;3 1,196  <0,001 0,851 0,723
SAT;4 1,191  <0,001 0,748 0,559
SAT;s 1,091  <0,001 0,794 0,630
SAT;s 1,075  <0,001 0,737 0,543
SAT;7; 1,108 <0,001 0,748 0,559
SAT;s 0,985 <0,001 0,723 0,523
SAT;9 0,815 <0,001 0,616 0,379
FID; 1,000 - 0,611 0,374
FID> 1,546 <0,001 0,852 0,726
FID; 1,760 <0,001 0,959 0,920
FID, 1,717 <0,001 0,936 0,877

Fidelidade

1Carga Fatorial; 2Comunalidade.
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Tabela E.5 - Modelo de mensuragao para o ano 2018 via MEE-BC.

Construto Item Peso Valor-p C.F.! Com.2

CONp; 1,000 - 0,832 0,692
CON2 1,074 <0,001 0,861 0,741

Confianca
CON3 1,001 <0,001 0,864 0,747
CONyg 0,995 <0,001 0,829 0,688
Qualidade QUA; 1,000 — 1,000 1,000
VAL, 1,000 - 0,565 0,319
VAL, 1,459 <0,001 0,741 0,549
Valor

VAL3 1,529  <0,001 0,802 0,643
VALy 1,445 <0,001 0,751 0,564
SAT; 1,000 - 0,722 0,521
SAT, 0,942 <0,001 0,689 0,475
SAT3 0,925 <0,001 0,674 0,454
SATs; 1,162 <0,001 0,781 0,610
SATs 1,251  <0,001 0,753 0,568
SAT¢ 1,153  <0,001 0,769 0,592
SAT; 1,170  <0,001 0,678 0,460
SATs 1,210 <0,001 0,816 0,666
SAT9 1,219 <0,001 0,715 0,511
Satisfacdo  SAT;p 1,319 <0,001 0,736 0,542
SAT;; 0,910 <0,001 0,618 0,382
SAT;» 1,285 <0,001 0,769 0,591
SAT;3 1,335 <0,001 0,831 0,691
SAT;4 1,288  <0,001 0,709 0,502
SAT;5 1,126  <0,001 0,756 0,571
SATis 1,243 <0,001 0,725 0,526
SAT;7 1,301  <0,001 0,736 0,541
SATi;g 1,127 <0,001 0,728 0,530
SAT;9 0,934 <0,001 0,650 0,423
FID; 1,000 - 0,584 0,341
FID> 1,526 <0,001 0,832 0,693
FID; 1,683 <0,001 0,926 0,858
FID; 1,654 <0,001 0,898 0,807

Fidelidade

1Carga Fatorial; 2Comunalidade.
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Tabela E.6 - Validacdo dos modelos de mensuracao dos anos 2014 a 2018 via MEE-BC.

Ano Construtos Itens A.C.! C.C? Dim.? VME*? V.C.M.5

Confianga 4 0,934 0,934 1 0,781 0,686
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,733
2014 Valor 4 0,939 0,940 1 0,792 0,040
Satisfacdo 19 0,961 0,961 1 0,565 0,733
Fidelidade 4 0,910 0,913 1 0,713 0,226
Confianga 4 0,923 0,923 1 0,750 0,612
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,683
2015 Valor 4 0,934 0,935 1 0,779 0,031
Satisfacdo 19 0,958 0,959 1 0,551 0,683
Fidelidade 4 0,912 0,914 1 0,718 0,253
Confianca 4 0,930 0,931 1 0,770 0,672
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,667
2016 Valor 4 0,943 0,944 1 0,806 0,086
Satisfacdo 19 0,965 0,965 1 0,591 0,672
Fidelidade 4 0,917 0,921 1 0,732 0,221
Confianga 4 0,922 0,923 1 0,749 0,641
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,645
2017 Valor 4 0,932 0,934 1 0,775 0,016
Satisfacdo 19 0,960 0,961 1 0,560 0,645
Fidelidade 4 0,907 0,911 1 0,705 0,124
Confianca 4 0,910 0,910 1 0,717 0,774
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,634
2018 Valor 4 0,807 0,810 1 0,511 0,026
Satisfacdo 19 0,955 0,956 1 0,532 0,774
Fidelidade 4 0,884 0,890 1 0,656 0,202

L Alfa de Cronbach; 2Confiabilidade Composta; 3Dimensionalidade;
4Variancia Extraida; Varidncia Compartilhada Maxima.

