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Resumo

Nos mercados concorrenciais de energia eléctrica os clientes podem escolher livremente o
comercializador que melhor satisfaz melhor as suas necessidades. Dessa escolha vai depender o
sucesso ou insucesso das empresas do sector.

O principal objectivo deste estudo foi estudar e compreender a relagéo entre a satisfagéo e a
gualidade de servigo percebida no fornecimento de energia eléctrica. Para o efeito utilizou-se como
instrumento de pesquisa um questionario estruturado, para inquirir os clientes do distribuidor, EDP
D/DRCN e pelo comercializador EDP SU.

Para avaliar a qualidade de servico recorreu-se aos instrumentos SERVPERF e SERVQUAL,
verificando-se que o modelo SERVPERF explica mais da satisfacdo do cliente enquanto o modelo
SERVQUAL, através dos iatos entre as percepc¢des e as expectativas da qualidade, permite identificar
as lacunas da qualidade do servico, proporcionando a gestdo da empresa a informacdo necessaria
para actuar sobre as causas da insatisfacao.

Realizada a analise comparativa entre as dimensdes da satisfacdo observou-se que os
clientes da EDP D/DRCN se encontram satisfeitos com a auséncia de interrup¢des de energia

eléctrica e com a qualidade da energia eléctrica que Ihes é fornecida.

Palavras-chave: satisfacdo, qualidade de servico, SERVQUAL, SERVPREF



Abstract

In competitive markets of electricity, customers can freely choose the supplier which best
meets their needs. The success or failure of the industry will depend on that choice.

The main objective of this study is to study and understand the relationship between the
satisfaction and the perceived quality of the service in the electricity supply. To accomplish this goal,
we used a structured questionnaire to interview the customers of the distributor, EDP D/DRCN, and the
retailer EDP SU.

To evaluate the quality of the service we used both the SERVPERF and SERVQUAL models.
It was verified that the model SERVPERF explains more of the customer satisfaction while the
SERVQUAL model allowed us to identify gaps in the quality of the service through the individual
streams between perceptions and expectations of quality, providing the company's management the
information needed to act on the causes of dissatisfaction.

A comparative analysis between the dimensions of satisfaction showed that the customers of
the distributor, EDP D/DRCN are satisfied with the lack of interruptions of the electricity and with the
quality of the electricity supplied.

Keywords: satisfaction, service quality, SERVQUAL, SERVPREF
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Resumen

En los mercados competitivos para los clientes de electricidad pueden elegir libremente el
proveedor, que considera que mejor se adapte a sus necesidades mejor. Esa eleccion dependera el
éxito o el fracaso de la industria. El objetivo principal de este estudio era entender la relacion entre la
satisfaccion y calidad percibida del servicio en el suministro de electricidad. Para ello se utiliz6 como
una herramienta para buscar un cuestionario estructurado, para preguntar a los clientes del
distribuidor, D EDP / EDP DRCN minorista y los EE.UU.

Para evaluar la calidad del servicio que utilizan las herramientas SERVPERF y SERVQUAL,
comprobando que el modelo SERVPERF explica mas la satisfaccion del cliente, que el modelo
SERVQUAL través de flujos individuales entre las percepciones y expectativas de calidad permite
identificar brechas en la calidad de servicio, proporcionando la gestién de la empresa la informacion
necesaria para actuar sobre las causas de insatisfaccion.

Hizo un analisis comparativo entre las dimensiones de satisfaccion mostraron que los clientes
del distribuidor, D EDP / EDP DRCN son contento con que no haya interrupciones de la electricidad y

con la calidad de la electricidad suministrada a los mismos.

Key words: satisfaction, service quality, SERVQUAL, SERVPREF
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1.1. Motivagéo e Relevancia do Tema

O fornecimento de energia eléctrica € em todos os paises um factor critico de
desenvolvimento. Nas (ltimas décadas vem-se assistindo a uma grande procura dos servigos
energéticos, nomeadamente para satisfazer necessidades do crescimento econdémico, resolver
problemas sociais e até ambientais. A energia eléctrica é hoje considerada um bem de primeira
necessidade pela sociedade actual. No entanto, é impossivel garantir de forma permanente o
fornecimento de energia eléctrica em todo o tempo, devido a complexidade das redes de distribuicdo
constituida por equipamento diverso e milhares de quilometros de redes de transporte e distribuigéo
de energia eléctrica. A rede de transporte e distribuicio de energia esta assim associada uma taxa de
incidentes!, devido a sua exposicdo as accdes provocadas pelos fenémenos ambientais naturais ou
das agressOes fisicas provocadas por terceiros, condicdes atmosféricas adversas, falhas dos
equipamentos, erros humanos, acidentes com pessoas, animais ou aves que ocasionam interrupgdes
no fornecimento de energia eléctrica.

Face a necessidade de regulacdo do sector eléctrico o poder politico concebe um novo
enquadramento juridico da actividade e foi criada uma nova Entidade Reguladora do Sector Eléctrico
(ERSE) pelo Decreto-Lei n° 187/95 de 27 de Julho, dotando-a de com um estatuto de independéncia
em relacdo ao poder politico e & industria de producdo e distribuicdo de energia eléctrica, com
autonomia administrativa e financeira que Ihe foi conferida pelo Decreto-Lei n° 44/97 de 20 de
Fevereiro que aprovou os seus estatutos. A qualidade de servico do fornecimento de energia eléctrica
em Portugal é regulada pelos Decretos-Lei n°® 182/95 a 187/95, de 27 de Julho, com as alteragdes
introduzidas pelo Decreto-Lei 56/97 de 14 de Margo, neles se redefinem e estabelecem as bases de
organizacdo do Sistema Eléctrico Nacional (SEN) e determina, no seu art. 63° a publicacdo do
Regulamento de Qualidade de Servico (RQS) relativo as actividades vinculadas de transporte e
distribuicdo de energia eléctrica. Tendo em consideracdo que a actividade de distribuicdo foi
reorganizada nos termos do Decreto-Lei n° 185/2003, de 20 de Agosto, o RQS abrange também a
actividade de comercializagdo de energia eléctrica. O RQS foi publicado pela primeira vez pelo
Despacho n° 12 917 — A/2000 (22 série), de 23 de Junho de 2000, estando prevista a sua revisdo de
dois em dois anos. Durante o ano de 2005 ocorreu um processo de revisdo do articulado do RQS que
foi publicado pelo Despacho n® 5255/2006 (22 série), de 8 de Marco, que o aprovou. O RQS visa
estabelecer um quadro de relacionamento entre os operadores de redes e os comercializadores de
Gltimo recurso, os comercializadores regulados, os comercializadores, os agentes externos e o

consumidor, promovendo a melhoria dos servigos prestados, mediante a fixacdo de padrdes minimos

1 Incidente é qualquer acontecimento ou fendmeno de caracter imprevisto que provoque a interrupgao,
momentanea ou prolongada, do fornecimento de energia eléctrica.



de qualidade e de sancdes para o0 seu incumprimento, estabelecendo os adequados mecanismos de
actuacdo e de monitorizacéo.

A empresa distribuidora de energia eléctrica tem a obrigacdo imposta pelo RQS de zelar pela
gualidade técnica e comercial do fornecimento de electricidade que, na actualidade, é cada vez mais
dificil devido a crescente poluicdo da rede de distribuicdo pelos seus préprios clientes, devido a
utilizacdo crescente de equipamentos de electronica de poténcia traz novos problemas aos sistemas
eléctricos cuja correccao exige novos investimentos e vigilancia atenta, a necessidade de muitos
outros clientes que necessitam para as suas empresas disponham de energia com qualidade digital. E
com esta realidade que a EDP Distribuicao (EDP D) que é o Operador de Rede de Distribuicdo (ORD),
esté no mercado da distribui¢cdo de energia eléctrica para satisfazer e prestar um servigo que pretende
que seja cada vez de maior qualidade, vem superando as exigéncias da ERSE na qualidade do
produto que vem disponibilizando aos seus clientes. A monitorizagdo da rede € assim uma tarefa
importante da EDP D, que esta atenta para que o produto “energia eléctrica” seja fiavel e de boa
qualidade na sua utilizagéo.

O crescimento dos servicos publicos essenciais tem colocado as empresas, € ao proprio
Estado, novos desafios no dominio da qualidade do servico e é evidente a preocupacao em satisfazer,
e até antecipar, as necessidades dos clientes para prestar um servico de qualidade adequado as
exigéncias do mercado, nomeadamente dos clientes, mesmo quando o mercado é regulado. Hoje a
opinido publica pressiona o poder politico exigindo que os servigcos publicos tenham qualidade,
eficacia e eficiéncia?. Na Unido Europeia (UE), o sector dos servigos corresponde a mais de 50% do
PIB das nacdes e é cada vez mais importante a necessidade de mensuracdo da qualidade dos
servigos prestados. A Comisséria Europeia responsavel pela defesa do consumidor, Meglena Kuneva
(2009), declarou em Bruxelas estar muito preocupada com o facto dos transportes, servigos bancarios
e comercializacdo de energia, servicos que ocupam um lugar tdo importante na vida dos cidadaos,
apresentarem um desempenho negativo a luz de uma série de indicadores de consumo a escala da
UE. Devido a sua importancia no orcamento de base das familias, decidiu que o sector do mercado
retalhista da electricidade deveria ser objecto de uma investigagdo em 2009.

No relatério sobre o Painel de Avaliacdo de 2009 destaca-se ao nivel da energia que menos
de dois tercos dos consumidores estéo satisfeitos com o seu fornecedor de energia. Os servicos de
comercializacdo de electricidade e do gas apresentam um mau desempenho sobretudo devido ao
aumento de precos e escassez de ofertas de possiveis mudangas de fornecedor. O sector da energia
foi aquele em que os consumidores tiveram menos possibilidade de mudar de fornecedor - apenas 7%
mudou de fornecedor de gas e 8% de fornecedor de electricidade. As percentagens relativas a

mudanca de fornecedor constituem um indicador particularmente importante. Com efeito, uma das

2 Entende-se por eficacia: “fazer o que deve ser feito para se atingir objectivos ou resultados”. Ja a
eficiéncia significa: “fazer da melhor forma possivel uma tarefa ou servigo”.



principais conclusfes do relatério sobre o painel de avaliacdo é que os consumidores tendem a
denunciar menos o aumento de precos nos mercados onde se regista uma percentagem mais elevada
de mudanca de fornecedor3.

O fornecimento de energia eléctrica tem atravessado profundas transformag6es em Portugal,
na tentativa de dar resposta as alteragdes muito rapidas que se tem feito sentir em todos os dominios
relacionados, nomeadamente, alteragdo da natureza das cargas, devido aos avangos tecnolégicos;
proliferacdo de novos centros produtores e uma postura mais exigente dos clientes para com todo o
tipo de produtos e servicos. Também existe na opinido publica uma maior sensibilidade para com as
questdes ambientais, sobretudo nos impactos associados as questfes da producéo e distribuicdo de
energia, que exige maiores investimentos para minimizar os impactos ambientais. Actualmente é
comum reconhecer que satisfazer as necessidades dos clientes € uma preocupacéo das empresas e
neste caso, é, também um imperativo legal. Em Portugal é & ERSE que compete zelar pela qualidade
da energia eléctrica disponibilizada aos comercializadores para fornecerem aos seus clientes.

O crescente aumento do poder reivindicativo e a necessidade das empresas maximizarem o0s
seus lucros, baixando o valor da Energia N&o Distribuida (END) devido a deficiéncias diversas tem
sido uma preocupacéo constante do ORD e da ERSE, tendo sido efectuados investimentos vultuosos
numa grande diversidade de dominios tecnolégicos, nomeadamente nas redes de distribuicdo, novas
subestacdes e sistemas de automacdo com comando e controlo a distancia, para prestar um servico
com maior qualidade e adequado as actuais necessidades. Mas, apesar dos esforgos desenvolvidos,
e devido a estrutura dos sistemas de fornecimento tradicionais e a condigbes atmosféricas adversas,
que ndo sdo controlaveis, a qualidade que é possivel disponibilizar caracteriza-se ainda por um
namero significativo de perturbagbes que provoca prejuizos aos consumidores ao fornecedor de
energia eléctrica e aos comercializadores.

Esta dissertacdo desenvolve uma abordagem ao tema com base na aplicagdo da melhoria
continua, introducdo de novas tecnologias, bem como na aplicagdo de ferramentas de Gestdo da
Qualidade Total, focalizadas no cliente e que é possivel melhorar a utilidade do produto/servico
energia eléctrica, actuando sobre alguns factores criticos de sucesso: a) Melhorar a qualidade da
energia eléctrica fornecida aos clientes; b) Aumentar o0 seu proveito através de uma utilizagcdo mais
eficaz e melhor informada, nomeadamente através de programas de poupanga de energia eléctrica e
disponibilizar energia eléctrica diferenciada para clientes criticos. A EDP D vem antecipando a
implementacao de programas de qualidade logo que detecta possiveis focos de anomalias futuras nos
seus equipamentos eliminando as causas de possiveis defeitos, tendo como objectivo a satisfacéo
total dos seus clientes. A EDP no geral e a EDP D no particular vém lancando regularmente através

dos meios de comunica¢do social, campanhas de informacdo ao publico em geral divulgando a

3 Fonte: RAPID — Edigio da representacdo em Portugal da Comissdo Europeia — Bruxelas 02 de
Fevereiro de 2009. Internet: http://ec.europ.eu/portugal



necessidade da utilizacdo racional da energia eléctrica, para o uso de equipamentos e
electrodomésticos mais eficientes e da necessidade de produzir energia minimizando os impactos
ambientais.

Nas ultimas décadas, face ao desenvolvimento industrial e a melhoria das condi¢des de vida
das populag@es, o consumo de energia foi aumentado, e em Portugal s6 se inverteu essa tendéncia a
partir do ano de 2009, com o abrandamento econémico e a necessidade compreendida por todos de
que é necessario possuir equipamentos mais eficientes para reduzir o consumo de energia eléctrica,
quer seja nos clientes domésticos ou nos clientes industriais. Os tarifarios disponibilizados pelas
empresas de comercializacdo podem gerar poupancas adicionais sem prescindir dos consumos
habituais, bastando em alguns casos alterar os horéarios de funcionamento dos equipamentos. A
batalha do combate ao desperdicio energético e de maior eficiéncia dos equipamentos eléctricos € um
processo de melhoria continua sem fim, face aos avancos tecnolédgicos e a melhor gestdo dos nossos
recursos energéticos naturais. O incentivo a producdo de energias renovaveis, desde que
economicamente rentaveis, € um investimento de futuro. O actual programa de incentivos ao
consumidor/produtor & micro produgcédo permite vantagens significativas e poupancgas adicionais aos
seus proprietarios.

Para avaliar a qualidade de servico e o grau de satisfacéo, a partir da percepgéo dos clientes
residenciais, apresentaremos um estudo empirico que analisara a relacdo entre a qualidade de
servico e a satisfacdo do cliente. Na andlise da qualidade de servico e da satisfacdo dos clientes
aplicaremos dois modelos, o modelo SERVPERF e o modelo SERVQUAL, para verificar qual dos dois
modelos € o mais adequado e explica mais da satisfacdo e da qualidade de servico no caso do
fornecimento de energia eléctrica. De referir que estes dois modelos ja foram largamente testados na
avaliacédo da qualidade e satisfac@o de varios tipos de servicos, tanto externos como internos.

A melhoria da qualidade nos servigcos, sejam eles satisfeitos por entidades publicas ou
privadas, tornou-se num imperativo de sobrevivéncia para as empresas inseridas em mercados
concorrenciais, dado que sdo os clientes que viabilizam a sua sobrevivéncia, adquirindo o

produto/servigo a quem fornecer a melhor relagédo qualidade/preco.

1.2. Objectivos e Questdes de Investigacdo

A qualidade de um servico conforme percebida pelos clientes tem duas dimensdes, uma
dimenséo técnica e uma dimensdo funcional ou relacionada com o processo, conforme refere
Gronroos (1995). A dimenséo técnica da qualidade relaciona-se com o que o cliente recebe nas
interaccdes com o prestador de servicos e normalmente pode ser avaliada de forma objectiva. A
dimenséo funcional da qualidade compreende o modo como o servico é prestado, ou seja, refere-se a

interaccdo entre o prestador do servigo e o cliente.



A definicdo do problema é a etapa mais importante da pesquisa pois € mediante a sua
identificacdo clara e precisa é que se torna possivel conduzir o trabalho de forma adequada, como
salienta Malhotra (2001). Assim na presente dissertacdo o problema da pesquisa caracteriza-se pela
identificacdo da percepcdo dos clientes em relacdo aos servicos prestados pela EDP
Distribuicdo/Direccdo de Redes e Clientes Norte, (EDP D/DRCN) e EDP Servi¢co Universal (EDP SU)
que é o Comercializador de Ultimo Recurso (CUR) e a avaliagdo da sua satisfacéo, proporcionando a
organizacédo informacfes que poderdo dar origem a accdes direccionadas a melhoria da qualidade
dos servicos prestados, e consequentemente a retencao de clientes. Este trabalho tem como objectivo
compreender a relacao existente entre qualidade técnica e comercial do servico percebida pelo cliente
e a sua satisfacdo. Neste contexto, as principais questdes de investigacéo séo:

- Identificar e comparar o grau de satisfacdo dos clientes com as diversas componentes do
servigo prestado pela EDP D/DRCN e EDP SU, aos seus clientes residéncias, interrupgdes de servigo,
qualidade da energia, leituras, tarifarios, informacéo prestada e relacionamento comercial.

- Compreender e validar a importancia de cada componente do servigo prestado na satisfacao
dos clientes e identificar as dimensdes da qualidade do servigo que mais influenciam a satisfacdo dos
clientes.

- Compreender e validar as dimensdes medidas pelos modelos SERVQUAL e SERVPERF
como instrumentos que avaliam a qualidade de servigco e comparar os dois modelos para verificar qual
deles explica mais sobre a qualidade de servigo prestada aos clientes residenciais da EDP D/DRCN e
EDP SU.

1.3. Estrutura da Dissertacao

A presente dissertacdo esta estruturada em sete capitulos para atingir os objectivos a que nos
propusemos. No capitulo I, expomos a motivacdo e relevancia do tema abordado, assim como os
objectivos e as questdes de investigacdo e a estrutura da dissertacdo. A revisdo tedrica da literatura
inicia-se no capitulo Il com a evolugdo da qualidade e os conceitos de qualidade dos varios
investigadores da qualidade, planeamento da qualidade e Gestdo da Qualidade Total (GQT). No
capitulo Il abordamos a gestdo da qualidade nos servigos, o significado de servico, 0 processo de
criacdo dos servigos, a percepcao da qualidade nos servigos, a dimenséo da qualidade nos servigos e
a avaliacdo da qualidade nos servicos. No capitulo IV, abordamos os modelos de mensuracao da
satisfacdo do consumidor e da qualidade percebida. Os modelos SERVQUAL e SERVPERF séo
revistos na perspectiva da concepcao da escala com as respectivas dimensdes. Damos também conta
das criticas que lhes séo feitas. A segunda parte desta dissertacao inicia-se no capitulo V com o
estudo de caso EDP D/DRCN e EDP SU, com a analise do modelo de gestdo da EDP e a razdo da

sua transformacdo. Analisamos a empresa de distribuicdo de energia e a de comercializacao.
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Explicamos a formacado das tarifas de venda ao comercializador e aos clientes finais. Abordamos a
qualidade de servico técnica e comercial, as competéncias da ERSE na Regulacdo da Qualidade de
Servigo em Portugal. Abordamos alguns aspectos que consideramos importantes sobre EDP D e EDP
SU, como da comercializagcdo de energia eléctrica regulada e livre, da liberalizacdo do sector eléctrico,
do Mercado Ibérico de Electricidade (MIBEL) e das redes de energia inteligentes com telecontagem.
No capitulo VI abordamos o estudo empirico que efectuamos aos clientes da EDP D/DRCN e EDP
SU, caracterizamos a DRCN e tracamos o0s objectivos e hipdteses de pesquisa e a metodologia
utilizada. Fazemos a andlise estatistica aos dados obtidos, analisamos as cinco dimensdes da
qualidade e concluimos sobre os resultados encontrados. No capitulo VII efectuamos uma sintese do
trabalho, enumeramos algumas limitacbes do estudo, e deixamos algumas sugestbes para

investigacao futura.



Capitulo Il A Qualidade e a Sua Evolucéo



O paradigma que regia a competitividade até aos anos 80, do século XX, traduzia-se na
vantagem comparativa, onde a principal fonte de competitividade consistia na dotacdo de méao-de-
obra e matérias-primas. Hoje o0 modelo mudou e nesse sentido vamos desenvolver este capitulo com
0s conceitos de qualidade e a sua evolucao histérica, definicbes de qualidade, planeamento da
qualidade gestdo da qualidade total e enumeracéo dos processos de gestdo para a qualidade. Com o
aumento da concorréncia e a sua globalizacdo para alavancar vantagens competitivas permanentes
tem que estar baseadas na inovacéo e desenvolvimento permanente, na tecnologia, na diferenciacéo
e na qualidade orientada para a satisfacéo e necessidades dos consumidores. Hoje as organizacdes
estdo cada vez mais preocupadas com a qualidade e nas suas diversas etapas, porque também
sabem que este é o caminho do futuro. A qualidade aplicada a todas as unidades de uma
organizagdo, tendo como fim a melhoria continua, desperta e potencia a aprendizagem e o

conhecimento que podera conduzir ao sucesso sustentado de uma organizagéo.

2.1. Conceito de Qualidade

A definicdo de qualidade € um conceito abstracto que pode ter significados diversos para
diferentes pessoas. A satisfacdo e as necessidades do consumidor dependem dos desejos e anseios
de cada pessoa. A definicAo de qualidade como sendo a conformidade com o pretendido pelo
consumidor de forma a proporcionar a sua satisfacdo, é defendida por Berden et al. (2000). Os
referidos autores argumentam que o requerido pelo cliente inclui varios aspectos diferentes como
objectividade e subjectividade e outros aspectos relacionados com o momento, o preco dos produtos,
servicos e natureza, tendo em conta as varias componentes quer dos produtos ou dos servigos,
conforme cita Ribeiro (2006).

A gestdo da qualidade é uma ferramenta que deve ser transversal a toda a empresa quer
seja nos produtos ou nos servicos. Todos tém que estar envolvidos, desde a gestéo, trabalhadores, os
fornecedores e os clientes. Ter um bom produto/servico € uma distingdo que o mercado faz
adquirindo-o, ou ndo. O conceito de qualidade e a forma como foi entendido nas praticas das
empresas evoluiu gradualmente ao longo do tempo, podendo destacar-se nessa evolucdo quatro
fases distintas e a que correspondem diferentes caracteristicas e diferentes metodologias adoptadas
em cada uma das fases: inspeccdo, controlo, garantia, gestdo e sustentabilidade. A gestdo da
qualidade permite a criacdo, implementacéo e avaliacdo de métodos de trabalho e procedimentos e
modelos que utilizados de forma integrada, passam para a organiza¢gdo uma cultura organizacional de
melhoria continua. No contexto organizacional, a qualidade é um factor fundamental que tem que ser
considerado. A qualidade € uma ferramenta estratégica intemporal segundo Capricho (2007). Nesta

dissertacdo a qualidade é apresentada na perspectiva da qualidade percebida, dado que a mesma é
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nao s6 a mais utilizada nos servicos, mas também em estudos da qualidade. No Quadro 1 procura

evidenciar-se o que de mais importante se passou na evolucdo da qualidade.

Quadro 1 Resumo histdrico da evolugdo do conceito de qualidade

Anos Fases Caracteristicas Metodologias
Inspeccao do produto final € um Controlo visual, medicéo e
30 Inspeccao problema de producao; auséncia de comparacao para verificar
Know-how conformidade
ntrol li 8 fei r tilizaca ferrament
30-50 Controlo O co qu de qurfl dade é feito po U afggo de ferramentas .
especialistas da area especificas de controlo de qualidade
. L Assegurar o controlo total da
Controlo total. A qualidade é vista .g .
. N gualidade nos sistemas
50-80 Garantia como um problema da organizagéo .
. organizacionais que lhe servem de
que abrange todas as areas.
suporte
O TQM faz parte da estratégia da Utilizacdo do Benchmarking,
empresa e da sua filosofia de gestdo, Empowerment, Modelos de
pois existe uma cultura de qualidade.  Exceléncia; uso de ferramentas
Envolv: a informati n r
80-00 Gesto olve a gestéo e todos. 0s ) orméticas ,os. processos d?
colaboradores na melhoria continua, controlo estatistico da producéo,
na mudanca profunda, na inovacdo e  gestdo e garantia. Tem em conta o
na meta dos zero defeitos. feedback da medigao do indice de
satisfacdo do consumidor
A qualidade é vista como o suporte A empresa actua de forma a garantir
gue garante 0 sucesso econémico, a sua integragdo social e a sua
. social e ambiental e permite atingira  sustentabilidade econémica, social e
00 Sustentabilidade P 9

exceléncia e o desenvolvimento
sustentavel ja integra a cadeia de
valor

ambiental no longo prazo. Nesta
fase as empresas terdo que
satisfazer todos os stakeholders

Fonte: Adaptado de Cabral et al. (2001)

Com se pode verificar no Quadro 1, a evolucéo da qualidade deixou de ser um problema do
departamento de producdo da empresa a partir dos anos 80 e passou a ser um problema de gestdo. A
implementacdo de programas TQM visam dotar a gestédo da empresa de ferramentas que vao muito
além do simples controlo de qualidade do produto ou do servigo; atravessam transversalmente a
empresa, onde todos os sectores vao ser envolvidos num processo de melhoria continua. O
envolvimento de todos no problema da qualidade, interiorizando que a qualidade ndo € um problema
pontual e que a melhoria deve ser um processo permanente, induz nos trabalhadores um novo
conceito de qualidade onde todos s&o importantes para o aperfeicoamento da qualidade.

Quando as empresas atingem uma fase de desenvolvimento mais evoluida, a qualidade
passa a focalizar-se no exterior, alargando o seu ambito de actuacdo, caminhando na direccdo da
exceléncia e das organizacdes que aprendem, que ndo s6 promovem a qualidade em todas as suas

actividades e areas de negdcio que fazem parte do seu core business, como pdem em pratica os
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valores da mudanca, qualidade e aprendizagem, integrados no conceito de desenvolvimento
sustentavel. A qualidade passa a integrar toda a cadeia de valor, incluindo fornecedores e clientes, e é
extensiva a todas as actividades sociais e ambientais de forma a garantir com sucesso o futuro da sua
propria sustentabilidade, como referem Capricho e Lopes (2007).

Existem varias definicdbes de qualidade que se complementam na busca incessante da
exceléncia, dependendo de quem a define e o objectivo com que o faz. Torna-se assim fundamental
esclarecer todos os aspectos relacionados com o tema. Para Anténio e Teixeira (2007), as definices
habituais de qualidade enfatizam uma das trés perspectivas de desenvolvimento do produto ou
servico: Processo — Resultado — Consequéncias. No Quadro 2 apresenta-se uma sintese das diversas
definicbes de qualidade, segundo o autor e a perspectiva de desenvolvimento dos produtos ou
servigos; as varias definicbes de qualidade, que se completam convergem para 0 alcance da
exceléncia e qual serd o seu denominador comum. Quem exige qualidade sdo os diversos
stakeholders (consumidores, produtores, fornecedores, sociedade em geral). Pode afirmar-se entéo,
gue as pessoas sao o denominador comum entre as varias definicbes de qualidade.

A definicdo de qualidade de Ishikawa (1985) diz-nos que esta € multidimensional e segundo
ele é virtualmente impossivel definir qualidade de servico em termos de uma simples caracteristica.
Por seu lado, defende que a qualidade é desenvolver, projectar, produzir e comercializar um produto
de qualidade que é mais econémico, mais (til e sempre mais satisfatorio para o consumidor. Alguns
autores defendem que existem duas correntes de abordagem para a definicdo de qualidade, uma vista
sobre a perspectiva de gestdo e outra sobre a sobre o ponto de vista critico do conceito. Na primeira,
que refere a perspectiva de gestdo, sdo apontadas quatro abordagens baseadas no produto, na
producéo, no valor e por ultimo no utilizador. A segunda, inclui a perspectiva critica, discursiva e de
slogan. Na conjuntura actual, caracterizada por uma exigéncia crescente a todos os niveis, em que 0s
recursos sdo cada vez mais escassos, a opg¢do pela qualidade pode ajudar a empresa a responder as
necessidades do mercado através de metodologias, que potenciam a racionalidade e
sustentabilidade.

A implementacdo de um sistema de gestao da qualidade total a todos os sectores da empresa
tendo como objectivo a melhoria permanente, que potencia a aprendizagem e o conhecimento, pode
conduzir ao sucesso sustentado de uma organizacdo. No contexto da organizagéo, a qualidade € um
factor fundamental que tem que ser considerado pela gestdo na melhoria da gestdo empresarial, pois
trata-se de uma ferramenta estratégica intemporal, como nos afirma Lopes e Capricho (2007). No

Quadro 2, verificamos que existem varias definicbes de qualidade que foram evoluindo no tempo.
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Autores
Shewart (1939)
Feigenbaum (1949)

Silva (1955)
Levitt (1972)
Crosby (1979)
Ishikawa (1985)
Shingo (1986)

Taguchi (1986)
Juran (1988)

Petres (1989)
Moller (1992)

Deming (1992)

Tribus (1993)
ISO 8402 (1994)

ISO 9000 (2000)

Associagdo
Portuguesa para a
Qualidade (APQ)
American Society
for Quality Control
(ASQC)

Quadro 2 Sintese das definic6es de qualidade

Defini¢do de qualidade

E algo subjectivo e objectivo

E uma forma de gest&o e deve incorporar a participacéo de todos e ser orientada
para os clientes.

