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RESUMO

MANUEL AFONSO MACHADO: Avaliacdo da qualidade do servico e da satisfacdo dos
clientes da EDP D com o fornecimento de energia elétrica. Analise dos combustiveis
fésseis e das energias renovaveis usadas na producao de eletricidade.

(Sob Orientacéo do Prof. Doutor Manuel Jodo Lemos de Sousa).

O tema deste trabalho ¢ a avaliacdo da qualidade do servico e da satisfacdo dos clientes
da EDP D com o fornecimento de energia elétrica. Analise dos combustiveis fosseis e das
energias renovaveis usadas na producdo de eletricidade.

Os objetivos deste estudo empirico foram: a avaliacdo da qualidade de servico e da
satisfacdo dos consumidores com o fornecimento de energia elétrica.

Foram aplicados os modelos ACSI e ECSI Portugal a uma amostra aleatoria estratificada
para verificar qual destes modelos explica mais da satisfagdo dos clientes com o
fornecimento de energia elétrica.

Os principais resultados apontam para o seguinte:

O modelo ECSI P é o que melhor avalia a qualidade de servigo em 47,8%, € o que explica
mais da satisfagdo dos clientes (78,4%). Os restantes valores sdo explicados por outras
variaveis ndo consideradas no modelo.

A producdo de eletricidade renovavel atingiu em 2015 uma média anual de 70% do total
necessario para o consumo de eletricidade do pais.

Reduzi-mos em cerca de 60% as emissdes de CO2 na producédo de energia elétrica que
representa no momento apenas 30% da energia total que se consome em Portugal. Os
restantes 70% de energia gque faltam para sermos autonomos no futuro, serdo alcangcados
com mais e melhores tecnologias, mais eficiéncia energética e mais producédo de energia
renovavel e geracdo distribuida por redes inteligentes, com capacidade de armazenamento
e gestdo digital, € que poderemos ambicionar a sustentabilidade ambiental.

Palavras Chave: Qualidade; Satisfacdo; ACSI, ECSI; Combustiveis Fosseis; Energias
Renovaveis.
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ABSTRACT

MANUEL AFONSO MACHADO: Evaluation of the quality of service and customer
satisfaction of EDP D with the supply of electricity. Analysis of fossil fuels and renewable
energy used in the production of electricity

(Under the guidance of Manuel Jodo Lemos de Sousa PhD.)

The purpose of this work is to evaluate the quality of service and customer satisfaction of
EDP D with the supply of electricity. Analysis of fossil fuels and renewable energy used
in the production of electricity.

The objectives of this empirical study were: the evaluation of the quality of service and
consumer satisfaction with the supply of electricity.

The ACSI and ECSI Portugal models were applied to a stratified random sample to verify
which of these models explains more of customer satisfaction with the electric power
supply.

The main results point to the following:

The ECSI P model is the one that best evaluates the quality of service in 47.8%, which
explains the customer satisfaction (78.4%). The remaining values are explained by other
variables not considered in the model.

The production of renewable electricity reached in 2015 an annual average of 70% of the
total needed for the country's electricity consumption.

We reduce CO2 emissions by about 60% in the production of electricity, which currently
represents only 30% of the total energy consumed in Portugal. The remaining 70% of
energy that is lacking to be autonomous in the future will be achieved with more and
better technologies, more energy efficiency and more renewable energy.

Keywords: Quality; Satisfaction; ACSI, ECSI; Fossil fuels; Renewable
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INTRODUCAO

O tema - Avaliagéo da qualidade do servico e da satisfacdo dos clientes da EDP
D com o fornecimento de energia elétrica. Analise dos combustiveis fosseis e das energias
renovaveis usadas na producéo de eletricidade.

A investigacdo da qualidade de servico e da satisfacdo dos clientes é muito
importante para as empresas compreenderem a lealdade dos seus clientes e planearem o
seu futuro, segundo nos afiancam: (Fornell et, al., 1996 e Vilares e Coelho 2005).

A maioria dos autores que estudam a qualidade de servico e a satisfacdo dos
clientes, para compreenderem a lealdade dos mesmos afirmam que a medida da satisfacédo
¢ um indicador econémico com a taxa de desemprego, porque assim as empresas
verificam se estdo a atingir os seus objetivos empresarias conforme afirmam (Alves e
Raposo, 2007).

Em 2006 a EDP Distribuicdo (EDP D) deixou de comercializar a energia,
passando todos os clientes para a empresa do grupo EDP Servigco Universal
transitoriamente até passarem para os comercializadores no mercado livre. Houve clientes
gue se mantiveram na empresa do grupo EDP Servi¢co Universal onde ainda permanecem
mais de um milhdo de clientes que ainda ndao foram convencidos a mudar para 0s
comercializadores do mercado liberalizado.

Desde 2006 que os comercializadores adquirem a energia de que necessitam para
0s seus clientes no mercado livre, que vai ser distribuida pela EDP D a todos os
comercializadores, pagando os seus clientes uma taxa por cada KWh que consomem, cujo
valor € decidido pelo regulador (ERSE). Esta regra é aplicada a todos os
comercializadores que faturam esse custo do transito da energia aos seus clientes que esta
incluido no preco final, que também j& contém a margem da empresa que comercializa a
energia. No entanto a EDP D como operador de rede de distribuicdo, continuou
responsavel pela qualidade da energia que é fornecida e pelo eventual nimero de
interrupcdes na rede e pelo tempo das interrupgdes e pelas leituras dos contadores de
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energia, pelo atendimento comercial, regulagcéo da poténcia contratada pelos clientes e
resolucéo de avarias.

Um dos estudos deste trabalho é verificar qual a percecéo que os consumidores de
energia elétrica ttm do servico que lhes é prestado e a da sua satisfagdo, aplicando dois
modelos de mensuracdo da qualidade de servigo e da satisfacdo (ACSI e ECSI Portugal)
ja testados noutras atividades ao fornecimento de energia elétrica.

A qualidade das redes de distribuicdo de energia é um elemento fundamental na
cadeia da qualidade de servico. A qualidade da energia e o desenvolvimento futuro das
redes vai ser muito importante para todos os consumidores.

Todos gostamos de ter combustiveis fosseis e energias renovaveis mais amigas do
ambiente e Portugal continua a fazer um grande esfor¢o de modernizacdo e de mudancas
energéticas e ja usamos em 2015 um mix medio anual energético superior a 70% de
producdo de energia renovavel. A producdo de energia edlica é a mais significativa mais
de (50%) tem uma alta variabilidade de poténcia debitada & rede que é necessério
compensar. E ai que os combustiveis fosseis ainda tém um papel importante na
manutencdo em condicdes técnicas da rede para uso da energia elétrica renovavel.

Para se averiguar as condi¢des técnicas em que se usam os combustiveis fosseis e
as energias renovaveis, desenvolvemos um estudo documental, que nos permite estudar
a evolucao dos combustiveis fosseis e das energias renovaveis no pais até ao momento e

a sua evolucdo no futuro.
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CAPITULO | - DESENVOLVIMENTO

1.1 Objetivos do trabalho

A avaliagdo da satisfacdo dos clientes domésticos e empresariais quando nos
vendem produtos ou servicos € hoje considerado um indicador econdmico como as
estatisticas de desemprego, ou do consumo das familias, conforme é referido por Fornell
(2003, p. 27).

Para efetuar um estudo a nivel de (Portugal continental), era nosso propdsito
escolher uma empresa que tivesse clientes em todos os pontos do pais, pelo que a EDP
Distribuicdo cumpria esse requisito, como empresa distribuidora de energia em Alta,
Média e Baixa Tensdo, com mais de seis milhdes de pontos de entrega de energia elétrica

a clientes.

Para avaliar a qualidade de servico e a satisfacdo selecionamos a EDP Distribuicéo
que é o operador de rede de distribuicdo e que desde 2006 so distribui a energia que €
adquirida pelos comercializadores do mercado liberalizado e pela EDP Servigo Universal
que é o Comercializador de Ultimo Recurso (CUR).

A EDP Distribuicdo é uma empresa do grupo EDP, agora com gestdo privada e
ndo temos conhecimento de nenhum estudo da qualidade de servigo e satisfacdo que
vincule somente a sua carateristica atual de distribuidor e como fornecedor Unico de
energia a todos os comercializadores no mercado livre. Desde ano 2014, que estes estudos
deixaram de ser obrigatorios pelas empresas, pelo que em 20016 resolvemos fazer um
estudo sobre o que os clientes pensam do ano 2015 sobre o fornecimento de energia

elétrica.

Para o estudo empirico quantitativo de avaliacdo da qualidade de servico e da
satisfagcdo vamos utilizar dois modelos de satisfacdo: 0 modelo Americano de equacdes

estruturais ACSI e o Modelo ECSI Portugal também de equacgdes estruturais aos quais
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aplicaremos a mesma amostra para verificar qual dos modelos explica mais da qualidade

de servico e da satisfacdo dos clientes com o fornecimento de energia elétrica.

Um segundo estudo qualitativo na analise documental para avaliar a evolucdo da

producdo de energia elétrica usando combustiveis fosseis e energias renovaveis.

A EDP Distribuicéo terminou a sua fungéo de comercializadora em 2006, tendo
0s seus clientes transitado para uma nova empresa criada no grupo designada por EDP

Servico Universal para dai passarem para o mercado livre.

A EDP foi autorizada a criar também uma empresa de comercializacdo designada

por EDP Comercial, para concorrer no mercado livre com as demais empresas.

A partir dessa data a EDP Distribuicdo (EDP D) concentrou-se somente na sua
atividade de distribuicéo de energia aos comercializadores, fornecer-lhes a leitura mensal

constante do contador de energia, para faturarem aos seus clientes a energia consumida.

1.2 Relevancia Econdmica e Social dos Servicos

Os servigos sdo atualmente o suporte econdmico das economias desenvolvidas de
varios paises, para a criacao de riqueza, medida pelo valor acrescentado bruto (VAB),
ultrapassa na media dos 34 paises que fazem parte da Organizacdo para a Cooperagdo e
Desenvolvimento Econémico (OCDE), contribuem em mais de 60% para a criacdo de

emprego.

Os efeitos da crise econdmica e financeira mundial baixaram os niveis de desempenho
geral das economias dos Estados-Membros da UE, quando analisados ao longo de toda a
ultima década. Entre 2004 e 2014, as taxas médias de crescimento anual da UE-28 e da
area do euro (AE-19) foram de 0,9% e de 0,7%, respetivamente. Quando medido desse
modo, o crescimento mais elevado foi registado na Polonia (crescimento médio de 3,9%
ao ano) e na Eslovaquia (3,8% ao ano), seguidas da Roménia (2,7%), Bulgéria, Letonia e

Malta (todas com 2,5%). Em contrapartida, a evolugéo global do PIB em termos reais,
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durante o periodo compreendido entre 2004 e 2014, foi negativa na Grécia, em Itéalia e

em Portugal.

Os servigos no contexto do Marketing séo classificados por Lovelock (1983) em cinco
dimensGes distintas: a natureza do servico, o tipo de relacdo com o cliente, o grau de

customizagéo, a natureza da procura e da oferta e 0 modo de entrega do servico.

A CE (Comisséo Europeia, 2005) alertava para a relevancia dos servigos relacionados
com a atividade das organizacGes (business-related services), fundamentais para a
competitividade das organizacGes, onde incluiam os servicos publicos, nomeadamente, a
eletricidade, as telecomunicagdes 0 gas a &gua, que geralmente sdo considerados servigos

publicos, 0 que demonstra o interesse e a importancia dos servi¢os na economia mundial.

Verificamos ndo existir uma fronteira nitida nalguns casos entre o setor industrial e 0
setor dos servigos, ja que cada vez mais 0s negécios de muitas empresas industriais
resultam da oferta de servigos complementares aos seus produtos tradicionais, conforme
referido por (Dantas, 2013).