168



Tabela E.7 - Cargas fatoriais cruzadas dos modelos 2014 a 2018 via MEE-MQP.

Construto  Ttem 2014 2015 2016 2017 2018
C.F.! M.C.F.C.2 | C.F.! M.C.F.C.2 | C.F.! M.C.F.C2 | C.F.! M.C.F.C.2 | C.F.! M.C.F.C.2

CON; 0,862 0,698 0,850 0,637 0,855 0,690 0,858 0,668 0,832 0,696

Confianca CON2 0,895 0,714 0,879 0,644 0,887 0,685 0,879 0,677 0,861 0,724
CON3 0,900 0,735 0,856 0,664 0,879 0,702 0,859 0,678 0,864 0,744

CONy 0,877 0,701 0,879 0,655 0,890 0,700 0,866 0,665 0,829 0,716
Qualidade  QUA; 1,000 0,861 1,000 0,819 1,000 0,854 1,000 0,758 1,000 0,825
VAL; 0,780 0,343 0,791 0,385 0,781 0,429 0,768 0,338 0,565 0,344

Valor VAL, 0,883 0,315 0,906 0,395 0,917 0,415 0,893 0,314 0,741 0,245
VAL3 0,953 0,351 0,931 0,397 0,951 0,427 0,933 0,341 0,802 0,236

VALs 0,944 0,344 0,903 0,391 0,940 0,421 0,928 0,333 0,751 0,237

SAT; 0,726 0,650 0,650 0,596 0,710 0,626 0,682 0,618 0,722 0,679

SAT, 0,758 0,650 0,743 0,614 0,759 0,610 0,728 0,612 0,689 0,597

SAT3 0,742 0,629 0,755 0,625 0,752 0,586 0,738 0,597 0,674 0,572

SATs 0,795 0,668 0,789 0,641 0,813 0,652 0,812 0,643 0,781 0,682

SATs 0,749 0,643 0,754 0,602 0,762 0,628 0,758 0,604 0,753 0,645

SATs 0,743 0,648 0,723 0,609 0,762 0,639 0,743 0,589 0,769 0,659

SAT; 0,717 0,624 0,734 0,606 0,743 0,585 0,727 0,591 0,678 0,580

SATs 0,826 0,692 0,808 0,654 0,811 0,639 0,837 0,678 0,816 0,706

SATy 0,736 0,624 0,770 0,621 0,778 0,619 0,739 0,591 0,715 0,634

Satisfagio  SAT1o 0,762 0,662 0,745 0,625 0,772 0,668 0,768 0,662 0,736 0,667
SAT1; 0,605 0,579 0,621 0,541 0,693 0,621 0,660 0,528 0,618 0,536

SAT12 0,790 0,678 0,784 0,638 0,792 0,652 0,805 0,652 0,769 0,664

SAT13 0,841 0,700 0,814 0,651 0,832 0,669 0,851 0,683 0,831 0,721

SAT14 0,743 0,657 0,745 0,637 0,774 0,639 0,748 0,622 0,709 0,634

SAT15 0,780 0,675 0,767 0,630 0,801 0,667 0,794 0,660 0,756 0,657

SAT16 0,743 0,645 0,767 0,622 0,779 0,636 0,737 0,591 0,725 0,651

SAT17 0,741 0,649 0,769 0,638 0,788 0,651 0,748 0,609 0,736 0,670

SAT15 0,748 0,713 0,722 0,649 0,791 0,677 0,723 0,593 0,728 0,654

SAT19 0,732 0,704 0,645 0,648 0,693 0,669 0,616 0,612 0,650 0,652

FID; 0,632 0,473 0,661 0,471 0,631 0,521 0,611 0,405 0,584 0,525

Fidelidade ~ FP2 0,852 0,362 0,857 0,425 0,892 0,437 0,852 0,353 0,832 0,385
FID3 0,958 0,420 0,946 0,446 0,960 0,421 0,959 0,321 0,926 0,360