Aquilo que caracteriza uma pessoa ou uma coisa que a distingue das outras.
A qualidade pode ser definida em conformidade com as especifica¢oes.
Conformidade com os requisitos.

Auséncia de variagdo nas caracteristicas da qualidade.

Processo de monitorizagdo continua e instrumentacgao de feedback potencial.

A perda que um produto causa a sociedade depois de ser expedido e néo as
perdas causadas por fungdes intrinsecas.

Adaptacado ao uso.

Nunca se alcanga mas deve ser incessantemente procurada, em funcédo de e para
o cliente.

A qualidade do produto ndo deve ser o enfoque da questdo mas sim 0s recursos
humanos.

O processo que conduz a resultados através de produtos/servicos que possam ser
vendidos a consumidores que ficardo satisfeitos.

E o que torna possivel a um consumidor ter uma paix&o pelo produto ou servico.
A totalidade das caracteristicas de uma entidade.

Grau de satisfacdo de requisitos dado por um conjunto de caracteristicas
intrinsecas.

E a totalidade das caracteristicas de um produto ou servico que determinam a sua
aptiddo para satisfazer uma dada necessidade.

Qualidade € a totalidade das caracteristicas de um produto ou servigo que o
capacitam para satisfazer determinadas necessidades.

Fonte: Adaptado de Saraiva e Teixeira (2009)

Em nossa opinido, dos autores referidos no Quadro 2, ha trés que se distinguem pela obra
publicada e por uma vida dedicada a gestdo e a causa da qualidade, como é o caso de Deming, Juran
e Crosby. Actualmente, a qualidade é sin6bnimo de estratégia e centra-se na exceléncia do produto ou
servigo. Aos colaboradores exige-se o seu envolvimento, de forma global, em que a atitude &
proactiva e operam de forma preventiva e em equipa, 0 que, consequentemente, leva a redugdo de
custos. A qualidade devera ser assim entendida hoje como parte integrante da cultura organizacional
e ser assumida pela gestdo de topo como um compromisso, para alcancar a satisfacdo e
necessidades dos seus clientes, sempre na perspectiva da exceléncia ao nivel da producdo ou

prestacdo de servigos, ou seja, ha criacdo de valor.
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2.2. Planeamento da Qualidade

Um contributo assinalavel a gestédo e ao planeamento da qualidade é dado por Crosby (1979)
quando introduz o conceito de “zero defeitos”. Fazer bem a primeira vez em conformidade com as
especificacdes, que s6 variam com as necessidades dos clientes, integrando no produto/servico as
suas sugestbes, num processo sem fim de melhoria continua, ja que a empresa produz o
produto/servico que o mercado pretende adquirir. Crosby (1979) considera a prevencdo como a
principal causadora da néo qualidade, pelo que as técnicas preventivas como a inspeccéo, o teste e 0
controlo séo pouco eficazes. Em alternativa, considera trés pontos importantes a seguir pela gestdo
da empresa: determinacéo; formacéo; e lideranca. A luta pela qualidade deve ser considerada como
um processo continuo e ndo um programa, pelo que a melhoria da qualidade deve ser perseguida de
modo permanente. As iniciativas para a qualidade deverdo vir de cima para baixo e para isso é
necessario o empenhamento dos 6rgdos de gestdo e a formacdo técnica dos empregados em
instrumentos de melhoria da qualidade.

Para Juran (1997) ao planear a qualidade de produto ou servi¢o, o gestor de producgéo tera
que ter em conta o tipo de produto ou servico em causa e a forma como vai ser produzido. A producdo
de qualquer produto resulta de um determinado processo de transformacéo/producdo que tem como
objectivo desenvolver as suas caracteristicas, de forma a satisfazer as necessidades dos clientes. O
significado da palavra produto pode ser entendido como qualquer bem ou servigco, ou ambos, que
sejam o resultado final de qualquer processo de transformacéo/producéo, o que por vezes conduz a
situacdes em que produto e processo quase se sobrepdem. Slack et al. (1999) entendem que para
escolher determinada performance para o produto e para o processo e definir os seus objectivos de
desempenho podemos utilizar a matriz produto versus processo, onde constem os varios tipos de
produtos e processos, permitindo ter em conta variaveis como o grau de centralizacdo, o volume
versus variedade, a tecnologia, 0s custos, as competéncias e a flexibilidade.

O desenvolvimento das tecnologias tem registado desde a década 80 grandes inovacgdes,
devido ao desenvolvimento das tecnologias de informag¢do e comunicagdo, dando origem a fabricas
totalmente informatizadas, com reduzida ma&o-de-obra, baixos custos e elevada qualidade e
produtividade. Com o objectivo de baixar os custos e melhorar a qualidade e flexibilidade dos produtos
e processos a automatizagdo da producdo € cada vez mais uma preocupacao das empresas e dos
gestores. E a forma como as tecnologias séo adoptadas, de acordo com o ciclo de vida do produto e
ou servico, e como sdo usadas que define o grau de automacdo e integracdo utilizado no
processamento e em parte, também a sua flexibilidade, qualidade e produtividade como referem
Lopes et al. (2007).

Na perspectiva japonesa € dado particular realce ao controlo de qualidade. Segundo esta
perspectiva ndo existe qualidade total sem a implementacdo do Controlo de Qualidade Total (CQT).
Para que este seja uma realidade, Deming (1986), Crosby (1995), Ishikawa (1995) e Juran (1997),
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consideram que deve existir, na pratica, condicdes especificas que em seguida se descrevem: i) A
administracdo da empresa deve assumir a lideranca na qualidade no Controlo de Qualidade (CQ)* e
no CQT, definindo a sua politica e objectivos de longo prazo, seguindo os padrdes de qualidade
internacional com formas objectivas de os avaliar; ii) Estabelecer e instituir um programa de formacao
e educacdo adequado, compatibilizando-o com os planos de organizacdo e de gestdo dos Recursos
Humanos (RH) de longo prazo, para todos os trabalhadores e gestores da empresa; iii) Organizar e
estabelecer metas que sejam mensuraveis e encorajem os trabalhadores a atingi-las, através do
aperfeicoamento e melhoria continua, verificando se a implementacdo do TQM estd a decorrer de
acordo com o planeado, incorporando as melhorias nos processos regulares da empresa, como forma
de manter o desenvolvimento, tomando medidas e empreendendo acg¢des correctivas, se necessario,
para solucionar os problemas detectados na organizacéo; iv) Estabelecer um sistema de gestdo que
empregue a gestdo cruzada e ajude a criar consciéncia da necessidade e oportunidade para a
melhoria da qualidade, explicando como se podera usar a qualidade como instrumento de gestao; v)
Criar uma cultura que derrube os muros do regionalismo e aposte nos clientes internos,
estabelecendo conselhos para a qualidade e equipas para a qualidade, com representantes de cada
departamento, estimulando o trabalho em equipa e a comunicacdo em todos os sentidos; vi)
Completar projectos para resolver problemas e divulgar informagfes sobre os mesmos, comunicando
os resultados, afastando o medo das pessoas, encorajando-as a comunicar 0S SUCESSOS € as
dificuldades de forma a eliminar as causas do erro; vii) Dar poder de decisdo aos gestores, permitindo-
Ihes colocar em pratica os pontos atrads referidos e passarem a decidir tendo em conta que a
qualidade é o primeiro objectivo, em vez de atender aos prec¢os ou lucros; o envolvimento das chefias
intermédias é fulcral, devendo realgar-se o papel fundamental que tem de desempenhar em todo o
processo; as condicBes concretas de produgcdo e/ou prestacdo dos servigos, assim como 0s
respectivos relatérios de defeitos, devem ser permanentemente analisados e divulgados.

A implementacdo da qualidade total, numa perspectiva europeia, para 0s autores como
Bernillon e Céruti (1990) que complementaram os estudos tedricos sobre gestdo da qualidade com a
pratica das empresas francesas onde trabalhavam, implica um estado de espirito e regras de
comportamento especificas, que na sua perspectiva ndo sdo muito diferentes das aplicadas nas
empresas japonesas e foram por eles resumidas em cinco principios, considerados como
indispensaveis para assegurar o sucesso do sistema de qualidade, tais como: i) Vontade,
envolvimento e exemplaridade da direccdo da empresa, na medida em que o processo deve ser
liderado pelo principal responsavel da empresa, que devera manter-se em contacto permanente com
clientes internos e externos; ii) Adesdo de todo o pessoal, devendo existir uma visdo de negécio
conhecida e partilhada por todos, com clara explicitacdo dos seus valores e missdo estratégica,

mostrando que o processo de qualidade é intrinseco a cultura da empresa e nunca estara terminado,

4 A nogao basica por tras do Controle de Qualidade é a prevengdo da reincidéncia, “visa” remover a
causa e ndo o sintoma, conforme refere Ishikawa (1995).
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envolvendo todos no processo de decisdo e participacdo em grupos de qualidade; iii) Melhoria da
qualidade pela prevencao dos defeitos, devendo existir na empresa um processo de qualidade que
seja explicito e conhecido por todos os empregados, uma boa comunicacdo interna, de forma que
todos conhecam a evolugéo da actividade da empresa e as melhorias conseguidas; iv) A medi¢éo da
gualidade, este principio tem a ver com uma definicdo clara de qualidade para a empresa em questéo,
com especificagbes e pardmetros definidos e partilhados, que possam ser medidos e avaliados, de
forma a quantificar os custos da ndo qualidade; v) os cinco zeros a caminho da exceléncia referem-se
a aspectos relacionados com a existéncia de distincdes e de reconhecimento das performances
individuais e dos desempenhos positivos ligados a qualidade, com a aplicagdo de um modelo de
avaliacdo de desempenho coerente com a politica de qualidade da empresa que sirva de incentivo
para os recursos humanos que se esforgam numa cultura de aperfeicoamento continuo da qualidade
total.

Empresas e instituices que definiram como objectivo global atingir a qualidade de forma
sustentavel, tém de pensar em fazer o que é certo no momento certo, permanecendo receptivas a
mudanca, para poderem transformar as ameacas em oportunidades. Estas organiza¢gfes ajustam-se
permanentemente ao mercado e as suas necessidades para poderem obter e perpetuar o sucesso.
Para Senge (2000) as variaveis de aprendizagem, qualidade, inovacéo, sustentabilidade e sucesso
estdo relacionadas com o desenvolvimento sustentavel, adoptando tecnologias amigas do ambiente e
utilizando a busca permanente para aprender novos padrdes de qualidade que satisfacam
completamente o cliente. Para que isto se concretize, sera de grande utilidade ter presente os
seguintes principios: i) Analisar em cada negdécio os custos e beneficios ambientais; ii) Decidir tendo
em conta a analise custo beneficio; iii) Assumir em qualquer caso as responsabilidades pelo impacto
ambiental; iv) Nao ter em conta sé a qualidade do produto, mas contar com o impacto induzido no
meio envolvente.

Actualmente ndo chega ter uma empresa bem sucedida, porque esta em qualquer momento
podera deixar de o ser. A mudanca é continua, pelo que ha necessidade de avaliar permanentemente
possiveis sintomas ou sinais de declinio que possam conduzir a organiza¢do ao fracasso e consideréa-

los como oportunidades para melhorar.

2.3. Gestao da Qualidade Total.

A implementacdo de um Sistema de Gestdo da Qualidade Total como objectivo de longo
prazo exige estratégias de mudanca profunda, interna e externa, que sejam planeadas de forma
coerente e capazes de mobilizar todo o potencial de capital humano da empresa. Pretende-se que a
nova filosofia de gestdo se integre no seu seio e seja capaz de mudar os seus valores, as suas

praticas e a sua imagem de marca e dar-lhe uma nova performance, mais adequada as exigéncias
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dos consumidores, de modo a obter vantagens competitivas relativamente a concorréncia. Para Juran
(1997), a implementacao do sistema de TQM centra-se em trés processos, a chamada ‘trilogia de
Juran”. Planeamento da qualidade, que corresponde a elaboragéo do plano e orgamento financeiro, o
Controle da Qualidade corresponde ao controle de custos, Melhoria da Qualidade, que corresponde
as medidas tomadas pela area financeira para reduzir 0os custos. As empresas excelentes procuram
permanentemente atingir altos niveis de qualidade, melhorando continuamente para satisfazer por
completo as necessidades dos seus clientes. Foi porém com Peters e Waterman (1982) que estas
preocupacdes foram mais longe, passando a falar-se em “encantar” e “surpreender” o cliente. No
Quadro 3, verificamos que o planeamento e o controlo sdo etapas fundamentais para aplicacdo da
melhoria TQM.

Quadro 3 Processos de gestdo para a qualidade.

Planeamento Controlo Melhoria da TQM

Estabelecer metas Avaliar o desempenho Justificar a necessidade

Identificar as necessidades Comparar o desempenho real Determinar 0s meios para a sua
(reais e potenciais) com as metas da qualidade realizacao (inclusive formacao)

Conceber e desenvolver os Apurar as diferencas em Assegurara 0S meios necessarios a sua
processos, produtos e servicos quantidade e valor realizacao
capazes e adequados

Elaborar planos operacionais Aplicar medidas correctivas Estabelecer sistemas de controlo

Fonte: Adaptado de Juran (1997)

As novas tecnologias vieram dar um grande impulso na implementacdo de melhorias de
qualidade ao reduziram as falhas de materiais e ao executarem tarefas complicadas através da
robotica e outras formas de automatizacdo que contribuiram para a diminuicdo de erros humanos
durante os processos de producéo, aumentando a qualidade dos produtos e servigos, tornando-se na
estratégia competitiva mais poderosa dentro de uma empresa, ja que a satisfacdo dos seus clientes e

0 seu objectivo principal.
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2.4 Nota Conclusiva

Neste capitulo pretendeu-se falar da qualidade e sua evolugdo, do conceito de qualidade que
pode ter significados diversos para pessoas diferentes e evidenciar-se o que mais importante se
passou numa resenha histérica do conceito de qualidade. As definicdes de qualidade foram evoluindo,
e a qualidade actualmente faz parte da estratégia organizacional com o planeamento da qualidade. O
desenvolvimento tecnolégico registado nas Ultimas décadas permitiu reduzir a méo-de-obra, baixar os
custos de producdo e elevar a qualidade e produtividade permitindo as empresas concorrer no
mercado com prec¢os baixos e muita qualidade nos produtos ou servicos que vendem. A programacao
da producdo através de tecnologias de ponta permite as empresas adaptarem-se rapidamente a
mutacdo dos ciclos de vida dos produtos ou servicos. Quando é detectado um defeito actua-se logo
na prevencdo da reincidéncia que visa remover a causa da ndo qualidade porque as empresas
excelentes procuram permanentemente atingir altos niveis de qualidade, através da melhoria continua
para satisfazer completamente as necessidades dos seus clientes internos e externos.

Quando as empresas decidem implementar um Sistema de Gestdo da Qualidade Total,
devem fazé-lo tendo como objectivo o longo prazo, porque este exigem estratégias de gestdo e de
mudanca profundas, que devem ser planeadas de forma a envolver todas as estruturas da empresa

no desenvolvimento do projecto.
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Capitulo Ill Gestdo da Qualidade nos Servicos
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O sector dos servicos representa nos paises desenvolvidos uma parte significativa da
actividade econdémica. Neste capitulo abordaremos o significado de servico, o processo de criacédo
dos servicos. As caracteristicas diferenciadoras dos bens e servicos. A Percepcao da dimenséo da
qualidade nos servicos, a avaliacdo qualidade nos servicos e 0s principais atributos dos servicos.
Apresentaremos o modelo conceptual da qualidade de servico e a zona de tolerancia admitida pelo
cliente as variacbes da qualidade, abordamos também os métodos de andlise e mensuracdo dos

servicos, bem como os modelos de avaliacdo mais utilizados.

3.1. Significado de Servi¢co e sua Criacao

O significado de servigo, embora conhecido pela maioria das pessoas, ndo tem uma defini¢cdo
onde todos os estudiosos da matéria se revejam. Kotler (1991) define-o como um acto ou
desempenho que uma parte pode oferecer a outra, essencialmente intangivel, ndo resultando na
propriedade de coisa alguma e podendo a sua producdo estar, ou ndo, ligada a existéncia de um
produto fisico. J& Grénroos (1995) estabelece que um servico é uma actividade, ou série de
actividades, de natureza mais ou menos intangiveis que se desenvolvem ao nivel da interac¢ao entre
clientes e sistemas, recursos humanos ou materiais, do prestador do servico, no sentido de
encontrarem solu¢des para problemas. Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004) define servico como uma
experiéncia intangivel, perecivel no tempo, e na qual o cliente desempenha o papel de co-produtor.
Inimeras outras definicdes poderiam ser apresentadas, porque a literatura é fecunda nesta matéria.

Actualmente, um grande numero de actividades e funcdes relacionadas ao sector dos
servigos tem tido um desenvolvimento tal que nos paises industrializados superam o0s sectores
industrial e agricola em termos de participacdo na economia dos paises mais desenvolvidos. Cada
vez mais pessoas se deslocam para esta fatia do mercado que vem criando cada vez mais empregos.
Segundo Teboul (1999), os servicos podem ser diferenciados da producdo de bens, em funcdo da
necessidade de interaccdo que provocam entre os clientes, os funciondrios e os sistemas que actuam
no seu fornecimento. Para o referido autor, o cliente faz parte integrante do sistema de entrega do
servico. O mesmo autor, para reforcar sua tese, cita Parasuraman et al. (1994) que considera o
servico como um acto de um fornecimento (nico. Pinto (2003) disse que as definicfes expostas sédo
suficientemente abrangentes para retirar algumas conclusfes: i). Os servicos S80 processos
constituidos por actividades, ou séries de actividades, ao invés de serem constituidos por bens; ii). Em
geral os servicos sdo produzidos e consumidos simultaneamente; iii). Habitualmente, o cliente
participa na producédo do servico.

Para Shugan (1994) o que parece claro é o enorme crescimento dos servi¢cos na actividade

econOmica e a progressiva especializacdo do trabalho. Um conjunto significativo de funcdes que eram
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asseguradas convencionalmente por empresas dos sectores primario e secundario tendem cada vez
mais a serem contratadas externamente enquanto prestacfes de servicos. Esta desagregacao tem,
assim, importantes consequéncias ao nivel da distribuicdo das actividades econémicas por sectores.
Segundo Fitzsimmons e Fitzsimmons (2004), nos Estados Unidos em meados da década de 50 do
século passado, o nimero de pessoas envolvidas em actividades administrativas excedeu o nimero
de trabalhadores na producéo.

Qualquer produto ou servico nasce de um projecto cujo objectivo é satisfazer necessidades
individuais ou colectivas. E necessario definir de forma precisa aquilo que se pretende produzir, dando
inicio ao projecto de producao do conjunto de componentes que fazem parte do produto e /ou servico.
O numero de servigos incorporados no “pacote” e a sua importancia pesa cada vez mais nas decisdes
de compra dos consumidores, existindo, presentemente na maior parte dos produtos, servicos com as
trés fases do processo de producdo e comercializacdo: pré-venda, venda e pés-venda. Relativamente
a fase de pré-venda, destacamos o0s servi¢cos que ddo a conhecer o produto e as suas caracteristicas,
utiidades e potencialidades, aconselhando o consumidor na escolha mais adequada as suas
necessidades para que este retire 0 maior nimero de beneficios. No servigo pds-venda, destacam-se,
sobretudo, as actividades de transporte, assisténcia técnica e manutencdo como afirma Lopes e
Capricho (2007). Qualquer projecto de producéo, segundo Slack et al. (1999), deve incluir varias
alternativas para produzir determinado “pacote”, assim como os recursos que V80 Ser necessarios e a
forma como véo ser transformados, para se poder avaliar cada uma das alternativas e eliminar as que
nao interessam a empresa, ou as que ndo correspondam aos padrdes de qualidade definidos.
Pretende-se chegar a um determinado grau de especificacdo pormenorizada e concreta de todos os
componentes do “pacote” e do seu processo de produgao.

Alguns autores definem o seu conceito de servico de forma simples, enfatizando a relacédo
entre a empresa e o cliente para a realizagédo do servigco, como referem Castelli (1994). Outros, como
Kotler (2000), apresentam uma definigdo mais complexa. Para este autor, servigo é qualquer acto ou
desempenho, essencialmente intangivel, que uma parte pode oferecer a outra e que nao resulta na
propriedade de nada. A execu¢do de um servico pode estar, ou ndo, ligada a um produto concreto. A
comparacao de servicos com bens ou produtos torna a definicdo dos servicos ainda mais complexa.
Tal comparacéo torna também mais evidente a diferenca entre eles. Zeithaml e Bitner (2003) sugerem
guatro caracteristicas principais inerentes aos servi¢os, que se opdem as caracteristicas dos bens ou
produtos: intangibilidade, heterogeneidade, inseparabilidade e perecibilidade. E importante sublinhar
gue, devido as caracteristicas dos servigos, existe grande dificuldade no controlo da sua qualidade, o
que representa um grande desafio para as empresas de prestacdo de servicos, como salienta
Gronroos (2003). Sendo a qualidade hoje uma das chaves para 0 sucesso empresarial, porque é
fundamental para a satisfacdo e fidelizacdo dos clientes, torna-se crucial para as empresas

prestadoras de servigos saber como a gerir de forma a aumentarem os niveis de satisfacdo dos seus
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clientes. O Quadro 4 estabelece as principais diferencas entre bens e servicos e as sua principais

implicacées.

Quadro 4 Caracteristicas diferenciadoras de bens e servigos

Bens Servigos Implicagcdes

Servicos ndo podem ser armazenados. Servicos ndo podem ser
Tangiveis Intangiveis  patenteados. Servicos ndo podem ser exibidos ou comunicados com
facilidade. E dificil determinar o preco.
O fornecimento de um servico e a satisfacdo do cliente dependem das
accoes dos funcionarios. A qualidade dos servicos depende de diversos
factores incontrolaveis. Nao ha certeza de que o servi¢co executado atenda
o que foi planeado e divulgado.

Homogéneos  Heterogéneos

Clientes participam e interferem na transaccdo. Os clientes afectam-se

Producéo S . .
separada do Inseparaveis mutuamente. Os funciondrios condicionam o servico prestado. A
cF:)nsumo descentralizac&o pode ser essencial. E dificil ocorrer produgio em massa.
N&o perecivel Pereciveis E dificil sincronizar a oferta e a procura em servicos. Os servicos nio

podem ser devolvidos ou revendidos.

Fonte: Zeithaml e Bitner (2003)

A comparacgdo entre bens e servicos no Quadro 4 torna a definicdo de servigos ainda mais
complexa e torna mais evidente a diferenga entre eles. Devido as caracteristicas dos servicos, existe
grande dificuldade no controlo da sua qualidade, o que constitui um desafio para as empresas que

prestam servigos, como afirma Gronroos (2003).

3.2. Percepc¢des da Qualidade nos Servigos

As empresas que simplesmente procuram a satisfacdo dos seus clientes podem néo estar a
fazer o suficiente para desenvolver a sua fidelidade. Consequentemente elas devem ir mais além do
gue satisfazer, devem querer encantar os seus clientes, como afirmam Zeithaml e Bitner (2003). Para
isso tém que fornecer servicos com niveis de qualidade percebida elevados. Grénroos (2003) vinca a
importancia da qualidade nos servigos, que afirma ser uma das metas para o sucesso empresarial,

podendo constituir uma vantagem competitiva.

A importancia da qualidade na gestdo das empresas aumentou exponencialmente a partir da
década de 80, quando Gronroos (1982) fez a abordagem a qualidade orientada para os servicos,
através da introducao do conceito Qualidade Percebida do Servigo. Segundo Gronroos (1982), esta

abordagem baseia-se na pesquisa sobre comportamento do consumidor e dos efeitos das
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expectativas em relacdo ao desempenho dos bens nas avaliagdes pds-consumo. Também Zeithaml e
Bitner (2003) acrescentam que os clientes ndo percebem a qualidade como um conceito
unidimensional, ou seja, a avaliagédo da qualidade inclui percepcdes de multiplos factores. Apds varios
estudos Zeithaml et al. (1990) concluiram que os consumidores consideram cinco dimensdes para a
avaliacdo da qualidade: Confiabilidade, Responsabilidade, Seguranca, Empatia e Tangibilidade. O
conjunto destas cinco dimensdes representa 0 modo como o cliente percebe na sua mente a
qualidade do servico. Através de pesquisas empiricas estas dimensfes foram definidas como

relevantes para diversos sectores da economia.

A avaliacdo da satisfacdo e da qualidade dos servicos por parte dos clientes ocorre no
momento da verdade, quando o cliente interage com a empresa e o servigo € produzido e consumido
imediatamente, € nesse momento que a empresa prestadora de servigcos tem a oportunidade de
demonstrar ao cliente a qualidade dos seus servi¢cos, com referem Gronroos (2003) e Zeithaml e
Bitner (2003). As empresas devem trabalhar com foco na satisfacdo das necessidades e anseios dos
seus clientes, estabelecendo um relacionamento facil de comunicacao bidireccional com cada cliente,
a fim de perceber e atender as suas expectativas, porque ao aumentar os niveis de satisfacdo destes
clientes esta a fideliza-los e a salvaguardar o seu futuro.

A qualidade é suportada nas empresas por varios processos que reflectem duas Opticas
distintas mas complementares: éptica técnico produtiva e a optica administrativa ou de gestdo. O grau
de complexidade tecnoldgica ira reflectir-se no desenvolvimento e na complexidade desses processos
segundo Cabral et al. (2001)

Na Optica técnico-produtiva podemos considerar trés aspectos fundamentais: o tipo de
producéo® e o seu volume versus variedade e o grau de automacgéo que, segundo Chase e Aquilano
(1989), ndo é mais do que o grau de desenvolvimento da tecnologia do processo. Estudos como os de
Slack et al. (1999), consideram que na tecnologia de cada processo é importante definir a sua
dimensdo em termos de grau de automacdo — quantidade de trabalho humano substituido pela
tecnologia; integracdo — se funcionam em termos tecnoldgicos de forma integrada; capacidade — qual
0 volume de processamento que suporta. Todos 0s processos, por mais simples que sejam, utilizam
algum tipo de tecnologia, como por exemplo, um simples telefone, maquinas, equipamento e outras
ferramentas, que ajudam a processar 0s inputs e a transforma-los em outputs, quer estes sejam
materiais, informacdes ou pessoas, como acontece nNos servicos

Para Juran (1997) a organizagdo por processos é a que mais se adequa ao desenvolvimento
da qualidade, podendo mesmo considerar-se a implementacdo do proprio sistema de gestdo da
gualidade. No entanto, as empresas tradicionais encontram-se organizadas por funcdes e ndo por

processos o0 que dificulta a avaliagdo do desempenho dos mesmos. Juran (1997) considera ainda

5 Os tipos de producéo séo: Continua, descontinua, mista e por projecto

22



fundamental que a qualidade dos sistemas dos processos chave ou macro processos seja planeada,
para se poder avaliar a qualidade do seu desempenho e efectuar a revisdo dos seus objectivos, até
porque a finalidade pretendida para o processo em termos de planeamento nem sempre coincide com
a sua finalidade real.

O processo continuo de garantia de qualidade ao longo de todo o ciclo de producéo,
comercializacao, distribuicéo, servico pds-venda e retorno do produto final do seu uso, devera permitir
a monitorizacdo, o feedback, a avaliacdo e a recompensa pelos resultados conseguidos. Internamente
a empresa devera velar por eliminar todo e qualquer desperdicio, integrando nas suas praticas diarias,
entre outras, o sistema just-in-time, desde que devidamente integrado numa estratégia de qualidade,
ao apostar na reducéo do desperdicio a todos os niveis, ou seja, na apelidada teoria dos zeros. Como
salientam Rodrigues et al. (1998) dentre estes zeros destacam-se, zero defeitos, zero tempo de
preparacdo, zero tempo de movimentacdo de material, zero falhas, zero desperdicios, zero stocks,
zero controlo.

O elevado ritmo e a crescente complexidade do processo de inovacédo obriga as organizacdes
a adquirir, reter, partilhar e aplicar um conjunto amplo de conhecimentos, que em parte é devido a
necessidade de mudancga intensiva na produgéo e comercializacdo dos produtos e ou servigos, cujos
ciclos de vida sdo cada vez mais reduzidos, dando origem a necessidade crescente de renovacao
empresarial e a alteracao das relag6es com o exterior. Na perspectiva de Hoffman e Bateson (2006),
as exigéncias cada vez maiores dos clientes pressionam as empresas a tornarem-se competitivas,
com implicagBes imediatas nas suas estratégias de inovacdo. Tendo em conta as inovagfes mais
frequentes nas empresas e respectivas areas podemos classificd-las em: inovacdo nos processos,

produtos, gestéo e estratégica.

3.3. Dimensdes da Qualidade nos Servicos

No que se refere a qualidade do servico, Kotler e Armstrong (1998) deixam claro que esta é
uma das principais formas de uma empresa se diferenciar no mercado. A qualidade em servicos,
conforme mencionado por Gummesson (1998), surge como uma das contribuices a evolucdo do
paradigma do marketing tradicional. Pode ser mais bem compreendido se a qualidade for considerada
uma resposta subjectiva do consumidor sobre o desempenho do prestador de servigos. Sendo assim,
trata-se de um julgamento pessoal, conceito altamente relativo, formado por cada cliente,
consequentemente, mais dificil de ser mensurado como referem Parasuraman et al. (1988).