1.3 Objetivos e Hipdteses

Os objetivos para esta investigagdo compreendem a aplicacdo e validacdo dos
modelos ACSI e ECSI Portugal na avaliacdo da qualidade de servico e da satisfacdo dos

consumidores com o fornecimento de energia elétrica.

Para 0 modelo ACSI formulamos as seguintes hipdteses para testar a significancia do

modelo.

As hipoteses serdo validadas através da interacdo do Software SMARTPLS, com a

base de dados ao analisar o modelo estrutural do modelo ACSI.

" Fonte: Eurostat - 2015
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1)

2)

3)
4)

5)
6)
7)
8)

9

Avaliar se existe um impacto significativo das Expetativas na qualidade de
Servico.
Averiguar se existe um impacto significativo das Expectativas na satisfacéo.

Confirmar se existe um impacto significativo da Expetativas no Valor.
Investigar se existe um impacto significativo da Qualidade de servico na
Satisfacdo dos clientes.

Certificar se existe um impacto significativo da Qualidade de servi¢o no Valor.
Apurar se existe um impacto significativo das Reclamacdes na Lealdade.
Averiguar se existe um impacto significativo da Satisfacdo na Lealdade.
Apurar se existe um impacto significativo da Satisfacdo nas Reclamacoes.

Averiguar se existe um impacto significativo do Valor na Satisfagao.

Validar as hipoteses da significancia entre as variaveis latentes do modelo ECSI

Portugal

O modelo ECSI Portugal deriva do modelo Europeu (ECSI), tem a mesma filosofia do

modelo Americano (ACSI) ao qual foi adicionada a variavel latente Imagem da Empresa.

a) Awvaliar se existe um impacto significativo da Expetativa na Qualidade.

b) Avaliar se existe um impacto significativo da Expectativa na Satisfacao.

c) Auvaliar se existe um impacto significativo da Expectativa no Valor percebido.

d) Averiguar se existe um impacto significativo da Imagem da empresa na Expectativa.

e) Averiguar se existe um impacto significativo da Imagem na Lealdade.
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f) Confirmar se existe um impacto significativo da Imagem na Satisfagdo dos clientes.

g) Verificar se existe um impacto significativo da Qualidade na Satisfacéo.

h) Avaliar se existe um impacto significativo da Qualidade no Valor percebido

i) Avaliar se existe um impacto significativo da Reclamacdes na Lealdade

j) Avaliar se existe um impacto significativo da Satisfacdo na Lealdade.

k) Confirmar se existe um impacto significativo da Satisfacdo nas Reclamacdes

I) Confirmar se existe um impacto significativo do Valor na satisfacéo.

Confirmar se 0 modelo ACSI é adequado para medir a qualidade de servico e a
satisfacdo dos clientes do ano de 2015.

Confirmar se 0o modelo ECSI Portugal é adequado para medir a qualidade de servigo
e a satisfacdo dos clientes do ano de 2015.

Hipdteses formuladas para o estudo qualitativo sdo as seguintes.

Hipdtese 1. Os combustiveis fésseis ainda sdo hoje importantes na producao de
energia.

Hipotese 2. A rede elétrica nacional pode ser alimentada s6 com energias
renovaveis.

Hipdtese 3. Uma politica energética sustentavel de baixo custo a médio prazo
passa pela integracdo de politicas de implementacdo de novos parques de produgédo de
energias renovaveis.

Hipdtese 4. Portugal pode vir a ser sustentavel em termos de autonomia energética

renovavel.
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Hipdtese 5. Serd que no curto prazo podemos abdicar totalmente das energias

fosseis.
1.4 Metodologia

Este estudo aplica a formulacdo original dos modelos ACSI e ECSI Portugal &
mesma amostra obtida em Portugal continental para verificar qual dos modelos explica
mais da qualidade de servico e da satisfacdo dos consumidores no fornecimento de

energia elétrica.

Mantivemos as variaveis latentes indicadas nos modelos originais e as respetivas

relagdes conforme indicado por Fornell (1992).
Sele¢do das variaveis de medida

Para selecionar as varidveis manifestas ou de medida, adequadas a esta
investigacdo resolvemos criar um grupo de doze técnicos que escolheram grupo de
variaveis de medida que julgaram adequadas para avaliar cada variavel latente, dentre um
conjunto de varidveis manifestas ja testadas nos modelos SERVQUAL, SERVPERF,
ACSI, ECSI, ECSI Portugal e ANEEL, que melhor se adequavam ao fornecimento de
energia elétrica, para aplicar aos modelos ACSI e ECSI Portugal. Ordenaram o0s
indicadores por ordem decrescente do que consideraram 0s mais adequados por cada

variavel latente o que nos permitiu fazer uma sintese de todas as variaveis de medida.

Selecionados os indicadores que a literatura e os técnicos nos aconselhavam,
utilizando as variaveis que selecionaram para variaveis de medida das respetivas variaveis

latentes nos dois modelos.

Instrumento de recolha de dados

Para recolha da amostra elaborou-se um questionario estruturado quantitativo
com uma escala de 1 a 10 que deu origem a uma entrevista telefonica aleatdria
materializada por quotas e por distritos, conforme o niumero de alojamentos com telefone
fixo em percentagem do total de alojamentos nacionais obtidos através dos censos de

2011 a 400 consumidores da EDP Distribuicdo residentes no territorio nacional.
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Recolha da amostra

Nalguns na maioria dos casos os entrevistadores foram aos locais determinados,
fazer sd entrevistas, noutros foram feitas entrevistas telefonicas, sendo recolhidas e
validadas 426 entrevistas pelo que consideramos esta amostra adequada para a aplicacéo
dos modelos ACSI e ECSI Portugal, ja que Vilares e Coelho (2005 e 2011) sugerem uma
amostra de 250 respondentes, valor que foi largamente ultrapassado pelos 426 inquéritos

da amostra efetivamente recolhida.

Os resultados foram analisados das rela¢fes entre as varidveis e dos outputs dos
modelos que foram trabalhados com o software SMART PLS, quer na relacdo entre
variaveis quer no valor calculado para as variaveis latentes e 0s seus impactos. Estes
outputs e os indices calculados véao ser comparados com os outputs obtidos pelo modelo
ECSI Portugal que foram publicados em 2015. A aplicacdo destes dois modelos muito
usados para medir os indices nacionais de satisfacdo e da qualidade de servico, serve
também para verificarmos qual destes dois modelos explica mais da qualidade de servico

e da satisfacdo dos consumidores/clientes da EDP Distribuicdo em Portugal continental.

A qualidade da energia pode ser avaliada pelas tremulacGes nas lampadas e ruidos
anormais nos motores das maquinas de lavar roupa, loica, aspiradores e outros
eletrodomésticos. Quando a iluminacdo apresenta mudancas de brilho nas Lampadas ou
apagam e acendem com frequéncia. Embora este estudo se dirija aos clientes domésticos
os clientes industriais também ficam insatisfeitos quando s&o interrompidos, ndo sé pelas
perdas de producdo mas também pelo tempo perdido para cumprimento dos prazos das

suas encomendas.

Desta forma, pretendemos apenas dar um pequeno contributo para o
conhecimento das variaveis que afetam a qualidade disponibilizada e a satisfacdo dos
clientes, pelo que vamos testar os modelos referidos na avaliagdo da qualidade de servigo
e da satisfacdo e analisar as vantagens e desvantagens de cada um dos modelos a fim de
podermos indicar o modelo que em nossa opinido nos parece ser o mais adequado para

avaliar o fornecimento de energia elétrica.
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O questionario teve por base 0 modelo ECSI P, que detém o maior nimero de

variaveis latentes e de medida que esté inserido neste trabalho como anexo |

Os métodos de recompilacdo de documentos e dados publicados por entidades
publicas e privadas de crédito consolidado sdo em geral muito Uteis na fase exploratdria
dos trabalhos.

Segundo Quivi e Campenhoudt (1998, p. 194) afirma que a analise da informacao
disponibilizada pelos informantes privilegiados apresenta fontes de informacao para a

compreensdo dos diversos aspetos da realidade a estudar.

Em termos metodoldgicos, o problema deve expressar uma relacdo entre duas ou
mais varidveis que deve implicar a possibilidade de ser empiricamente testado, conforme
afirmam, (Fortim, 1999, p. 62 ; Malhotra, 2003).

1.5 Estrutura do trabalho

Na Introducdo fizemos em enquadramento dos estudos que pretendemos

desenvolver

O primeiro capitulo inicia-se com a introducdo ao trabalho, definem-se os
objetivos a relevancia do tema a metodologia e a estrutura de desenvolvimento do
trabalho.

O segundo capitulo tratara de uma adequada revisdo da literatura relacionada com

0s temas a tratar.

O terceiro capitulo trata das metodologias utilizadas para o desenvolvimento dos
trabalhos.

No quarto capitulo tratamos, de explicar os resultados obtidos, baseados em

tabelas e graficos e nas interpretacdes da literatura.

Na Conclusdo fizemos um resumo dos sobre os temas tratados, nomeadamente a

aplicacdo dos modelos ACSI e ECSI Portugal e a nossa visao sobre a situagdo energética
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nacional e as dificuldades futuras para atingirmos a sustentabilidade energética e

ambiental.
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CAPITULO Il - O MARKETING DE RELACIONAMENTO E DE SERVICOS

2.1 Introducéo

Implementar melhorias na qualidade de servi¢o, ndo conduz necessariamente, a
resultados que permitam a continuidade das empresas no longo prazo. Para impedir esta
realidade € necessario assegurar uma relacdo direta entre as iniciativas da qualidade e a
melhoria da satisfacdo dos clientes.

Os gestores da empresa devem conhecer 0s segmentos de clientes, as suas
necessidades e expetativas para estudarem o conteldo da resposta a implementar. A
informacdo do consumidor final é recolhida no mercado, pelos estudos de marketing e
deve ser objeto de investigacdo aprofundada.

As buscas da melhoria da qualidade sem a correta orientacao estratégica baseada
na satisfacdo do cliente, ndo conduzem ao aumento dos custos, e possibilita a manutencao
de uma certa posicdo competitiva, na medida em que aumenta o valor da oferta ao
consumidor, do qual é importante conhecer as suas necessidades e expectativas para Ihe
dar uma melhor resposta continuada, conforme referem (Brito e Lencastre, 2000, p. 87).

Para o marketing, € importante a satisfacdo do consumidor que facilita, a médio e
longo prazo uma relacdo de continuidade cliente-empresa. Esta relacdo de fidelidade
conduz a obtencdo de uma posicdo competitiva no mercado e a remuneracdo da
organizacdo pelo lucro. Deste modo estabelece-se uma ligagdo mutuamente vantajosa.
Melhorar a qualidade ao consumidor tras rentabilidade & empresa. S6 uma abordagem
integrada de qualidade/satisfacdo do cliente, permite a organizacdo a conquista de
vantagens competitivas no mercado e o sucesso a longo prazo.

As preocupacfes com a qualidade ja prendiam a atencdo dos gestores ha algumas
décadas atras. Diz-se frequentemente que ndo se pode gerir aquilo que nao se pode medir.
Sem qualquer espécie de medicdo ndo € possivel aos gestores identificarem onde esta a
empresa atualmente, o valor dos seus bens e servigos transacionaveis, o seu valor de

mercado e onde chegaram as metas previamente fixadas e a medi¢do da qualidade e
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satisfacdo percecionada pelos clientes, conforme sugerido por, (Brito e Lencastre, 2000
p. 88).