FIDy 0,935 0,427 0,926 0,451 0,939 0,433 0,936 0,329 0,898 0,358

L Carga fatorial; 2Maximo da Carga Fatorial Cruzada

Tabela E.8 - Modelo estrutural do

Sem restricdo

Endégenas Exdégenas
8 E.P.! I.C.-95%2 Valor—p R?2
Qualidade Confianga 0,806 0,008 [0,790; 0,822] 0,000 51,5%
Valor Qualidade  -0,185 0,006  [-0,197; -0,173] 0,000 5,6%
Confianga 0,351 0,007  [0,337; 0,365] 0,000
Confianca 0,351 0,007  [0,337; 0,365] <0,001
Satisfacdo Qualidade 0,452 0,007  [0,438; 0,466] 0,000 80,6%
Valor 0,001 0,004  [-0,007; 0,009 0,776
Fidelidade ~ Confianga 0,310 0,013 [0,285; 0,335] 0,000 21,9%
Satisfacio 0,121 0,013 [0,096; 0,146] 0,000
Com restricao
Qualidade Confianga 0,797 0,007 [0,783; 0,811] 0,000 39,1%
Valor Qualidade  -0,186 0,006  [-0,198; -0,174] 0,000 4,6%
Confianga 0,349 0,007  [0,335; 0,363] 0,000
Confianca 0,349 0,007  [0,335; 0,363] <0,001
Satisfagao Qualidade 0,456 0,006  [0,444; 0,468] 0,000 71,5%
Valor 0,001 0,004 [-0,007; 0,009 0,789
Fidelidade ~ Confianca 0,308 0,012 [0,284; 0,332] 0,000 24,4%
Satisfagio 0,119 0,013 [0,094; 0,144] 0,000

1Erro Padrio; 2Intervalo de confianca.
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Tabela E.9 - Modelo estrutural do ano 2015 com e sem restricdo via MEE-BC.

Sem restricdo
8 E.P.! I.C.-95%2 Valor—p R?2

Endégenas Exdégenas

Qualidade Confianga 0,744 0,008 [0,728; 0,760] 0,000 42,2%

Valor Qualidade  -0,174 0,006  [-0,186; -0,162] 0,000 5,0%
Confianga 0,338 0,007  [0,324; 0,352 0,000
Confianca 0,338 0,007  [0,324; 0,352 <0,001

Satisfacdo Qualidade 0,423 0,006 [0,411; 0,435] 0,000 74,1%
Valor 0,006 0,004  [-0,002; 0,014] 0,185

Fidelidade  Confianca 0,378 0,011 [0,356; 0,4] 0,000 23,6%
Satisfacio 0,081 0,011  [0,059; 0,103] 0,000

Com restricao

Qualidade Confianca 0,749 0,008  [0,733; 0,765] 0,000 42,2%

Valor Qualidade  -0,168 0,006  [-0,18; -0,156] 0,000 5,0%
Confianga 0,333 0,006  [0,321; 0,345] 0,000
Confianca 0,333 0,006  [0,321; 0,345] <0,001

Satisfagao Qualidade 0,414 0,006  [0,402; 0,426] 0,000 74,1%
Valor 0,005 0,004 [-0,003; 0,013] 0,227

Fidelidade ~ Confianca 0,355 0,009  [0,337; 0,373] 0,000 23,5%
Satisfacio 0,078 0,011 [0,056; 0,1] 0,000

1Erro Padrio; 2Intervalo de confianca.

Tabela E.10 - Modelo estrutural do ano 2016 com e sem restrigdo via MEE-BC.