De acordo com Parasuraman et al. (1988), na auséncia de medidas objectivas, uma
abordagem apropriada para mensurar a qualidade dos servicos oferecidos pela empresa é medir a

diferenca entre expectativas e a percepcao dos consumidores acerca do desempenho da empresa, ou

23



seja, a qualidade percebida. Zeithaml e Bitner (2000) defendem que a qualidade percebida é o
julgamento do consumidor sobre a exceléncia global do servico. Ela difere da qualidade objectiva, pois
€ uma forma de atitude relacionada, mas ndo equivalente a satisfacdo e resulta da comparagéo entre
as expectativas do consumidor e o desempenho da empresa. Para Holbrook e Corfman (1985), a
gualidade mecanicista ou objectiva envolve caracteristicas ou aspectos objectivos de algum facto ou
evento e é baseada na manufactura e na administracdo da qualidade da producéo. Ja a qualidade
humanistica, categoria em que se enquadra a qualidade percebida, envolve a resposta subjectiva das
pessoas aos objectos, conceito altamente relativo, sendo definida como um julgamento. Conforme
Parasuraman et al. (1988), muitos autores consideram a qualidade em servicos como uma avaliacao
global, similar a atitude. Segundo eles, a semelhanga parte do facto das atitudes tratarem de um
conceito global vinculado as predisposi¢6es individuais. Lovelock e Wright (2001) afirmam que antes
de comprarem um servigo, o0s clientes possuem uma determinada expectativa, baseada nas suas
necessidades individuais, experiéncias passadas, recomendagfes de terceiros e propaganda de um
fornecedor de servicos. Apds consumirem 0 servico, os clientes comparam a qualidade esperada com
aquilo que realmente receberam. A melhor forma de abordar a percepcdo que o cliente tem sobre a
gualidade em servicos seréa distinguir entre medi¢édo da qualidade de servico e medicdo da satisfacédo
do cliente. Para a maioria dos especialistas, a satisfagdo do cliente € uma medida de curto prazo,
especifica da transacc¢éo, ao passo que a qualidade de servigo decorre da avaliagdo geral de longo
prazo de um desempenho. Os dois conceitos — satisfacdo do cliente e qualidade do servigo — estéo,
sem duvida, entrelacados. O relacionamento entre eles, entretanto, néo esta claro. Alguns acreditam
que a satisfacdo do cliente leva a percepcdo da qualidade do servico. Para outros, a qualidade do
servico resulta na satisfacdo do cliente. A maneira como os dois conceitos se relacionam com o
comportamento de compra continua mantém-se porém inexplicada. Cada nivel de satisfacédo
experimentado no recebimento de um servigo € empregado para a actualizacdo das percepgfes da
sua qualidade. A satisfacé@o do cliente ndo provém de um facto isolado. A decisdo de um cliente ficar
ou mudar é fruto de muitos pequenos encontros com uma empresa como afirmam Cronin e Taylor
(1992).

Um aspecto considerado fundamental é identificar o processo de formacdo da satisfacdo ou
insatisfagdo dos cliente para poder actuar nas componentes que o constituem. Face a multiplicidade
de servicos ainda ndo foi encontrado um denominador comum que seja universal, embora ja haja
trabalhos publicados de grande qualidade. Assim, se a empresa pretende satisfazer os seus clientes,
inicialmente, é necessario questionar sobre os aspectos que os satisfazem e aqueles que geram
insatisfacdo, em relacdo aos produtos e servicos oferecidos. A satisfacdo dos clientes depende do
equilibrio entre as expectativas existentes e a percepcao sobre os servicos fornecidos pela empresa,
como afirmam Zeithaml, et al. (1990) e definem a qualidade de um servico pela relacdo entre as
expectativas do cliente antes do servico e a sua percepcdo apdés o servico prestado. Caso a

percepcao esteja proxima das expectativas o0 servigo serd considerado de qualidade, caso contrario

24



nao. Esta visdo esta muito proxima da definicdo de qualidade como “adequacédo ao uso”, proposta por
Juran (1990).

Stewart (1997) sugere que as empresas devem adoptar estratégias distintivas de servigo para
garantir que factos normais sejam percebidos como extraordinarios e experiéncias mal sucedidas
sejam ofuscadas por varios momentos de satisfacdo. Deming (1986), associa a qualidade a
percepcao do cliente, e afirma que a definicdo de qualidade esta associada a dificuldade de prever as
necessidades futuras do cliente de forma mensuravel de forma que o produto ou servico possa ser
perspectivado e modificado para dar satisfacdo ao cliente a um preco concorrencial. A qualidade para
Deming (1986) é multidimensional e é impossivel definir a qualidade de servico com uma sé
caracteristica. Ishikawa (1985), defende que a qualidade é desenvolver, projectar, produzir e
comercializar um produto de qualidade, cada vez mais Util e com satisfacdo acrescida para o
consumidor. Para Feigenbaum (1983), a qualidade é determinada pelo cliente e ndo pela gestdo da
empresa. Debater e Frederico (1994a) diz-nos que a qualidade equivale a satisfagdo do consumidor.
Esta definicdo implica que ao tratar da questdo da qualidade em servicos é necessario dirigir os
esfor¢os da empresa da melhoria da qualidade para atender as expectativas e necessidades dos seus
clientes.

Gronroos (1995) destaca que para desenvolver modelos de gesté@o de servicos e marketing é
importante compreender o que os clientes de facto procuram e o que eles avaliam. Garvin (1991),
destacando a complexidade do problema, afirma que os administradores que objectivam ganhos de
qualidade necessitam de uma nova maneira de pensar, uma ponte conceitual que lhes permita ver do
ponto de vista do cliente. Neste contexto os estudos de mercado assumem uma nova importancia,
significa ser capaz de satisfazer e até ultrapassar a expectativa dos clientes. Para Normann (1993), a
experiéncia a motivacdo e as ferramentas empregadas pelo representante da empresa ao lado da
expectativa e do comportamento do cliente criardo o processo de prestacdo do servico. Nota-se,
portanto, a intangibilidade dos servigos e o grau de interac¢des ou eventos sociais que precisam ser
geridos.

Consideremos a qualidade dos servicos em funcdo de tais elementos: expectativas, que
consiste em esclarecer o que vai ser fornecido; entrega, que consiste em fornecer resultados
esperados a partir de normas e comportamentos adquiridos; e percepgdo, que é inspeccionar o nivel
de satisfacéo do cliente e, se preciso, realizar ajustes para contornar a situacdo e quem sabe néo
perder o cliente. Conforme Grdnroos (1995), os servicos séo apreciados de forma subjectiva e que as
actividades de producgdo e consumo ocorrem simultaneamente, deste modo as interrup¢des do servigco
entre o prestador de servicos e o consumidor, chamadas de horas da verdade, ttm um grande
impacto sobre o servico percebido.

Existem muitas dificuldades em debelar as lacunas que s&o inerentes a implementacéo e
avaliacdo da qualidade do servico. Em primeiro lugar, as percepcfes de qualidade tendem a depender

de repetidas comparacgdes da expectativa do cliente em relacdo a determinado servico. Nao importa
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quanto o servico seja bom, se ele falha repetidamente em satisfazer as expectativas do cliente, este o
percebera como de baixa qualidade. O cliente avalia o servico ndo apenas porque gosta ou nao do
resultado, mas também pela aparéncia do prestador e as suas comunicagles interpessoais.
Conceitualmente, o processo de qualidade do servico pode ser examinado em termos de lacunas
entre expectativas e percepcdes da gestdo, dos funcionarios e dos clientes. A mais importante delas,
a lacuna de servigo, é observada entre a expectativa do cliente e a sua percepgcdo do servico
realmente prestado. Essencialmente, o objectivo da empresa de servico é fechar a lacuna, ou pelo
menos estreita-la ao maximo. Examinar as lacunas da qualidade do servico é muito parecido com o
modelo de quebra das expectativas. Salienta-se que na qualidade do servico o enfoque é a atitude
cumulativa do cliente em relagdo a empresa, formada a partir de varias experiéncias bem ou mal
sucedidas.

A percepcdo de qualidade de um servico pode ser formada pela experiéncia efectiva do
cliente, pelo depoimento de terceiros ou pela publicidade. O conceito de satisfacdo por outro lado,
depende necessariamente da prdpria experiéncia com o servi¢o. Gronroos (1995) destacou que para
desenvolver modelos de gestdo de servicos é importante compreender o que os clientes de facto
procuram e o que eles avaliam. Afirma ainda que os servi¢os séo vividos de forma subjectiva e que as
actividades de producgéo e consumo ocorrem simultaneamente. Parasuraman et al. (1998) apresentam
cinco dimensdes da qualidade que foram identificadas no estudo de varias categorias de servigos.
Representam as cinco primeiras dimensdes que os clientes utilizam para julgar a qualidade dos
servicos, que desenvolvemos em seguida por ordem decrescente de importancia:

Tangibilidade: é a aparéncia das instalagBes fisicas, equipamentos pessoais e materiais para
comunicacao.

Confiabilidade: é a capacidade de prestar o servico prometido com confianca e exactiddo. O
desempenho de um servigo confiavel € uma expectativa do cliente e significa um servigo cumprido no
prazo, sem modificagbes e sem erros.

Atendimento: é a disposicdo para auxiliar os clientes e fornecer o servico prontamente. O n&o
cumprimento do acordado com o cliente, cria desnecessariamente uma percep¢do negativa da
qualidade. Quando ocorre uma falha num servico, a capacidade para resolvé-la rapidamente e com
profissionalismo, pode criar percepcdes positivas da qualidade.

Seguranca: é o conhecimento e a cortesia dos funcionarios bem como a sua capacidade de transmitir
confianca. A dimenséo seguranca inclui as seguintes caracteristicas: competéncia para realizar o
servico, cortesia e respeito ao cliente, comunicacdo efectiva com o cliente e a ideia de que o
funcionério esta realmente interessado no melhor para o cliente.

Empatia: é demonstrar interesse, atencdo personalizada aos clientes. A empatia inclui as seguintes
caracteristicas: acessibilidade, sensibilidade e esforco para entender as necessidades dos clientes.

De salientar que a confiabilidade é uma dimensao de resultado porque é avaliada pelos clientes
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depois da experiéncia do servico. As outras quatro dimensdes sdo aspectos do processo porque
podem ser avaliadas pelos clientes durante a entrega do servico.

No contexto da administracdo estratégica da qualidade, Garvin (1987) apresenta oito
dimensdes criticas ou categorias de qualidade, que podem servir de estrutura para a analise
estratégica: performance, caracteristicas, confiabilidade, conformidade, durabilidade, servico, estética
e qualidade percebida. Esclarece ainda que algumas dessas dimensdes sdo sempre mutuamente
reforcadoras, enquanto outras ndo. Um produto ou um servico pode ter uma alta classificacdo em
determinada dimensédo da qualidade e uma baixa classificacdo noutra, sendo que a melhoria de uma
dimens&o podera ser conseguida a custa de outra dimens&o. E justamente tal actuacéo reciproca que
possibilita a aplicacdo estratégica da qualidade. Para Garvin (1987) as dimensfes criticas ou
categorias da qualidade podem ser resumidas no seguinte:

Performance: Corresponde as caracteristicas basicas de um produto ou servico. No caso de um
servico de entrega rapida, a sua principal caracteristica € o tempo de entrega. Caracteristicas:
relaciona-se aos aspectos secundarios da performance que complementam o seu funcionamento.
Num consultério médico, as revistas oferecidas, a musica ambiente ou televiséo seria caracteristicas
suplementares do aspecto basico que é o atendimento médico.

Confiabilidade: reflecte a possibilidade de ocorréncia de problemas na prestacdo do servigo ou no
funcionamento do produto mesmo que as suas caracteristicas operacionais obedecam a padrdes
estabelecidos.

Conformidade: compreende o nivel em que o projecto do produto ou as suas caracteristicas
operacionais correspondem a padrdes estabelecidos.

Durabilidade: do ponto de vista técnico, representa o tempo de uso de um produto antes da sua
deterioragdo. Significa uma comparacgédo entre o custo esperado de futuros consertos e a substituicdo
por um novo produto.

Servigo: Significa a velocidade, cortesia, competéncia e desembarago, quanto ao servico de
reparacdo de avarias.

Estética: relaciona-se com o aspecto visual, sonoro, e reflecte um padrdo individual de preferéncia.
Qualidade percebida: tem por base avaliacbes indirectas, pois nem sempre os consumidores
possuem informagBes completas sobre os atributos de um produto ou servigo; nestas circunstancias,
poderdo ser essenciais as imagens, a propaganda e a marca do produto. Uma empresa ndo tem
necessariamente de alcancar as oito dimensdes da qualidade simultaneamente. Muito raramente sera
possivel, a ndo ser que tenha que cobrar pregos excessivamente altos.

Norman (1993) afirmou que a qualidade experimentada pelo cliente é criada no momento da
prestacao do servico e que diversos aspectos podem influenciar a interac¢éo empresa cliente. Embora
0s servicos sejam de natureza predominantemente intangiveis, é de realcar as suas evidéncias
tangiveis, que consistem em todos os aspectos que o cliente pode perceber para avaliar um servigo.

O asseio e dimensdo das instalacdes, a publicidade, os uniformes dos funcionarios, entre outros,
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podem reforcar positivamente ou negativamente a experiéncia pessoal que o cliente venha a ter com

0 servico prestado.

3.4. A Avaliacéo da Qualidade

Os métodos existentes para medir a qualidade em servicos foram numa primeira fase
desenvolvidos tendo em conta os clientes externos. O primeiro trabalho foi realizado por Parasuraman
et al. (1985) que propuseram uma medicdo da qualidade do servico prestado baseado no modelo de
satisfacdo de Oliver (1980), afirmando que a satisfacdo do cliente é funcdo da diferenca entre a sua
expectativa e o julgamento que ele faz do servico. Com este trabalho Parasuraman et al. (1985)
constataram que os clientes usaram os mesmos critérios para avaliar a qualidade de servigo prestado
independentemente do tipo de servigo considerado. Esses critérios deram origem a dez categorias,
chamadas dez dimensdes da qualidade. Essas dimensfes representam os factores criticos da
prestacdo de um servico, que podem gerar a diferenca entre a expectativa e o desempenho. Foi com
base nestas dimensdes da qualidade que foi desenvolvido por Parasuraman et al. (1988) um
guestionario chamado SERVQUAL, para medir os intervalos entre a percep¢do e as expectativas.
Actualmente o modelo considera cinco dimensdes para a avaliagdo a saber: Confiabilidade,
Tangibilidade, Sensibilidade, Seguranca e Empatia que desenvolvemos no Quadro 5 onde

apresentamos um resumo dos principais atributos das dimensdes do servigo.

Quadro 5 Principais atributos do servigo

Capacidade de prestar o servigo prometido, de forma confiavel e

Confiabilidade . .
com precisao

Aparéncia fisica de instalag6es, equipamentos, pessoal e

Tangibilidade o L
materiais de comunicacao.
i Disposicao para ajudar o cliente e proporcionar com presteza um
Sensibilidade p_ caop J prop P
Servigo
Conhecimento e cortesia dos empregados com saber para
Seguranga . : L
transmitir confianga e confiabilidade.
Empatia Proporcionar aten¢éo e carinho individualizado aos clientes.

Fonte: Adaptado de Berry et al. (1992)

Uma revisdo da literatura sobre a qualidade de servico permite observar que a grande maioria
dos autores cita os trabalhos de Parasuraman et al. (1988), nomeadamente na aplicagdo da escala

SERVQUAL para medir os servicos através das expectativas e percepgdes que o cliente tem do
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servico prestado. No Quadro 5, destacam-se os atributos cruciais apontados, por ordem de
importancia. Um atributo essencial é a confiabilidade do servico, ou seja, o desempenho confiavel e
preciso do servico. Um cliente passa a ndo acreditar numa empresa quando o servico lhe é prestado,
com erros grosseiros que podem ser evitados, com promessas ndo cumpridas. O servico que € bem
feito logo a primeira vez atrai a confiabilidade dos clientes, ao mesmo tempo em que contribui
significativamente para fidelizacdo do cliente. O cumprimento fiel das promessas mantém essa
confiabilidade, permitindo a empresa competir eficazmente, construir uma reputacdo em torno da
marca, elevar os indices de retencdo dos clientes actuais (evitando o custo de conseguir novos),
fechar novos neg6cios e aumentar a comunicacdo boca a boca, promovendo assim a empresa.

Para muitos autores os anos oitenta marcaram o inicio da investigacdo consistente e global no
dominio da qualidade em servicos. Contudo, autores como Rosander (1989) referem que o controlo
da qualidade ndo é novo em servi¢cos e que as suas aplicagbes comecaram em 1940. Também Cronin
(2003) referiu que a investigagdo no dominio do customer service ndo é t&o recente guanto
frequentemente se refere e cita artigos dos anos sessenta para corroborar a sua opinido.
Independentemente do muito trabalho realizado a verdade € que as questdes associada a qualidade
foram vistas, durante muito tempo e no essencial, como questfes ligadas a producdo de produtos
como referem Omachonu e Ross (1994) e s6 recentemente o seu espectro de incidéncia se alargou
claramente aos servigos. Um passo importante foi dado por Garvin (1991), ao assumir claramente a
qualidade como uma questédo estratégica, e sentiu a necessidade de decompor o seu conceito em
componentes susceptiveis de serem geridos. Prop6s entéo, oito dimensbdes criticas da qualidade, que
serviriam de enquadramento para a andlise estratégica e permitiiam a definicdo de nichos de
competicdo a saber: desempenho, durabilidade, fiabilidade, estética, caracteristicas, servicibilidade,
conformidade e qualidade percepcionada. Esta percepcdo multi-dimensional do conceito de qualidade
tem uma significativa importancia no dominio dos servigos.

Como é evidenciado por Teas e DeCarlo, (2004), os enquadramentos que tém vindo a ser
desenvolvidos para lidarem com as percepgdes dos clientes relativamente a qualidade do servico,
podem ser agrupadas em duas categorias fundamentais: aqueles que sado baseados no desempenho
e 0s que sdo baseados em padrdes. De acordo com aqueles autores, 0os primeiros especificam o
desempenho percepcionado, sem recursos a quaisquer eventos comparativos. Por outro lado os
enquadramentos baseados em padrdes especificam uma conceitualizacdo do desempenho no qual é
comparado com um determinado padréo.

Embora ndo isento de alguma polémica, que se vem estendendo desde a sua publicagao
original, o SERVQUAL constitui o0 mais divulgado e aplicado instrumento para a medi¢cdo da Qualidade
de Servicos. Pode dizer-se que o aparecimento do instrumento de medicdo SERVQUAL processa-se
em duas grandes etapas. Numa primeira publicacdo Parasuraman et al. (1985) desenvolveram o que
chamaram um modelo conceptual para a qualidade do servico, deixando em aberto a possibilidade de

desenvolvimento de um instrumento que permitisse quantificar o modelo estabelecido. Trés anos mais
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tarde, os mesmos autores apresentam uma proposta de escala multi-item, destinada a medir as
percepcdes de qualidade do servico pelos consumidores. O trabalho inicial destes autores assenta na
comparacao do desempenho percepcionado com um Unico padréo de expectativa. A Figura 1 ilustra o
modelo conceptual originalmente apresentado por Parasuraman et al. (1985). Nessa figura
descrevem-se os principais factores que contribuem para a formacgéo das expectativas e evidenciam-
se as diferentes discrepancias (gaps) que contribuem para a sua ndo satisfacdo. Representa-se,
ainda, algumas das condicBes susceptiveis de potencializarem o efeito de cada uma das
discrepéancias. De referir que este modelo tem sofrido algumas alterac6es, nomeadamente as que sao
apresentadas no trabalho de Zeithaml e Bittner (1999), no qual, por exemplo se faz substituir a

expressao “percepcao da gestédo” por “percepcdo da organizacao”.

Figura 1 Modelo conceptual da qualidade de servico

(_:omunica(;éo Necessidades Experiéncia
inter-pessoal pessoais anterior

A 4

Servigo
expectado

A Cliente
GAP 5

Servigo
percebido

_____________ (N N

-
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
=

GAP 1 ' > o g Comunicagdes
1 restacao do ——>1 externas com os
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
1

Servico clientes

GAP 3 ﬁ ﬂ GAP 4

Transformacéo das
percepcdes em
especificacdes do
servico

GAP 2 ﬁ ﬂ Empresa

Percepcéo das
—————— ¥ expectativas dos
clientes

Fonte: Adaptado Parasuraman et al. (1988)
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O modelo dos GAP’s demonstra as diversas discrepancias que ocorrem na qualidade dos
servicos distintos e o contexto da gestéo e o do cliente. A saber:

O Gap 1 da-nos a divergéncia entre a expectativa do cliente e a percepg¢do por parte da
gestao;

O Gap 2 integra a divergéncia entre a percep¢ao por parte da geréncia das expectativas dos
clientes e a transformacéo destas especificacdes de qualidade dos servigos;

O Gap 3 representa a discrepéancia entre os padrdes e especificacfes da empresa e 0 que na
realidade se fornece ao cliente;

O Gap 4 compreende a discrepancia entre a promessa feita pelos meios de comunicagéo
externa e o servigo que realmente é fornecido;

Segundo este modelo a qualidade do servico depende da percep¢éo do cliente sobre o real
cumprimento do servi¢o, tendo em conta as suas expectativas. Deste modo o Gap 5 consiste na
divergéncia entre a expectativa do cliente e a sua percepc¢do do servi¢co, ou seja, a percep¢do que o
cliente tem da qualidade de servico depende da magnitude das vérias discrepancias que
correspondem aos outros 4 Gaps.

Para reduzir as lacunas dos Gaps é necessario: i) Gapl conhecer as necessidades e desejos
dos consumidores para conhecer o servi¢o esperado; ii) Gap2 especificar parametros de desempenho
de modo exequivel; iii) Gap3 treinar e desenvolver o quadro de pessoal para que se possa executar
um servico de acordo com as metas estabelecidas. iv) Gap4 estabelecer um programa de
comunicacao com o cliente de facil entendimento e coerente; v) Gap5 controlar o resultado obtido pelo
cliente com programa de recuperacédo de falhas.

Ressalta da revisdo da literatura, que os clientes avaliam a qualidade de servigo, fazendo
comparacdes entre o que esperavam e o que foi servido, como afirmam Berry e Parasuraman (1992).
Cada cliente tem as suas expectativas e a qualidade é definida em funcdo daquilo que o cliente
espera, logo é subjectiva. Assim, as expectativas desempenham um papel importante naquilo que os
clientes desejam que ocorra, e reflecte o que o cliente acredita que pode ser um nivel adequado e que
acha aceitavel e previsto. Existe contudo, uma zona de toleréncia, entre os dois niveis como é
realgcado na Figura 2, que se constitui no &mbito do desempenho do servigo que o cliente considera
satisfatorio. Se o desempenho fica abaixo da zona de tolerancia, gera frustrag@o no cliente e reduz a
sua fidelidade; se fica acima, causara uma surpresa agradavel e reforcara a fidelidade deste.

E importante salientar que a zona de tolerancia varia de cliente para cliente, de transacg&o
para transaccao para um mesmo cliente é diferente ao longo das cinco dimensdes essenciais que 0
cliente utiliza na avaliacdo de um servico, € maior da primeira vez e € menor na segunda aquisicdo do
servico do que quando se experimenta um servico pela primeira vez. Berry e Parasuraman (1992)
salientam ser muito importante, assegurar que as promessas feitas, tanto explicitas como implicitas,
sejam reais, mantendo-as dentro da organizacdo, sem exageros que levem a frustracdes, executando

o0 servico oferecido logo da primeira vez.
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Altos niveis de satisfacéo n&o significam necessariamente que a empresa retera o cliente para
sempre. Segundo Lowenstein (1993), em média 65% a 85% dos clientes que se mudam para a
concorréncia dizem que estavam satisfeitos ou muito satisfeitos com os seus fornecedores de
servigos. Pode-se concluir que empresas com altos indices de satisfagdo sao potenciais perdedores
de clientes. A medida que as necessidades dos clientes mudam, eles irdo procurar uma empresa que
Ihe satisfaca melhor o novo conjunto de necessidades. Consequentemente, a empresa de servigos
atenta ao mercado e as necessidades dos seus clientes, presentes e futuras, deve empenhar-se em
avaliar as necessidades futuras dos seus clientes e satisfazé-las.

As expectativas servem como marco do desempenho com as quais 0s encontros de servicos
actuais e futuros sdo comparados. No entanto, esse cendrio relativamente simples torna-se um pouco
mais confuso quando se percebe que existem pelo menos trés tipos de expectativas, segundo as
investigacdes de Valerie et al. (1993). O servigo previsto é uma expectativa de probabilidade e reflecte
0 nivel de servigo que os clientes acreditam que tem probabilidade de ocorrer. Segundo Valerie et al.
(1993) ¢é de concordancia geral que as avaliagdes de satisfacdo do cliente sdo desenvolvidas pela
comparacao do servigo previsto com o servi¢o percebido. O servico desejado € a expectativa ideal e
reflecte 0o que os clientes realmente querem e comparam-no com 0 Servico previsto que € o que
provavelmente ocorrerd. Na maioria dos casos o servigo desejado reflecte uma expectativa mais alta
do que o servico previsto. Ao comparar as expectativas do servico desejado com o servico recebido
obtém-se a medida de superioridade percebida do servico. Na Figura 2 localizamos a diferencga entre

o servico desejado e o servigo adequado.

Figura 2 Zona de tolerancia

Servico esperado

Servico desejado

Zona de tolerancia

Servi¢co adequado

Fonte: Valerie et al. (1993)

Como os servicos se caracterizam pela heterogeneidade, a zona de tolerdncia da Figura 2

diz-nos que os clientes aprendem a esperar variagdes na prestacéo do servico de um local para outro
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e até do mesmo fornecedor de um dia para outro. Clientes que aceitam essa variacdo desenvolvem
uma zona de tolerancia, que reflecte a diferenca entre o servico desejado e o servico adequado. Essa
zona de tolerancia ndo é estética, expande-se e contrai-se entre clientes e para o0 mesmo cliente,
dependendo do servico e das condi¢des sobre as quais o servigo é prestado. Outra caracteristica da
zona de tolerdncia € que o0 servico desejado estd menos sujeito a mudancas do que 0 servico
adequado.

O modelo denominado SERVPERF foi desenvolvido por Cronin e Taylor (1992) baseado
somente nas percepcdes de desempenho dos servicos. Para justificar o seu modelo, os referidos
autores ressaltam que a qualidade é conceituada mais como uma atitude do cliente em relacdo as
dimensbes da qualidade e que ndo deve ser medida com base no modelo de satisfagdo de Oliver
(1980), ou seja, ndo deve ser medida por meio das diferencas entre expectativa e desempenho, mas
sim como uma percep¢do de desempenho. Ainda segundo Cronin e Taylor (1992), a qualidade
percebida dos servicos tem uma menor influéncia nas intengbes de compra que a prépria satisfacéo
do cliente, ou seja, o resultado (desempenho representado pela satisfacdo) é o que realmente
interessa. Assim, Cronin e Taylor (1992), propde o modelo SERVPERF, como alternativa ao modelo
SERVQUAL e consideram que os vinte e dois itens que representam as dimensdes da qualidade em
servigos propostos por Parasuraman et al. (1988), estéo suficientemente fundamentados.

No trabalho de Cronin e Taylor (1992), foram aplicadas quatro séries de questdes em
empresas representantes do sector dos servigcos. Os questionarios compreenderam 0s mesmos itens
aplicados no desenvolvimento do modelo SERVQUAL, para as expectativas e para as percep¢des de
desempenho dos servigos. Cronin e Taylor (1992) concluem que o modelo SERVPERF é mais
sensivel em retratar as variagfes de qualidade em relagdo as outras escalas testadas. Esta conclusao
foi baseada tanto na utilizacdo do teste estatistico do qui-quadrado como prova de aderéncia das
distribuicbes empiricas de dados. Referindo a relagdo causal entre a qualidade de servico e a
satisfacdo, Cronin e Taylor (1992) afirmam que a literatura sugere que satisfacdo do cliente € um
antecedente a qualidade de servicos, citando como exemplo Bolton e Drew (1991). Entretanto, Cronin
e Taylor (1992) concluiram que a qualidade de servigo conduz a satisfacdo do cliente. Esta relacdo de
causalidade entre qualidade de servicos e satisfacéo de clientes foi determinada por meio da técnica
de modelamento de equacdes estruturais com variaveis latentes. Quanto as terceira e quarta
hipoteses da pesquisa, a satisfacéo do cliente leva a inten¢do de compra para as quatro amostras dos
guatro sectores analisados, enquanto a qualidade de servigo é a causa da intencdo de compra para
somente dois sectores dos quatro analisados. Podemos entdo concluir que: i) Na auséncia de
experiéncia prévia com um fornecedor, somente a expectativa inicial define o nivel de qualidade
perceptivel; ii) Experiéncias subsequentes com o fornecedor conduzem a novas néo confirmacdes de
expectativas, modificando o nivel de qualidade perceptivel do servico; iii) O nivel de qualidade

perceptivel do servico redefinido modifica a intengéo de recompra de um cliente.
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3.5. Nota Conclusiva

Neste capitulo pretendia-se estabelecer uma definicdo consensual de servico, 0 quem nao
aconteceu, mas as definicbes expostas, sao suficientemente abrangentes para concluir que os
servicos sdo processos, constituidos por actividades em geral produzidos e consumidos
simultaneamente e habitualmente o cliente participa na producdo do servico. Também somos de
opinido de que a avaliacdo da qualidade ocorre no momento da verdade que é quando o cliente
interage com a empresa e 0 servigo € produzido e consumido imediatamente. E nesse momento que a
empresa tem oportunidade de demonstrar ao cliente a qualidade dos seus servigos. As dimensfes da
gualidade sdo até ao momento um instrumento importante para julgar a qualidade nos servigos e
detectarmos as lacunas dessa qualidade para podermos actuar sobre a ndo qualidade.