O estudo das relacdes entre estratégias de marketing de servicos e desempenho
merece maior atengé@o, nos trabalhos de Trez e Luce (2001). Seth, Deshmukh e Vrat
(2005) indicam ser a ligacdo entre qualidade de servigos e o desempenho organizacional
uma das questBes criticas a merecerem a atencdo dos investigadores. Um painel de
especialistas em servicos também indicou a necessidade de dar maior atencdo aos
resultados da qualidade de servicos: lucratividade, participacdo no mercado e retencao de
clientes (Grove, Fisk e John, 2003). Finalmente, a analise de grupos estratégicos nos
setores de servicos, e das estratégias de marketing de servigos, nomeadamente a avaliacao
da qualidade de servico e da satisfacdo dos clientes para testar o desempenho empresarial

que ndo tem tido a atencédo devida.

(Kotler et al., 2002), garante que com o crescimento dos servi¢os tem a atencéo
dos profissionais de Marketing ao aperceberam-se que as praticas de marketing
tradicionais, essencialmente dirigidas para os bens de consumo, nem sempre se revelavam
adequadas e aplicaveis aos servicos. Numa perspetiva mais alargada do conceito, (Kotler
e Conner, 1977), tornaram possivel o alargamento do conceito de Marketing como um
processo social e de gestdo através do qual os individuos, e 0os grupos obtém o que
necessitam. Aparece assim a integracdo do conceito de marketing de servigos onde
também estdo associados o0s conceitos de marketing interno, marketing relacional e

qualidade de servico, conforme também asseguram (Almeida e Pereira, 2014, p. 63).

2.2 O Marketing como ferramenta de gestao

O marketing de servicos é relevante para os prestadores de servigos, como também
0 é para os produtores de servigos ou de bens fisicos como refere (Fisk et al., 2008).

O estudo das relagOes entre estratégias de marketing de servicos e desempenho
merece maior atencdo, os trabalhos de Trez e Luce (2001).; Seth, Deshmukh e Vrat (2005)

indicam ser a ligacdo entre qualidade de servigos e 0 desempenho organizacional, uma
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das questdes criticas a merecerem a aten¢do dos investigadores em futuro préximo. Um
painel de especialistas em servigos também indicou a necessidade de dar maior atencao
aos resultados da qualidade de servigos: lucratividade, participacdo no mercado e retengédo
de clientes (Grove, Fisk e John, 2003). Finalmente, a anélise de grupos estratégicos nos
setores de servigos,e das estratégias de marketing de servi¢os, nomeadamente a avaliagao
da qualidade de servico e da satisfagédo dos clientes para testar o desempenho empresarial

que tem sido ignorado.

A avaliacdo da qualidade de servico e a satisfacdo dos clientes com o fornecimento
de energia elétrica € uma informacdo de gestdo importante para aferirmos do ponto de
vista do cliente a sua avaliacdo da prestacdo da EDP D, nas varias vertentes do servico
fornecido. Até ao ano 2013 a tarefa de fazer o estudo de satisfacéo aos clientes domésticos
e industriais estava cometida por lei em Portugal & EDP Distribuicdo, que distribui a
energia elétrica a todos os comercializadores nas mesmas condicfes técnicas e
comerciais. A partir de 2014 com a entrada em vigor do novo regulamento de qualidade
de servico ndo encontrei entidade alguma com a obrigacdo de efetuar os estudos sobre a
percecdo da qualidade de servico e da satisfacdo dos clientes e ndo encontramos outras

entidades com a misséo de elaborar esse estudo de opinido.

Num mercado cada vez mais competitivo as empresas tém necessidade de saber as
necessidades dos seus clientes para antecipa-las e reter os clientes atuais prestando
servicos com elevada qualidade que gerem satisfacdo acrescida para manter uma
vantagem competitiva relativamente a concorréncia num ambiente organizacional
caracterizado por transformacgdes muito rapidas. Mesmo o distribuidor Gnico necessita do

feedback do servico prestado.

Saber onde é possivel intervir para criar uma vantagem competitiva que segundo
Porter (1989) pode ser pela inovacdo tecnoldgica, alteracdo nos processos de fabrico,
suprimir ou implementar novas atividades modificagdo nos servigos que tragam valor

acrescentado aos produtos ou servigos ou novas abordagens na comercializagéo.
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O objeto deste estudo é compreender 0s mecanismos e 0s indicadores do servigo que
mais concorrem para a formacao da satisfacdo dos clientes com o fornecimento de energia

elétrica pelo ORD.

Sabemos que este servigo de fornecimento de energia tem um uso quase permanente
seja na industria no comércio bem como nos clientes residenciais e qualquer perturbagdo

no servico e logo detetada e assimilada pelo consumidor.

A energia elétrica esta presente na vida quotidiana das pessoas conforme afirma
Machado, (2014). No caso presente 0 servico de distribuicdo de energia elétrica é um
servico publico sujeito a regulacdo pela Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos
(ERSE) que verte na lei as regras que séo negociadas com o ORD a qualidade do servico

técnica e comercial que € possivel implementar para a melhoria continua do servico.

A qualidade dos servigos prestados influencia a satisfacdo dos consumidores e esta
diretamente relacionada com a satisfacdo do cliente conforma nos afirmam os trabalhos
de; Lasnier (1974); Hunt (1977); Day (1983); Alves (2003) e que considera a satisfacdo
de trés ordens: funcional, sensorial e psicossocioldgica. Também, (Alves, p. 125, 2003),
afirma que a satisfacdo tem grande influéncia, porque avalia as ofertas em presenca

relativamente a qualidade de servico percebida.

As intencOes de lealdade foram também estudadas por Michael Johnson, Andreas
Herrmann e Frank Huber, (2006), que avaliaram a satisfacdo percebida do cliente ao

longo dos anos, provoca intencdes de lealdade nesses clientes.

Os autores Vilares e Coelho, (2011), apontam a satisfacdo do cliente como o centro
da atividade econdmica, onde os fornecedores competem pelos compradores e a ideia
basica de uma economia de mercado é de que as empresas existem para competir de modo

a satisfazer os seus clientes.

As mudangcas tecnoldgicas rapidas exigem resposta também célere por parte das
empresas mais exigentes. No caso da distribuigéo de energia sdo cada vez mais os clientes
gue exigem energia com qualidade digital, enquanto 0s novos equipamentos domésticos
e industriais sdo cada vez mais econdmicos, mas mais poluidores das redes de distribuicéo

de energia dados que as cargas que pedem a rede ndo sdo lineares. Esta realidade obriga
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o distribuidor a fazer maiores investimentos na retificagdo/compensagédo do produto
energia elétrica retirando-lhe a poluicdo causada pelos esquipamentos eletrénicos dos
consumidores e obrigando os grandes consumidores a despoluir a energia elétrica de
efeitos indesejaveis provocados pelos seus equipamentos para manter a energia elétrica e
arede dentro dos parametros do Regulamento de Qualidade de Servigco em vigor definidos
pela norma Europeia 50160, que o regulador exige.

Seja qual for o setor de atividade, torna-se cada vez mais dificil obter novos
clientes, pelo que manter os atuais seja bastante mais econémico como afirmam (Hoffman
e Bateson, 2001). Também achamos que é importante saber porque € que ha clientes que
compram a uma mesma empresa por um longo periodo. No caso concreto portugués o
consumidor ndo tem opcdo de escolha de distribuidor, mas tem opcdo de troca de
comercializador. O distribuidor é Unico para todas as empresas de comercializacéo,
exceto para dez pequenas distribuidoras em baixa tensdo que sdo nas suas zonas
Operadoras de Rede de Distribui¢cdo que também comercializam a energia, recebem da
EDP Distribuicdo a energia em média tensdo que é convertida em transformadores nos
postos de transformacao em baixa tensdo nas mesmas condi¢des técnicas que os restantes

comercializadores.

O Marketing enquanto area do conhecimento que integra todas as atividades
respeitantes as relacdes de troca que visam satisfazer as necessidades dos clientes tem
evidenciado fortes mutacGes ao longo do tempo. Com a crescente importancia dos
servicos, 0 marketing teve que se adaptar a novas necessidades emergentes e & atividade
que visa satisfazé-las. Assim nasceu a nova disciplina de Marketing de servigos. O
Marketing de servicos € um marketing diferente cujo enfoque se desloca para as
necessidades dos clientes. Estdo associados ao marketing de servigcos o marketing
relacional a qualidade de servico e a satisfacdo do cliente conforme afiancam, (Almeida
e Pereira, 2014, p. 63).
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2.2.1 Organizagao orientada para o cliente

A envolvente empresarial tem-se evidenciado cada vez mais complexa e
competitiva. Com efeito, o impacto da tecnologia e a diversidade de solucdes para atender
& pressdo concorrencial, as novas necessidades e ao grau de conhecimento dos clientes
tem-se revelado mais incertos e dificil de prever o seu comportamento na recompra do
servico. De facto, a relacdo com o cliente ndo se deve esgotar com a transacdo, mas sim
no desenvolvimento de uma relacdo longa e proficua. Assim cada cliente devera ser
considerado como Unico respeitando o principio de que ndo ha clientes iguais, conforme
referem (Almeida e Pereira, 2014, p. 109)

A etapa do marketing integrado e relacional que € referido por, (Payne, 1993),
deve envolver os seguintes aspetos: Integracdo das varias iniciativas de marketing;
Desenvolvimento de uma abordagem mais disciplinada realista e centrada no
planeamento de Marketing; enfoque no desenvolvimento de uma cultura de Marketing;
reconhecimento do potencial do marketing interno e externo em mercados de cariz
relacional; acréscimo do lucro através da retencédo do cliente.

O termo marketing relacional na &rea dos servicos surgiu nos anos 80 atraves de
de Berry (1983) citado por Palmatier, (2008), mantem-se atual e em permanente evolucéo.
A sua introducdo, e alargamento aos servicos, revela claramente o0 modo como as
empresas passaram a encarar o cliente (elemento central & organizacdo. E as relacbes que
procuram manter. O enfoque nos servigos passa a ser cada vez menos transacao e mais
relacionamento, tendo essencialmente como objetivo a retencdo e fidelizac&o do cliente.
O relacionamento tem sido a base do sucesso (Palmatier, 2008). O Marketing de servicos
encontra-se numa nova etapa onde a tecnologia assume um papel preponderante.
Atualmente o marketing e as tecnologias de informacdo e comunicagdo sdo duas

realidades inseparaveis.
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2.3 O Marketing mix dos servigos

A aplicacdo do marketing ao setor dos servigos tem levantado algumas questdes
entre as quais se destaca a identificagdo dos elementos do marketing mix de servigos.
Torna-se assim necessario repensar a aplicagdo do mix usual aos servigos. O carater
distinto da natureza dos servigos, particularmente o envolvimento dos clientes na sua
prestacdo e o fator tempo, induzem a que sejam considerados outros elementos para além
dos quatro considerados no mix. Payne (1993). Fisk et al., (2008) esclarece que no
contexto de servicos, o0 modelo dos 4Ps deve ser alargado. Nesse sentido, o autor
preconiza que sejam adicionados aos do marketing mix tradicional os trés elementos:
pessoas, processos e servico ao cliente.

Os servicos orientados para 0 mercado sao desenvolvidos para venda mediante
um prego que garanta a cobertura dos custos e assegure uma margem para 0
comercializador do servigo. Os servicos relacionados com as atividades das organizacdes
(business-related services) sdo fundamentais para a competitividade das organizacdes,
onde se incluam nomeadamente os chamados servicos publicos como o fornecimento de
eletricidade, agua, gas e telefone. Atualmente alguns destes servicos ja sdo fornecidos por
empresas privadas. O conceito de marketing de servigo é utilizado pelas empresas na
manutencdo e conquista de novos clientes na venda dos seus servicos, enfatizam a
importancia do mix de marketing, dando destaque ao marketing de relacionamento, ja

que este é a principal ferramenta para fidelizacdo de clientes.