Sem restrigiao
8 E.P.! IC.-95%2 Valor—p R2

Endégenas Exégenas

Qualidade Confianga 0,821 0,008  [0,805; 0,837] 0,000 49,2%

Valor Qualidade  -0,215 0,006  [-0,227; -0,203] 0,000 7,4%
Confianga 0,367 0,007  [0,353; 0,381] 0,000
Confianga 0,367 0,007  [0,353; 0,381] <0,001

Satisfacdo Qualidade 0,447 0,006  [0,435; 0,459] 0,000 80,6%
Valor -0,027 0,004  [-0,035; -0,019) 0,000

Fidelidade ~ Confianca 0,338 0,011 [0,316; 0,36] 0,000 20,2%
Satisfacio 0,048 0,011 [0,026; 0,07] 0,000

Com restricao

Qualidade Confianca 0,829 0,007 [0,815; 0,843] 0,000 49,1%

Valor Qualidade  -0,209 0,005  [-0,219; -0,199] 0,000 7,4%
Confianca 0,351 0,006  [0,339; 0,363] 0,000
Confianga 0,351 0,006  [0,339; 0,363] <0,001

Satisfagao Qualidade 0,422 0,005 [0,412; 0,432 0,000 80,5%
Valor -0,026 0,004  [-0,034; -0,018] 0,000

Fidelidade Confianca 0,364 0,012 [0,34; 0,388] 0,000 20,3%
Satisfagio 0,056 0,013  [0,031; 0,081] 0,000

1Erro Padrio; 2Intervalo de confianca.
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Tabela E.11 - Modelo estrutural do ano 2017 com e sem restri¢ao via MEE-BC.

Sem restricdo
E.P.! I.C.-95%2 Valor—p R?2
Qualidade Confianga 0,707 0,009 [0,689; 0,725] 0,000 41,7%

Endégenas Exdégenas

Valor Qualidade  -0,148 0,006  [-0,16; -0,136] 0,000 4,3%
Confianga 0,417 0,008  [0,401; 0,433] 0,000
Confianga 0,417 0,008 [0,401; 0,433] <0,001

Satisfagdo Qualidade 0,356 0,007  [0,342; 0,37] 0,000 72,6%
Valor 0,056 0,006  [0,044; 0,068 0,000

Fidelidade ~ Confianca 0,318 0,013 [0,203; 0,343] 0,000 13,2%
Satisfacio  -0,007 0,014  [-0,034; 0,02] 0,594

Com restricao
Qualidade Confianga 0,695 0,008 [0,679; 0,711] 0,000 41,9%
Qualidade  -0,152 0,006  [-0,164; -0,14] 0,000 4,3%
Confianga 0,409 0,007  [0,395; 0,423] 0,000
Confianca, 0,409 0,007  [0,395; 0,423] <0,001
Satisfagao Qualidade 0,355 0,006  [0,343; 0,367] 0,000 72,7%

Valor

[
[
[
[

Valor 0,055 0,005  [0,045; 0,065 0,000
Fidelidade  Confianca 0,315 0,013 [0,29; 0,34] 0,000 13,2%
Satisfagio  -0,007 0,014  [-0,034; 0,02] 0,627

1Erro Padréo; 2Intervalo de confianca.

Tabela E.12 - Modelo estrutural do ano 2018 com e sem restri¢do via MEE-BC.

Sem restrigiao
8 E.P.! IC.-95%2 Valor—p R2

Endégenas Exégenas

Qualidade Confianga 0,928 0,010 [0,908; 0,948] 0,000 56,6%

Valor Qualidade  -0,092 0,005  [-0,102; -0,082] 0,000 4,0%
Confianga 0,442 0,009 [0,424; 0,46] 0,000
Confianga 0,442 0,009 [0,424; 0,46] <0,001

Satisfacdo Qualidade 0,285 0,007  [0,271; 0,299] 0,000 79,6%
Valor -0,037 0,007 [-0,051; -0,023] 0,000

Fidelidade ~ Confianca 0,241 0,014 [0,214; 0,268] 0,000 19,2%
Satisfagio 0,129 0,016 [0,098; 0,16] 0,000