Os modelos SERVQUAL e SERVPERF sao instrumentos ja amplamente testados para medir
a qualidade de servico e a satisfacdo dos clientes internos ou externos, na sua aplicacao prética
podem ser adaptadas ao caso concreto. O modelo conceptual dos Gaps, vem dar uma ajuda
mostrando que ha discrepancias entre o servico expectado e o servico percebido embora exista uma
zona de tolerancia entre o servigo desejado e o servico adequado que nos permitem concluir que os
clientes aprendem a esperar variacdes na prestacdo do servico mas que o servico desejado esti
menos sujeito a mudancgas do que o servico adequado. Também somos de opinido que existe uma
relacdo causal entre qualidade de servico e a satisfacéo, considerando que no caso do fornecimento
de energia eléctrica a clientes, pensamos que s6 ha clientes satisfeitos se houver por parte da

empresa distribuidora e do comercializador uma boa qualidade de servico.
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Capitulo IV Modelos de Mensuracao da Satisfacdo e Qualidade
Percebida
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A medicdo da qualidade nos servicos é mais dificil que a dos produtos tangiveis, pois os
servicos sdo basicamente intangiveis e constituem processos vividos e subjectivos. Além disso, a
utilizagdo do servigo ocorre simultaneamente com o seu consumo estabelecendo-se uma relagdo
muito proxima entre o prestador do servigo e o cliente, o que determina um impacto critico sobre o
servico percebido. Neste capitulo vamos abordar os modelos SERVQUAL e SERVPERF para avaliar
a qualidade dos servicos prestados aos clientes residenciais das empresas EDP D/DRCN e EDP SU.

Existem varios modelos para avaliar a satisfacdo do consumidor e a qualidade percebida, a
nossa opc¢éao pelos modelos SERVQUAL e SERVPERF deve-se a sua aplicabilidade a varios sectores
dos servicos com bons resultados. Neste trabalho vamos medir a satisfacdo dos clientes usando as
dimensdes obtidas com as 25 questdes constantes da primeira parte do questionario efectuado e
descrito no capitulo VI, tendo como contraponto a qualidade de servico usando os modelos
SERVPERF e SERVQUAL utilizando as 22 questdes sugeridas por Parassuraman et al. (1988) com
as dimensfes da respectiva escala desenvolvidas para um melhor entendimento do modelo a testar.
Como é sabido, o0 modelo SERVQUAL usa as duas escalas (percep¢des e expectativas) e o modelo
SERVPERF usa somente a escala das percep¢bes, também usada pelo modelo SERVQUAL.

Abordaremos ainda algumas criticas feitas ao modelo SERVQUAL e ao modelo SERVPERF.

4.1. Mensuracédo da Satisfacdo e da Qualidade Percebida

A satisfacéo do cliente pode ser definida em termos gerais, como uma medida de curto prazo,
caracteristica da transacc¢éo, ja a qualidade de servico € uma medida abrangente, de longo prazo. As
avaliacbes da satisfacdo do cliente e sobre a qualidade de servico complementam-se. Avaliar a
satisfacdo do cliente depois de cada transacc¢ao de servi¢o ajuda a actualizar as informacdes relativas
as suas avaliacdes sobre o desempenho da empresa quanto a qualidade do servico.

Um dos factores determinantes do sucesso de uma empresa é a forma como os clientes
percebem a qualidade do servigco, porque € a qualidade percebida que determina a satisfacdo do
cliente, conforme afirma Collart (2000). A satisfagdo do cliente € obtida através da medicao do seu
nivel de qualidade de servico percebida. Spreng e Olshavsky (1993) afirmam que a satisfacdo ou
insatisfacdo do cliente € o resultado de uma comparacao entre 0 uso de pré-expectativas de que um
cliente tem sobre o produto ou servico e o pés-uso da percep¢do do produto ou da prestacdo do
servigo.

Os modelos SERVQUAL e SERVPERF tém sido testados e validados por varios
investigadores em diversas areas dos servicos, tendo optado por um modelo ou pelo outro, consoante
o tipo de servico. Com adaptacbes ou ndo, os modelos séo referidos na literatura como os mais
adequados para avaliar a qualidade de servico em diferentes sectores de actividade. Também nos os
iremos aplicar sem ponderacdo e sem adaptacdes pois consideramos que as dimensdes da qualidade

propostas por Parassuraman et al. (1994) se adaptam ao nosso estudo empirico. Avaliaremos qual
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dos modelos é o0 mais adequado para explicar mais da qualidade do servigo no sector de fornecimento
de energia eléctrica.

Empresas que se destacam pela sua qualidade de servico conseguem evitar as lacunas
potenciais da qualidade nos seus sistemas de prestacdo de servicos. Em suma, a qualidade do
servico oferece um meio de alcancar o sucesso entre empresas concorrentes com produtos
semelhantes. Os beneficios ligados a qualidade de servico, sdo 0 aumento da participacdo no
mercado e as compras repetidas. Empresas empenhadas em prestar um servico de qualidade aos
seus clientes tem que ter o conhecimento detalhado das necessidades e anseios dos seus clientes e
s6 assim prestardo um bom servico, conforme salientam Hoffman e Bateson (2006). Os instrumentos
mais difundidos para avaliar a qualidade estdo baseados no modelo da desconformidade. Uma
segunda categoria refere-se a mensuracdo por meio da ampliacdo deste paradigma e leva em

consideragdo outros componentes da formacao da satisfagdo do consumidor.

4.2. O Modelo SERVQUAL

A literatura diz-nos que os primeiros estudos sobre qualidade dos servigos foram iniciados por
Oliver (1980) e Gronroos (1983), que enfatizaram a necessidade de se estabelecer estratégias para
avaliacdo nos sectores dos servigos para tomar decisfes baseadas na pesquisa de satisfagdo dos
clientes. Parassuraman et al. (1985) constatou que os clientes utilizavam os mesmos critérios para
chegar a um julgamento avaliativo sobre a qualidade do servigo prestado, independentemente do tipo
de servico considerado. Estes critérios puderam ser generalizados em 10 categorias denominadas
dimensbes da qualidade. Essas dimensbes representam os factores criticos da prestacdo de um
servico. Nos estudos de Parasuraman et al. (1988) foram descritas trés caracteristicas fundamentais
dos servicos: a) os servicos sdo basicamente intangiveis, e avaliados pela experiéncia do cliente; b)
0s servicos sao heterogéneos, com possibilidade de desempenho e julgamentos diferentes conforme
o fornecedor e o cliente; ¢) nos servigos a sua producdo e consumo sao inseparaveis, dificultando a
sua avaliacéo.

A satisfacdo do consumidor, assim como a qualidade percebida €, entdo, obtida no modelo
SERVQUAL a partir da subtraccdo do valor da performance percebida e do valor das expectativas.
Quanto mais positivo for esse resultado, mais satisfeitos estardo os consumidores. Por outro lado,
quanto mais negativo, mais insatisfeitos estardo os consumidores. Esta abordagem trata do problema
por meio da avaliagdo algébrica da desconformidade aplicada pelos seguintes autores: Weaver e
Brickman (1974), Oliver (1977), Westbrook et al. (1978) e Oliver (1981). Os itens da verséo original da
escala de medida do SERVQUAL estdo distribuidos em dois blocos. O primeiro refere-se a
mensuragao das expectativas “Companhias excelentes deveriam dar aos seus clientes atencao

individualizada”, numa escala de Likert de sete pontos, de “discordo totalmente” (1) a “concordo
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totalmente” (7). O segundo componente do SERVQUAL relaciona-se a performance percebida,
mensurada por uma escala de Likert, de sete pontos, com afirmagbes da seguinte natureza: “A
empresa X da aos seus clientes atencdo individualizada “discordo totalmente” (1). a “concordo
totalmente” (7).

O modelo SERVQUAL é composto por 22 questdes para afericdo das expectativas, a
segunda parte contém outras 22 questdes para avaliacdo das percepcgdes, que estdo agrupadas nas
cinco dimensdes da avaliacdo (tangibilidade, confianca, capacidade de resposta, fiabilidade e
empatia). Parasuraman et al. (1988) alertam que se podem fazer algumas adaptacdes ao modelo
proposto de modo a que esteja ajustado ao sector em analise. NO nosso caso pensamos que as
questdes originais se ajustam aos objectivos propostos. A escala SERVQUAL tem sido amplamente
testada e utilizada na medi¢c&o da qualidade em servigos quer internos quer externos. A sua utilizacdo
tem sido feita na versdo pura ou com ligeiras adaptacfes ao contexto ou ao sector especifico em que
se procura medir. As cinco dimensdes da qualidade, e os respectivos 22 itens constitutivos da escala
SERVQUAL revista em 1988 e de acordo com Parasuraman et al. (1988) para as expectativas e

percepcdes sao:

Dimensao dos Tangiveis

Devido a auséncia de um produto fisico, muitas vezes as avalia¢des dos clientes dependem
da evidéncia tangivel que circunda o servico. A dimenséo dos tangiveis da SERVQUAL compara as
expectativas do cliente com o desempenho da empresa no que diz respeito a sua capacidade de
administrar os seus tangiveis, isto €, a variedade de objectos envolvidos na prestagdo do servigo. A
componente dos tangiveis da SERVQUAL é obtida por meio de quatro perguntas sobre as
expectativas (E1 a E4) e quatro percepcfes (P1 a P4). As perguntas sobre as expectativas aplicam-se
a empresas excelentes, a0 passo que as perguntas sobre percep¢des aplica-se a empresa em
investigacdo. A comparacdo entre a pontuacdo das percepcbes e das expectativas fornece uma
varidvel numérica que indica a lacuna dos tangiveis. Quanto menor for o nimero da lacuna mais perto
estdo as percepcgBes das expectativas. Os itens que dizem respeito a dimensao dos tangiveis sdo os
seguintes, como sugerido por Hofman e Bateson (2006):
Expectativas dos Tangiveis
E1l. Empresas excelentes tem equipamentos de aparéncia moderna.
E2. As instalagfes fisicas de empresas excelentes sdo visualmente atractivas.
E3. Os funcionarios de empresas excelentes tém boa aparéncia.
E4 Os materiais relacionados com o servico (panfletos e/ou balancos) sdo visualmente atraentes
numa empresa excelente.
Percepcdes dos Tangiveis
P1. A empresa XYZ tem equipamentos de aparéncia moderna.

P2. As instalacdes da XYZ séo visualmente atraentes.
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P3. Os funcionarios da XYZ Tém boa aparéncia.
P4. Os materiais relacionados com o servico (panfletos e/ou balangos) sédo visualmente atraentes na
XYZ.

Dimenséo da Confiabilidade
Esta dimenséo reflecte a coeréncia e a confianca que o desempenho de uma empresa inspira.
Ela presta 0 mesmo nivel de servico dia apds dia ou a qualidade varia radicalmente a cada encontro.
A empresa cumpre as suas promessas, factura aos seus clientes com exactiddo, mantém registos
actualizados e executa o servico correctamente a primeira vez. Os clientes percebem a confiabilidade
como a mais importante das cinco dimensdes da SERVQUAL.
Expectativas de confiabilidade
E5. Quando empresas excelentes prometem fazer alguma coisa numa certa hora elas fazem.
E6. Quando os clientes tém um problema, empresas excelentes mostram interesse em resolvé-lo.
E7. Empresas excelentes executam bem o servi¢co logo a primeira vez.
E8. Empresas excelentes prestam os servigos na hora prometida.
E9. Empresas excelentes mantém os registos sem erros.
Percepcdes de confiabilidade
P5. Quando a empresa XYZ promete fazer alguma coisa huma certa hora, ela faz.
P6. Quando o cliente tem um problema, a empresa XYZ mostra sincero interesse em soluciona-lo
P7. A empresa XYZ realiza bem o servico a primeira vez.
P8. A empresa XYZ presta 0s seus servigos na hora prometida

P9. A empresa XYZ mantém os registos livres de erros.

Dimenséo do Atendimento

O atendimento reflecte o compromisso da empresa em fornecer 0S Seus Servicos
prontamente. Assim, a dimensédo do atendimento do modelo SERVQUAL diz respeito a disposicdo
e/ou prontiddo dos funciondrios para prestar o servigo. Os itens de expectativa e percep¢édo do modelo
SERVQUAL, que dizem respeito a lacuna de atendimento sao:
Expectativas do Atendimento
E10. Funcionéarios de empresas excelentes dizem aos clientes exactamente quando 0s servigos
serdo realizados.
E11. Funcionarios de empresas excelentes prestam prontamente servigo aos clientes.
E12. Funcionarios de empresas excelentes estdo sempre dispostos a ajudar os clientes.
E13. Funcionarios de empresas excelentes estdo sempre prontos para responder as solicitacdes dos
clientes.
Percepc¢des do Atendimento

P10. Os funcionérios da empresa XYZ dizem-lhe quando o servico sera realizado.
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P11. Os funcionarios da empresa XYZ prestam o servigo prontamente
P12. Os funcionarios da empresa XYZ estdo sempre dispostos a ajuda-lo

P13. Os funcionarios da empresa XYZ estao sempre disponiveis para responder as suas solicitagées

Dimenséo da Seguranca

Esta dimensao diz respeito a competéncia da empresa, a cortesia que ela oferece aos seus
clientes e a seguranca das suas operacdes. A competéncia refere-se ao conhecimento e competéncia
da empresa em desempenhar o seu servico de forma profissional. A cortesia refere-se a maneira do
pessoal da empresa interagir com o cliente e os seus bens. A seguranca reflecte a sensacdo do
cliente que se sente livre de perigo, risco ou duvida, privacidade e confidencialidade. Os itens da
SERVQUAL utilizados para enfocar a lacuna da seguranga séo:
Expectativas de Seguranca
E14. O comportamento dos funcionarios de empresas excelentes inspira confian¢a nos clientes.
E15. Clientes de empresas excelentes sentem-se seguros nas suas transaccoes.
E16. Funcionarios de empresas excelentes sao coerentemente corteses com os clientes.
E17. Funciondrios de empresas excelentes estdo preparados para responder as perguntas dos
clientes.
Percepc¢des de Seguranca
P14. O comportamento dos funcionarios da empresa XYZ inspiram confian¢a nos clientes.
P15. Vocé sente-se seguro nas transaccées com a empresa XYZ .
P16. Funcionéarios da empresa XYZ sdo coerentemente corteses com seus clientes.
P17. Os funcionarios da empresa XYZ estao preparados para responder as suas perguntas.

Dimensao da Empatia

Empatia é a capacidade de perceber as sensacdes dos outros como se fossem proprias.
Empresas com empatia ndo perderam a noc¢do do que é ser cliente. Desta forma, elas entendem as
necessidades dos clientes e tornam seus 0s servigos acessiveis. Ao contrario, empresas que, quando
solicitadas, ndo dao atencao individualizada aos seus clientes, e cujos horarios de funcionamento sédo
convenientes para si e ndo para os clientes, fracassam em demonstrar empatia com o seu
comportamento. A dimensdo da empatia enfoca a lacuna da seguinte maneira:
Expectativas de Empatia
E18. Empresas excelentes ddo aos clientes atencéo individual.
E19. Empresas excelentes tém horérios de funcionamento convenientes para todos os clientes.
E20. Empresas excelentes tém horarios de funcionamento que dao atencéo pessoal aos clientes.
E21. Empresas excelentes estdo comprometidas com os interesses dos clientes.

E22. Funcionéarios de empresa excelentes entendem as necessidades especificas dos seus clientes.
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Percepcdes de Empatia

E18. A empresa XYZ da-lhe atencao individual.

E19. A empresa XYZ tem horério de funcionamento conveniente para todos os seus clientes.
E20. A empresa XYZ tem funcionarios que Ihe déo atengéo pessoal.

E21. A empresa XYZ esta comprometida com os interesses que o cliente manifesta.

E22. Os funcionarios da empresa XYZ entendem as necessidades especificas que o cliente revela.

4.2.1. Algumas Criticas ao Modelo SERVQUAL

Embora o modelo SERVQUAL seja uma ferramenta popular para medir a qualidade do
servigo as propriedades psicométricas do instrumento estdo ainda a ser investigadas. Por um lado, o
modelo SERVQUAL foi estudado para ser confiavel e para estimar a qualidade de servigo nas cinco
dimensbes de tangibilidade, confiabilidades, agilidade, seguranca e empatia nos estudos de
Parasuraman et al. (1988) e Parasuraman et al. (1991). Por outro lado, os criticos, como referem
Carman (1990), Babakus e Boller (1992), Babakus (1993), Lam e Woo (1997) tém questionado as
bases conceituais e as propriedades psicométricas da escala SERVQUAL. Por exemplo, Finn e Lamb
(1991) tém argumentado que a natureza genérica do instrumento pode ndo ser apropriado para
gualquer servico e algumas adaptacdes dos itens pode ser necesséria. Varios autores como Cronin e
Taylor (1992) e Brown et al. (1993) defendem que o valor da diferenca entre as expectativas de
qualidade de servico e as percepcdes da qualidade de servico no modelo SERVQUAL, pode resultar
em problemas psicométricos se 0s clientes exagerarem as suas expectativas, devido a ma
experiéncia anterior com o servi¢o prestado pela organizagdo como referem Clow e Vorhies (1993).
Como resultado, alguns autores como Shewchuk et al. (1991), Taylor e Cronin (1994), Angur et al.
(1999) e Newman (2001) tém sugerido a utilizacdo da escala de percepcao isolada, e ndo a diferenca
entre as expectativas e as percepgdes.

A combinacgéo de expectativas e percep¢des do modelo SERVQUAL resulta num instrumento
de pesquisa de 44 itens. Os que se opdem a ferramenta argumentam que o questionario é repetitivo e
desnecessariamente extenso. Argumentam também que a sec¢do de expectativas ndo tém valor real
e que a seccao de percepcdes (o desempenho efectivo) deve ser utilizada sozinha para avaliar a
qualidade de servigco. Parasuraman et al. (1994), defendem que a inclusdo da seccéo de expectativas
melhora a utilidade da escala, como ferramenta de diagnéstico por causa da atribuicdo de pontos para
a lacuna identificada em cada dimensdo. Os pontos da percepc¢do isolados apenas avaliam se o
respondente concorda ou discorda com cada pergunta, como referem Parasuraman et al. (1994).
Outra critica frequente ao modelo SERVQUAL é que as cinco dimensdes proposta da qualidade de
servico — confiabilidade, atendimento, seguranga, empatia e tangiveis — ndo se mantém

estatisticamente. Quando os inquiridos sdo solicitados a atribuir pesos de importancia a cada
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dimenséo, verifica-se que os clientes fazem distincdo entre as cinco dimensdes, como mostra o
Quadro 6.

Quadro 6 Importancia das dimensdes da SERVQUAL
Confiabilidade 32%
Atendimento 22%
Seguranca 19%
Empatia 16%

Tangiveis 11%

Fonte: Berry et al. (1994)

Num estudo para testar a importancia das dimensfes do modelo SERVQUAL, elaborado por
Berry et al. (1994), foi pedido aos clientes para atribuirem cem pontos entre as cinco dimensfes. A
importancia da percentagem reflecte a alocacdo do ponto médio para cada dimenséo cujos valores se
encontram Quadro 6. De acordo com os criadores do modelo SERVQUAL, essa classificagdo fornece
uma evidéncia adicional da importancia das cinco dimensfes. O modelo SERVQUAL destaca varios
pontos que os fornecedores dos servicos devem considerar ao tratar a qualidade da sua prestacao.
Em primeiro lugar as percepcdes do cliente sobre o servico dependem muito da atitude e do
desempenho do pessoal de contacto. Das cinco dimensdes medidas, atendimento, empatia e
seguranca, reflectem directamente a interac¢do entre clientes e equipa de funciondrios. Até os

tangiveis estéo parcialmente ligados a aparéncia, como as roupas e higiene do pessoal de servico.

4.3. O Modelo SERVPERF

Dentre outros modelos testados para medir a performance de um servico o modelo
SERVPERF, criado por Cronin e Taylor (1992), baseia-se fundamentalmente no modelo SERVQUAL
ja amplamente testado, usando apenas o questionario das percep¢cbes do desempenho usadas no
modelo SERVQUAL. Para justificar o seu modelo, Cronin e Taylor (1992) ressaltam que a qualidade é
mais referida como uma atitude do cliente nas dimensdes da qualidade, e que ndo deve ser medida
com base no modelo de satisfacdo de Oliver (1980), ou seja, através das diferencas entre as
expectativas e o desempenho. Apesar deste modelo divergir do modelo SERVQUAL na forma de

avaliar a qualidade do servico, Cronin e Taylor (1992) consideram que os 22 itens de avaliagcdo e as 5
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dimensbes da qualidade propostos por Parasuraman et al. (1990) estavam muito bem testados e
fundamentados para serem utilizados no modelo SERVPERF.

Uma vez desenvolvido o modelo, Cronin e Taylor (1992) empreenderam um estudo empirico
para testar algumas de suas hipoteses sobre qualidade em servicos e satisfacdo dos clientes,
acabando por concluir que o modelo SERVPERF é mais sensivel em retratar as variagcbes de
gualidade em relacdo ao modelo SERVQUAL, e também mais eficaz na operacionalizacdo da
qualidade em servicos; a qualidade do servico leva a satisfacdo do cliente; a intencdo de recompra
estd mais associada a satisfacdo do cliente do que a qualidade do servico entregue. A partir destas
conclusdes, Cronin e Taylor (1992) puderam afirmar que a proposta de medida de desempenho do
modelo SERVPERF esta mais alinhada com os conceitos tedricos. Alguns trabalhos posteriores, entre
eles os desenvolvidos e por Teas (1993) e Lee et al. (2000), vieram confirmar a melhor adequacédo do
modelo SERVPERF em relacdo ao modelo SERVQUAL para o levantamento da qualidade de
servicos. A partir do que foi exposto, € possivel concluir-se que qualidade do servigo pode ser medida
através da satisfacdo do cliente, uma vez que uma implica na outra. Cronin e Taylor (1992) concluem
gue o modelo SERVPERF é mais sensivel em retratar as variagdes de qualidade em relacé@o as outras
escalas testadas. Esta conclusédo foi baseada na utilizacdo do teste estatistico do qui-quadrado.

Quanto a relacdo causal da qualidade em servi¢o, Bolton e Drew (1991), afirmam que a
literatura sugere que satisfacdo do cliente é um antecedente a qualidade de servi¢os. Entretanto,
Cronin e Taylor (1992) concluiram que a qualidade de servico conduz & satisfacdo do cliente. Esta
relacdo de causalidade entre qualidade de servigos e satisfacdo de clientes foi determinada por meio

da técnica de modelamento de equac¢des estruturais com variaveis latentes.

4.3.1. Algumas Criticas ao Modelo SERVPERF

A principal critica ao modelo SERVPERF, em nosso entender, é ndo identificar as diferencas
entre as percepcgdes e as expectativas e desse modo a actuacéo da gestdo fica bastante prejudicada
por ndo possuir dados que lhe permitam actuar sobre os factores de insatisfacdo que sdo um dos
principais objectivos de qualquer estudo de mercado. De qualquer modo quem aplicar o modelo
SERVQUAL pode sempre aplicar o modelo SERVPERF, j4 que tem sempre disponivel a informacéo

que é dada pelo questionario das percepcoes.
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4.4, Nota Conclusiva

Neste capitulo pretendeu-se apresentar os modelos de mensuragdo da satisfacdo da
qualidade percebida SERVQUAL e SERVPERF. No capitulo VI, efectuaremos o estudo da satisfacédo
e da qualidade percebida através das 25 questdes da primeira parte do questionario tendo como
contraponto os resultados da satisfacdo e da qualidade obtidos através dos modelos SERVPERF e
SERVQUAL. A utilizacdo do modelo SERVQUAL, para o calculo da qualidade de servico, permite
também calcular a qualidade pelo modelo SERVPERF, ja que este modelo contém o questionario das
percepcdes usado no modelo SERVPERF. Pareceu-nos importante apresentar as dimensdes da
gualidade e as questfes usadas nos questionarios das percepgfes e expectativas para uma melhor
compreensao dos modelos. Alguns investigadores defendem a utilizacdo do modelo SERVPERF que
resulta exactamente de parte da informacdo usada pelo modelo SERVQUAL, sem a utilizagdo do
guestionario das expectativas, outros defendem a aplicacdo do modelo SERVQUAL. Por isso vamos
utilizar os dois modelos para formular a nossa opinido na sua aplicacdo ao caso do fornecimento de
energia eléctrica. A verdade é que na pesquisa efectuada ndo encontramos consenso na opinido dos
investigadores sobre os modelos a utilizar para avaliar a qualidade de servico e a satisfagdo dos

clientes com os servicos.

44



Parte 2 - Estudo de Caso

Capitulo V Os Casos EDP D/DRCN e EDP SU
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Neste capitulo abordaremos no geral o Grupo EDP e o0 seu modelo de gestédo, e mais em
pormenor os casos de estudo EDP D/DRCN e EDP SU e a problematica da distribuicdo e
comercializacdo da energia eléctrica. Também abordaremos a constituicdo das tarifas de venda de
energia eléctrica a clientes finais decididas pela ERSE, que reflectem também os custos regulatérios.
A qualidade técnica e comercial encontram-se reguladas por lei, que fixa os valores que consideram
adequados para o periodo em causa (normalmente um ano) referentes aos tempos de interrupcdo
admissiveis. Falaremos do regulamento de mediacédo e conciliacdo de conflitos que além do sector
eléctrico inclui também o fornecimento de gas natural e das competéncias da ERSE na RQS.
Enquadraremos EDP D e apresentamos 0 seu organigrama para verificar que tem agora uma
estrutura matricial mais simples e verticalizada, bem como também a EDP SU e a EDP C que é a
empresa do grupo EDP que comercializa os clientes do mercado livre através da EDP 5D. A
liberalizagdo do sector eléctrico est associada a criagdo do Mercado Ibérico da Energia (MIBEL).
Explicaremos o funcionamento do Sistema Eléctrico Nacional (SEN) antes do MIBEL e o
funcionamento do mercado com o MIBEL. As redes inteligentes, a microproducédo e a Energy Box
também s&o importantes para a melhoria da qualidade de servico a prestar pela EDP D ja no proximo

futuro aos consumidores de energia eléctrica.

5.1. A EDP e o Modelo de Gestao

O Grupo EDP é constituido pela holding EDP e um conjunto de empresas que desenvolvem a
sua actividade nos servicos ligados sector energético e a comercializagdo de energia eléctrica,
actuando em vérias geografias e segmentos da cadeia de valor, e por empresas que prestam servigos
de suporte Grupo. Contribui ainda para o desenvolvimento das actividades de duas fundagbes em
Portugal e Espanha e de um Instituto no Brasil. A EDP assume a lideranca do Grupo, enquanto
Empresa cabendo-lhe o papel de: Proceder a definicdo da estratégia global conjunta; Coordenar a
actuacdo das varias empresas; Assegurar a representacdo conjunta dos interesses comuns a todas
as empresas; Assegurar, globalmente, as fungBes comuns a obtencdo de sinergias. A actuacdo da
EDP estid orientada para a criacdo de valor, suportando trés eixos da agenda estratégica que
decorrem directamente da sua misséo; Eficiéncia superior; Crescimento focado e sustentado; Risco
controlado. O Conselho de Administragdo Executivo (CAE) da EDP, é o érgdo responsavel pela
gestdo das actividades desta Empresa e por estabelecer o modelo de gestdo pretendido para o
Grupo. Neste contexto, o Centro Corporativo assume uma funcdo instrumental de apoio ao CAE no
ambito da definicdo e controlo da execucdo da estratégia, como também das politicas empresariais.
No sentido de reforcar a coeréncia de funcionamento do Grupo, os Comités de Gestdo, actuam como

estruturas de aconselhamento e apoio especializado ao CAE, estabelecendo orientacfes e
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regulamentos e zelando pela sua implementacdo ao nivel das Empresas. As Empresas do Grupo,
actuam de forma homogénea nos diversos sectores como Unidades de Negdcio / Servico, o que
pressupde uma articulacdo entre estas e o Centro Corporativo, no contexto do alinhamento
estratégico pretendido.

A Electricidade de Portugal (EDP) foi criada, pelo Decreto-lei n° 502 / 76, de 10 de Junho,
através da absorcao dos activos das empresas nacionalizadas pelo Decreto-Lei n°® 205 — G/75, de 16
de Abril, que resultou na nacionalizacdo das empresas que entdo operavam na producéo, transporte e
distribuicdo de energia eléctrica, atribuindo-lhe a exclusividade do exercicio do servico publico no
territério do continente, da producao, transporte e distribuicdo de energia eléctrica. A EDP, comecou
entdo por ser uma Empresa Publica, viu 0 seu estatuto ser transformado sucessivamente em
Sociedade Anénima de Capitais exclusivamente publicos e, seguidamente, Sociedade An6nima de
capitais maioritariamente publicos. As accdes representativas do capital social da EDP foram
inicialmente admitidas & negociagdo no mercado de cotagcBes oficiais Euronext Lisboa (entdo
denominada Bolsa de Valores de Lisboa) em 16 de Junho de 1997. A empresa foi posteriormente
Sujeita a mais fases de reprivatizagdo em 1998, 2000, 2004 e 2005.