2.4 Marketing de Relacionamento

O marketing de relacionamento é importante neste estudo, uma vez que as
empresas precisam dos clientes leais que reiterem a compra para a empresa sobreviver, e
é necessario que estejam satisfeitos com o servico prestado pela organizacao. O marketing
de relacionamento é uma forma de lidar com os consumidores de modo diferente,

identificando as suas necessidades e oferecendo beneficios, no sentido de dar a impressao
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de que estd sendo atendido por uma empresa que compreende 0s seus desejos como
individuo, (Goncalves; Jamil; Tavares, 2002, p. 92).

De acordo com Martins (2006, p. 80) o marketing de relacionamento corresponde
a uma filosofia de administragdo empresarial baseada na aceitagdo da orientacdo para o
cliente e para o lucro, por parte de toda a empresa, e no reconhecimento de que se deseja
buscar novas formas de comunicagdo para estabelecer um relacionamento profundo e
duradouro para os clientes, futuros clientes, fornecedores e todos os intermediarios como
forma de obter vantagem competitiva sustentdvel. No marketing de relacionamento, as
empresas buscam satisfazer as necessidades de seus consumidores, oferecendo produtos
e/ou servicos de qualidade criando valor para os clientes, para fideliza-los.

Marketing de relacionamento é a tarefa de fazer com que os clientes se tornem
leais & marca. O investimento no marketing de relacionamento se distingue por cinco
niveis: o nivel basico, o nivel reativo, o nivel responsavel, o nivel proactivo e o nivel de
parceria. O nivel basico é entendido como as necessidades primarias dos clientes. No
nivel reativo, o empenho realizado pela organizacdo para ofertar o produto ou servico
melhor que a concorréncia. O nivel proactivo refere-se a antecipar a concorréncia,
oferecendo aos clientes servicos inovadores. E, na parceria, com os clientes que se
procura um relacionamento de cumplicidade com os clientes, de forma a agrada-los
sempre. E, para isso, é importante que eles tenham, em relacdo ao produto ou servigo, um

valor percebido elevado. (Cobra, 2009, p. 27).

O marketing de relacionamento busca envolver e atrair os clientes nas diversas
fases de criagdo de valor, buscando inovacgdo. E preciso entender que o marketing de
relacionamento é fundamental, uma vez que, para que um cliente adquira um produto,
esse produto passou por varios niveis de concecdo e fabrico, tendo sempre em vista a
opinido do cliente e a sua necessidade e os beneficios esperados. Kotler (1998, p. 59)

define os cinco niveis de marketing como:
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Marketing béasico: o vendedor, simplesmente, vende o produto. - Marketing
reativo: o vendedor vende o produto e estimula o consumidor a telefonar se tiver duvidas,
comentarios e reclamac@es. Marketing ativo: o vendedor telefona ao cliente logo apds a
venda a conferir se 0 produto esta de acordo com as suas expectativas. Solicita ao cliente
sua opinido e possiveis sugestdes de melhoria. Estas informacGes sdo importantes para
aferir da satisfacdo do cliente e nas futuras op¢fes de possivel melhoria. Marketing
proactivo: o vendedor da empresa contata o cliente de vez em quando, para informar
sobre melhores usos do produto ou sobre a utilidade de novos produtos. A empresa
trabalha, continuamente, com os consumidores para descobrirem formas vantajosas de

economizar ou ajuda-lo a usar melhor os produtos ou servicos.

Segundo Gordon (apud Gongcalves; Jamil; tavares, 2002, p. 93), o marketing de
relacionamento é o método de identificacdo e criacdo do valor individual dos produtos ou
servicos novos para os clientes e deriva dos principios de marketing tradicional. O
marketing de relacionamento possui cinco dimensfes que diferem materialmente dos

conceitos histdricos de marketing a saber:

1- Procurar criar novo valor para os clientes e compartilhar esse valor entre o produtor e

0 consumidor;

2- Reconhecer o papel fundamental que os clientes individuais tém, ndo apenas como
compradores, mas na definicdo do valor que desejam. O cliente ajuda a empresa a
fornecer o pacote de beneficios que ele valoriza. O valor é assim criado com os clientes

e ndo por eles;

3- Manter um esforgo continuo e colaborativo entre o comprador e o vendedor. Desse

modo, funciona em tempo real;
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4- Reconhecer o valor dos clientes por seu periodo de vida de consumo. Ao reconhecer o
valor do periodo de vida (ou vitalicio), o marketing de relacionamento procura unir

progressivamente a empresa aos clientes;

5- Procura construir uma cadeia de relacionamento dentro da organizacdo para criar o

valor desejado pelos clientes.

O marketing de relacionamento ajuda na identificacdo e no valor individual de
cada produto e/ou servi¢co para os consumidores. Na medida em que as empresas criam
valor para o cliente-alvo, fornecendo o que desejam e preocupando-se constantemente

com um relacionamento cada vez mais fiel entre o cliente e a organizacéo.

As organizagOes estdo fazendo parcerias com seus clientes e fornecedores;
fazendo do relacionamento a principal arma para sobreviverem no mercado cada vez mais
competitivo, ou seja, esse é o marketing de relacionamento. E importante construir a
satisfacdo do cliente externo por meio de produtos de qualidade e que tenham beneficios
para o cliente, dessa forma, a oferta de produtos e servigos passa a ser o diferencial que

determina a vantagem competitiva em relacdo a outras empresas. (Cobra, 2009, p. 21).

O marketing de relacionamento ndo admite argumentos que possuam a finalidade
de enganar as pessoas, mas busca uma razdo objetiva para a venda, representa um
processo de ida e volta, dessa forma, uma relacdo de parceria, lealdade, e o
comprometimento com todos na empresa. Todos os colaboradores responsaveis por
manterem o relacionamento, preocupando-se com a qualidade dos mesmos, também se
preocupam em estabelecer estratégias organizacionais, ligadas aos interesses dos
acionistas, esses imprescindiveis para conquistarem relacionamentos a longo prazo com
os clientes. (Las Casas, 2001, p.105).

No mercado atual, hd um grande nimero de empresas consideradas de pequeno

porte preocupadas em satisfazer a necessidade dos consumidores. Essas empresas buscam
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diversificar seus produtos para competirem com o grande nimero de empresas inseridas
no mercado atual. Para isso, procuram expor seus produtos em locais de alto fluxo,

utilizando-se das Midias para enviar mensagens claras aos seus consumidores.

Segundo Gongalves, Jamil ; Tavares (2002, p. 96), os objetivos fundamentais do
marketing de relacionamento sdo: manter clientes satisfeitos apds a compra e, se
necessario, recupera-los: fazer tudo para que o cliente recompre o produto da mesma
empresa; mensurar a satisfacdo de clientes; realizar comunicacdo pos venda; receber

feedback; criar eventos e canais; ter servico de qualidade e relagdes publicas.

O objetivo de uma empresa é fazer com que o consumidor se torne fiel ao produto
e a marca, satisfazendo seus desejos. E para isso, é preciso que a empresa esteja atenta
aos menores sinais de satisfacdo e insatisfagdo dos clientes, mantendo sempre uma

comunicacdo direta com 0S mesmaos.

O principal objetivo do marketing é o relacionamento é a fidelizacéo dos clientes
fazendo com que se tornem parceiros permanentes da empresa, suportando o crescimento

das vendas e a reducdo de custos. (Goncalves; Jamil; Tavares, 2002, p. 93).

2.5 O Marketing de Relacionamento com Clientes

Na oOtica do servico, a satisfacdo do cliente resulta da comparacdo entre as
expectativas e o servico efetivo que lhe é prestado. O modelo de desconfirmacéo das
expetativas de (Oliver, 1980), compara as expectativas do cliente com a percecdo do
servigo consumido. O modelo sugere que quando as expectativas sdo confirmadas o
modelo pressupde que o cliente ficou satisfeito. Quando esta relacdo ndo acontece pode

levar & insatisfacdo o cliente, conforme afirmam (Hoffman e Bateson, 2011).
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Dado o impacto da satisfacdo do cliente torna-se essencial proceder & sua
monotorizacgdo e avaliacdo. O conhecimento do nivel de satisfacdo do cliente em termos
de percecdo real acerca do servico prestado face as suas expetativas, constitui um fator da
maior relevancia. A avaliagdo e a monotorizagédo da satisfagéo do cliente podem e devem
ser efetuadas através de um conjunto pré-definidos de elementos que incluem processos
de medicéo diretos e indiretos. Constituem elementos de medigéo indireta as vendas 0s
lucros e as reclamaces dos clientes. As empresas estdo conscientes de que necessitam de
estudar o comportamento dos consumidores e criar melhores estratégias para fazer com
que seus produtos estejam dentro do rol das necessidades dos seus clientes, ou até lancar
novos produtos capazes de despertar novos desejos.

A busca pela sobrevivéncia no mercado competitivo tem gerado para as empresas
oportunidades de criar alternativas opcionais que possam agradar aos clientes e Ihes
garantir retornos superiores. Para isso, € necessario medir a satisfacdo dos clientes, e a
partir dai, identificar fatores que poderdo ser adicionados ao produto que acrescente valor
para o cliente.

Segundo Jaques (2009) mostra que a capacidade de identificar por meio de estudos
cientificos do mercado as necessidades e oportunidades de produtos e servi¢os gerados
para um determinado publico-alvo, traz beneficios financeiros e/ou administrativos aos
clientes através de transacOes bilaterais. Estes estudos sdo preponderantes para a
aplicacdo assertiva das ferramentas mercadoldgicas escolhidas pela empresa. Dentre
estas, destaca-se 0 marketing de relacionamento que segundo Zenone e Buairide (2005,
p. 27), este serve como estratégia de comunicacdo e permite a organizagdo difundir suas
propostas comerciais aos segmentos de mercado e aos seus formadores de opinido, e
assim, satisfazer seus clientes.

J& que as expectativas dos clientes aumentam com o decorrer do tempo, eles
tendem a ndo mais se satisfazerem se a empresa ndo conseguir acompanhar as mudancas
das suas necessidades e desejos o que consome tempo e investimento.

Proporcionar aos clientes um relacionamento prazeroso e de confianga € 0 mesmo
que investir na conquista da sua lealdade, levando-os a pensar duas vezes antes de
experimentar outra marca. Porém, a fidelizacdo é um processo continuo de conquista da
lealdade, porque ninguém é fiel de vez em quando. Ou se é ou ndo é. E se uma empresa
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consegue manter seus clientes fiéis a sua marca, ela possui um diferencial competitivo

que ird garantir sua sobrevivéncia.

2.6 Marketing de Servigos publicos

O Marketing de servigos tem como principal alicerce na sua origem o pressuposto
de que os servicos ao serem diferentes dos bens de consumo, carecem de um marketing
diferente cujo enfoque se desloca das caracteristicas do produto para as necessidades do

cliente.

O Marketing de servicos pode ser definido como um grupo de atividades
operacionais que tém como objetivo investigar, obter e servir a clientela. Além disso,
inclui atividades como analisar, planear, implementar e controlar as necessidades do

consumidor com qualidade e lucratividade.

Numa perspetiva mais alargada do conceito referem-se ao marketing como um
processo social e de gestdo, através do qual os individuos e os grupos obtém aquilo de
que necessitam conforme refere (Kotler et al., 2002). Neste contexto, a no¢do de
Marketing passa também a integrar, como transaciondveis ou passiveis de troca, ndo s6

os produtos fisicos, mas também os servicos.

Ao conceito de marketing de servicos publicos estdo também associados 0s
conceitos de marketing interno, marketing relacional e qualidade de servigo com enfoque
na satisfacdo do cliente. Esta orientacéo para o cliente encarado como a interiorizagéo das
suas necessidades por todos os elementos da empresa devera ser valorizada pelo
marketing de servicos. Num contexto de Marketing o enfoque do marketing desloca-se
das carateristicas fisicas do produto para as necessidades do cliente. A criacdo de valor e
a percecdo do cliente e das suas necessidades sdo elementos centrais que constituem a
razdo de ser do negocio e a base estrutural do Marketing de servigos, reside no binémio
solucdo oferecida versus beneficios colhidos, como referido por (Almeida e Pereira
(2014, p. 64)

45



Avaliacdo da qualidade do servico e da satisfacdo dos clientes da EDP D com o fornecimento de
energia elétrica. Analise dos combustiveis fdsseis e das energias renovaveis usadas na producéo de
eletricidade.