Com restricao

Qualidade Confianca 0,940 0,009 [0,922; 0,958] 0,000 56,6%

Valor Qualidade  -0,113 0,005 [-0,123; -0,103] 0,000 4,3%
Confianga 0,478 0,009 [0,46; 0,496] 0,000
Confianca 0,478 0,009 [0,46; 0,496] <0,001

Satisfagao Qualidade 0,306 0,007 [0,292; 0,32] 0,000 79,8%
Valor -0,035 0,006 [-0,047; -0,023] 0,000

Fidelidade Confianga 0,237 0,014 [0,21; 0,264] 0,000 19,1%
Satisfagio 0,117 0,015  [0,088; 0,146] 0,000

1Erro Padrio; 2Intervalo de confianca.
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APENDICE F

Analise multigrupo utilizando MEE-BC

Tabela F.1 - Modelo de mensuracao para o Grupo 1 via MEE-BC.

Construto Item Peso Valor-p C.F.! Com.?

CON; 1,000 NA 0,857 0,735
CON2 1,081 <0,001 0,878 0,772

Confianca
CON3z 1,012 <0,001 0,879 0,772
CONy 1,041 <0,001 0,878 0,770
Qualidade QUA; 1,000 NA 1,000 1,000
VAL 1,000 NA 0,719 0,517
VAL, 1,298 <0,001 0,870 0,758
Valor

VALz 1,324 <0,001 0,917 0,840
VAL; 1,283  <0,001 0,893 0,798
SAT; 1,000 NA 0,709 0,503
SAT, 1,008 <0,001 0,746 0,557
SAT; 1,005 <0,001 0,736 0,541
SAT, 1,125 <0,001 0,807 0,651
SATs 1,115 <0,001 0,762 0,581
SATs 1,029 <0,001 0,764 0,584
SAT; 1,061  <0,001 0,728 0,529
SATg 1,121  <0,001 0,826 0,683
SATy 1,098  <0,001 0,748 0,559
Satisfacdo  SAT; 1,163 <0,001 0,758 0,575
SAT;; 0,868  <0,001 0,648 0,420
SAT;» 1,139  <0,001 0,794 0,630
SAT;3 1,163 <0,001 0,838 0,702
SAT;4 1,157  <0,001 0,749 0,561
SAT;s 1,041  <0,001 0,780 0,609
SATie 1,090 <0,001 0,746 0,557
SAT;7 1,102  <0,001 0,748 0,559
SATis 1,011  <0,001 0,746 0,557
SAT;9 0,893 <0,001 0,676 0,457
FID; 1,000 NA 0,618 0,382
FID, 1,504 <0,001 0,849 0,721
FID; 1,708 <0,001 0,951 0,905
FID, 1,674 <0,001 0,928 0,862

Fidelidade

LCarga Fatorial; 2Comunalidade
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Tabela F.2 - Modelo de mensuracao para o Grupo 2 via MEE-BC.

Construto Item Peso Valor-p C.F.! Com.?
CON; 1,000 NA 0,855 0,730
CONgz 1,084 <0,001 0,886 0,785

Confianca
CON3z 1,003 <0,001 0,874 0,763
CONy 1,026 <0,001 0,869 0,756
Qualidade QUA; 1,000 NA 1,000 1,000
VAL1 1,000 NA 0,790 0,624
VAL, 1,150 <0,001 0,892 0,795
Valor