Actualmente a EDP é uma Sociedade Anénima de capitais maioritariamente privados
composta por mais de seis dezenas de empresas em diferentes areas de actividade, em cujo capital o
Estado e Outros Entes Publicos detém uma participacdo minoritaria (proxima dos 20%). A EDP D € o
(ORD). A EDP SU é responsavel pela comercializagdo de energia em Baixa Tens&o desde 2006 no
mercado regulado em Portugal continental. No mercado livre a EDP Comercial (EDP C) actua também
como comercializador através da EDP 5D. A empresa comercializadora EDP SU, “herdou” da EDP D
a sua actual clientela detendo mais de 95% dos clientes a nivel nacional e quase 50% da totalidade da
energia distribuida, no segmento de clientes residenciais, que estdo desde o ano 2006 totalmente
liberalizados, com regras claras e precisas de um mercado regulado mas concorrencial. Nos termos
do Decreto-Lei n.° 29/2006, de 15 de Fevereiro e Decreto-Lei n.° 172/2006, de 23 de Agosto, publicita
0s comercializadores reconhecidos no mercado livre autorizados. Os principais concorrentes da EDP
SU sdo empresas portuguesas e espanholas que ja estdo no mercado livre cerca de 290 932 clientes
distribuidos pelas seguintes empresas: Egl Espafia S.L.; Iberdrola, S.A.; Unido Fenosa Comercial, S.
A.; Endesa Comercializacdo de Energia, S.A.; Galp Power, S.A. e EDP Comercial, que podem
contratar no mercado todos o0s clientes existentes que na sua esmagadora maioria sao
comercializados pela EDP SU e EDP C que actua no mercado livre e do qual detém a grande maioria
dos clientes. No segmento dos clientes empresariais houve altera¢des significativas com a passagem
de muitos clientes para a concorréncia designadamente clientes alimentados em Alta Tenséo (AT) e
Média Tensdo (MT). O sucesso imediato deve-se aos valores elevados da factura energética e a
politica de descontos na factura oferecidos pelas novas empresas a operar no mercado. Actualmente

as diferencas tarifarias entre o mercado livre e 0 mercado concorrencial € muito pequena e tem havido
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dificuldade de motivar os clientes do mercado regulado a passarem para as empresas que actuam no
mercado livre.

E assim que o mercado funciona, a escolha é uma prorrogativa dos clientes e a concorréncia
entre as empresas € benéfica para o mercado, que exige sempre maior qualidade e melhores precos.
Sao os clientes que viabilizam a sobrevivéncia das organizacdes, e sdo tomados como ponto de
partida da redefinicdo dos servicos que de forma continua procuram segmentar os clientes, conhecer
as suas necessidades, motivacdes e expectativas de consumo, acrescentar valor e diferenciar os
servicos para atrair ou fidelizar clientelas. Este movimento de valorizacdo dos consumidores cada vez
mais perspectivados como clientes desenvolve novas exigéncias alterando os critérios de satisfacdo
face aos servigos que consomem revelando-se cada vez mais insatisfeitos com os servigos publicos
gue véem como incompetentes e sobranceiros, juizo que em muitos casos encerra tanta verdade
quanta injustica.

A melhoria da qualidade dos servi¢os publicos tornou-se um imperativo social e estratégico. A
relagdo com as empresas monopolistas mudou quando se deu abertura a iniciativa privada para
fornecimento ao cliente final da energia eléctrica. O mercado residencial foi o Gltimo a ser liberalizado
e é o mais dificil porque implica que as empresas que pretendem entrar neste mercado tenham que
oferecer condi¢bes de preco, para que os consumidores adiram a mudanca, ja que a qualidade da
energia eléctrica é igual para todos. Os descontos na factura mensal sdo o elemento mais atractivo,
mas obriga a esmagar a margem de comercializa¢do, ndo sendo assim no curto prazo tao vantajoso
para o investidor.

A gqualidade do servigo prestado no &mbito do fornecimento e comercializagdo de energia
eléctrica tem sido uma preocupagdo permanente, tanto da parte das empresas prestadoras do
servigo, como é o caso da EDP D, e pela ERSE, como pelos dos consumidores e respectivas
associacdes, na busca do justo equilibrio entre preco e qualidade. O Regulamento de Qualidade de
Servigo (RQS) em vigor, publicado pelo Despacho n° 5255/2006, de 8 de Marco, estabelece padrdes,
quer de natureza técnica, quer comercial, a que deve obedecer o servico prestado, nomeadamente
pelas entidades do Sistema Eléctrico Nacional (SEN), e obriga o operador de rede de distribuicdo a
elaborar e publicar anualmente, um relatério do qual conste, nomeadamente, a caracterizacdo do
desempenho da empresa em termos de qualidade de servico, comercial e técnica prestada aos
clientes.

Existem fundamentalmente dois tipos distintos de comercializadores de energia eléctrica, o
CUR e os comercializadores do mercado livre. O CUR pratica os precos definidos anualmente pela
ERSE, que correspondem as Tarifas de Venda a Clientes Finais (TVCF). O Comercializador no
Mercado Livre pratica precos livres diferenciados e negociados entre as partes.

Na expectativa de obterem alternativas de preco e condicbes comerciais do servico de
fornecimento de energia eléctrica, os consumidores podem comparar as opcdes tarifarias e precos

disponibilizados pelos diferentes comercializadores de energia eléctrica. Com 0 objectivo de auxiliar
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0s consumidores na contratacdo dos servicos de fornecimento de energia eléctrica a ERSE
disponibiliza simuladores®, de forma a; orientar os consumidores de Baixa Tensdo Normal (BTN) a
estimar para o seu caso o valor da poténcia a contratar. A escolha do comercializador de energia
eléctrica, com base numa estimativa para o valor anual da factura de electricidade do cliente em BTN
e por aplicacdo das diversas tarifas dos comercializadores de energia eléctrica. Se pretende iniciar um
novo contrato de energia ou mudar de comercializador consulte o portal da ERSE? onde pode
consultar os precos de energia para o seu caso concreto e decida pela opc¢éo tarifaria mais econémica
ou opte pelo comercializador que Ihe proporcione vantagens adicionais, porque a energia eléctrica que
recebe é distribuida pelo ORD e tém a mesma qualidade para todos os comercializadores seja em
gue poténcia for ou nivel de tensdo que necessitar, o importante é obter valor acrescentado adicional

na contrataco.

5.1.1. Tarifas e Pregos

O Regulamento Tarifario (RT), cuja aprovacgdo e publicacdo é da responsabilidade da ERSE
define um mecanismo de incentivo a melhoria da qualidade de servico por parte do distribuidor
vinculado em AT e MT ou BT. O RT define, para além da metodologia de determinacdo do nivel de
proveitos a proporcionar por cada tarifa, o essencial da metodologia de calculo tarifario e a forma de
determinacéo da estrutura das tarifas. Os varios passos metodoldgicos e os parametros a utilizar no
célculo das tarifas encontram-se claramente definidos no regulamento, o que permite aos agentes
econdémicos antever as decisdes em matéria tarifaria. No RT caracteriza-se o sistema tarifario e
apresenta-se a estrutura tarifaria e a metodologia de calculo que lhe esta subjacente. O sistema
tarifario assenta num conjunto de principios fundamentais que emanam da legislacdo do sector
eléctrico: a) Igualdade de tratamento e de oportunidades; b) Uniformidade tarifaria; c) Criacdo de
incentivos as empresas reguladas para permitir o0 desempenho das suas actividades de uma forma
economicamente eficiente, respeitando padrdes de qualidade de servigo; d) Niveis adequados de
seguranca na producgdo, no transporte e na distribuicdo de energia eléctrica; e) Contribuicdo para a
melhoria das condigbes ambientais, permitindo maior transparéncia na utilizacdo de energias
renovaveis e enddgenas; f) Adequado planeamento e gestdo dos recursos energéticos; g) Protecgéo
dos clientes face a evolucdo das tarifas, assegurando simultaneamente o equilibrio financeiro as
empresas reguladas, em condicBes de gestdo eficiente; h) Repercussdo da estrutura dos custos

marginais na estrutura das tarifas, tendo em vista a eficiéncia econémica na utilizagéo eficiente das

6 http://www.erse.pt/pt/electricidade/simuladores/Paginas/default.aspx

7 http://lwww.erse.pt/pt/electricidade/tarifaseprecos/precosdeelectricidade/Paginas/default.aspx
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redes e da energia eléctrica; i) Transparéncia e simplicidade na formulacdo e fixacdo das tarifas; j)
Estabilidade das tarifas, tendo em conta as expectativas dos consumidores. O sistema tarifario e a
metodologia de calculo das tarifas devem promover de forma transparente a eficiéncia na afectagao
de recursos e a equidade e justica das tarifas, sem esquecer a necessidade de manter o equilibrio
econdémico e financeiro das empresas reguladas, a qualidade do fornecimento de energia eléctrica e a
estabilidade da evolugéo tarifaria. A separacdo de actividades reguladas é fundamental para o
estabelecimento de um sistema tarifario equitativo que reflicta os custos de forma a proporcionar
maior transparéncia e garantir a ndo existéncia de subsidiacdes cruzadas entre actividades,
nomeadamente entre actividades exercidas em regime de concorréncia e outras em regime de
monopolio. A garantia da inexisténcia de subsidios cruzados nas tarifas de venda a clientes finais e
nas tarifas de acesso imp8e que as tarifas sejam determinadas de forma aditiva.

Para que cada cliente pague na medida dos custos que causa no sistema, torna-se
necessério que a tarifa que Ihe é aplicada seja composta pelas tarifas por actividade que, por sua vez,
sdo determinadas com base nos diferentes custos por actividade. Consequentemente, para que 0sS
sinais preco das tarifas de venda a clientes finais transmitam eficiéncia e sejam justos é também
necessario que as tarifas por actividade reflictam os respectivos custos. As tarifas sdo estabelecidas
de forma a proporcionar a entidade concessionaria da RNT e aos detentores de licen¢a vinculada de
distribuicAo um montante de proveitos calculados de acordo com as formulas constantes no RT. Na

Figura 3 podemos observar as componentes de formacao das tarifas de venda de energia eléctrica ho mercado

ndo regulado.

Figura 3 Formacao das TVCF do Mercado ndo Regulado
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Fonte: ERSE

O preco da energia eléctrica inclui o custo de producdo de energia nao regulado, transporte,
distribuicdo e custos comerciais do retalho, dando origem a um preco de comercializacdo néo
regulado. As actividades de transporte energia e distribuicdo sédo actividades reguladas. Os clientes
nao vinculados que escolheram o seu comercializador que actua no mercado e negoceiam livremente
0s precos de fornecimento de energia com o seu comercializador. Na Figura 4 podemos observar a
formacé@o das TVCF do mercado regulado onde a principal diferenca entre os dois mercados reside que no

mercado nédo regulado o custo da energia é ndo regulado e o preco final da energia também néao.

Figura 4 Formacéo das TVCF no Mercado Regulado
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As TVCF aplicadas pelo comercializador regulado contém todas as componentes do custo
final da energia para actividades reguladas. Na Figura 5 verificamos que a estrutura tarifaria incorpora
cerca de 20% de custos que nao tem directamente a ver com o preco final do produto energia
eléctrica., pelo que pode considerar-se um taxa que o0 consumidor paga quando consome cada KW de

energia, que tem muito a ver a ver com op¢des de caracter politico.
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Figura 5 Impacto dos custos da energia e regulatorios na tarifa de energia eléctrica
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Pela Figura 5 podemos observar que apenas 50% da tarifa de energia eléctrica corresponde ao valor da
compra de energia. As outras componentes representam o0s restantes 50% e sdo a distribuicdo, a

comercializacéo e a politica energética.

5.2. Qualidade de Servigo Técnica e Comercial

A promocéo de niveis adequados de qualidade de servigo no sector eléctrico é uma condi¢cédo
essencial para o bem-estar e satisfacdo das necessidades das populacdes e para o desenvolvimento
de uma actividade econdmica que possa ser globalmente competitiva A regulacdo da qualidade de
servigo em Portugal continental encontra-se definida através do RQS e do Regulamento Tarifario. O
RQS, cuja aprovagédo e publicacdo é da responsabilidade da Direccao Geral de Energia e Geologia
(DGEG) contém referéncias a competéncias, responsabilidades e obrigacdes dos diferentes agentes e
entidades envolvidas indicadores e padrfes de qualidade de servico. Contém ainda compensacfes a
pagar aos consumidores pelas empresas quando sdo excedidos os padrées dos indicadores

individuais definidos, obrigaces de verificacdo da Qualidade de Servico (Planos de Monitorizacao),
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obrigacdes de divulgacao da informacéo (RQS, folhetos, pagina de internet) e disposicdes relativas a
clientes com necessidades especiais.

A qualidade de servigo comercial refere-se ao relacionamento entre os operadores de rede ou
comercializadores e os seus clientes. A qualidade de servico comercial depende da qualidade de
atendimento e da prontiddo e capacidade de resposta as solicitacbes dos clientes, englobando
diversos aspectos do relacionamento comercial designadamente o atendimento, a informacdo aos
clientes, a assisténcia técnica e a avaliacdo da satisfacdo dos clientes. A qualidade de servico
comercial é avaliada através de indicadores gerais e indicadores individuais. Os indicadores gerais
destinam-se fundamentalmente a permitir a monitorizacdo da qualidade de servico comercial, ndo
estando previsto o pagamento de qualquer compensacao aos clientes no caso de se verificar o seu
incumprimento. A qualidade de servico de natureza técnica no sector eléctrico, também conhecida
como qualidade de energia, estd associada a analise de fiabilidade do fornecimento da energia
eléctrica (continuidade de servico), através do niumero e duracdo das interrup¢des de fornecimento e
caracteristicas da forma da onda da tensdo. O ORD deve adoptar e implementar as regras definidas
pela ERSE que contém tempos méaximos de interrupcao diferentes conforme a categoria e nimero de
habitantes do aglomerado populacional. No RQS encontram-se fixados os valores anuais dos padroes
para os indicadores gerais de qualidade de servigo, com excepc¢édo da Energia N&o Distribuida (END).
Para efeitos de verificagdo do cumprimento dos padrBes de continuidade de servico ndo séo
consideradas as seguintes situacfes previstas no RQS, em que a prestacdo do servico de transporte
e de distribuicdo de energia eléctrica pode ser interrompida, sem que haja penalizagbes para o
distribuidor em casos fortuitos ou de for¢ca maior; razdes de interesse publico; razdes de servico;
razes de seguranca; de acordo com o cliente; ou facto imputavel ao cliente. Consideram-se casos
fortuitos ou de forca maior os que reunam as condigBes de exterioridade, imprevisibilidade e
irresistibilidade nomeadamente, situacfes que resultem da ocorréncia de greve geral, alteracdo da
ordem publica, incéndio, terramoto, inundacdo, vento de intensidade excepcional, descarga
atmosférica directa, sabotagem, malfeitoria e intervencdo de terceiros devidamente comprovada. O
RQS é um instrumento que estabelece os padrées de qualidade no fornecimento de energia eléctrica,
no que respeita a continuidade do servico o nimero e duracdo das interrup¢des de fornecimento.
Qualidade da onda de tensdo amplitude, frequéncia, forma da onda e simetria do sistema trifasico da
tensdo. Qualidade Comercial atendimento, informacéo, assisténcia e avaliacdo da satisfacdo dos
clientes. A regulagdo destes aspectos é efectuada através de indicadores e os respectivos padroes,
estabelecidos no RQS e avaliados periodicamente pela ERSE.

A violagdo de padrdes individuais da continuidade de servico ou da qualidade comercial,
desde que néo resultando de situagdes fortuitas ou de forca maior, de raz6es de interesse publico, de
razdes de servico, de razbes de seguranca, ou de facto imputavel ao cliente ou por acordo com este,
da direito ao cliente a receber uma compensacdo, paga de forma automaética, nos prazos

estabelecidos, sem carecer de reclamacdo. As caracteristicas técnicas do fornecimento de
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electricidade aos Clientes dos comercializadores em regime de mercado livre sdo iguais as dos
clientes do CUR. A qualidade de servico técnica diz respeito a actividade de distribuicdo, que compete
ao distribuidor, que a exerce em regime de exclusividade. Assim, quer os clientes dos
comercializadores em regime de mercado, quer os clientes do CUR, tém direito ao pagamento das
compensacgfes previstas ho RQS no caso de incumprimento dos padrfes da qualidade de servico
técnica e comercial aplicaveis. O pagamento de eventuais compensagfes é efectuado de forma
automatica através da factura, independentemente de quem seja o comercializador. O
estabelecimento dos padrdes atrds mencionados foi considerada a existéncia de trés zonas com
tempos diferentes admissiveis de interrup¢do anual, nos termos seguintes: Zona A: Capitais de distrito
e localidades com mais de 25 000 Clientes; Zona B: Localidades com um numero de Clientes entre 2
500 e 25 000; Zona C: Os restantes locais. Sempre que os clientes considerem ndo terem sido
acautelados os seus direitos e as suas expectativas respeitantes as exigéncias de qualidade de
servico de natureza técnica e ou comercial, podem apresentar a sua reclamacao a EDP D, através de
um formulario desenvolvido para o efeito.

5.2.1 Regulamento de Mediacéo e Conciliagdo de Conflitos

O Regulamento de Mediacdo e Conciliacdo de Conflitos da ERSE® estabelece as regras
aplicaveis aos procedimentos de mediacdo e conciliacdo de conflitos de natureza comercial
emergentes do relacionamento entre os operadores nos sectores eléctrico e do gas natural e entre
estes e 0s respectivos consumidores.

A mediacdo e a conciliacdo sdo mecanismos de resolucdo extrajudicial de conflitos, de
cardcter voluntério, através dos quais a ERSE ndo pode impor uma solugdo ao caso concreto, mas
pode recomenda-la (mediacdo) ou sugerir as partes que encontrem de comum acordo uma solugao
para o litigio que as op&e (conciliagdo).

A necessidade de promocéao de niveis de qualidade cada vez mais elevados a nivel do sector
eléctrico é condigdo essencial para o bem-estar e satisfacdo das necessidades das populagfes e
desenvolvimento das actividades econdémicas. O Decreto-lei n°® 182/95, de 27 de Junho, que
estabelece as bases de organizacdo do SEN, determina, no seu artigo 63°, a publicagdo do RQS
relativo as actividades vinculadas de transporte e distribuicdo de energia eléctrica. Tendo em
consideragdo que a actividade de distribuicdo foi reorganizada nos termos do Decreto-Lei n°

185/2003, de 20 de Agosto, o RQS abrange também a actividade de comercializagdo de energia

8 O Regulamento de Mediac&o e Conciliagio de Conflitos foi aprovado através do Despacho n.° 22 674-
A/2002, de 22 de Outubro.
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eléctrica. O RQS estabelece no seu art.°. 1° os padrdes minimos de qualidade, de natureza técnica e
comercial, a que deve obedecer o servico prestado pelas entidades do SEN de Portugal Continental.
No seu art. 2° estabelece no n°l a sua aplicacao ao fornecimento de energia eléctrica. O n° 2 diz-nos
que estdo abrangidas pelas disposicGes deste regulamento as seguintes entidades: O operador da
rede de transporte; Os operadores da rede de distribuicdo; Os comercializadores de ultimo recurso,
comercializadores regulados; Os comercializadores; Os agentes externos; Os clientes; Os produtores
com instalac@es ligadas a rede de transporte e as redes de distribuicdo. O n°3 do art. 2°, exclui do
presente regulamento as situacdes de incumprimento dos padrfes de qualidade originadas por casos

fortuitos ou de forca maior.

5.3. Competéncias da ERSE na RQS em Portugal

A promogéo de niveis adequados de qualidade de servi¢o no sector eléctrico € uma condicao
essencial para o bem-estar e satisfacdo das necessidades das populacdes e para o desenvolvimento
de uma actividade econ6mica para que possa ser globalmente competitiva. A regulacdo da QS em
Portugal Continental encontra-se definida através do RQS, cuja aprovacdo e publicacdo é da
responsabilidade da DGEG e do Regulamento Tarifario (RT), cuja aprovagdo e publicacdo € da
responsabilidade da ERSE, define um mecanismo de incentivo & melhoria da qualidade de servigo por
parte do distribuidor vinculado em AT e MT. Para além das actividades anteriormente enumeradas
compete a ERSE: preparacgéo e apresentagdo das disposi¢des de natureza comercial que constam do

RQS e a elaboracéo de pareceres sobre:

- Verificagdo do cumprimento RQS por parte dos diferentes agentes;

- Elaboragéo e publicacdo anual de um Relatério da Qualidade de Servigo;

- Planos de Monitorizacdo para verificacdo do cumprimento dos padrées de natureza técnica,

- Planos de Melhoria da Qualidade de Servigo submetidos anualmente pelas empresas reguladas para
aprovacao por parte da DGEG;

- Resposta a pedidos de informacgéo e tratamento de reclamagfes enquadraveis na resolugdo de

conflitos entre os consumidores e as empresas e entre empresas do sector;
- Fixacdo anual das quantias previstas no RQS por determinado tipo de incumprimentos;

- Definicdo da metodologia e dos paradmetros inerentes ao mecanismo de incentivo da qualidade de

servigo por parte das empresas reguladas, que consta do Regulamento Tarifario;

- Coordenacdo com as actividades desenvolvidas, a nivel europeu, pelo Conselho dos Reguladores
Europeus de Energia (CEER).
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5.4. EDP Distribuicdo

O Regulamento da Rede de Distribuicdo (RRD), cuja elaboracdo é da responsabilidade de
Direccdo Geral de Geologia e Energia (DGEG), foi aprovado pelo Despacho n.° 13 615/99, de 16 de
Julho (2.2 Série) e tem por objectivo estabelecer as condicBes técnicas de exploracdo das redes
nacionais de distribuicdo de energia eléctrica, bem como as condi¢des técnicas de ligacdo de
instalacdes produtoras e consumidoras a estas redes. O RRD aplica-se aos operadores da rede de
distribuicio em MT e AT, ao operador da rede nacional de Transporte e a todos os clientes e
produtores, ligados fisicamente as redes de distribuicdo em MT e AT, ou que se pretendam ligar a
estas redes. Relativamente as redes de distribuicdo em Baixa Tensé&o (BT), o regulamento aplica-se
aos operadores das redes de distribuicdo em BT, as entidades que tenham direito de proceder a
actividade de distribuicdo em BT, e a todos os cientes e produtores, ligados fisicamente as redes de
distribuicdo em BT. A exploracdo da rede de distribuicdo deve ser feita de acordo com os principios
gerais estabelecidos na Norma Europeia EN 50 110-1 (Dezembro de 1996). Compete aos operadores
das redes de distribuicBo em MT e AT, e operadores das redes de distribuicdo em BT proceder ao
planeamento e desenvolvimento das respectivas redes, de modo a garantir a satisfacdo das

necessidades de alimentagéo das entidades ligadas as suas rede de distribui¢éo.

As redes de distribuicdo possibilitam a veiculacdo da energia eléctrica recebida da rede de
transporte, através das subestacdes, até as instalagfes consumidoras dos clientes. As redes de
distribuicdo, a semelhanca da rede de transporte, vao evoluindo ao longo do tempo, sendo necessario
o seu reforco e modernizacdo, designadamente no que respeita a capacidade de satisfagdo dos
consumos com 0S necessarios niveis de qualidade e minimizando as perdas nas redes. De igual
modo, as redes devem adaptar-se a evolucdo geogréafica dos consumos e dos novos centros
electroprodutores. As redes de distribuicdo s&@o constituidas por linhas aéreas e por cabos
subterraneos de alta tenséo, 60 kV, MT, fundamentalmente 30 kV, 15 kV e 10 kV, e BT, 400/230 V. No
nivel de BT, predominam as linhas aéreas, apesar de nos ultimos tempos se registar um crescimento
das redes em cabo subterréneo. Das redes de distribuicdo fazem ainda parte as subestacdes, os
postos de seccionamento, os postos de transformagéo, as ligacdes as instalagbes consumidoras, as

instalacdes de iluminacéo publica e outros equipamentos.

A cadeia de valor no sector eléctrico integra a producdo, transporte, distribuicdo,
comercializagdo e consumo de energia eléctrica. A producdo, em centrais electroprodutoras -

térmicas, hidricas e a partir de fontes renovaveis, é suficiente para satisfazer o consumo de energia
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eléctrica em Portugal Continental. Actualmente, estas centrais concorrem em regime de mercado
(mercado ibérico) com as centrais de producdo espanholas, através da importacdo. Esta energia é
encaminhada para a rede de transporte, em alta ou muito alta tensdo, que a entrega as redes de
distribuicdo, em niveis de tensdo mais baixos, para satisfacdo das necessidades dos consumidores.
De modo a manter as actividades do sector eléctrico abertas a entrada de novos operadores em
regime de mercado, foi separada a actividade de distribuicdo da actividade de comercializagdo de
energia eléctrica. Enquanto a distribuicdo veicula a energia nas condi¢cdes técnicas adequadas através
das redes, a comercializacdo garante os procedimentos comerciais inerentes a venda a grosso e a
retalho de energia eléctrica. Como ja foi referido a EDP D é a empresa que exerce a actividade de
ORD, no territério continental de Portugal, uma actividade regulada pela ERSE, sendo titular da
concessdo para a exploracdo da Rede Nacional de Distribuicdo (RND) de Energia Eléctrica em MT e
AT, e das concessdes municipais de distribuicdo de energia eléctrica em Baixa Tensdo (BT). A
distribuicdo de energia eléctrica € a sua principal funcdo, a qual deve ser pautada por elevados
padrées de qualidade e eficiéncia, independéncia e transparéncia, consagrados no Cédigo de
Conduta da Empresa. Quando a energia chega ao cliente ja percorreu um longo caminho. O ORD faz
chegar a energia eléctrica desde os centros produtores até aos clientes. No fornecimento de energia
esta incluido a leitura do equipamento de contagem e a assisténcia técnica a clientes desde que a
avaria tenha tido origem na rede de distribuicdo. Caso o cliente contacte o servico de piquete e a
avaria seja localizada no equipamento da sua instalacdo (avaria na instalacéo do cliente) é debitado
no més seguinte na sua factura de energia eléctrica uma taxa de deslocacdo que é actualizavel
anualmente pela ERSE, e que no ano de 2010 tém o valor de 9,50€. Ao acompanhar o crescimento
demogréfico a inovacgdo tecnolégica e a evolugdo dos consumos, a rede de distribuicdo tem sido
reforcada e modernizada, de forma a dar resposta as exigéncias. A Visdo da EDP D é ser o operador
lider de redes de distribuicao a nivel Ibérico e uma referéncia a nivel Europeu.

Nas Regides Autbnomas da Madeira e dos Agores os clientes ndo tém a opgao de escolha de
fornecedor, sendo fornecidos pelos respectivos distribuidores locais de electricidade.

Seguidamente apresentamos o0 organigrama da EDP Distribuicdo, resultante da

reestruturagéo de 2007 na Figura 6.
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Figura 6 Organigrama da EDP Distribuicao

Distribuicdo requlada de energio eléctrica entre as subestagdes da Rede Nacional de
Finalidade 1,4 nsporte e os pontes de consumeo, gerindo a manutengdo de redes e instalagdes para
garantia de qualidade nos servigos prestados aos clientes.
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O organigrama da EDP D foi simplificado e agilizado, bem assim como os organigramas das
empresas pertencentes ao grupo EDP nomeadamente a EDP SU e EDP C. Desapareceram algumas
estruturas intermédias como as direc¢des gerais e os directores dos diferentes sectores da EDP D
passaram a dialogar directamente com o membro da administracdo designado para o sector de
actividade. Em 31 de Dezembro de 2009 a EDP D fornecia energia a mais de 6,1 milhf8es de
utilizadores. Em termos de estrutura, os consumidores de Baixa Tensdo representavam 99,6 % do
namero total de consumidores de electricidade e cerca de 52% do consumo de electricidade; os
restantes 0,4% do mercado representam 48% do total da energia entregue pelas redes de distribuicdo
a clientes finais. A EDP D faz um acompanhamento permanente dos niveis de desempenho obtidos,
procurando atingir os padrdes estabelecidos, estando ainda incumbida de elaborar e publicar um
relatério anual do qual conste o desempenho da empresa em termos de qualidade de servigo
comercial e técnica prestada aos clientes. Nos Ultimos anos os principais indicadores de qualidade de
servico técnico evidenciam uma melhoria sustentada conforme relatérios anuais quer publicados pelas

empresas do grupo EDP, quer pela ERSE.

5.4.1. EDP SU e a Comercializacdo Regulada

A EDP SU é uma sociedade anénima, criada em 2006, a partir de um processo de cisdo com
destaque de parte do patriménio da EDP D. O seu capital social é detido a 100% pela EDP D e tem
como objectivo a comercializagdo da energia eléctrica que era feita anteriormente pela EDP D. E
titular da licenca de CUR, actua no mercado regulado e pratica tarifas reguladas de venda de energia
eléctrica aos seus clientes. O Mercado Regulado (MR) tem vindo a perder clientes que optam por
outros fornecedores que actuam no mercado livre. A missdo da EDP SU consiste em garantir o
fornecimento de energia eléctrica a todos os clientes que |ho solicitem, satisfazendo as suas
necessidades e procurando ser reconhecida pela simplicidade e exceléncia dos servigos prestados,
pela promocéo da eficiéncia energética e pelo respeito pelo ambiente.

A EDP SU, como CUR é obrigada por lei a fornecer energia eléctrica a qualquer cliente que se
Ihe dirija, desde que este aceite as condi¢cdes legais que estdo estabelecidas, que incluem
comparticipagcdes monetéarias para a efectivagdo do servico, ou a fornecer energia a um cliente com
uma tarifa social desde que este cumpra as normas estabelecidas para o efeito.