Os investigadores da area de marketing tém tentado caraterizar o marketing de
servigos e tem subsistido duas tendéncias distintas: uma por semelhanca ao conceito de
marketing de bens de consumao, outra distinguindo inteiramente os dois conceitos. Os que
defendem a diferenca entre marketing de produtos ou de servicos, defendem que os
servigos sdo de natureza intangivel. Na verdade, ha quem defenda que alguns produtos
que tem carateristicas em que se observa também a intangibilidade. Este aspeto limitaria
a ideia de alguns autores de que o marketing de servicos ndo sO € relevante para 0s
prestadores de servigos, mas também como também o é para os produtores de bens fisicos
(Fisk et, al., 2008). N&o contestamos que ha situacdes nos produtos em que ha também
servicos prestados, mas a transacdo € maioritariamente a transacdo do bem tangivel e
colide com o conceito de servi¢o que pode € predominantemente intangivel através de
acOes, processos e atuacdes essencialmente intangiveis, que uma parte pode proporcionar
& outra e que ndo sdo apropridaveis nem podem ser devolvidos onde o consumo e
simultdneo com a sua producdo. Damos com exemplo do fornecimento de energia
elétrica. O servico esta presente, mas é 0 adquirente que decide quando quer utilizar o
servico cuja producdo e simultanea com o seu consumo e nao resulta na propriedade de
nada. A televisdo por cabo, ou satélite as telecomunicacfes sdo exemplos de servicos
onde o cliente decide a sua producdo e consumo simultaneos como afirma Dantas (2013,
p.25,).

2.7 O Marketing — Mix nos Servigos

O marketing mix é composto por um conjunto de variaveis que a empresa pode e
deve utilizar para influenciar a resposta de mercado. Tradicionalmente integra quatro
variaveis: o produto, o preco, a promogdo (ou comunicacao) e a distribuicdo, McCharthy
(1960). No contexto de servigos existe uma grande unanimidade sobre a relevancia dos 7
Pés, ou seja, 0s quatro tradicionais a que se acrescenta as pessoas (people), o suporte
fisico (psycal evidence) e o processo (process), conforme afirmam (Zeithaml e Bitner,
2003; Hoffman e Bateson, 2003).
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Podemos definir marketing de servigos como o conjunto de esforgos e acfes que
otimizam uma venda com o objetivo de encantar o cliente, diferenciando a empresa da

concorréncia.

Hoje, o marketing de servigos é visto nas organizagdes como uma ferramenta
capaz de interagir com todas as &reas da empresa, de forma que seus resultados possam
ser mensurados de forma financeira ou mesmo através do fortalecimento da imagem da

empresa perante 0s seus clientes.
Os 7P’s do Marketing de Servicos

Os clientes sdo a principal razéo de existéncia de qualquer empresa e satisfazé-los
deve ser o principal foco das organizagdes. Afinal, sdo eles que possibilitam o
desenvolvimento da empresa num mercado cada vez mais competitivo. Por isso, estar

atendo as necessidades dos clientes é imprescindivel.

A definicdo de satisfacdo, segundo Schmitt (2004, p. 23), € referente a; existe nos
clientes quando da aquisicdo de um produto ou servigo uma expectativa orientada para o
desempenho do produto ou servico com as suas expectativas a respeito dele. Se o produto
ficar abaixo dessas expectativas, 0s clientes estdo insatisfeitos; se estiver acima, estdo
satisfeitos. O modelo de satisfacdo do cliente preocupa-se muito mais com a
funcionalidade do produto do que com a experiéncia do cliente.

De acordo com Kotler (2005, p. 42), a “Satisfacdo consiste na sensacao de prazer
ou desapontamento de uma pessoa resultante da comparacdo entre 0 desempenho (ou

resultado) percebido de um produto e suas expectativas”.

A satisfacdo de clientes é uma estratégia das organizacfes para conquistar seus
objetivos, como destaca Rocha e Christensen (1999, p. 90), a satisfacdo do cliente é o
propdsito maior das organizac6es e é a Unica forma de uma empresa sobreviver a longo
prazo. Segundo Vavra (1993, p. 164), satisfacdo é oferecer produtos ou servigos que
atendam as necessidades e expectativas dos clientes. Uma organizacdo somente obtera a
satisfacdo plena dos clientes se os produtos e/ou servigos ofertados por eles atenderem as

exigéncias do publico alvo.
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Figura 1 - O Mix do Marketing de Servicos

Marketing Tradicional (4 Ps) Marketing de Servigos

Produto
Pessoas

‘ Evidéncia Fisica ou Nao

Ponto Entrega

Promocéao

Processo

Preco

Fonte: Adaptacgdo propria de Valery Zeithml e Bitner (2003)

O Marketing-mix é composto por um conjunto de variaveis que a empresa pode e
deve utilizar para influenciara a resposta do mercado. Tradicionalmente integra quatro
variaveis, atualmente integra sete (essas quatro mais trés): o Produto, a Praca, o Preco a
Promocdao ou (comunicacdo) as Pessoas, 0 Processo a Prova fisica e o Produto. Estes sdo
os denominados sete Pés de marketing conforme designados por Valery Zeithml e Bitner
(2003).

Figura 2 - Os sete Ps de Marketing
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Mercado
Alvo

Fonte: Valery Zeithml e Bitner (2003)

No contexto dos servigos, existe uma grande unanimidade sobre a relevancia dos
7 Pés, ou seja, 0s 4 Pés tradicionais a que se acrescenta as pessoas (people), o suporte
fisico (physical evidence) e o (processo) conforme afirmam; (Zeithaml e Bitner, 2003;
Hoffman e Bateson, 2003).

A competitividade do mundo atual rege a necessidade do aprimoramento
constante da qualidade na prestacdo de servicos. As empresas precisam perceber que
diante de tamanha concorréncia, o foco principal tem que ser sempre o atendimento as
necessidades do cliente. E a qualidade dos servigos é de extrema importancia para o
atendimento deste objetivo.

2.8 Classificacdo do marketing de servicos

O marketing de servicos pode ser classificado em funcdo de trés componentes

chave, que foi elaborada e desenvolvida pelos autores Grénroos (1990)., Kotler (1994).,
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Brown e Bitner (2006), citados por Fisk et al., (2008), que sdo o marketing interno;

marketing externo e o marketing interativo.

O marketing interno, estd orientado para os colaboradores da empresa; o
Marketing externo, esta orientado para os clientes; o marketing interativo est na mao dos
prestadores de servigo, orientado para os clientes da organizacdo, sendo determinante a

interacdo entre ambos.

Nenhuma acdo de marketing pode ser iniciada e gerar retorno caso ndo se tenha
uma base de conhecimento do comportamento do cliente/consumidor. As empresas
precisam saber quem é seu publico-alvo e conhecer suas expectativas, pois precisam
ultrapassa-las e muitas vezes estar acima do que o cliente espera, criando, um diferencial

sobre a concorréncia.
Composto do marketing de servigos

A teoria € a mesma utilizada para o marketing utilizado por empresas que
comercializam produtos. Porém, os servigos caracterizam um mercado mais dindmico e,
por isso, alguns pontos do composto de marketing precisam ser avaliados de acordo com

sua Otica, como segue.
Produto

Qual o conceito de “produto” entregue num servigo. O que vem a ser 0 conceito

de produto em servicos.

Na verdade, produtos e servicos tém a mesma finalidade, isto €, satisfazem um
desejo ou necessidade dos consumidores, gerando satisfacdo e valor. No caso da prestagéo
dos servigos, o produto é considerado um componente intangivel. Damos como exemplo
0 servico de fornecimento de energia elétrica. O produto a fornecer é a energia elétrica
que é o produto energia elétrica que se entrega. Este € somente um servigo ja que o
produto ndo é visivel e a sua entrega é simultanea com o seu consumo. O servico entregue
é intangivel, porque ndo é visivel ndo é palpavel ndo tem cor nem cheiro e sem
equipamento especial ndo é possivel de detetar, embora se saiba que € transportado a cada

cliente com técnicas adequadas para o efeito.
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O Prego

S&o grandes as diferencas de percecdo de preco entre produtos e servigcos. Em
primeiro lugar, em servicos existe uma incidéncia maior de custos fixos do que de custos
variaveis. Grande parte dos servicos, portanto, possui custos invisiveis para o cliente. Em
segundo lugar, a grande diferenca estd no que chamamos de poder de comparagdo, onde
um produto pode ser facilmente comparado a outro, enquanto um servigo precisa ser

analisado com maior detalhe.
Distribuicdo

A distribuicdo de servigos implica, quase sempre, a distribui¢do de custos fixos.
Distribuir servigos requer a disponibilidade dos mesmos no momento em que o cliente
precisa deles dado que o0s servicos ndo sdo armazenaveis. A producdo do servico e 0 seu

consumo sdo simultaneos. Normalmente o cliente participa no consumo do servigo por

isso exigem um planeamento adequado para que estejam disponiveis a todo 0 momento.
Promocéao/Publicidade

As comunicacBes em servicos costumam ser pessoais e interativas, com o alto
predominio da indicacdo, boca-a-boca e da venda pessoal. Mesmo nos casos de
comunicacdo de massa, tem-se uma forte presenca de pessoas e é por isso que se diz que
a comunicacao tem o papel de publicitar os servicos.

Pés de Marketing

Além dos 4P’s tradicionais, o marketing de servigos possui ainda outros 3P’s

muito importantes que vamos conhecer:
Pessoas

Quando falamos em pessoas, referimo-nos a todos aqueles que, direta ou
indiretamente estdo envolvidos na prestacdo do servigo em si. No caso dos servicos, é
diferente dos produtos, a médo-de-obra é a matéria-prima para a producdo dos servigos,

portanto, a preocupacgdo com as pessoas envolvidas é de fundamental importancia.
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O gestor precisa pensar sempre em treinar e capacitar seus funcionérios, criando
neles a ideia de que os clientes precisam ser bem tratados, sendo o foco do atendimento,

garantindo, assim, um impacto positivo direto na qualidade do atendimento.
Processos

E necessario formar os colaboradores que v&o interagir em todos os fluxos de
trabalho, procedimentos e metodologias utilizadas na prestacdo de um servigo. O gestor
precisa conhecer 0s seus processos e otimiza-los para garantir a satisfacdo do cliente com
0 sucesso da prestacdo do servico e a possivel fidelizacdo do cliente no prazo mais curto

possivel.
Produtividade e qualidade

N&o é segredo para ninguém que a qualidade do servico ou produto para a
satisfacdo do cliente sdo fatores de sucesso quando o cliente repete a compra. Por isso, é
necessario ter atencdo especial a estes aspetos no marketing de servigos. E preciso
assegurar a produtividade dos colaboradores e manter a qualidade na prestacao do servigo,

desde o seu planeamento até o momento da entrega ao cliente.
Perfil (Physical Evidence)

Quando falamos em perfil, estamos falando no local onde o servico é prestado.
Falamos sobre as evidéncias intangiveis ou fisicas da prestacdo de servigco, como: layout
do escritorio, atendimento, cartdo de visitas, equipamentos, instalacdes etc. E preciso
pensar onde e como 0s servigos sao prestados e como isto pode ser maximizado para que

a experiéncia de consumo do cliente possa ser a melhor possivel.

Sem davida, que o marketing de servigos apresenta-se como meio de
sobrevivéncia e crescimento para as empresas modernas diretamente aos clientes, as
organizagOes tém cada vez mais a necessidade de repensar continuamente as formas de
atuacdo no mercado, ja que pensar em marketing de servicos é pensar em ganho financeiro

e de imagem, através de um bom desempenho.