VAL3z 1,166  <0,001 0,925 0,856
VALs; 1,132 <0,001 0,910 0,829
SAT; 1,000 NA 0,692 0,479
SAT; 1,026 <0,001 0,740 0,548
SAT3 1,025 <0,001 0,745 0,554
SAT, 1,124 <0,001 0,806 0,649
SATs 1,096 <0,001 0,764 0,584
SAT¢ 0,986  <0,001 0,751 0,564
SAT; 1,059  <0,001 0,732 0,536
SATg 1,105 <0,001 0,824 0,679
SATy 1,089  <0,001 0,754 0,568
Satisfagdo  SAT;y 1,147 <0,001 0,757 0,573
SAT;; 0,885  <0,001 0,664 0,440
SAT;» 1,130  <0,001 0,791 0,625
SAT;3 1,146 <0,001 0,834 0,695
SATy4 1,159 <0,001 0,757 0,572
SAT;s 1,060 <0,001 0,794 0,630
SATie 1,100  <0,001 0,759 0,576
SAT;7 1,099  <0,001 0,760 0,577
SATis 1,009 <0,001 0,755 0,570
SAT;9 0,858 <0,001 0,660 0,436
FID; 1,000 NA 0,626 0,392
FID, 1,622 <0,001 0,867 0,751
FID; 1,803 <0,001 0,957 0,915
FID, 1,749 <0,001 0,934 0,871

Fidelidade

LCarga Fatorial; 2Comunalidade
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Tabela F.3 - Modelo de mensuracao para o Grupo 3 via MEE-BC.

Construto Item Peso Valor-p C.F.! Com.?
CON; 1,000 NA 0,842 0,710
CONgz 1,079 <0,001 0,869 0,756

Confianca
CON3z 1,013 <0,001 0,862 0,744
CONy 1,032 <0,001 0,860 0,740
Qualidade QUA; 1,000 NA 1,000 1,000
VAL1 1,000 NA 0,710 0,504
VAL, 1,276 <0,001 0,855 0,730
Valor

VAL3z 1,326 <0,001 0,915 0,838
VAL, 1,272  <0,001 0,887 0,787
SAT; 1,000 NA 0,695 0,484
SAT; 1,000 <0,001 0,717 0,514
SAT; 1,006 <0,001 0,718 0,515
SAT; 1,148 <0,001 0,784 0,614
SATs 1,122  <0,001 0,742 0,551
SAT¢ 1,035 <0,001 0,736 0,542
SAT; 1,090 <0,001 0,706 0,499
SATg 1,137  <0,001 0,814 0,663
SATy 1,133  <0,001 0,736 0,541
Satisfagdo  SAT;, 1,186  <0,001 0,738 0,545
SAT;; 0,877  <0,001 0,620 0,384
SAT;» 1,166  <0,001 0,764 0,584
SAT;3 1,187 <0,001 0,822 0,676
SAT;4 1,177  <0,001 0,716 0,513
SAT;5 1,073  <0,001 0,764 0,584
SAT;¢ 1,127 <0,001 0,737 0,543
SAT;7 1,149  <0,001 0,748 0,560
SATis 1,040 <0,001 0,736 0,542
SAT;9 0,900 <0,001 0,672 0,452
FID; 1,000 NA 0,592 0,351
FID, 1,557 <0,001 0,845 0,714
FID3 1,755 <0,001 0,945 0,892
FID, 1,722 <0,001 0917 0,840

Fidelidade

LCarga Fatorial; 2Comunalidade
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Tabela F.4 - Validagao dos modelos de mensuracao dos anos 2014 a 2018 via MEE-BC.

Construto Item A.C.! C.C.2 Dim® VME? V.M.C.%

Confianga 4 0,927 0,926 1 0,758 0,679
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,697
Grupo 1 Valor 4 0,913 0,932 1 0,773 0,043
Satisfagao 19 0,961 0,962 1 0,569 0,697
Fidelidade 4 0,905 0,915 1 0,715 0,184
Confianga 4 0,926 0,926 1 0,758 0,668
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,659
Grupo 2 Valor 4 0,932 0,932 1 0,773 0,032
Satisfacdo 19 0,962 0,962 1 0,569 0,668
Fidelidade 4 0,911 0,915 1 0,715 0,177
Confianga 4 0,918 0,918 1 0,737 0,680
Qualidade 1 1,000 1,000 1 1,000 0,687
Grupo 3 Valor 4 0,907 0,909 1 0,709 0,046
Satisfacio 19 0,957 0,957 1 0,540 0,687
Fidelidade 4 0,896 0,900 1 0,680 0,166

LAlfa de Cronbach, 2Confiabilidade Composta, 3Dimensionalidade, 4 Variancia
Extraida, ®Variancia Compartilhada Méxima.
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Tabela F.5 - Cargas fatoriais cruzadas dos modelos 2014 a 2018 via MEE-BC.