As componentes de transporte e distribuicdo de electricidade sdo desenvolvidas através de
concessdes publicas atribuidas. No &mbito da actual organizac&o do sector eléctrico, os consumidores
podem optar entre o CUR, que vende a energia a um preco (tarifa) fixado anualmente pela ERSE ou
escolher entre as empresas que operam em regime de mercado livre e negociar as condi¢des
contratuais para o fornecimento de energia eléctrica. Na Figura 7 apresentamos 0 organigrama da

EDP SU, cuja estrutura tem dado resposta as solicitagfes de que estéd incumbida.
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Figura 7 Organigrama da EDP Servi¢o Universal

Fornecimento de energia eléctrica, em regime de farifa regulada, a fodes os clientes que
Finalidade lhe solicitern e aguisicio da energia respectiva.
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A estrutura organizacional da EDP SU é muito simples e verticalizada, com um total de vinte e
oito trabalhadores cujos departamentos dependem directamente de um dos membros do Conselho de
Administracdo. Para o efeito tem que comprar no mercado organizado a energia que necessita a
custos regulados a produtores em regime especial e outros produtores em territério nacional ou em
Espanha através do estabelecimento de contratos com produtores de electricidade, previamente
aprovados pela ERSE para satisfazer as necessidades de consumo dos seus clientes e esta obrigada
a aplicar as TVCF, nos termos estabelecidos nos regulamentos. A EDP SU rege-se por elevados
padrdes e obrigacbes de servigco comercial, disponibilizando véarios canais de contacto com os clientes
e adequando os produtos e servicos as suas necessidades. O servigo prestado deve obedecer aos
requisitos minimos definidos no respectivo RQS em vigor que estabelece padrdes, quer de natureza
técnica, quer comercial, nomeadamente pelas entidades do SEM, que é composto por dois tipos de

mercado como indicado na Figura 8.
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Figura 8 Areas de actividades do Sistema Eléctrico Nacional (SEN)
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No SEN a aquisicdo de energia a producdo pode ser feita directamente aos produtores ou
através do MIBEL ao qual existe a obrigatoriedade de aquisi¢do de 10% do consumo. As actividades
de producdo e comercializagdo de electricidade e a gestdo dos mercados de electricidade

organizados estdo abertas a concorréncia e sujeitas a obtencdo de licencas e outras aprovacdes

necessarias.

Misséo da EDP C

A EDP C tem como missdo desenvolver uma estratégia de negécio rentavel na
comercializagdo de energia, possibilitando o hedging da producado, disponibilizando produtos e
servicos de energia competitivos aos seus clientes proporcionando aos seus colaboradores a
oportunidade de alcancarem o seu potencial.

A EDP C foi criada para actuar no mercado liberalizado como comercializador do mercado
livre onde tem obtido grande sucesso na retencao dos clientes saidos do CUR e na captacédo de
novos clientes. Na Figura 9 apresentamos o Organigrama da EDP C, preparado para enfrentar os
desafios actuais e futuros num mercado sempre em mutagdo onde a antecipacao é a melhor meio de

responder a concorréncia no sector.
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Figura 9 Organigrama da EDP Comercial
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A EDP C est4 dotada de recursos técnicos e humanos que lhe permitem encarar o futuro com
optimismo e ja demonstrou a capacidade que tem em reter e captar novos clientes para o mercado
liberalizado. Os novos paradigmas de gestdo estdo na génese de criacdo de empresas ageis nas
diferentes areas de negd6cio, criando sempre estruturas simples e desburocratizadas onde todos os
trabalhadores séo convidados a vestir a camisola da empresa e incentivados a concorrer para o seu
sucesso empresarial.

A edp5D é a marca da EDP C para o mercado liberalizado de energia. Com a liberalizagao

total do mercado de energia eléctrica e a partir dessa data, os clientes em baixa tensdo normal - na
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sua maior parte clientes residenciais puderam passar a escolher livremente o seu fornecedor. A
edp5D apresenta actualmente produtos para o segmento residencial e pequenos negdcios. Na
sequéncia do posicionamento ambientalmente responsavel a empresa promove ainda o consumo
proveniente de fontes renovaveis de energia. No Quadro 7 podemos verificar o nimero de clientes e

as respectivas percentagens por operador do mercado livre.

Quadro 7 Quotas em regime de mercado dos comercializadores livres (Fev. 2010)

Comercializadores em N Quota Consumo Quota

regime de mercado Clientes % MWH %
EDP Comercial, SA 268.751 92,38% ?76.3%8,00 54,4%
Endesa Energia, SA 17.307 595% 341.715,71 19.1%
lberdrola, SA 2.981 1.02% 384.232,52 21.5%
Union Fenosa G., SA 1.842 0,63% 83.610,15 4,7%
Galp Power, SA 32 0,01% 3.676,89 0.2%
EGL 19 0,01% 1.55,80 0.1%
QOutros 0 0,00% 0.00 0.0%
Tota 290.932 1.793.589.07

Fonte: EDP Distribuicao

Como podemos visualizar no Quadro 7 verificamos que no més de Fevereiro de 2010, a EDP
C é a empresa lider no mercado liberalizado de electricidade com 268 751 clientes que corresponde a
uma quota de mercado 92,38%. A sua lideranga deve-se a sua estratégia focada em: empresas,
instituicdes, clientes residenciais e pequenas empresas. Também actua no mercado dos servigos com
solucdes técnicas para diferentes actividades, orientadas para a criagdo de solucdes energéticas de
valor acrescentado. No Grafico 1 mostramos a distribuicdo dos clientes em percentagem pelas

empresas que actuam no mercado nacional.
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Grafico 1 Namero de clientes e quota no Mercado Livre por empresa
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Fonte: EDP Distribuicéo

No Grafico 1 verifica-se que a EDP C detém uma quota de 92,4% do mercado livre seguida
pela Endesa com uma percentagem de 5,9% de clientes. Como se pode verificar pelo Grafico 2, em
Fevereiro de 2010 a energia distribuida pela EDP C foi de 54,4% do mercado livre, seguida pela
Iberdrola com 21,5% e pela Endesa com 19,1%. A energia total de electricidade fornecida aos clientes
do mercado liberalizado o foi de 1 793 589,07GWh no més de Fevereiro de 2010.

Gréfico 2 Quota de energia consumida pelas empresas no Mercado Livre
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Fonte: EDP Distribuicdo

Pelo Gréafico 2 verificamos que as empresas espanholas ja representam um consumo
energético superior a 45% do mercado liberalizado de electricidade.
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5.5. Liberalizagdo do Sector Eléctrico

O processo de liberalizagdo dos sectores eléctricos da maior parte dos paises europeus foi
efectuado de forma faseada, tendo comecado por incluir os clientes de maiores consumos e niveis de
tensdo mais elevados. Em Portugal foi seguida uma metodologia idéntica, tendo a abertura de
mercado sido efectuada de forma progressiva entre 1995 e 2006.

Antes da implementacdo do Mibel o Sistema Eléctrico Nacional caracterizava-se pela
existéncia de um Single Buyer. Na Figura 10 esta representado esquematicamente o funcionamento
do SEN

Figura 10 Funcionamento do SEN antes do MIBEL
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Fonte: DPL — EDP

Pelo esquema de funcionamento da Figura 10, verificamos que as interligacbes da rede
eléctrica portuguesa com rede eléctrica espanhola ja permitiam a existéncia de contratos bilaterais
com o sistema produtor espanhol.

Desde 4 de Setembro de 2006 todos os consumidores em Portugal Continental podem
escolher o seu fornecedor de energia eléctrica. Esta data antecipa o cumprimento da Directiva n.°
2003/54/CE, que estabelece que a partir de 1 de Julho de 2007 todos os clientes de energia eléctrica

poderédo escolher livremente o seu fornecedor de energia eléctrica.
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Associada a liberalizacdo e a construcdo do mercado interno de electricidade estd um
esperado aumento da concorréncia, com reflexos ao nivel dos precos e da melhoria da qualidade de

servigo, a que devera corresponder uma maior satisfagdo dos consumidores de energia eléctrica

O Mercado Ibérico de Electricidade (MIBEL)

O MIBEL constitui uma iniciativa conjunta dos Governos de Portugal e Espanha, sendo um
passo importante na construcdo do mercado interno de electricidade. Com a concretizacdo do MIBEL,
passa a ser possivel a qualquer consumidor no espaco ibérico adquirir energia eléctrica, num regime
de livre concorréncia, a qualquer produtor ou comercializador que actue em Portugal ou Espanha. O

MIBEL tem como principais metas:

- Beneficiar os consumidores de electricidade dos dois paises, através do processo de integragao dos

respectivos sistemas eléctricos;

- Estruturar o funcionamento do mercado com base nos principios da transparéncia, livre

concorréncia, objectividade, liquidez, auto-financiamento e auto-organizagéo;

- Favorecer o desenvolvimento do mercado de electricidade de ambos paises, com a existéncia de um

preco de referéncia Unico para toda a Peninsula Ibérica;

- Permitir a todos os participantes o livre acesso ao mercado, em condi¢des de igualdade de direitos e

obrigag®es, transparéncia e objectividade;

- Favorecer a eficiéncia econdmica das empresas do sector eléctrico, promovendo a livre concorréncia

entre as mesmas.

Harmonizagédo Regulatoria

No sentido de aprofundar o MIBEL e em linha de conta com o Acordo de Santiago de
Compostela e as decisdes da Cimeira Ibérica de Badajoz, os Governos de Portugal e de Espanha
decidiram acordar um plano de compatibilizac@o regulatéria que assenta em seis areas principais: a)
Definicdo dos principios gerais de organizagdo e gestdo do Operador de Mercado Ibérico (OMI) e
respectivo modelo de implementacédo; b) Reforco da articulacdo entre Operadores de Sistema; c)
Regras comuns para aumentar a concorréncia no MIBEL e reduzir o poder de mercado; d) Incentivo a
liberalizacdo e definicdo do plano de convergéncia tarifaria entre sistemas eléctricos ibéricos; €)
Mecanismo da gestao conjunta das interligacfes; f) Mecanismo da garantia de poténcia.

Na sequéncia da Cimeira de Badajoz, 0 prazo para a implementacdo de um mecanismo
coordenado de gestao das interligaces, baseado em leildes explicitos, é alargado para o 4° Trimestre
de 2007. Por sua vez, o mecanismo de “market splitting” entrou em funcionamento no dia 1 de Julho

de 2007. A percentagem obrigatéria de aquisicdo de energia pelos distribuidores ou
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comercializadores regulados no Operador de Mercado Ibérico a Prazo (OMIP) durante 2007 e o
primeiro semestre de 2008 é fixada em 10%.

Durante o0 més de Junho e Setembro de 2007, realizaram-se os primeiros leildes de
capacidade virtual em Espanha, organizado conjuntamente pela Endesa e Iberdrola e em Portugal,
organizado pela REN Trading. Os Governos de Portugal e Espanha estabeleceram que, uma vez
implementado o futuro modelo do Operador de Mercado Ibérico (OMI) os leildes para fornecimento de
energia serdo da responsabilidade deste operador, podendo as respectivas liquidacdes ser realizadas
na sociedade OMIClear. Os primeiros leildes no OMI deveréao ser realizados até 20 de Junho de 2008,
para inicio do respectivo periodo de exercicio a 1 de Julho de 2008.

Na Figura 11, verificamos que com a entrada em funcionamento do MIBEL foi alterada toda a
estrutura anterior do SEN dando origem a um modelo e filosofia diferente de funcionamento do
mercado de electricidade.

Figura 11 Alterag6es do MIBEL ao nivel da cadeia de valor

Principais alteracdes do MIBEL Modelo de funcionamento do MIBEL

Liberalizagao da geragdo com o D 2 (A
cessagéo dos CAE
e o Mercados grossistas
. REN REE Contrates 4 Mercados
Reforgo da capacidade de bilaterais organizados!
interligagao
Comerciali-
Distribuidores Distribuidores zadores
Novo modelo de mercado grossista l livres
:.:"e." =3 | Clientes regulados |
Liberalizagio do mercado de ; linats
retalho i o | Clientes liberalizados
Fluxo Fluxo de
fisico de procura

energia

1. Exclui avenda diracta entra agentes

Fonte: EDP — DPL

Como se pode verificar pelas principais alteracées introduzidas pelo MIBEL constantes da
Figura 11, o reforco da capacidade de interligacdo € fundamente para que o mercado Ibérico seja
mais global e permita o fluxo de poténcias energéticas nos dois sentidos.
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5.6. Redes de Energia Inteligentes com Telecontagem

O projecto InovGrid, desenvolvido pela EDP D, com o apoio de parceiros nacionais de
producéo industrial, de tecnologia e investigacao (EDP Inovacéo; Logica; Inesc Porto; Efacec; Janz e
Contar), visa dotar a rede eléctrica de informacédo e equipamentos capazes de automatizar a gestao
das redes, melhorar a qualidade de servico, diminuir os custos de operacdo, promover a eficiéncia
energética e a sustentabilidade ambiental e potenciar a penetracdo das energias renovaveis. Vai ser
possivel controlar e gerir, ao momento, o estado de toda a rede de distribuicdo de electricidade,
diminuindo significativamente o tempo de duracdo de eventuais interrupcdes de servico. Sobre esta
plataforma tecnolégica, os comercializadores podem disponibilizar planos de precos
permanentemente adaptados a cada perfil e necessidades de consumo. Através de empresas de
servigos energéticos é também possivel aceder a solugdes integradas de domética para interagir com

aparelhos de consumo domeéstico.

Microproducéo
A rede inteligente de energia vai potenciar o volume de energia que qualquer utilizador da
rede pode produzir em sua casa a partir de painéis solares fotovoltaicos ou pequenas turbinas edlicas,

adaptando as condicdes técnicas de exploracdo da rede em funcéo dessa producao.

A Energy Box

A Energy Box (Terminal Inteligente de Rede) substituira os actuais contadores de
electricidade e seréa a ligagdo da casa dos consumidores a rede inteligente de energia. Estes passam
a dispor de um gestor de energia doméstico que, para além de contar a energia consumida, pode
também contar a energia produzida (aquela que é vendida a rede). Este gestor de energia doméstico
esta ainda dotado da tecnologia necessaria para aceder a servicos de telegestdo, podendo aceder a
informacdo sobre o consumo, 0 que permitird corrigir habitos menos eficientes e em consequéncia,
reduzir a factura de electricidade; conhecer as horas do dia de maior consumo e aquelas em que pode
usar a electricidade a um preco mais favordvel, passando a conseguir programar o0s
electrodomésticos para funcionarem nesses periodos; activar remotamente servigos, como alteragdes
tarifarias e de poténcia contratada e saber que a EDP D detecta avarias eléctricas na alimentacdo a
cada ponto de consumo de forma automatica. Este novo equipamento vem de encontro ao
preconizado pela Directiva 2004/22/CE — Mesurement Instruments Directive (MID), cujo principal
objectivo é facilitar a comercializagdo e harmonizar requisitos em aparelhos de medida, protegendo o

consumidor.
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A rede inteligente tem inimeros sensores instalados ao longo da sua extenséo. Isso permite
controlar o instante e o estado de toda a rede, balancear cargas e prevenir avarias antes que elas
acontecam. A rede reage de imediato as accdes dos consumidores e produtores quando eles, por
exemplo, injectam energia na rede ou solicitam um aumento de poténcia. Gragas a este auto-controlo
inteligente, é possivel, em caso de avaria, configurar a rede de forma expedita, redireccionando os
fluxos de energia e garantindo o fornecimento de energia eléctrica sem interrupcdes. A rede
inteligente de energia apresenta vantagens para todos, nomeadamente do consumidor, que passa

agora também a poder ser produtor.

5.7. Nota Conclusiva

Neste capitulo fizemos o enquadramento da gestdo e do modelo juridico da Holding EDP, que
detém 100% do capital da EDP D e esta por sua vez detém a 100% do capital da EDP SU e da EDP
C, que estdo dependentes das orientacdes estratégicas da empresa mée. Tem autonomia de gestdo
que é dada aos seus conselhos de administracdo. A comercializacdo de energia eléctrica no mercado
regulado é feita através da EDP SU, que € o CUR, e é obrigada a aceitar todos os clientes que se lhe
dirigem, principalmente agueles que sdo objecto de tarifas sociais, No mercado livre esta misséo esta
cometida a EDP C que através da EDP5D que negoceia livremente os contratos com os seus clientes.
Os precos da energia eléctrica séo fixados anualmente pela ERSE para o mercado regulado e sao
livres para as empresas que actuam no mercado liberalizado. Este mercado é ainda um mercado
condicionado aos produtores de Portugal e Espanha, pelo que a oferta ndo é europeia e tem
problemas de concorréncia por produtores e distribuidores de outros paises ndo poderem aceder ao
MIBEL.

A comercializacdo de energia eléctrica em Portugal, esta aberta a todas as empresas que
cumpram as normas legais para o efeito. O mercado livre j& detém uma quota de quase 50% da
energia comercializada, mas a grande maioria dos clientes residenciais continua no mercado
regulado, por falta de op¢des. O RQS imp8e as empresas de distribuicdo o cumprimento dos niveis de
gualidade e tempos maximos de interrupcéo e qualidade no produto a fornecer aos comercializadores.
O nao cumprimento do estabelecido da origem a indemniza¢g8es automaticas a creditar na factura dos
consumidores. No caso de litigio entre cliente e comercializador pode ser aplicado o regulamento de
mediacgdo e conciliagdo de conflitos da ERSE, que podera dar uma ajuda na resolugéo do diferendo. O
Decreto-Lei n° 182/95 de 27 de Junho determina no art. 63° a publicacdo do RQS e as competéncias
da ERSE.
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A EDP D é a empresa que distribui mais de 99% em BT e 100% MT da energia eléctrica em Portugal
continental em situacao de igualdade para todos os comercializadores seja no mercado regulado ou
no mercado livre. O MIBEL é o mercado ibérico de energia bastante limitado para que seja um

mercado verdadeiramente concorrencial devido a restricbes da entrada de produtores e compradores.

As redes inteligentes vao ser uma realidade a curto prazo, e trazem inUmeras vantagens para
o consumidor em termos de qualidade de servigo, mas também para o distribuidor e comercializador,

por agregar servi¢os e informagdes importantes on-line.
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Capitulo VI Estudo Empirico aos Clientes da EDP D/DRCN e EDP SU
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No presente capitulo vamos enquadrar a EDP D/DRCN, no espaco e no tempo e enumerar 0s
diversos equipamentos que detém para prestar o servico publico que tem atribuido por lei, e estudar,
com recurso a um questionario, a satisfacao e a qualidade de servico percebida pelos seus clientes,
estabelecidos os objectivos e hipoteses iniciais de pesquisa. O universo dos inqueridos corresponde a
populacgdo abrangida pela area de actuagédo da EDP D/DRCN.

6.1. Caracterizacdo da EDP D/DRCN

Na ultima reestruturacdo da EDP D, em 2007, e para rentabilizar os recursos humanos e
estruturas técnicas existentes, a EDP D implementou seis Direcgbes de Rede e Clientes que cobrem
todo o Pais de norte a sul, fundindo na pratica varias areas correspondendo aos antigos centros de
distribuicdo, com alguns ajustamentos e criando varias areas operacionais que nha pratica
correspondem também com ligeiros ajustamentos aos antigos centros de distribuicdo. O nosso estudo
incide sobre Direccéo de Rede e Clientes Norte, que é constituida por seis Areas Operacionais — AO
Braga; AO Viana do Castelo; AO Vila Real; AO Braganca; AO Guimardes e AO Penafiel,
correspondente aos Distritos de Braga, Viana do Castelo, Vila Real e Braganga e ainda alguns
concelhos do distrito do Porto, com um total de cinquenta e nove Concelhos, e uma populagéo de 1
916 471 habitantes. O numero total de clientes da EDP D/DRCN é de 1.037.037, divididos pelos
segmentos AT 44, MT 4313, Baixa Tensao Especial (BTE) 4 269, Baixa Tensdo Normal (BTN), 1 016
950 e lluminagé&o Publica (IP) 11 461.

A EDP D/DRCN possui 0s equipamentos e as infra-estruturas necessarias e adequadas para
a prestacdo do servico que lhe esta cometido por lei, composto por 58 subestacfes, 104
transformadores com uma poténcia instalada de 2 876 MVA, a rede AT area tem um comprimento de
1 485 km, a rede subterrdnea 2,9 km; a rede aérea MT tem de comprimento de 11 871 km e a rede
subterrdnea 1 235Km. Possui implantados 11 903 postos de transformagdo com 2 876 MVA de
poténcia instalada. A rede aérea BT tem de comprimento 28 361 km e a rede subterrénea 3, 648 km e
conta com 583 984 pontos de luz. Com todo este equipamento exposto numa zona extensa e de
acessos dificeis devido ao relevo e a altitude, com quedas de neve frequentes e ventos fortes no
Inverno, e altas temperaturas no Verdo, estédo sujeitos a um grande desgaste e por consequéncia a
maior nimero de avarias relativamente a outras zonas com condi¢des climaticas mais moderadas.
Apesar de tudo, a EDP D/DRCN tem ao longo dos anos cumprido e ultrapassado todos os objectivos

propostos pela ERSE, com um Tempo de Interrupcdo Equivalente (TIE)® com valores inferiores aos

9 Quociente entre a energia ndo fornecida (ENF) num dado periodo e a poténcia média do diagrama de
cargas nesse periodo, calculada a partir da energia total fornecida e néo fornecida no mesmo periodo.
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objectivos tracados, apesar das dificuldades da zona de actuacdo. Esta operacionalidade deve-se
sobretudo & seleccdo de um investimento criterioso em manutencdo preventiva e sistematica, sempre
com muita atencdo na programacdo do investimento estruturante e programavel, antecipando
situacdes de possivel risco para rede eléctrica. Para minimizar a Energia N&o Distribuida (END)° as
avarias e os trabalhos programados sdo sempre executados com recurso a meios alternativos de
fornecimento de energia, nomeadamente com recurso a geradores moéveis a diesel, evitando sempre
que é tecnicamente possivel a interrupcao de energia, mantendo uma boa imagem junto dos seus

clientes.

6.2. Objectivos e Hipoteses de Pesquisa

A reviséo da literatura efectuada permitiu-nos delimitar os objectivos de pesquisa, devido aos
trabalhos j& efectuados por outros autores noutras areas da qualidade de servico e que permitiram
transformar alguns dos objectivos iniciais em hip6teses de pesquisa. Deste modo, foram definidos os
seguintes objectivos de pesquisa:

- ldentificar e comparar o grau de satisfacdo dos clientes com as diversas componentes do
servigo prestado pela EDP D/DRCN e EDP SU aos seus clientes residéncias, interrupgfes de servico,
gualidade da energia, leituras, tarifarios, informacao prestada e relacionamento comercial.

- Compreender e validar a importancia de cada componente do servico prestado na satisfacao
dos clientes e identificar as dimensdes da qualidade do servigo que mais influenciam a satisfacdo dos
clientes.

- Compreender e validar as dimensdes medidas pelos modelos SERVQUAL e SERVPERF
como instrumentos que avaliam a qualidade de servico e comparar os dois modelos para verificar qual
deles explica mais sobre a qualidade de servigo prestada aos clientes residenciais da EDP D/DRCN e
EDP SU.

As hipoteses a testar sao:

- Os modelos SERVQUAL e SERVPERF medem de forma adequada, no caso do
fornecimento de energia eléctrica aos clientes residenciais da EDP D/DRCN, as cinco dimensdes da
qualidade identificadas na literatura.

- Os modelos SERVQUAL e SERVPERF ndo tém a mesma importancia na avaliacao da

qualidade percebida por parte dos clientes EDP D/DRCN.

10 TIE valor estimado de energia ndo distribuida nos pontos de entrega do operador da rede de
distribuicdo, devido a interrupcdes de fornecimento, durante um determinado intervalo de tempo
(normalmente um ano civil).
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Estando definidos os objectivos e as hipéteses de pesquisa a testar, vamos definir a
metodologia efectuada.

6.3. Metodologia Utilizada

Para o estudo dos clientes residenciais da EDP D/DRCN e EDP SU, recorreu-se a um
guestionario composto por quatro partes. A primeira parte € constituida por 25 itens medidos numa
escala de Likert de 1 a 5, cuja construcdo foi baseada em questionarios efectuados pela propria EDP
D aos seus clientes e em que se pretende medir diversas componentes da satisfacéo percebida dos
clientes residenciais da EDP D/DRCN e EDP SU. A segunda parte contém varios tipos de questdes de
caracter mais geral. A terceira parte é constituida por seis itens, em que o primeiro procura avaliar a
satisfacéo global com o servigo prestado pela EDP D/DRCN e EDP SU aos seus clientes residenciais
€ nos outros cinco avaliar cada uma das dimensbes de qualidade dos modelos SERVPERF e
SERVQUAL. A quarta parte é constituida por 22 itens para medir as percepcoes e 22 itens para medir
as expectativas dos clientes residenciais, medidos numa escala de Likert de 1 a 7 e que fazem parte
dos modelos SERVPERF e SERVQUAL. O universo foi definido geograficamente pela sub populagéo
residente relativa & area de actuacdo da EDP D/DRCN, e correspondente a uma populacdo de 1,9
milhdes de habitantes e um nimero de clientes proximo do milhdo. (1.037.037 em 2010). A amostra
usada para a recolha dos dados foi seleccionada por conveniéncia, de forma a ser o mais
representativa da populagdo de todos os clientes residenciais da regido. A aplicagdo do questionario
decorreu entre 1 de Fevereiro de 2010 e 1 de Marco de 2010 tendo sido efectuada de forma pessoal
ou recorrendo a amigos num universo de 59 concelhos que formam a DRCN. Foi estabelecido um
minimo de 5 respondentes por cada concelho para dar maior representatividade & amostra recolhida.
Responderam ao questionario 46.3% de mulheres e 53.7% de homens, dos 20 aos 74 anos de idade.
Apos recolhidos os questionarios foram numerados sequencialmente de forma a facilitar a sua
identificacdo na andlise posterior a sua introdu¢édo na base de dados, caso houvesse necessidade de
esclarecer alguma divida. A andlise estatistica foi efectuada recorrendo aos softwares Statistical
Package for Social Sciences (SPSS), Analysis of Moment Structures (AMOS) e Software R.
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6.4. Analise Estatistica

Durante a recolha da amostra verificou-se que no preenchimento do questionario'! a maioria
esmagadora dos clientes ndo sabe qual é o seu comercializador de energia embora conste da factura
de pagamento (71.6% diz que ndo sabe, 86.2% nao sabe). A resposta mais comum era que 0 seu
fornecedor era a EDP e que era indiferente 0 nome da empresa porque era tudo EDP, nado
distinguindo entre comercializador e distribuidor (sé 48.4% dentre os que pensam saber identificam
correctamente o comercializador). A insatisfagdo com o tarifario ficou sempre bem explicita, apesar de
nao ser da responsabilidade da EDP, mas sim da ERSE. No entanto para o cliente quem recebe é que
fica com o 6nus da insatisfacgao.

Em nossa opinido, a imagem da marca EDP tem muita notoriedade junto dos seus clientes e
aliada a uma boa qualidade de servico técnica e comercial, faz com que a grande maioria dos
inquiridos responda que esta globalmente satisfeita ou muito satisfeita com o servigo prestado pela
EDP D/DRC e EDP SU (15.5% - muito satisfeita, 38.4% - satisfeita e 38.4% - nem satisfeita, nem
insatisfeita), e que s6 7.6% dos inquiridos responda que ndo se encontra globalmente satisfeita com o
servigo. A grande maioria respondeu que recomendaria o servico da EDP D/DRCN e EDP SU a novos

clientes (de certeza que sim - 54.0%, talvez sim - 42.1%)

6.4.1. Identificacdo e Andlise das Componentes de Satisfacao

Efectuou-se uma analise factorial exploratéria a primeira parte do questionario visando
identificar os factores latentes aos 25 itens que o constituem. A finalidade duma andlise deste tipo &
descobrir e identificar o padrdo das correlagbes existentes entre as varidveis observaveis,
identificando as variaveis latentes ou factores subjacentes (dimensdes) que explicam as inter-
correlacdes observadas.

A extraccdo dos factores foi efectuada recorrendo aos métodos das componentes principais,
da factorizac@o do eixo principal e ao método da maxima verosimilhanga. Para obter uma solugéo
interpretavel efectuaram-se diversas rotacdes ortogonais e obliquas. A andlise foi efectuada
recorrendo as correlagdes de Pearson e policéricas. Varios autores questionam o uso das correlacdes
de Pearson na analise factorial quando os dados ndo s@o pelo menos intervalares, como acontece
com os itens ordinais de tipo Likert, conforme é referido por Bernstein (1988), Bernstein (1989) e
Maroco (2007). Uma variavel ordinal pode ser vista como a operacionalizagdo de variaveis continuas

ndo observaveis. As estimativas das correlagfes entre estas variaveis latentes denominam-se

11 0 Anexo 1 contém um exemplar do questionario utilizado para recolha da amostra.
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correlagdes policéricas. Tratam-se de correlacfes baseadas no pressuposto de distribuicbes normais
subjacentes. Oito questionarios ndo foram considerados por apresentarem itens sem resposta. A

percentagem de questionérios eliminados foi de cerca de 2.44%. (Quadro 8) .