2.9 Satisfacéo dos clientes
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A afirmac&o de que o cliente é o elemento central de qualquer organizacdo, ganha
particular dimenséo no caso dos servicos. De facto devido & intangibilidade dos servigos
h& uma interacdo entre o prestador do servico e o cliente. Significa que cada cliente € um
caso, com necessidades e exigéncias especificas. A este pressuposto de que o cliente € 0
elemento chave e deverd corresponder a orientacdo para o cliente por parte da
organizacdo, tendo como preocupacdo dominante a sua continuidade através de uma
gestdo personalizada visando o fortalecimento das relacdes e a fidelizacdo conforme
afirmam (Almeida e Pereira 2014, p. 109)

Os clientes sdo a principal razéo de existéncia de qualquer empresa e satisfazé-los
deve ser o principal foco das organizagdes. Afinal, sdo eles que possibilitam o
desenvolvimento da empresa em um mercado cada vez mais competitivo. Por isso, estar

atendo as necessidades dos clientes é imprescindivel.

Indagar quanto a satisfagdo dos clientes com relacdo aos servicos prestados pela
empresa € relacionar opinides favoraveis a respeito da credibilidade e da confiabilidade.
Os relatos de insatisfacdo também existem e sdo relacionados a falhas na comunicacéo e
a morosidade do fluxo de informac6es. A definicdo de satisfacdo, seqgundo Schmitt (2004,
p. 23), ¢é referente a uma atitude orientada para o resultado emanada de clientes que
compraram o desempenho do produto com suas expectativas a respeito dele. Se o produto
ficar abaixo dessas expectativas, 0s clientes estdo insatisfeitos; se estiver acima, estdo
satisfeitos. O modelo de satisfeito do cliente se preocupa muito mais com a
funcionalidade do produto que com a experiéncia do cliente. De acordo com Kotller
(2005, p. 42), a “Satisfacdo consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento de uma
pessoa resultante da comparacdo entre o desempenho (ou resultado) percebido de um
produto e suas expectativas”. A principal preocupacdo das organizacdes deve ser em
relacdo a satisfacdo dos clientes, devem ofertar produtos e servicos que satisfacam as

expectativas de seus consumidores.
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A satisfacdo de clientes € uma estratégia das organizac¢Ges para manter ou superar
0s seus resultados, como destaca Rocha e Christensen (1999, p. 90), a satisfacdo do cliente
€ 0 propoésito maior das organizagdes e é a unica forma de uma empresa sobreviver a
longo prazo. Segundo Vavra (1993, p. 164), satisfacdo € oferecer produtos ou servigos
que atendam as necessidades e expectativas dos clientes. Uma organizagdo somente
obterd a satisfagdo plena dos clientes se os produtos e/ou servicos ofertados por eles

atenderem as exigéncias do publico-alvo.

Né&o é porgque um cliente esta satisfeito com um produto e/ou servico que ele ira
ser leal com a empresa, afinal um cliente nunca esta totalmente satisfeito. Satisfazer
clientes significa saber o que ele quer ou deseja, e a grande maioria de pessoas ndo sabe
exatamente 0 que quer. Para isso, é preciso investir em pesquisas motivacionais e
tecnoldgicas, além de melhorar continuamente o desempenho dos produtos ou servigos
da organizacdo. A procura continua da satisfacdo tem como objetivo avalizar a
permanéncia do cliente nas organizacdes, provocando a fidelizacdo dos clientes. Além do
que, quanto mais satisfeitos os clientes estiverem, mais fiéis as empresas eles serdo. Ndo
é porgue um cliente esta satisfeito com um produto e/ou servico que ele ira ser leal com
a empresa, afinal um cliente nunca esta totalmente satisfeito. Satisfazer clientes significa
saber 0 que ele quer ou deseja, e a grande maioria de pessoas ndo sabe exatamente o que
quer. Para isso, € preciso investir em pesquisas motivacionais e tecnoldgicas, além de
melhorar continuamente o desempenho dos produtos ou servicos da organizacao.
(Zeithaml e Bitner, 2003).

2.10 Fidelizagéo dos clientes

Segundo o conceito de marketing, uma empresa, para ser bem sucedida, deve
prover mais valor aos seus clientes e satisfazé-los mais do que 0s seus concorrentes.
Portanto os profissionais de marketing ndo devem apenas visar as necessidades dos
clientes alvo: devem também alcangar vantagens estratégicas, posicionando suas ofertas

contra as dos seus concorrentes.
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Para atingir a fidelidade dos clientes, a organizacdo pode operar basicamente em
dois vértices: possuir uma marca forte que crie lealdade dos consumidores ou envolver
os clientes por intermédio dos servigos que oferece. Segundo Bogmann (2002, p. 85),

existem dois tipos de clientes leais:

a) Lealdade a empresa: o consumidor sabe em que empresa vai encontrar determinado
produto que lhe agrada e, ao encontrar novamente esse produto na mesma loja, a sua
fidelidade é reforcada, o que aumenta a probabilidade de ele querer repetir a compra no

mesmo local.

b) Lealdade a marca: ser leal nesse sentido significa buscar uma marca especifica que o
cliente ja tenha consumido, pois assim o cliente sabe o que ird encontrar. O cliente compra
um produto de uma determinada marca e, aprovando-a, aumenta a probabilidade de ele

querer repetir a compra da mesma marca.

Na visdo de Brown (2001, p. 55), uma organizacdo deve perceber que Seu
relacionamento com seus clientes deve evoluir assim como um namoro. A fidelidade
mutua e a confianca devem ser conquistadas gradual e seletivamente. A empresa que

constréi um relacionamento duradouro, vence a batalha por clientes.

Quando uma organizagéo se insere num mercado, tem que ter consciéncia de que
a competicdo existe e precisa trabalhar para conquistar o seu lugar no mercado. O autor
acima faz relacdo quanto a necessidade de se conhecer o cliente, trabalhar passo a passo.
Como em um relacionamento, uma organizacao tem que passar confianca para o cliente;

a partir desse ponto, é possivel construir uma relacdo duradoura.

De acordo com Marques (2011, p. 21), ha ainda administradores que pensam que
fidelizar clientes ¢ aumentar os gastos da empresa com a distribuicdo de brindes e
descontos, porém isso constitui um efeito a curto prazo e ndo prolonga os clientes na

organizacdo. Fidelizar é encantar o cliente, é surpreendé-lo com o diferencial no
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atendimento, ou seja, a forma de atuar estrategicamente, armazenando informagdes

referentes aos clientes.

Segundo Rocha (2004, p. 65), a estratégia de fidelizacao corresponde ndo somente
ao tratamento que recebem como também ao conhecimento que os consumidores tém em
relagdo ao produto ofertado pela mesma. A autora ressalta tambem que clientes satisfeitos
e fiéis fazem propaganda da empresa para a sua familia e para seus conhecidos e aumenta,

com isso, 0 nimero de clientes da organizacao.

Para Hennig-Thurau (2002) o principal objetivo de Marketing Relacional é
identificar as causas que influenciam a satisfa¢do ou insatisfagéo dos clientes para com e
compreender as relagdes causais entre os mesmos, sendo a qualidade de servigo e a

satisfacdo percursores da lealdade que leva a nova recompra do produto ou servico.

De acordo com Gongalves, Jamil e Tavares (2002), o marketing de
relacionamento tem como objetivos a manutencdo dos clientes satisfeitos, atuagdo na
recuperacdo dos clientes, mensuracdo da satisfacdo, realizacdo da comunicacdo pés-
venda, recebimento de feedback, a oferta de servicos de qualidade e o desenvolvimento
das empresas cliente. As empresas precisam de pensar em novas estratégias de marketing
orientada para o mercado. Grocco et al., (2006) explica que a gestdo de marketing deve
desenvolver estratégias para a retencdo dos clientes atuais e focar-se nos clientes
potenciais criando estratégias de aderéncia e retencdo de novos clientes. O autor considera
que esta nova abordagem leva o marketing da empresa a conhecer seus clientes e
estabelecer relagdes mais proximas. As necessidades dos clientes e a sua retengdo s6 sdo
possiveis se soubermos as aspiracdes dos clientes com 0s novos servicos ja que s a

diferenciacdo do preco pouco atrativa ndo é suficiente para a mudanca do cliente.
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2.11 Estratégias de fidelizac¢do dos clientes

O capital mais precioso que a empresa pode ter é o cliente satisfeito, pois desta
formar tera a sua maior riqueza e a sua melhor propaganda. Com isso, 0s investimentos
em marketing de relacionamento com o cliente ganham importancia nas agdes da
empresa. Segundo Kotler (2000), se uma empresa estivesse a venda, o comprador pagaria
ndo so pelas instalacGes, pelos equipamentos e pela marca, mas também pela base de
dados dos clientes, pelo nimero e o valor dos clientes que fariam neg6cios com a nova
proprietaria. O investigador Gronroos (1994) apresenta uma definicdo de marketing
relacional bastante consensual e completa afirmando: “o marketing relacional serve para
estabelecer, manter e melhorar as relaces com os clientes de forma a alcancgar os
objetivos de cada um enquanto gera lucro. Isto é conseguido através do cumprimento de
promessas”.Harker (1999) identificou sete categorias das dimensdes mais utilizadas nas
defini¢des: criacéo (atrair, estabelecer, conseguir); desenvolvimento (melhorar, reforcar);
manutencdo (estimar, estabilidade, preservar); interativo (trocas, cooperacao,
mutuamente); longo prazo (duradouro, permanente, retencdo); contedo emocional
(confianga, compromisso); output (lucro, eficiéncia). Neste sentido, com uma melhor
compreensdo dos antecedentes que determinam primeiro a satisfacdo e sO depois a
lealdade dos consumidores que é necessario manter permite que a empresa/marca se
concentre nos fatores que mais influenciam a retencéo, dos clientes, no entanto existem

varias propostas a concretizarem-se que sdo antecedentes da lealdade.

Por outro lado, Churchill e Peter (2005) explicam que as empresas devem
desenvolver estratégias de marketing orientado para o valor, ou seja, busca-se a criacao e
o fornecimento de valor para os clientes conforme (Kotler, 1999) afirma que as empresas
que querem manter os seus clientes precisam criar valor com base em: programas de
fidelidade; beneficios sociais e em vinculos estruturais. Os programas de fidelidade
fortalecem os vinculos dos clientes, atraindo e retendo, principalmente aqueles clientes

que representam 80 por cento dos negdcios. Os beneficios oferecidos convidam os
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clientes a fidelizarem-se & empresa e transformam-se em clientes preferenciais com
tratamento individualizado e atendimento personalizado. O terceiro aspeto esta
relacionado a oferta de equipamentos, assinatura de jornais, de produtos ou servigos entre
outros, que geram vinculos estruturais com os clientes.

A necessidade de gerir grandes volumes de informag&o j& ndo se imagina 0 mundo
sem programas de gestdo, computadores, internet, enfim, sem sistemas de gestdo de
informatizacdo. Sendo assim, é indispensavel néo sé ter acesso aos beneficios e inovacoes
da informatica, como também saber usa-los, para atingir suas principais metas, que séo,
conforme ja mencionado, conquistar novos clientes, e a0 mesmo tempo manter os que ja
tem. Perante esta afirmacdo, conclui-se que ha uma inter-relacao direta entre a informatica
e 0 Marketing de Relacionamento, pois a informatizacéo é o instrumento primordial para
a identificacdo dos clientes, analise de variacdo do mercado e previsdo de tendéncias,
divulgacdo e publicidade, entre outros.