Construto Item Grupo 1 Grupo 2 Grupo 3
C.F.! M.C.F.C.2 | C.F.! M.C.F.C.2 | C.F.! M.C.F.C.2
CON; 0,857 0,682 0,855 0,679 0,842 0,670
Confianca CON; 0,878 0,688 0,886 0,688 0,869 0,678
CON3 0,879 0,714 0,874 0,696 0,862 0,703
CONy 0,878 0,699 0,869 0,684 0,860 0,680
Qualidade  QUA; 1,000 0,835 1,000 0,822 1,000 0,827
VAL; 0,719 0,369 0,790 0,369 0,710 0,340
Valor VAL 0,870 0,332 0,892 0,352 0,855 0,302
VAL3 0,917 0,343 0,925 0,363 0,915 0,319
VAL; 0,893 0,331 0,910 0,359 0,887 0,312
SAT; 0,709 0,648 0,692 0,626 0,695 0,629
SATy 0,746 0,623 0,740 0,614 0,717 0,597
SAT3 0,736 0,613 0,745 0,599 0,718 0,594
SAT, 0,807 0,677 0,806 0,650 0,784 0,634
SATs; 0,762 0,625 0,764 0,614 0,742 0,600
SATs 0,764 0,628 0,751 0,620 0,736 0,606
SAT; 0,728 0,597 0,732 0,594 0,706 0,569
SATg 0,826 0,678 0,824 0,661 0,814 0,651
SATy 0,748 0,610 0,754 0,614 0,736 0,598
Satisfacio  SAT;y 0,758 0,655 0,757 0,648 0,738 0,639
SAT; 0,648 0,573 0,664 0,581 0,620 0,540
SAT12 0,794 0,659 0,791 0,646 0,764 0,631
SAT13 0,838 0,688 0,834 0,675 0,822 0,671
SATy, 0,749 0,621 0,757 0,631 0,716 0,595
SAT;5 0,780 0,665 0,794 0,665 0,764 0,650
SAT16 0,746 0,619 0,759 0,626 0,737 0,612
SATy; 0,748 0,628 0,760 0,629 0,748 0,637
SAT1s 0,746 0,657 0,755 0,667 0,736 0,663
SAT19 0,676 0,664 0,660 0,646 0,672 0,653
FID; 0,618 0,474 0,626 0,478 0,592 0,456
Fidelidade T2 0,849 0,372 0,867 0,381 0,845 0,351
FID3 0,951 0,370 0,957 0,371 0,945 0,340
FID; 0,928 0,376 0,934 0,374 0,917 0,347

1Carga fatorial; 2Méximo da Carga Fatorial Cruzada
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Tabela F.6 - Modelo estrutural do Grupo 1 com e sem restricdo via MEE-BC.

Sem restrigdo
B E.P.! I1.C.-95%2 Valor—p R?

Endégenas Exégenas

Qualidade  Confianca 0,796 0,007  [0,782; 0,810] <0,001  49,1%
Valor Qualidade  -0,160 0,004 [-0,168; -0,152]  <0,001 5,9%
Confianga 0,379 0,006  [0,367; 0,391] <0,001
Confianga 0,379 0,006  [0,367; 0,391] <0,001
Satisfacdo  Qualidade 0,410 0,005 [0,40; 0,420] <0,001  79,0%
Valor 0,004 0,004  [-0,004; 0,012] 0,303
Fidelidade  Confianca 0,313 0,010 [0,293; 0,333] <0,001  17,8%
Satisfagdo 0,060 0,011  [0,038; 0,082 <0,001