Quadro 8 Numero de questionarios validos e excluidos

Listwise deletion

Number of cases Number of cases excluded
320 8

Fonte: Base de dados

Os teste efectuados as primeiras 25 questfes do questionario apontam para a existéncia de
quatro dimensdes da qualidade. Tanto o critério de Kaiser (retencdo das componentes com valores
préprios superiores a um) como o critério de Velicer apontam para a retencdo de 4 componentes. O
teste de Velicer (1976) é um dos critérios mais precisos sob muitas condi¢cdes como afirmam Zwick e
Velicer (1986) e baseia-se na correlacdo parcial média ajustada as k primeiras componentes
principais, em que se vai sucessivamente incrementando k. O valor médio das correla¢des originais €
também calculado para determinar se se devera reter alguma componente. O nUmero de
componentes/factores a reter corresponde ao valor minimo encontrado. Para o calculo do teste de
Velicer usou-se o algoritmo apresentado em O'Connor (2000), apresentando-se em seguida 0s
valores minimos obtidos quer usando as correlagbes de Pearson quer usando as correlagbes
policéricas (estimadas pelo processo Two-Step usando-se para tal a funcdo hetcor do package
polycor do software R). No Quadro 9 apresentam-se os valores minimos encontrados pelo teste de

Velicer.

Quadro 9 Teste de Velicer’'s

Velicer's Minimum Average Partial Test

Velicer's Minimum

Components
Minimum to retain
Pearson correlations ,018
Polychoric correlations ,026

Fonte Base de dados

Na formacéo dos factores, o item 7 foi posteriormente eliminado, por ndo ser claro a qual
deles deveria este item ser atribuido, visto correlacionar com mais do que um factor, sendo os

respectivos coeficientes (loadings) semelhantes e ndo muito elevados. Assim, identificaram-se as
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seguintes quatro dimensdes (factores), tendo os respectivos scores médios sido gravados numa nova
base de dados, Dimenséo 1: Avarias/ Qualidade técnica (itens V1 a V6), Dimensao 2: Informacao e
atendimento em caso de avarias (itens V8 a V13),Dimensao 3: Leituras e tarifarios (itens V14 a V19)
Dimenséo 4: Relagdo comercial (itens V20 a V25).

A avaliacdo da fiabilidade das dimensdes foi efectuada recorrendo aos coeficiente alfa
estandardizado de Cronbach e Ordinal alfa, que medem a consisténcia interna de um teste. O
coeficiente alfa de Cronbach toma o valor zero quando os valores observados reflectem unicamente a
componente do erro, ou seja, se s existir erro nos itens, isto é, a variancia da soma dos itens sera a
mesma da soma das variancias dos itens individualmente (covariancias nulas). Este coeficiente toma
o valor um, quando todos os itens medem a mesma coisa, isto € os scores obtidos s&o os correctos,
ndo existindo neste caso erro. Se quando um item é eliminado isso fizer aumentar o valor do
coeficiente, em principio € um indicador de que esse item ndo estara suficientemente correlacionado
com o0s outros itens da escala e podera néo ser fiavel.

No Quadro 10 apresentam-se os valores dos coeficientes alfa de Cronbach para as

dimensfes encontradas, que podem ser considerados de bons ou muito bons.

Quadro 10 Avaliagéo da fiabilidade dos instrumentos

Standardized Cronbach alpha

S1 S2 S3 S4
,944 ,826 ,910 919

Fonte: Base de dados

O coeficiente de fiabilidade ordinal alfa usa as correlagbes policéricas para calcular o
coeficiente alfa, tendo algumas vantagens sobre este em situacées em que os dados séo ordinais ou
as distribuicdes assimétricas conforme referido por Zumbo et al (2007). No Quadro 11 apresentamos
os valores do coeficiente ordinal alfa. Os valores obtidos para estes coeficientes na quantificacdo da

fiabilidade das dimensdes podem ser considerados de igual modo de bons ou muito bons.

Quadro 11 Avaliagdo da fiabilidade dos instrumentos

Ordinal coefficient alpha

S1 S2 S3 S4
,960 ,861 ,933 ,937

Fonte: Base de dados

Os valores obtidos para estes coeficientes na quantificacdo da fiabilidade das dimensfes

podem ser considerados de igual modo de bons ou muito bons.
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Para efectuar a analise comparativa das quatro dimensdes de satisfacdo, foram atribuidos a
cada dimensao a soma dos valores dos itens que constituem cada uma, visto todos as dimensdes
serem formadas por um mesmo nimero de itens (seis itens).

Por um processo descrito por Hayes B. (1997), a correlacdo linear entre os valores obtidos
pela aplicagdo de um modelo e uma questao Unica sobre o que o modelo avalia, pode ser utilizada
para medir a validade do modelo em causa. Geralmente recorre-se ao coeficiente de determinagéo.
Neste trabalho a questao Unica avalia a satisfacéo global com o servico prestado pela EDP D/DRCN e
EDP SU aos seus clientes residenciais. Desta forma as dimensdes identificadas foram validadas
recorrendo ao coeficiente de determinacdo multiplo com a questéo Unica (coeficiente de determinacéo
ajustado = 0.670).

Pelos Quadro 12 e Grafico 3 pode-se observar que os respondentes estdo em 1° lugar em
meédia bastante mais satisfeitos com a EDP D/DRCN, relativamente a avarias (auséncia de avarias) e
qualidade técnica da energia (auséncia de perturbagbes que provocam variagbes no brilho das
lampadas ou acende e apaga de lampadas fluorescentes) fornecida e em 2° lugar com a relacao
comercial com a EDP D/DRCN. A dimenséo informacao e atendimento em caso de avarias esta em 3°
lugar na apreciacao dos clientes e em 4° lugar e menos satisfeitos em média estao quando se trata de
leituras e tarifarios.

Quadro 12 Analise comparativa das quatro dimensfes

Descriptive Statistics

N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Avarias 320 6,0000 30,0000 | 20,331250 5,2477454
Informagao e 320 6,0000 30,0000 | 18,768750 5,1085053
atendimento em caso de
avarias
Leituras e tarifarios 320 11,0000 30,0000 | 18,687500 3,4905829
Relagao comercial 320 11,0000 30,0000 | 19,496875 4,1613225
Valid N (listwise) 320

Fonte: Base de dados

Relativamente a dimensao avarias que inclui também a qualidade da energia perceptivel
pelos clientes, estes mostram-se satisfeitos com os tempos de interrupgcéo (auséncia de avarias) e
com a qualidade da energia que Ihe é fornecida (nomeadamente a auséncia de quedas de tenséo
perceptiveis). Relativamente a reposicdo da iluminacdo publica a maioria dos respondentes
manifestou-se como ndo estando insatisfeito (65.9%) com os tempos de auséncia deste servico que
tem sido reposto com brevidade pela EDP D/DRCN.

A relacdo comercial tem um lugar importante na opinido dos clientes em relagdo ao fornecimento da
energia eléctrica, conforme se pode visualizar pelo Quadro 12 e Grafico 3 ocupando a segunda posicdo. Os

clientes sentem-se mais seguros nas transacgfes com as empresas desde que estas estejam mais proximas
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como ja foi o caso da EDP D que distribuia e comercializava a energia eléctrica a todos nés mas que por razdes
de racionalidade econdmica e criagdo de valor foi-se afastando deixando instrumentos de proximidade que nédo

sdo familiares com a maioria dos seus clientes.

A dimenséo informacdo e atendimento em caso de avarias esta em 3° lugar na apreciacao
dos clientes porque em caso de rede perturbada ndo conseguem aceder ao call center para
informacao e quando acedem a informacao disponivel ndo é satisfatéria, visto que em caso de rede
perturbada, ha um aumento exponencial de pedidos de informacéo e ainda porque quando acedem a
informacao é insuficiente indicando periodos de interrupgao que ndo correspondem a realidade.

Menos satisfeitos estao os clientes quando se trata de leituras e tarifarios. Quando separamos
as duas variaveis por analise directa das respostas aos questionarios, verificamos que as leituras tém
uma apreciacdo bastante satisfatéria e é aos tarifarios que os clientes fazem apreciacdes muito
negativas, embora estes ndo sejam da responsabilidade da EDP D/DRCN, com o factor preco da
energia eléctrica a ser considerado bastante pesado no or¢camento das familias. Os clientes
costumam pagar importancias significativas no acertos de contas anuais devido ao espagamento entre
leituras ser grande e ndo detectar as mudancas de consumo para afinar as estimativas estabelecidas
para pagamento, ja que a grande maioria dos clientes ndo tém o habito de comunicar as suas leituras
mensais ao comercializador, situacao que sera resolvida proximamente com a entrada em servigco da

energy box.

Gréfico 3 Satisfagdo estimada para as dimensdes encontradas
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Fonte: Base de dados
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Algumas das diferencas observadas na satisfacdo dos clientes ndo podem ser atribuidas ao
acaso, como se pode concluir pelos resultados estatisticamente significativos (valor de prova < 0.001)
obtidos com a ANOVA de medicBes repetidas, testes multivariados e teste de Friedman. Essas
diferencas séo significantes para todos os pares de dimensfes, excepto para as dimensdes
Informacdo e atendimento em caso de avarias, Leituras e Tarifarios. Os resultados apontam assim
para a existéncia de trés grupos cujo nivel de satisfacéo é diferente entre os clientes residenciais da
EDP D/DRCN e EDP SU. Os aspectos em que os clientes se encontram mais satisfeitos para os
menos satisfeitos sdo, grupo 1 — Avarias e Qualidade técnica (mais satisfeitos), grupo 2 — Relacdo
comercial, grupo 3 — Informacao e atendimento em caso de avarias e Leituras e tarifarios (menos
satisfeitos).

6.4.2. Analise das Cinco Dimensdes da Qualidade

A avaliacdo da satisfacdo e da qualidade de servico medidas através dos modelos
SERVPERF e SERVQUAL aos clientes da EDP D/DRCN e EDP SU foi efectuada, bem como a
comparacao dos resultados obtidos. Estes modelos avaliam a qualidade de servigo por meio de cinco
dimensBes da qualidade que s&o segundo o0s seus autores Parasuraman et al. (1988), a
Tangibilidade, a Confiabilidade, o Atendimento, a Seguranca e a Empatia.

No modelo SERVQUAL a qualidade de servi¢co para cada dimensdo da qualidade obtém-se
calculando a diferenca entre as percepcdes e as expectativas do desempenho, através da seguinte
equacao para cada uma das dimensoes k:

Equacéo 1 Modelo SERVQUAL

Ty
1
[SERVQUAL Q5] = —Z(Dz'k —Ei) ., k=1,..,5
Ty 4
=1

em que:
Q5= qualidade do servico
Dii = percepcéo de desempenho da caracteristica i para a dimens&o k
Ey = expectativa de desempenho da caracteristica i para a dimenséao k
Mk = ndmero total de caracteristicas consideradas para a dimensao k

O modelo SERVPERF Cronin e Taylor (1992) baseia-se unicamente na percep¢do do

desempenho, sendo a qualidade medida por meio da equacao mais simples:
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Equacéo 2 Modelo SERVPERF

My
1
[SERVPERF QSl, = R—RZ Dy, k=1,..,5
=1

Valores negativos para o modelo SERVQUAL reflectem uma expectativa maior que a
percepcao do desempenho dos servicos, variando o seu valor de -6 a 6. Os valores tomados para o
modelo SERVPERF sdo sempre positivos, reflectindo somente a percepcdo do desempenho dos
servicos, variando o seu valorde 1 a 7.

Efectuou-se uma andlise factorial confirmatéria das 5 dimensdes da qualidade dos modelos
SERVPERF e SERVQUAL, aplicados ao caso da qualidade de servico que a EDP D/DRCN e EDP SU
presta aos seus clientes residenciais. Trata-se duma metodologia estatistica cuja abordagem a uma
determinada estrutura teérica, é confirmatdria, isto €, envolve inferéncia para a populagao, conforme
observado por Byrne (2010). Duas andlises foram efectuadas: uma diz respeito a percepcao e a outra
a expectativa do desempenho das empresas EDP D/DRCN e EDP SU. As cinco dimensbes da
qualidade que se pretende confirmar a partir dos dados sdo: Tangibilidade, Confiabilidade,
Atendimento, Seguranca e Empatia.

Para a percepcao do desempenho, o0 modelo hipotético encontra-se representado na Figura
12, onde os itens (D1 a D22) estdo representados por rectangulos e as varidveis latentes néo

observadas por elipses. Associada a cada item encontra-se o termo do erro (erl a er22).
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Figura 12 Visualizacdo grafica do modelo SERVPERF
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Fonte: Elaboracéo prépria com software AMOS

O modelo é assim formado por 5 factores latentes intercorrelacionados, cada item
correlaciona com um Unico factor e os erros de medida associados a cada item sdo né&o
correlacionados. Os pardmetros a ser estimados s&o: a matriz dos factores loadings (17 parametros a
estimar visto 5 estarem fixos com o valor 1 tendo em vista a identificagdo do modelo), a matriz de
variancia-covariancia dos 5 factores, 15 parametros a estimar) e as variancias dos erros (22
parametros a estimar). O nimero de elementos da matriz de covariancia fornecidos pelos dados sao.
(1+22)x11=353. Daqui vem que o niumero de graus de liberdade é 199. Um pressuposto importante
associado a andlise factorial confirmatéria é a verificacdo da normalidade multivariada dos dados, em
particular dados que apresentam kurtose (positiva ou negativa) multivariada sdo especialmente
probleméticos como referem Raykov e Marcoulides (2000). Enquanto a assimetria tende a ter um
maior impacto nos testes de médias, a kurtose tende a ter maior impacto nos testes de variancias e
covariancias como salienta DeCarlo (1997). O valor maior, em médulo, do coeficiente univariado de
kurtose foi de 1.396 e o valor maior, em mdédulo, do coeficiente de assimetria foi de 0.306. No entanto,
o valor multivariado de kurtose é sugestivo de que os dados ndo seguem uma distribuicdo normal
multivariada. Com o intuito de eliminar outliers multivariados, determinou-se o quadrado da distancia
de Mahalanobis para cada caso. Optou-se por eliminar os dez casos com valores mais altos ja que os

respectivos valores se destacavam dos restantes. Os valores para os coeficientes de kurtose
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univariados e os valores de kurtose multivariados melhoraram mas os valores multivariados continuam
sugestivos de que os dados ndo seguem uma distribuicdo normal multivariada. Uma forma de lidar
com a auséncia de normalidade multivariada € usar um processo de reamostragem denominado
bootstrap conforme sugerido por West et al. (1995); Yung e Bentler (1996); Zhu (1997), analise
efectuada no presente estudo.

Todos os parametros estimados séo razoaveis e exibem a magnitude e o sinal consistentes
com a teoria, 0os erros padrées das estimativas apresentam valores baixos indicadores de estimativas
precisas e o racio critico (valor da estatistica de teste z, estimativa dividida pelo respectivo erro
padrdo) mostram que todas as estimativas sdo significantemente diferentes de zero para um nivel de
significancia de 1%, donde todos os pardmetros serem importantes para o modelo.

As bootstrap estimativas dos erros padrdes dos parametros do modelo apresentam
igualmente valores baixos, e comparados com as estimativas obtidas pelo método de maxima
verosimilhanga ndo se observam grandes discrepancias, observando-se mesmo a reducdo de
algumas das estimativas. Os valores de prova indicam que todas as estimativas sao significantes para
um nivel de significancia de 1%.

Existem varios indices de bondade de ajustamento, que sao indicadores de um bom ou pobre
ajustamento do modelo aos dados. No presente trabalho concentrdmo-nos em trés como sendo
indicadores de um bom ou mau ajustamento do modelo Bentler (1990): RMSEA (root mean square
error of approximation), CFl (comparative fit index) e RMR (root mean square residual)
estandardizado.

O RMSEA tem em consideracdo o erro de aproxima¢do na populacdo. Mede a discrepancia
em graus de liberdade, tornando-a sensivel ao nimero de parametros estimados. Valores inferiores a
0.05 sado indicadores dum bom ajustamento, valores entre 0.05 e 0.10 sdo indicadores dum
ajustamento mediocre e valores superiores a 0.10 sdo indicadores dum ajustamento pobre. Quanto ao
CFI, valores superiores a 0.9 sdo indicadores de um modelo razoavelmente ajustado, e valores
superiores a 0.95 sdo indicadores de um modelo bem ajustado. O RMR calculado foi o
estandardizado, visto que os residuos dependem das magnitudes das variancias e covariancias,
sendo este valor mais facilmente interpretdvel se se recorrer as matrizes de correlagdo. Valores
inferiores a 0.1 séo indicadores dum modelo bem ajustado. Os valores obtidos foram RMSEA = 0.090,
CFl =0.933 e RMR = 0.040, indicadores dum modelo razoavelmente ajustado. Procedeu-se também a
determinacéo dos residuos estandardizados e dos indices de modificagdo, que ndo indicam evidéncia
de especificacéo incorrecta do modelo.

Os residuos representam as diferencas observadas entre a matriz de covariancia fornecida
pelo modelo e a matriz de covariancia amostral. Os residuos estandardizados sé&o residuos divididos
pelo seu erro padrdo assimptdtico como referem Joéreskog e Sorbom (1993). Desta forma sé&o

anélogos aos scores z e 0 seus moédulos estimam o ndmero de desvios padrBes de distancia ao
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residuo nulo. Valores superiores a 2.58 sdo elevados, segundo Joreskog e S6rbom (1993). O valor

mais elevado encontrado é de 2.484, correspondente a covariancia entre as variaveis D9 e D10.

Conclui-se que para um nivel de significancia de 1% n&o existe nenhum residuo diferente de
zero estatisticamente significativo.

Para cada Modification index (MI) é determinado também o valor esperado de variagéo do
pardmetro. Esta estatistica estima a variacdo prevista de cada parametro fixo do modelo. Nas
covariancias, os valores que fazem sentido sdo os que representam as covariancias dos erros. No
respeitante aos loadings (regression weights) interessam os valores que representam loadings
cruzados. Todos os valores de Modification indices (MIs) e Expected Parameter Change (EPCs) néo
sugerem a inclusédo destes pardmetros no modelo.

Do exposto conclui-se que os dados confirmam de forma satisfatéria a estrutura factorial
referida para a percepcdo do desempenho da EDP D/DRCN e EDP SU por parte dos clientes
residenciais.

Para a expectativa do desempenho, a andlise factorial confirmatéria obteve resultados
semelhantes mas menos bons especialmente no que diz respeito ao indice RMSEA de bondade de
ajustamento. Optou-se por eliminar um novo caso além dos ja eliminados anteriormente, visto a
distancia de Mahalanobis ser demasiado elevada quando comparada com 0s restantes valores. Todos
os valores dos parametros estimados s&do razoaveis e exibem a magnitude e o sinal consistentes com
a teoria, os erros padrdes das estimativas apresentam valores baixos e o racio critico mostram que
todas as estimativas séo significantemente diferentes de zero para um nivel de significancia de 1%. As
bootstrap estimativas dos erros padrées dos parametros do modelo apresentam igualmente valores
baixos, e comparados com as estimativas obtidas pelo método de maxima verosimilhanca ndo se
observam grandes discrepancias, observando-se mesmo a reducéo de algumas das estimativas. Os
valores de prova indicam que todas as estimativas sdo significantes para um nivel de significancia de
1%. Procedeu-se também a determinacdo dos residuos estandardizados e dos indices de
modificacdo, que ndo indicam evidéncia de especificagdo incorrecta do modelo. Os valores obtidos
para os trés indices de bondade de ajustamento foram: RMSEA = 0.119, CFl = 0.914, RMR = 0.034.

A avaliacdo da fiabilidade das dimensbes das percepcbes e expectativas foi efectuada
recorrendo ao coeficiente alfa estandardizado de Cronbach. O Quadro 13 mostra os coeficientes alfa

estandardizado de Cronbach para as dimensfes das percepc¢oes:

Quadro 13 Teste de fiabilidade para a dimenséo percepcdes

Standardized Cronbach alpha

S1 S2 S3 S4 S5
,938 ,934 ,925 913 ,941

Fonte: Base de dados
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O Quadro 14 mostra os coeficientes alfa estandardizado de Cronbach para as dimenses das

expectativas:
Quadro 14 Teste de fiabilidade para a dimensé&o expectativas

Standardized Cronbach alpha

S1 S2 S3 S4 S5
,953 ,961 ,949 ,953 ,963

Fonte: Base de dados

S1 - Dimenséo 1: Tangibilidade; S2 - Dimenséo 2: Confiabilidade; S3 - Dimenséo 3: Atendimento; S4 -
Dimenséo 4: Seguranga; S5 - Dimenséo 5: Empatia. Os valores obtidos para este coeficiente podem
ser considerados muito bons ou excelentes.

O modelo SERVPERF

Cronin e Taylor (1992) desenvolveram o modelo SERVPREF baseado somente na percepgéo
de desempenho dos servigos. A distingdo entre 0os conceitos percepcdes e expectativas tem grande
importancia, pois as empresas fornecedoras de servico tém necessidade de saber qual é o seu
primeiro objectivo; se ter clientes que estdo satisfeitos com o seu desempenho ou fornecer servigcos
com um nivel maximo de qualidade percebida. Os referidos autores defendem que a qualidade é
conceituada mais com uma atitude do cliente em relacéo as dimensdes da qualidade e que nédo deve
ser medida com base no modelo de satisfacdo de Oliver (1980). Este modelo ndo se baseia nas
diferencas entre as expectativas do desempenho e as percep¢fes, mas sim como uma percepcao do
desempenho. Cronin e Taylor (1992) afirmam ainda que a qualidade percebida dos servicos € um
antecedente a satisfacdo do cliente, e que essa satisfacdo tem efeito significativo nas intencdes de
compra. Ainda segundo Cronin e Taylor (1992), a qualidade dos servicos tem uma menor influéncia
nas intengBes de compra que a propria satisfacao do cliente. Os valores médios obtidos para as cinco

dimensdes encontram-se no Gréafico 4.
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Grafico 4 Modelo SERVPERF - médias da qualidade percebida
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Fonte: Base de dados

As cinco dimensdes de qualidade identificadas pelo modelo SERVPERF néo tém valores
meédios iguais. Os resultados obtidos com a ANOVA de medicBes repetidas, testes multivariados e
teste de Friedman séo estatisticamente significativos (valor de prova < 0.001). Os testes de
comparacdes multiplas apontam para a existéncia de dois grupos cujo nivel médio de qualidade
percebida é estatisticamente diferente para os clientes residenciais da EDP D/DRCN. A dimenséo
tangibilidade faz parte desses dois grupos visto ndo ser estatisticamente diferente de nenhum deles.
As dimensdes de maior qualidade para as de menor qualidade identificadas para os clientes
residenciais da EDP sdo, grupo 1 —  Seguranga/Tangibilidade grupo 2 -
Tangibilidade/Confiabilidade/Atendimento/Empatia

Modelo SERVQUAL

Pretendemos avaliar as percep¢des e expectativas dos clientes externos. Parassuraman et al.
(1985) propuseram num trabalho pioneiro, a medi¢éo da qualidade de servico baseada no modelo de
satisfacdo de Oliver (1980), afirmando que a satisfagdo do cliente é funcdo da diferenca entre a
expectativa e o desempenho. O Gap ou diferenca entre a expectativa e o desempenho, é uma medida
de qualidade do servico em relagdo a uma caracteristica especifica. Desta forma, Parassuraman et.
al. (1985) propuseram o modelo de qualidade dos servicos ja descrito e que pode ser expresso por,
Gap5 =f(gap 1, gap 2, gap 3, gap 4)
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O Grafico 5 fornece os valores médios das cinco dimensdes identificadas pelo modelo
SERVQUAL.

Gréfico 5 Valores médios das expectativas dos clientes
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Fonte: Base de dados

No Grafico 6 podemos consultar o valor dos GAPs das cinco dimensfes
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Grafico 6 Modelo SERVQUAL - diferenca entre Percepcfes e Expectativas
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Fonte: Base de dados

Relativamente as expectativas as diferengas nos valores médios das cinco dimensdes de
qualidade esperada sé@o estatisticamente significativas (Valor de prova < 0,001 para ANOVA de
medi¢cbes repetidas, testes multivariados e teste de Friedman). Os resultados apontam para a
existéncia de quatro grupos cujo nivel médio de qualidade esperada é estatisticamente diferente para
os clientes residenciais da EDP D/DRCN e EDP SU. As dimensdes de maior qualidade esperada para
as de menor qualidade esperada identificadas para os clientes residenciais da EDP sé&o: grupo 1 —
Empatia/Seguranga, grupo 2 — Seguranga/Atendimento, grupo 3 — Atendimento /Confiabilidade e
grupo 4 — Tangibilidade.

Relativamente ao modelo SERVQUAL as diferencas observadas nos valores médios das
cinco dimensBes de qualidade sdo estatisticamente significativas, (valor de prova < 0,001 para
ANOVA de medicBes repetidas, testes multivariados e teste de Friedman). Os resultados apontam
para a existéncia de trés grupos cujo nivel médio de qualidade é estatisticamente diferente para os
clientes residenciais da EDP D/DRCN e EDP SU. As dimensBes de maior qualidade para as de menor
qualidade identificadas para os clientes residenciais da EDP s&o, grupo 1 — Tangibilidade, grupo 2 —
Confiabilidade/Atendimento/Seguranc¢a grupo 3 — Empatia.

No Grafico 6 verificamos que existem diferencas entre as expectativas e as percepcbes que
séo tanto maiores quanto maior for o nimero encontrado em valor absoluto. Verificamos assim que a
Tangibilidade é a dimensao que esta mais proxima da satisfacao total dos clientes, pelo que podemos

afirmar que as empresas EDP D/DRCN e EDP SU tém uma imagem muito boa junto dos seus
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clientes. Verifica-se que no modelo SERVQUAL, a dimenséo tangibilidade é a que esta mais préxima

das expectativas do cliente e a dimensdo empatia a que esta mais longe das expectativas.

Comparacéo dos dois modelos

Para efectuar a comparacdo dos modelos SERVQUAL e SERVPERF, recorreu-se aos seis
itens da terceira parte do questionario, um como sendo a questdo Unica referida para avaliar a
satisfacdo global com o servico prestado pela EDP D/DRCN e EDP SU e os outros cinco itens para
avaliar cada uma das dimensbes de qualidade dos instrumentos SERVQUAL e SERVPERF. A
medicédo foi efectuada com recurso aos coeficientes de determinacéo e correlacdo, tendo sido usados
para comparar os dois modelos SERVPERF e SERVQUAL na medi¢do da qualidade de servico da
EDP prestado aos clientes residenciais.

A comparacgédo de cada modelo pelo coeficiente de determinacdo multiplo com a questéo Unica
sobre satisfa¢@io aponta 0 modelo SERVPERF como o que melhor explica o grau de satisfag&o global
dos clientes residenciais da EDP. Os resultados encontram-se nos Quadros 15 e 16.

Quadro 15 Regresséo na questdo Unica sobre satisfacdo para as dimensfes do modelo
SERVPERF

Model Summary®

Model Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
,6342 403 ,357 ,659

a. Predictors: (Constant), D22, D2, D9, D13, D15, D7,D17,
D19, D4,D10,D18,D5,D14,D16,D1,D11, D20, D8, D6, D3,
D12, D21

b. Dependent Variable: Satisfagao global

Quadro 16 Regresséo na questao Unica sobre satisfacdo para as dimensfes do modelo
SERVQUAL

Model Summary®

Model Adjusted R Std. Error of
R R Square Square the Estimate
,3702 137 ,071 792

a. Predictors: (Constant), Servqual22, Servqual1, Servqual9,
Servqual13, Servqual6, Servqual4, Servqual17, Servqual19,
Servqual15, Servqual11, Servqual8, Servqual10, Servqual18,
Servqual16, Servqual2, Servqual14, Servqual5, Servqual20,
Servqual7, Servqual3, Servqual12, Servqual21

b. Dependent Variable: Satisfagao global
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Nos Quadros 17 e 18, também concluimos na analise comparativa por dimenséo, usando os
cinco itens que pretendem avaliar a satisfacdo para cada uma das dimensdes de qualidade que o
modelo SERVPERF explica melhor o grau de satisfacdo que o modelo SERVQUAL:

Quadro 17 Correlacfes entre as cinco questdes sobre a satisfacdo relativa as cinco
dimensbes e os valores obtidos pelo modelo SERVPERF

Pearson correlations

Tangibilidade_D | Confiabilidade_D | Atendimento_D | Seguranca_D | Empatia_D
Tangibilidade ,369
Confiabilidade 452
Atendimento 491
Seguranga 462
Empatia 459

Quadro 18 Correlagfes entre as cinco questfes sobre a satisfacao relativa as cinco
dimensdes e os valores obtidos pelo modelo SERVQUAL

Pearson correlations

Tangibilidade_Sq | Confiabilidade_Sq | Atendimento_Sq | Seguranga_Sq | Empatia_Sq
Tangibilidade ,021
Confiabilidade ,057
Atendimento 077
Seguranca ,072
Empatia ,075

Fonte: Base de dados

Andlise dos GAPs

Quadro 19 Sintese das dimensdes e dos GAPs da qualidade de servico

Dimensdes Tangibilidade Confiabilidade Atendimento Seguranca Empatia Média

Percepcbes 4,41 4,33 4,34 4,47 4,30 4,37
Expectativas 5,56 5,75 5,82 5,90 5,94 5.80
GAP -1,15 -1,42 -1,48 -1,43 -1,64 -1,43

Fonte: Base de dados / Elaboracéo prépria

Ao analisarmos os valores dos GAP verificamos em primeiro lugar a imagem da empresa e
dos seus tangiveis (Gap 1,15) € muito boa e em segundo lugar aparece-nos a dimensdo da

confiabilidade (Gap 1,42), considerada como a mais importante das cinco dimensdes da qualidade e
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que representa a coeréncia e a confianca que o desempenho da empresa inspira, cumpre as suas
promessas, executa bem o servico e correctamente logo a primeira vez e na hora prometida. A
dimensé&o da seguranca (Gap 1,43) inspira confianca e competéncia no seu desempenho profissional
e o cliente sente-se seguro e livre de perigo. Entdo a qualidade técnica que a empresa presta no
servico que disponibiliza aos seus clientes pode ser considerada em média muito boa com os clientes
bastante satisfeitos, analise que esta de acordo com a avaliagdo feita as quatro dimensdes da
qualidade onde a auséncia de avarias e a auséncia de perturbacdes de tensdo eram um dos factores
mais importante da satisfacdo. A dimenséo do atendimento tem um Gap (1,48) que apesar de positivo
tem a ver com as solicitacdes dos clientes que numa disperséo geografica tdo grande pode sofrer
algumas contrariedades, nomeadamente por quem ndo usa as novas tecnologias da informacdo como
a internet que poderia suprimir esta lacuna. A dimensdo da empatia com um Gap de 1,64, é aquela
em que os clientes estdo mais insatisfeitos e reflecte as dificuldades que ja existem na dimenséo do
Atendimento e tem a ver com a acessibilidade dos servigcos, como a atencao individualizada aos
clientes e com os horarios de funcionamento das instalagbes convenientes para os clientes. Os
clientes sentiram bastante o fecho das lojas EDP concelhias que lhe estavam mais préximas e que
foram substituidas pelos balcées nas lojas do cidaddo que ficam no geral mais distantes.