Segundo Feijé (2010), nos ultimos anos, o e-mail afirmou-se como uma das
ferramentas mais baratas de divulgacao e que sua maior vantagem € a facilidade de medir
0s seus resultados e eficacia. Segundo ele, “pouco depois do envio de uma oferta, ¢
possivel saber quem abriu a correspondéncia, quem ndo abriu e ndo clicou em nada e
quem abriu e clicou em algum item.”. Sendo assim, o feedback ¢ bem mais rapido e a
analise dos resultados ganha agilidade, o que traz bons frutos para a organizacao e lhe
proporciona um acumulo de experiéncias valiosas.

Os e-mails possibilitam que a organizacdo adote estratégias variadas, mas, a
premissa é Unica: o importante € que a empresa envide esforcos para se comunicar apenas
com quem quer se comunicar com ela e vice-versa.

InformacBes importantes para a gestdo da empresa poder definir estratégias de
atuacdo em areas como a melhoria da qualidade de servico percecionada pelos clientes a
da sua satisfacdo e da sua fidelidade s6 é possivel com estudos empiricos junto dos seus

clientes.

2.12 Satisfagdo dos Clientes com o Fornecimento de Energia Elétrica
Como é sabido o fornecimento de energia elétrica em quase todo o pais € efetuado
nos termos da lei a 99,8% dos consumidores pela EDP Distribui¢do que utiliza as redes
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energeéticas para distribuir a energia ao consumidor final. A energia elétrica adquirida no
mercado pelos comercializadores € distribuida diariamente pelos mais de seis milhdes de
pontos de entrega a consumidores.

O estudo da satisfagdo com o servico recebido dum tdo grande nimero de clientes
é um desafio importante a ter em conta, quando se propde aplicar os dois modelos de
equacOes estruturais muito utilizados (ACSI e ECSI P) nos estudos da satisfagcdo dos
clientes de muitas empresas. A aplicacdo deste estudo aos mais de seis milhdes de clientes
da EDP D, que recebe a energia que consome na sua habitacdo ou empresa adquirida por
um comercializador qualquer, através das redes de distribuicdo € um bom incentivo de
trabalho. O fornecimento deste servico tem especificidades préprias, que veremos adiante
que poderdo também ajudar a esclarecer algumas das varidveis que contribuem para
melhorar a satisfacdo dos clientes. O estudo da satisfacdo do consumidor teve um grande
incremento nos anos oitenta com varios investigadores como (Oliver, 1980 e 1985);
Fornell, 1992; Parasuraman, 1995). A partir dos anos noventa a questdo da mensuracao
da satisfacdo dos consumidores viu a sua importancia aumentada, porque ao medir a
satisfacdo também estamos a medir a performance e o valor de uma economia. O interesse
ampliou e passou também para os paises que pretendem informacdo sobre o estado da

economia.

Vaérios paises comecam a desenvolver os seus indices nacionais de satisfacdo. O
primeiro indice de satisfacdo do consumidor o Swedish Customer Satisfaction Index
(SCSI) foi desenvolvido na Suécia, para avaliar 130 empresas e 32 ramos de atividade e
tem servido de indicador do sucesso financeiro das empresas desde 1989 conforme
observado por (Fornell, 1992; Edvardsson et al. 2000). A Alemanha desenvolveu o
Deutsche Kundenbaraometer (DK) em 1992 também para avaliar 31 industrias. Os
Estados Unidos implementaram em 1994 o American Customer Satisfaction Index
(ACSI), que se iniciou com aplicacdo em 40 indUstrias. Também a Unido Europeia
recomendou aos seus membros o desenvolvimento de indices nacionais (Fornel et al.,
1996). Na Europa o modelo americano (ACSI) foi adaptado e resultou no European

Customer Satisfaction Index (ECSI), que foi langado em 2001 pelos autores Vilares e
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Coelho (2005) dentre outros que apresentam novos modelos ou modelos modificados
para a mensuracao da qualidade de servico e da satisfacdo do cliente e da sua fidelidade.
Estes modelos tém em comum serem modelos econométricos de maultiplos itens, nos
quais as variaveis latentes se relacionam entre si por meio de uma estrutura que tem como

variavel central a satisfacao.

Os modelos ACSI e ECSI Portugal tém como objetivo constituirem indices gerais de
satisfacdo, permitindo até a comparacao entre sectores da economia. O fornecimento de
energia elétrica, nos seus multiplos aspetos, nomeadamente de continuidade do
fornecimento, da qualidade comercial e do servigo prestado, sdo fatores criticos para
qualquer economia moderna e competitiva. Assim, considera-se de extrema relevancia
avaliar a evolucdo da qualidade de servico atual e a satisfacdo dos clientes, bem como
aferir os impactos da qualidade de servico na satisfacdo do cliente e desta na lealdade e
nas reclamac6es. Saber como o cliente percebe a qualidade de servico disponibilizada e
da sua satisfagao/insatisfacdo com o servigo com o servigo prestado. A sugestdo de Hamer
(2006) € de que os gestores que desejam aumentar a qualidade percebida pelo cliente
devem diminuir a distancia entre a qualidade esperada e o servico real recebido. A gestdo
da qualidade permite a criacdo, implementacdo e avaliacdo de métodos de trabalho,
procedimentos e modelos que utilizados de forma integrada, passam para a organizagao
uma cultura organizacional de melhoria continua. No contexto organizacional, a
qualidade é um fator fundamental que tem que ser considerado. Jones et al. (2002) afirma
que a qualidade de servico tem um efeito positivo na lealdade dos clientes. As ferramentas
da gestdo da qualidade tém uma aplicacdo estratégica intemporal segundo Capricho e
Lopes (2007). A qualidade é apresentada neste contexto na perspetiva da qualidade
percebida, dado que a mesma é a mais utilizada nos servicos, mas também em estudos da
qualidade. O servigo entregue ou a qualidade do servico prestado depende de como os
gestores do servico foram capazes de satisfazer ou ndo, as necessidades e as expectativas

do cliente para oferecer um servigo de qualidade e de agrado do cliente.
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2.13 Dimensoes da qualidade de servico

Para Lehtinen e Lethinen (1982), é uma premissa basica a de que a qualidade de
servico € produzida na interacdo entre um ou varios clientes e os elementos da
organizacao de um servigo que determinam trés dimens@es da qualidade: qualidade fisica,
que incluem os aspetos fisicos do servico (equipamentos e edificios); qualidade
corporativa, que afeta a imagem da empresa; qualidade interativa, que deriva da
interaco entre o cliente e o pessoal como dos clientes com outros clientes. E uma ideia
amplamente aceite do caracter multiplo das dimensGes da qualidade de servico é bem
diferente da identificacdo dos determinantes de cada variavel qualidade de servico.
Gronroos (1984) descreve a qualidade do servigo como uma varidvel com varias
dimensGes formada a partir de dois componentes principais, tal como € percebida pelos
clientes: uma dimensdo técnica ou de resultado e uma dimensao funcional que esta
relacionada com o processo, e, a imagem da empresa que deve estar interagdo direta com
a qualidade técnica e qualidade funcional com o foco na qualidade total, conforme

esquema da figura 3.

Figura 3 - Dimensfes da Qualidade de Servico de Grénroos

Qualidade
Técnica

Imagem da

Qualidade Total
Empresa

Qualidade

Funcional

Fonte: Adaptado de Gronroos, (1984)
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Berry et al. (1994) propde cinco dimensdes da qualidade de servico — confiabilidade,
atendimento, seguranca, empatia e tangiveis, sendo a sua importancia relativa apresentada

na tabela Tabela 1 - Importancia das dimens6es da qualidade de servico.

Tabela 1 - Importancia das dimensdes do modelo Servqual

Confiabilidade 32%
Atendimento 22%

Seguranca 19%
Empatia 16%
Tangiveis 11%

Fonte: Berry et al. (1994)

2.14 Modelos de avaliacdo da qualidade do servicgo

Modelo SERVQUAL

Nas paginas seguintes sdo apresentados modelos da qualidade do servigo, segundo
alguns autores que foram considerados relevantes para este estudo. Embora néo isento de
alguma polémica, que se vem estendendo desde a sua publica¢do original, 0 SERVQUAL
constitui 0 mais divulgado e aplicado instrumento para a medicdo da Qualidade de
Servigos. Pode dizer-se que o aparecimento do instrumento de medicdo SERVQUAL se
processa 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
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permitisse quantificar o modelo estabelecido. Trés anos mais tarde, 0os mesmos autores
apresentam uma proposta de escala multi-item, destinada a medir as percecdes de
qualidade do servico pelos consumidores. O trabalho destes autores assenta na

comparacdo do desempenho percecionado comparado com as expectativas do cliente.

A figura 3 ilustra o modelo conceptual originalmente apresentado por
Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985), onde se encadeiam os principais fatores que
contribuem para a formacao das expectativas e evidenciam-se as diferentes discrepancias
(gaps) que contribuem para a sua nao satisfacdo. Representa-se, ainda, algumas das
condicBes suscetiveis de potencializarem o efeito de cada uma das discrepancias. De
referir que este modelo tem sofrido algumas alteragdes, nomeadamente as que sao
apresentadas no trabalho de Zeithaml e Bitner (2003) no qual, por exemplo se faz
substituir a expressdo “perce¢do da gestdo” por “percegdo da organiza¢ao”. O modelo dos
GAP’s demonstra as diversas discrepancias que ocorrem na qualidade dos servigos
distintos e o contexto da gestéo e o do cliente, a saber: 0 Gap 1 indica-nos a divergéncia
entre a expectativa do cliente e a percecdo por parte da gestdo; O Gap 2 integra a
divergéncia entre a percecdo por parte da geréncia das expectativas dos clientes e a
transformacéo destas especificagdes de qualidade dos servicos; O Gap 3 representa a
discrepancia entre os padrdes e especificacfes da empresa e o que na realidade se fornece
ao cliente; O Gap 4 compreende a discrepancia entre a promessa feita pelos meios de
comunicacdo externa e o servico que realmente é fornecido. Segundo este modelo a
qualidade do servico depende da percecéo do cliente sobre o real cumprimento do servico,
tendo em conta as suas expectativas. Deste modo o Gap 5 consiste na divergéncia entre a
expectativa do cliente e a sua opinido do servico, ou seja, 0 juizo que o cliente faz do
servico esperado e do servico percebido que depende da magnitude das varias

discrepancias que correspondem aos outros 4 Gaps.
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Figura 4 - Modelo concetual da qualidade de servico
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Fonte: Parasuraman, Zeithaml e Berry (1985)

Para reduzir as lacunas dos Gaps é necessario: i) Gapl: conhecer as necessidades
e desejos dos consumidores para conhecer o servigo 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 servigo de acordo com as metas estabelecidas.
iv) Gap4: estabelecer um programa de comunicacdo com o cliente de facil entendimento
e coerente; v) Gap5 controlar o resultado obtido pelo cliente com programa de
recuperacao 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 do servico é
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definida em funcdo daquilo que o cliente espera, logo é subjetiva. Assim, as expectativas
desempenham um papel importante naquilo que os clientes desejam que ocorra, e reflete

0 que o cliente acredita que pode ser um nivel adequado e que considera aceitavel.

Criticas ao Modelo SERVQUAL

Embora 0 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, 0 modelo SERVQUAL foi estudado para ser confiavel e para
estimar a qualidade de servi¢o nas cinco dimensdes de tangibilidade, confiabilidades,
agilidade, seguranca e empatia nos estudos de Parasuraman et al. (1988, 1991). Por outro
lado, os criticos, como referem (Carman, 1990; Babakus e Boller, 1992; Babakus et al.
1993) 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 qualquer servico e algumas
adaptacOes dos itens pode ser necessaria. Varios autores, como (Cronin e Taylor, 1992;
Brown et al. 1993) defendem que o valor da diferenca entre as expectativas de qualidade
de servico e as percecBes da qualidade de servico no modelo SERVQUAL pode resultar
em problemas psicométricos se os clientes exagerarem as suas expectativas, devido a ma
experiéncia anterior com 0 servi¢o prestado pela organizacdo como referem Clow e
Vorhies (1993). Como resultado, alguns autores como (Shewchuk et al. (1991; Taylor e
Cronin, 1994; Angur et al. 1999; Newman, 2001), tém sugerido a utilizacdo da escala de
percecdo isolada, e ndo a diferenca entre as expectativas e as perce¢des. Outra critica
frequente ao modelo SERVQUAL é que as cinco dimensfes propostas da qualidade de
servico: confiabilidade, atendimento, seguranca, empatia e tangiveis ndo se mantém

estatisticamente.