Com restricao
Qualidade ~ Confianca 0,793 0,006  [0,781; 0,805] <0,001  49,1%
Valor Qualidade  -0,169 0,005  [-0,179; -0,159]  <0,001 5,9%
Confianga 0,376 0,006 [0,364; 0,388] <0,001
Confianga 0,376 0,006  [0,364; 0,388] <0,001
Satisfacdo  Qualidade 0,408 0,005  [0,398; 0,418] <0,001  79,0%
Valor 0,004 0,004  [-0,004; 0,012] 0,297
Fidelidade ~ Confianca 0,303 0,010 [0,283; 0,323] <0,001  17,8%
Satisfagio 0,058 0,011  [0,036; 0,080] <0,001

1Erro Padrio; ?Intervalo de confianca.

Tabela F.7 - Modelo estrutural do Grupo 2 com e sem restricdo via MEE-BC.

Sem restricao
8 E.P.! I1.C.-95%2 Valor—p R?
Qualidade Confianca 0,817 0,006 [0,805; 0,829] <0,001 47,6%
Qualidade  -0,176 0,005  [-0,186; -0,166] <0,001 5,1%

Endégenas Exdégenas

Valor

Confianga 0,395 0,006 [0,383; 0,407] <0,001
Confianga 0,395 0,006  [0,383; 0,407] <0,001

Satisfagao Qualidade 0,392 0,005 [0,382; 0,402 <0,001  76,3%
Valor -0,001 0,003  [-0,007; 0,005] 0,668

Fidelidade ~ Confianca 0,300 0,009 [0,282; 0,318] <0,001  17,6%
Satisfagio 0,070 0,009  [0,052; 0,088] <0,001

Com restricao

Qualidade Confianca 0,819 0,006 [0,807; 0,831] <0,001 47,7%

Valor Qualidade  -0,165 0,004  [-0,173; -0,157]  <0,001 5,1%
Confianca 0,392 0,005  [0,382; 0,402] <0,001
Confianga 0,392 0,005  [0,382; 0,402 <0,001

Satisfagdo Qualidade 0,388 0,005 [0,378; 0,398] <0,001  76,4%
Valor -0,001 0,003  [-0,007; 0,005] 0,662

Fidelidade  Confianca 0,308 0,009  [0,290; 0,326] <0,001  17,6%
Satisfacio 0,072 0,009 [0,054; 0,09] <0,001

1Erro Padrio; 2Intervalo de confianga.
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Tabela F.8 - Modelo estrutural do Grupo 3 com e sem restricdo via MEE-BC.

Sem restricdo

Endégenas Exégenas
8 E.P.! IC.-95%2 Valor—p R2

Qualidade  Confianca 0,812 0,007  [0,798; 0,826] <0,001  48,1%
Valor Qualidade  -0,162 0,004 [-0,170;-0,154]  <0,001  6,0%
Confianca 0,382 0,006  [0,370; 0,394] <0,001
Confianca 0,382 0,006  [0,370; 0,394] <0,001
Satisfagio  Qualidade 0,385 0,005  [0,375; 0,395] <0,001  77,3%
Valor 0,004 0,004  [-0,004; 0,012] 0,368
Fidelidade ~ Confianca 0,280 0,000 [0,262; 0,298] <0,001  15,9%
Satisfagio 0,049 0,010  [0,029; 0,069] <0,001

Com restricao
Qualidade Confianga 0,811 0,006 [0,799; 0,823] <0,001 48,1%
Qualidade  -0,170 0,004 [-0,178; -0,162] <0,001 6,0%

Valor
Confianca 0,387 0,005  [0,377; 0,397] <0,001
Confianga 0,387 0,005  [0,377; 0,397] <0,001
Satisfacdo Qualidade 0,390 0,005 [0,380; 0,40] <0,001  77,3%
Valor 0,003 0,004  [-0,005; 0,011] 0,358
Fidelidade ~ Confianca 0,280 0,009  [0,262; 0,298] <0,001  15,9%
Satisfagio 0,048 0,010  [0,028; 0,068] <0,001

1Erro Padrio; 2Intervalo de confianca.
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