Numa escala de 1 a 7 pontos, a percepcdo da qualidade nas dimensdes do servigo foi
avaliada em média em 4,37 (Quadro 19) e se tivermos em conta que a média das expectativas na
mesma escala é de 5,80 (Quadro 19) verificamos que a diferenca entre as percepcdes e as
expectativas tem um Gap médio de 1,43, pelo que se pode considerar uma qualidade de servico
percebida em média boa e consequentemente a satisfacdo dos clientes também.

Ha investigadores que afirmam que a literatura sugere que a satisfacdo do cliente € um
antecedente a qualidade de servico, citando o trabalhos de Bolton e Drew (1991). Em nossa opinido, e
neste caso particular, parece-nos mais légico a conclusdo a que chegaram Cronin e Taylor (1992) que
defendem que a qualidade de servigo leva a satisfacdo do cliente. Esta relagdo de casualidade entre
qualidade de servico e satisfacdo foi determinada através da técnica de modelamento de equacdes
estruturais com variaveis latentes, como afirmam Allen e Rao (2000). Mas se a qualidade de servico €
antecedente da satisfacdo e se essa qualidade de servico € muito boa entdo € légico que a satisfacdo
percebida pelo cliente também seja boa, 0 que estd de acordo com a medida de satisfacao
encontrada nas quatro dimensfes da primeira parte do questionario respondido pelos clientes da EDP
D/DRCN e EDP SU.

A dimenséo da tangibilidade diz-nos que a EDP D/DRCN tem uma boa imagem junto dos
seus clientes. A dimensao seguranca estd na segunda posicdo e diz respeito ao conhecimento e
competéncia da empresa em desempenhar o seu servico de forma profissional e reflecte a sensacéo
do cliente que se sente livre de perigo, risco ou duvida, privacidade e confidencialidade. No Quadro 19
verificamos que ha dimens6es da qualidade onde a diferenca entre as percep¢des e as expectativas

(GAP) é maior. Parasuraman et al. (1994) salientam que a medi¢do das expectativas individuais para
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cada item é mais rica que somente a medicdo do desempenho, pois sdo detectadas areas de
deficiéncia quanto a satisfacdo dos clientes que podem ser corrigidas com ac¢des concretas para
cada dimenséo considerada.

No nosso estudo estamos a comparar dimensdes da qualidade e sabemos qual foi o servico
percebido e o servico desejado. Também sabemos quais sédo as dimensdes onde a diferenca entre o
servigo percebido e o servigo expectavel (desejado) € maior. Se desagregarmos a dimensdo empatia,
encontraremos as variaveis criticas de sucesso, porque 0s seus valores estao registados na nossa
base de dados na respectiva dimenséao

Para melhorar a satisfacdo e a qualidade de servico a prestar ao cliente entdo é nosso
convencimento que o modelo SERVQUAL pode ser usado pela gestdo da empresa para actuar sobre
as causas dos problemas satisfagdo melhorando a qualidade, como também afirmam Parasuraman et
al (1994). A dimenséo empatia diz respeito a capacidade da empresa em tornar 0S seus servicos mais
acessiveis, dar atenc¢éo individualizada aos seus clientes, ter horarios de funcionamento convenientes
e tempos de espera no atendimento mais curtos. Também é nossa convicgao que esta dimenséo da
qualidade pode ser melhorada, porque existem ferramentas no site das empresas, online que
respondem a algumas preocupac¢des dos clientes. S6 que as empresas tiveram necessidade de se
reestruturar com mais rapidez que o conhecimento adquirido pelos clientes traduzindo-se num
desfasamento relativo as novas tecnologias que uma grande parte dos clientes desconhece. As novas
tecnologias de informacdo que os clientes necessitam para suprir o anterior contacto directo estdo
disponiveis, mas como foi referido os possiveis utilizadores actuais ndo as dominam, logo tém
dificuldades em comunicar com as empresas. Hoje a informacdo de que se necessita esta
praticamente toda online e esta dimensao da qualidade ira naturalmente melhorar no futuro com mais

formacédo e massificacdo das novas tecnologias da informacéao.

6.5. Nota Conclusiva

Efectuamos uma analise factorial exploratéria a primeira parte do questionario para identificar
0 padrdo das correlagdes existentes entre as variaveis observaveis, identificando as dimensfes que
explicam as intercorrela¢des observadas. Quatro dimensdes foram identificadas. Efectuada a andlise
comparativa das quatro dimensdes, observou-se que em média os respondentes estdo mais
satisfeitos com a resolucdo de avarias ou com sua auséncia, verificada pela diminuicdo do nimero de
interrupcbes e da melhoria da qualidade técnica da energia e menos satisfeitos com leituras e
tarifarios.

Quando andamos no terreno verificamos que o cliente ndo distingue entre interrupgdes por
motivos de reparacgdes inadiaveis na rede, por forca maior ou avarias de equipamentos ou até

z

provocadas por terceiros. A interrupcdo de energia é sempre vista pelo cliente como uma
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contrariedade e é por isso que a politica da DRCN de s6 interromper o cliente, quando nao existe
solucao técnica para o manter ligado, tem aumentado a satisfacéo dos seus clientes.

Em nossa opinido, o agrupamento das leituras e tarifarios na mesma dimensao fez baixar a
média da qualidade das leituras devido a insatisfacdo dos clientes com os tarifarios da energia
eléctrica a que a EDP é alheia ja que os precos sao decididos pela ERSE, para o CUR, mas afectam a
imagem da EDP junto dos consumidores, por ser responsavel pelo seu recebimento. Se isolarmos as
leituras do preco da energia eléctrica verificamos que as leituras tém um indice de satisfacdo positivo
na apreciacao dos clientes.

Por uma analise factorial confirmatéria verificamos que os modelos SERVQUAL e SERVPERF
medem de forma adequada as cinco dimensfes da qualidade identificadas na literatura. Quanto a
segunda hipo6tese de pesquisa formulada de que os modelos SERVQUAL e SERVPERF nao tém a
mesma importancia na avaliacdo da qualidade percebida por parte dos clientes da EDP D/DRCN, a
comparacao efectuada com recurso aos coeficientes de determinacao e correlagédo, apontou o modelo
SERVPERF como o que melhor explica o grau de satisfagdo global dos clientes residenciais da EDP.
No entanto, € nossa conviccdo de que a andlise efectuada através do modelo SERVQUAL
proporciona mais informacdo de gestdo, e neste caso podemos considerar em média a satisfagdo
muito boa com a qualidade de servigo percebida relativamente a esperada pelos clientes da EDP
D/DRCN. O modelo SEVPERF também nos deu boas indicagBes na satisfacdo do cliente e por
consequéncia na qualidade de servico. Também somos de opinido, conforme ja publicado por Dick e
Basu (1994), Zeithaml et al. (1996) e Lee e Lee (1999) indicam que a qualidade é um determinante da
satisfacdo e possui consequéncias potenciais para influenciar a lealdade dos clientes.

Pensamos que, na analise da qualidade de servico seja de clientes internos ou externos cada
caso é um caso, e com base na andlise comparativa das vantagens e desvantagens entre os modelos
SERVPERF e SERVQUAL, e outros modelos baseados na desconformidade, no futuro se estabeleca
consenso no aperfeicoamento e refinamento destes modelos, que j& foram objecto de diversos
estudos para que a comunidade empresarial possa dispor de instrumentos de gestdo que permitam
implementar as melhorias necessarias para manter e até aumentar a qualidade de servico e a
satisfagd@o dos seus clientes, como também sugere Marchetti e Prado (2001).

Verificamos também que cerca de 86.2% dos inquiridos ndo sabe quem é o0 seu
comercializador de energia eléctrica que € indicado na factura, e muitos ndo sabem fazer a distingéo
entre as empresas do grupo EDP no servigo que prestam. Para a maioria dos clientes residenciais o

fornecimento e a comercializacdo de energia séo realizadas somente pela EDP.
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Capitulo VII Concluséo
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No presente capitulo daremos por terminado este trabalho de investigacdo e apresentaremos
as principais conclusdes do estudo efectuado. Conhecedores das limitacdes que um trabalho desta
natureza impde, apontamos as limitacdes principais deste estudo e propomo-nos lancar algumas

linhas de orientacéo para o futuro em torno da tematica em andlise.

7.1 Sintese

Procurou-se nesta dissertacdo fazer uma revisdo da literatura sobre a qualidade, que desse
um enquadramento tedrico ao trabalho, com uma resenha histérica e a evolugdo do conceito de
gualidade até aos nossos dias. Falar sobre a qualidade de servico e a sua implicacdo num mercado
cada vez mais competitivo onde o ciclo de vida dos produtos ou servicos esta sempre em mutacao a
melhoria continua e a implementacéo de um sistema de qualidade total devem fazer parte de uma
estratégia de médio/longo prazo para manter a sobrevivéncia das empresas.

N&o conseguimos encontrar uma definicdo consensual de servico, embora varios autores
estejam de acordo nas suas caracteristicas essenciais nomeadamente de que 0s servigcos séo
constituidos por actividades e que o cliente normalmente participa na produgdo do servico que €&
consumido imediatamente. Também os conceitos de satisfacdo e insatisfacdo dos clientes com os
servigos ou produtos sé@o tdo complexos que ainda ndo se chegou a consensos alargados, bem como
nos modelos de avaliacdo da qualidade em servigos. Apesar disso, selecciondamos dois dos modelos
mais testados pelos estudiosos destas matérias para verificar através do nosso estudo empirico qual
deles era o mais adequado para medir a relacdo entre a satisfacdo e a qualidade de servico no
fornecimento de energia eléctrico. Usando as 25 questdes da primeira parte do nosso questionario
como contraponto a avaliacdo da qualidade de servico proporcionada pelos modelos SERVPERF e
SERVQUAL, concluimos que apesar de s6 encontrarmos 4 dimensdes de satisfacdo chegamos
praticamente as mesmas conclusGes sobre a qualidade de servico percebida no fornecimento de
energia eléctrica pela EDP D/DRCN. Verificamos também que o modelo SERVPERF explica mais da
satisfacdo do cliente mas, em nossa opinido, ndo nos da informagéo para podermos actuar sobre as
causas da insatisfacdo detectada. Assim, e apesar dos defeitos e vantagens que os diversos autores
Ihe apontam, é nossa opinido que o modelo SERVQUAL ainda € o que melhor explica a qualidade de
servico neste estudo, jA que fornece o indice comparativo entre as percepgdes e as expectativas do
cliente que nos permitem avaliar a satisfacdo e a qualidade de servico percebida. Pelo estudo
empirico realizado podemos concluir que os clientes estdo em média bastante satisfeitos com a
gualidade de servico percebida que lhes é oferecida pela EDP D/DRCN e EDP SU. 54,0% dos
inquiridos declarou ainda que recomendaria de certeza a EDP D/DRCN e EDP SU a novos clientes

para o fornecimento de energia eléctrica e 42.1% declarou que talvez recomendasse.
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7.2. Limitacdes do Estudo

A investigagdo empirica realizada constitui mais um contributo para a temética da avaliagdo
da qualidade nos servicos. A amostra obtida foi uma amostra de conveniéncia escolhida de forma a
ser 0 mais representativa possivel da populacao abrangida pela EDP D/DRCN, pelo que os resultados
extrapolados para a populacdo deverdo ser interpretados tendo presente esta limitacdo. Utilizou-se
este tipo de amostra pela impossibilidade em obter uma listagem de clientes da EDP D/DRCN ou EDP
SU, sem a qual néo é possivel obter uma amostra aleatéria. Como esta dificuldade € muito comum em
investigagcdes do género ndo restou alternativa sendo o recurso a uma amostra por conveniéncia. De
referir que a colecta de dados obtidos na pesquisa poderia ter sido alvo de uma andlise mais apurada
e exaustiva, que por motivos relacionados com a extensdo da dissertacao e de tempo néo foi possivel

realizar.

7.3. Sugestdes para Investigagdo Futura

Para pesquisas futuras sugere-se a possibilidade de repetir o estudo em toda a populagéo
abrangida pela EDPD/DRCN, utilizando para o efeito, se possivel, uma amostra aleatéria, para que 0s
dados possam ser extrapolados para o universo continental.

A escala SERVQUAL foi refinada pelos autores Parassuraman et al. (1994), propondo uma
nova versao do questionario onde a principal novidade consiste na introdugdo de trés colunas (servigo
desejado, servico aceitavel e servico percebido). Parece-nos uma boa opg¢éo de investigacdo para
perceber a capacidade do modelo de pesquisa para fornecer informacdes relevantes sobre a
qualidade de servico das diversas empresas e da possibilidade de actuacdo da gestdo sobre as

causas dos problemas de qualidade e satisfacdo nos servicos que venham a ser identificadas.
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ANEXO

Questionario de Avaliacao da Satisfacdo dos Clientes Residenciais



ESTUDO DE SATISFACAO DE CLIENTES RESIDENCIAIS — 2009

Apresentacéo

O meu nome é Manuel Machado e estou a efectuar a minha dissertacéo de mestrado, sob a orientacéo do Prof. Doutor Mario
Basto, do Instituto Politécnico do Cavado e do Ave. Como parte integrante desta dissertacdo elaborei este questionario, |
baseado num semelhante efectuado pela EDP, para aquilatar da satisfacdo dos clientes residenciais da EDP. Tenha!
presente que este questionario é totalmente confidencial e anénimo. Nio demora mais de 10 minutos em média a!
responder, pelo que agradecia que respondesse com a maior sinceridade possivel, para ndo comprometer a fiabilidade da
medicéo e desvirtuar qualquer inferéncia/concluséo a tirar.

Ao preencher as questdes seguintes assinale com uma cruz (x) o seu grau de satisfacao.

1 = Muito Insatisfeito

2 = Insatisfeito

3 = Nem Satisfeito, Nem Insatisfeito
4 = Satisfeito

5 = Muito Satisfeito

Grau de
Questdes Satisfacéo
1 2 3 4 5

Até que ponto esté satisfeito ou insatisfeito no que respeita ao tempo
1 de duragéo das interrupc¢d6es no fornecimento da energia eléctrica?

Até que ponto esta satisfeito ou insatisfeito no que respeita a
2 frequéncia das interrupg¢des no fornecimento da energia eléctrica?

Até que ponto esta satisfeito, com o tempo de resposta da EDP
3 numa situagao de avaria?

Até que ponto esta satisfeito com a qualidade da energia eléctrica
(auséncia de perturbacdes que provocam acende/apaga de

4 lampadas fluorescentes ou dos televisores)?

Nas interrup¢des programadas de energia eléctrica verificadas, até
5 gue ponto esti satisfeito com os dias da semana em que as

interrupcdes se verificaram?

Até que ponto esta satisfeito ou insatisfeito com a qualidade da
6 energia eléctrica que lhe é fornecida?

Até que ponto esta satisfeito com o tempo de reposicdo da
7 iluminac&o publica, ap6s uma avaria?

Até que ponto esta satisfeito com a facilidade em obter informacgéo
8 em caso de avarias?

Até que ponto esta satisfeito com a informacado fornecida pelo
9 servico de avarias quando ha interrup¢bes no fornecimento de

energia eléctrica?

Até que ponto esti satisfeito com a disponibilidade manifestada
10 | pela EDP no esclarecimento em caso de avarias?

Em que medida esta satisfeito com a clareza na informacao
11 | prestada pela EDP em caso de avarias?

Até que ponto esta satisfeito com o cumprimento, por parte da
12 EDP, de horarios de servicos marcados?

Até que ponto esté satisfeito com o tempo de espera na resolugéo
13 de reclamagbes?

Até que ponto esta satisfeito, com a periodicidade da leitura do
14 | consumo do seu contador de energia?

Até que ponto esta satisfeito, com as estimativas de consumo de
15 energia eléctrica?

Até que ponto esta satisfeito como a periodicidade da factura do
16 | consumo que lhe é enviada pela EDP?




26.

27.

28.

29.

30.

31.

17

Até que ponto estd satisfeito com a facilidade em efectuar
pagamentos?

18

Até que ponto esta satisfeito com as opcdes tarifarias disponiveis?

19

Até que ponto esta satisfeito com o prego da energia eléctrica?

20

Até que ponto esta satisfeito ou insatisfeito com a capacidade de
resolucdo de problemas comerciais (leituras, factura, contrato,
oferta de novos produtos/servicos, tarifario)?

21

Até que ponto esta satisfeito com o atendimento EDP, através de
(lojas, agentes, linha telefénica, EDP, Internet)?

22

Até que ponto esta satisfeito com a relacdo que a EDP mantém
com os seus clientes (preocupa-se com a satisfacdo dos clientes e
esforga-se por exceder as suas expectativas)?

23

Até que ponto esta satisfeito com a oferta de produtos/servigos
adequados as suas necessidades?

24

Até que ponto esta satisfeito com o tempo que a EDP demora na
satisfagao dos seus pedidos?

25

Até que ponto esta satisfeito ou insatisfeito com o aconselhamento
sobre poupanca de energia eléctrica?

Sabe qual é aempresa do grupo EDP que comercializa a sua energia eléctrica?

O Sim

Se respondeu sim a questao anterior diga qual é:

Compare o Servico da EDP com o de outras empresas, que também prestam servigos, como, por

O Néao

exemplo, telefone, &gua e televisédo por cabo. Como o classifica?

O Muito melhor O Pior
O Melhor O Muito pior
O Idéntico

Pense, por favor, na possibilidade de poder escolher o seu fornecedor de energia eléctrica. Até que ponto

consideraria escolher a EDP?

O Considero a minha 12 escolha O Na&o considerarei

O Considerarei

O Talvez considere

Recomendaria os Servicos da EDP aos seus familiares e amigos?

O De certeza que sim O Talvez ndo

O Talvez sim

O De certeza que nao

Indique o seu sexo

O Feminino

O Masculino

O De certeza que nao considerarei



32. Indique a sua idade. anos

33. Indique por favor o Concelho onde reside.

34. Indique o tipo de habitagdo em que reside

O Apartamento em zona urbana O Habitacédo/Vivenda em zona rural
O Vivenda em zona urbana O Habitacdo/Vivenda Isolada em zona rural
O Apartamento em zona rural O Vivenda isolada em zona urbana

35. Indique por favor as suas habilitacdes académicas.

O 42Classe O Licenciatura
O Ensino Basico O Mestrado

O Ensino Secundario O Doutoramento
O Bacharelato O Outra

36. Diga até que ponto considera que se aplicam a EDP os atributos seguintes.

Assinale com uma cruz (x) o seu grau de concordancia:

1 = Muito Insatisfeito

2 = Insatisfeito

3 = Nem Satisfeito, Nem Insatisfeito
4 = Satisfeito

5 = Muito Satisfeito

Grau de

Atributos Concordancia

1:2:3:4:5

36.1 Satisfacdo global - Esta satisfeito globalmente com o servigo que lhe é
) Prestado Pela EDP. .. ... .ttt ei e e e e e aeaeaeaenas

36.2 | Seguranga — Transmite confianca e confiabilidade.................ccccceceeenne

36.3 | Empatia — Da atencéo e carinho individualizados aos seus clientes.......

36.4 | Confiabilidade — Capacidade de prestar o servigo prometido..............

Tangibilidade — Aparéncia fisica das instala¢des, equipamentos, pessoal

36.5 L s
e materiais de COMUNICAGE0. ... ... vuuiriiiiiticiiei e

36.6 Atendimento — Disposi¢céo para ajudar o cliente e prestar com prontiddo
) UM SBIVIGO . .ttt ettt ettt et et ettt st et et et e e e e et e e s e e an e eet s et neneeeeeeaenss




Questionario para Avaliacdo da Qualidade de Servigo

Dé por favor a sua opiniéo acerca das caracteristicas e modo de funcionamento das empresas do grupo EDP
deve possuir. O que é pedido ndo é o seu desejo, mas o que de facto espera de um servigo excelente da empresa em
causa. Para cada afirmacéo, assinale com uma cruz (x), na escala 1 a 7, de acordo com o grau de concordancia com o
gue é exposto. Note que ndo existem respostas certas ou erradas — o interesse deste estudo € apenas de identificar um
nimero que melhor traduza as suas expectativas relativamente a empresa do grupo EDP.

1 — Discordo Plenamente

7 — Concordo Plenamente

Empresas prestadoras de servicos de electricidade excelentes tém equipamentos de aparéncia

1 1 2 {3 14 5 16 7
L0 Lo 1= = TP
2 As instalacdes fisicas de empresas prestadoras de servicos de electricidade excelentes séo 1 21314 56 |7
VISUAIMENTE AIrACHIVAS. .. ..ttt ettt ettt ettt et e st e st e e e e et e e e s eeen e e enennenenenas
3 Os funcionarios de empresas prestadoras de servicos de electricidade excelentes tém boa 1 20314516 i7
] LT LT TP PP P PSPPI
Os materiais relacionados com o servico (como panfletos ou balangos) s@o visualmente
4 h L 1 2 {3 14 5 16 7
atraentes numa empresa prestadora de servicos de electricidade excelente..................c.... ..
5 Quando empresas de prestagdo de servicos de electricidade excelentes prometem fazer 1 2 i3 14 5l i7
alguma coisa numa certa hora, elas fazem .. .. ...t e e ae s eeeeeenenens
6 Quando clientes tém um problema, empresas excelentes de prestacdo de servigos de 1 213 a5 16 |7
electricidade, mostram interesse sincero em SolUCIONA-10. ... ... .. ..oiiiiiiiiii i
7 Empresas excelentes de prestacédo de servigos de electricidade executam bem o servi¢o desde 1 213 1a 516 |7
W L1100 T= = TR =2
8 Empresas excelentes de prestacdo de servicos de electricidade prestam servicos na hora em 1 21314 516 |7
(o [Ty ol o] L= (=T = Ty P TP PPN
9 'Empresas excelentes de servigos de electricidade, mantém registos sem erros....................... 1 2 13 i4 {5 6 7
Funcionarios de empresas de servicos de electricidade excelentes dizem aos clientes
10 . = . 1 12 i3 14 5 6 7
exactamente quando 0s Servicos Serao realizados. . ... ....ouiiie i eaeaa e e eaeae e nnes
Funcionarios de empresas de servicos de electricidade excelentes prestam prontamente
11 . X 1 12 i3 {4 5 16 |7
LT Yoo = Yo Lol 1Y | (=
Funcionarios de empresas de servicos de electricidade excelentes estdo sempre dispostos a
12 . : 1 (2 {3 {4 |5 6 |7
AJUOAT OS ClIONEES . . o vttt ettt et e e ettt ettt et e et s e e teense ettt ee et e teae et e e e e enas
Funcionarios de empresas de servicos de electricidade excelentes nunca estdo ocupados
13 . s s . 1 2 3 4 56 7
demais para responder as solicitacdes dos ClIEeNtes. .........oiiiiiii i ieeaee e eaaeeenas
O comportamento dos funcionarios de empresas de servicos de electricidade excelentes
14 ¢ . ) . 1 i2 i3 {14 {5 6 |7
iNspira CoNfianGa NOS CHENTES. ... .. . ittt et e ettt e e e eenn e eeneenens
15 Clientes ~de empresas de servicos excelentes sentem-se seguros nas suas 1 213 1a 56 |7
LU= 1T T oo T Y
16 Funcionarios de empresas de servicos de electricidade excelentes séo coerentemente corteses 1 2131456 |7
COM 08 SEUS CliBMEES . ..ttt ittt ettt et et sttt e et et s e et s e e s et e e et aanenseseaenensenennenns
Funcionéarios de empresas de servicos de electricidade excelentes estdo preparados para
17 N . 1 2 i3 4 516 7
responder as Perguntas doS ClIENMIES. .. ... ... .ttt e et e e e e ee s et s e aeereaenas
18 Emmdpl)\rlcledsl?; prestadoras de servicos de electricidade excelentes ddo aos clientes atengdo 1 213 a5 16 |7
Empresas prestadoras de servicos excelentes tém horéarios de funcionamento convenientes
19 . 1 12 i3 {4 5 16 |7
para t0dos 0S SEUS CHENES. ... . .ttt ettt e e eieeeie e eeenas
Empresas prestadoras de servicos de electricidade excelentes tém funcionérios que dé&o
20 = . 1 (2 {3 {4 |5 6 |7
atenGa0 PeSS0al A0S ClIENTES. ... .. ittt et e e e et e e e naeae
Empresas prestadoras de servicos de electricidade excelentes estdo comprometidas com os
21 . . 1 2 3 :4 56 7
INTErESSES A0S ClIENMIES. ...ttt ittt ettt e st et eenee s ee s eeneneeeaeenen e
22 Funcionérios de empresas de servigos de electricidade excelentes entendem as necessidades 1 203 1a 516 |7

ESPECIICAS A0S ClENMEES . .. .t ettt ittt ettt et et ettt et s eee s e ene e e eeseenssseaenenssnenansensnannnss

Questionario para Avaliacdo da Qualidade de Servigco




As afirmagfes que se seguem estdo relacionadas com empresas do grupo EDP. Dé por favor a sua
opinido acerca das caracteristicas e modo de funcionamento. Para cada afirmacao, assinale com uma cruz (x), na
escala 1 a 7, de acordo com o grau de concordancia com o que é exposto. Note que ndo existem respostas certas
ou erradas — o interesse deste estudo é apenas de identificar um nimero que melhor traduza a performance da
EDP atribuida a cada factor ou caracteristica enunciado.

1 - Discordo Plenamente

7 — Concordo Plenamente

1 |A EDP tem equipamentos de aparéncia moderna...............coveeiiniiiineniinannnns 1 12 {3 14 |5 (6 |7
2 iAs instalagdes da EDP sao visualmente atractivas............. c..ooooiiiiiiiiiant. 1 i2 i3 14 5 i6 7
3 1 Os funcionarios da EDP tem boa aparéncia...........ccccccceeviiereiiieeesiieeeciee e 1 i2 i3 14 5 i6 {7
Os materiais relacionados com o servico (como panfletos ou balangos) séo
4 177 112 {3 14 5 6 |7
visualmente atraentes naempresa EDP............ccooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieaaaas
5 {Quando a EDP promete fazer alguma coisa numa certa hora, ela faz........... ... 1 2 {3 {4 i5 6 i7
6 Qlcl)Jando vocé tém um problema, a EDP mostra sincero interesse em soluciona- 1 2 i3 145 6 i7
7 A EDP realiza bem 0 servigo 10go a primeira Vez.............ccccoviviiiiniin ceveeen. 1 12 i3 {4 5 16 {7
8 | A EDP presta os seus servigos na hora em que prometeu................ccocevnennee. 1 12 i3 i4 {5 16 7
9 | A EDP mantém 0s registos SEM €rTOS. .........oeviiiiiiee v 1 12 i3 14 {5 {6 {7
10 Os Iuncmparlos da EDP dizem aos clientes exactamente quando os servigos 1 1213 1ai5 106 |7
SErA0 IEAlIZAUOS. . .. ..ttt ettt ettt et e et ea e eeas
11 |{Os funcionarios da EDP prestam servigo prontamente....................cccceenenne. 1 2 13 4 5 16 |7
12 | Os funcionarios da EDP estdo sempre dispostos a ajuda-lo......................... 1 2 i3 i4 i5 16 i7
13 Qs funC|on§r|ps qa empresa EDP nunca estdo muito ocupados para responder 1 121314 i5 16 i7
AS SUAS SONCItAGOES. ... ...ttt ettt et e e et e e e ae e aeenaaenans
14 O. comportamento dos funciondrios da EDP inspira confianga nos 1 213 14ali5 06 |7
[ =T (= P
15 |Sente-se seguro nas transacgdes com a EDP.............co.cooiiiiiiiiiiiinn 1 12 i3 {4 {5 i6 {7
16 |Os funcionarios da EDP s&o coerentemente corteses Consigo.............c....ceeunee 1 12 {3 |4 |5 16 |7
17 Os funcionarios da EDP estdo preparados para responder as suas 1 203 a5 6 |7
L] (111 =T PP
18 A EDP da-lhe atengdo individual................ccoiiiiiii i 1 12 i3 14 5 16 7
19 A _EDP tem horarios de funcionamento convenientes para todos os seus 1 12 i3 ia i5 lg 17
(o= L= T TP PPTTPI
20 |A EDP tem funcionarios que d&o atencdo pessoal....... .....cccovuviiiiinn veenieiinnns 1 12 {3 {4 {5 16 |7
21 AC IiEI?tz estd comprometida com os interesses manifestados por si como 1 1213 ial5 g i7
22 O; funcionarios da EDP entendem as necessidades especificas que vocé como 1 1213 1ai5 6 |7
ClIENEE TV, . ..ttt et et e e e e et re e aeens

Muito Obrigado Pela Sua Colaboracéo
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