2.15 O Modelo SERVPERF

Dentre outros modelos testados para medir a qualidade de um servico, surge o

modelo SERVPERF, criado por Cronin e Taylor (1992) que se baseia fundamentalmente
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no modelo SERVQUAL ja amplamente testado, usando apenas o questionario das
percecdes 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 dimensfes da qualidade, e que néo deve ser medida com base no modelo de
satisfagdo de Oliver (1980), ou seja, através das diferencas entre as expectativas e o
desempenho. Apesar de este modelo divergir do modelo SERVQUAL na forma de avaliar
a qualidade do servigo, Cronin e Taylor (1992) consideram que os 22 itens de avaliacdo
e as 5 dimens@es 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 hipdteses sobre qualidade em servicos e
satisfacdo dos clientes, acabando por concluir que o modelo SERVPERF € mais sensivel
em retratar as variac@es de qualidade 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 esta mais associada a satisfacdo do cliente
do que a qualidade do servico entregue. A partir destas conclusées, 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, Lee et al., 2000) vieram confirmar a melhor
adequacdo do modelo SERVPERF em relacdo ao modelo SERVQUAL para o
levantamento da qualidade de servigos. A partir do que foi exposto, é possivel concluir-
se gque qualidade do servi¢o pode ser medida através da satisfacdo do cliente, uma vez
que uma implica na outra. Cronin e Taylor (1992) concluem que o0 modelo SERVPERF
€ mais sensivel em retratar as variacGes de qualidade em relacdo as outras escalas testadas.

Esta concluséo foi baseada na utilizacdo do teste estatistico do qui-quadrado.

2.16 Relacéo entre qualidade e satisfacio

Quanto a relacdo causal da qualidade em servico, Bolton e Drew (1991) afirmam

que a literatura sugere que satisfacdo do cliente € um antecedente & qualidade dos
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servicos. 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
satisfacdo de clientes foi determinada por meio da técnica de modelamento de equacbes
estruturais com variaveis latentes. Satisfacéo e qualidade de servigo, embora interligadas
séo coisas diferentes, havendo contudo uma opinido geral convergente nos principais
autores de que a qualidade de servico é um antecedente da satisfacdo conforme afirmam
(Oliver 1997; Teas, 1993; Bolton e Drew, 1991). A importancia da qualidade de servico
e da satisfacdo dos clientes € principio orientador de empresas que tem como prioridade
manter o foco nos seus clientes e evoluir nos servigos que prestam. Existem na literatura
aspetos de teoria concordantes e divergentes analisados por Johnston (1995) quanto ao
relacionamento entre a qualidade percebida e satisfacdo do consumidor, considerando que

a qualidade percebida como boa, leva a satisfacdo dos clientes.

Para o efeito é necessario saber o que esses clientes mais valorizam no servigo ou
no produto rececionado. A necessidade de ajustar as variaveis de medida aos modelos
para detetar as variaveis que pudessem ser melhoradas levou a aplicacdo de modelos
gerais a servicos setoriais com caracteristicas especificas e que possam ser identificada
como geradoras de satisfacdo e que eventualmente possam estar desvalorizadas. Hoje
qualquer empresa faz a avaliacdo da satisfagdo dos seus clientes para identificar e corrigir
as falhas que eventualmente ocorram na conce¢do dos produtos ou nos servi¢gos com o
objetivo de melhorar a satisfacdo dos seus clientes. Segundo varios autores a satisfacdo
tem uma funcdo importante, dado o seu papel no reforco da lealdade dos clientes,
conforme afirmam, (Jiang e Wang, 2006; Agus, Barker e Kandampully, 2007; Lenka,
Suar e Mohapatra, 2009).

2.17 A Prestacdo de servicos publicos

A prestagéo de servigos publicos pode ser feita por empresas publicas ou privadas,
conforme a legislacéo aplicavel. Ha servigos publicos que ndo podem ser prestados por
empresas privadas como por exemplo a defesa externa do Pais. Um dos objetivos da

reforma da Administracdo Publica em Portugal encetada em 1985 e a prestacdo de
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melhores servicos publicos, dando prioridade a rela¢do entre o cidaddo e a Administracao
e a qualidade do servico prestado. Esta evolugdo procurou enquadrar-se nas tendéncias
da Nova Gestao Publica (NGP), a semelhanca das opc¢des tomadas por varios paises

desenvolvidos.

Mais recentemente, tem-se verificado uma tentativa de revitalizar os servicos
publicos, procurando inovar a sua distribuicdo ao cidaddo e as empresas através do
conceito de one-stop-shopping. Em Portugal esta estratégia resultou na criagdo de
diversas formas de distribuicdo presencial dos servicos publicos, com destaque para as
Lojas do Cidaddo e dos Centros de Formalidades para as Empresas. Com efeito, a aposta
na qualidade do servico e na orientagéo para o cliente, bem como num sector publico mais
responsavel e com melhor desempenho, sdo objetivos definidos a luz da nova NGP. Esta
nova forma de gestdo publica pretende também dar maior enfase a descentralizacao,
hierarquias mais flexiveis, ligacdo acrescida com o sector privado, bem como maior

capacidade de decisdo dos clientes e dos funcionarios publicos.

Ora, diversos autores reconhecem as especificidades dos servicos publicos;
Mintzberg, 1996; Rocha, 2001; Kelman, 2005), pelo que parece ser util considerar
algumas dessas caracteristicas no desenvolvimento de modelos de satisfagdo
especificamente adequados a arena publica. Desde logo, para além dos destinatarios
diretos dos servicos publicos (os utentes), existem outros grupos de interesse que devem
ser considerados. Ou seja, na pratica as organizacdes publicas ou privadas relacionam-se
com um vasto conjunto de grupos sociais, que muitas vezes tem interesses conflituantes:
cidaddos, clientes, utentes e empresas, termos que Alford (2002) explica ndo serem
equivalentes a governo, poder local, entidades reguladoras, empresas privadas e 0s

préprios funcionarios publicos.

Na década de 90 aparecem modelos de equacdes estruturais que séo testados para
a medir a satisfacdo dos clientes que sejam de empresas publicas ou privadas. Os servigos

prestados devem ser avaliados para aferir da sua qualidade e da satisfagdo dos clientes
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com o servigo. Verificou-se que a perspetiva relacional esta pouco desenvolvida na
maioria dos estudos sobre avaliacdo dos servicos publicos, que se estabelecem entre
entidades publicas ou privadas que prestam um servi¢o publico ao cliente procurando
medir as percecdes e expectativas deste, analisando a qualidade dos servigos e com se
desenvolve a satisfagdo dos clientes nessa relagao.

E importante investigar a importancia da avaliacio da satisfacdo dos clientes para
compreender a lealdade dos mesmos. Fornell et al., (1996) afirmam que o principal
objetivo do modelo ACSI é determinar a influéncia da satisfacdo na lealdade do
consumidor. Mas o estudo de Morgan e Hunt (1994), aponta que a chave para 0 sucesso
de qualquer empresa em termos relacionais é a existéncia de uma boa qualidade de servico
e da relacdo qualidade preco, sendo essas variaveis também consideradas mediadoras
chave da lealdade, Garbarino e Johnson, 1999; Hennig- Thurau, Gwinner e Gremler,
2002; Morgan e Hunt, 1994).

Outros autores como Grigoroudis e Siskos (2010) asseguram que a satisfacdo
relaciona os beneficios obtidos através da compra, como também, os custos e o esfor¢o
realizado pelo cliente para o seu consumo. A nocao de servico, sugerida por Kotler (1988)
é ainda hoje considerada padrdo, porque define as principais caracteristicas do servigo
que é essencialmente intangivel, ndo resulta em propriedade de nada e esgota-se no

momento do consumo.

Existem na literatura aspetos tedricos convergentes e divergentes estudados por
Johnston (1995) quanto a relacdo entre a qualidade de servico percebida e satisfacdo do
consumidor. Ha autores que afirmam que a qualidade de servico é um antecedente da
satisfacdo do consumidor e ha consenso de que a satisfacdo do consumidor se refere ao
julgamento temporario de uma transacdo especifica de aquisi¢do e/ou a uma experiéncia
de consumo, que é determinada através da experiéncia do uso ou do consumo e resulta da
comparacdo do servigco consumido com o servico percebido. Segundo Hunt (1975)
considera a satisfagdo como uma avaliagdo do cliente pds-consumo de um produto ou
servico. Para Oliver (1996) a satisfacdo € encarada como uma resposta a realizagdo das

necessidades dos clientes.
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Segundo Detzel e Desatnick (1995, p. 53) os cincos segredos para a superioridade

em servicos, estdo fundamentadas em cinco agdes a saber:
1. Criar um foco no cliente em toda a organizagéo
2. Estabelecer padrBes de desempenho em servigos baseados nos funcionarios.

3. Medir o desempenho em servigos em relagdo a marcos de referéncia (benchmarcks)

superiores.
4. Reconhecer e recompensar comportamentos exemplares em servicos.
5. Manter o entusiasmo, consisténcia e previsibilidade para o cliente.

Cada uma destas acOes contribui para que a empresa alcance a qualidade no ambiente
interno, refletindo em qualidade no atendimento, possibilitando assim o aumento das
vendas e a participacdo de mercado, de forma que, a énfase esteja no cliente, ou seja, na

importancia dada aos clientes da empresa, permita sua satisfacao e fidelizacao.

2.18 A Satisfacéo e a Lealdade

Para introduzir os modelos de satisfagéo do cliente, Allen e Wilburn (2002, p. 13)
que sugere uma relacao possivel entre a satisfacdo do cliente e a relacdo qualidade/preco,
sendo ambas determinantes da lealdade. A imagem da marca, a qualidade e o preco dos
produtos e dos servicos constituem trés varidveis explicativas critica quer da satisfacdo
quer da lealdade do cliente. Entre estas trés variaveis e a lealdade existem dois conjuntos
de variaveis intermédias. O primeiro conjunto de variaveis intermédias envolve a relacédo
qualidade/preco ou valor apercebido e a satisfacdo do cliente. O segundo conjunto de
variaveis intermédias envolve duas dimensdes da lealdade. De notar que a imagem de
marca afeta a lealdade emocional, enquanto a lealdade cognitiva é afetada pela relagdo
qualidade/preco. Ja a satisfacdo do cliente influéncia ambos os tipos de lealdade. Os dois
tipos de lealdade e a satisfacdo do cliente permitem estimar o que designamos por

lealdade comportamental ou lealdade do cliente, Vilares e Coelho (2011).
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Para determinar a intervengdo da satisfagdo no processo de compra e de consumo,
€ muito importante determinar a influéncia que ela tem na deciséo. A hipotese de uma
relacdo entre satisfacdo do comprador e a sua fidelidade as marcas é frequentemente
abordada na literatura. Precisamos de primeiro saber como se chega a satisfagdo. Ja
verificamos que h& investigadores como Zeithaml (1988) que concluiram que para ter
clientes satisfeitos é necessaria uma boa relacdo qualidade preco. Mas ter clientes

satisfeitos ndo quer dizer que sejam fieis.

Varios autores como (Taylor, 1992; Anderson e Sullivan, 1993; Zeithaml, 2000)
referem que a qualidade do servico encontra-se positivamente associada & satisfacéo e
que esta pode levar & lealdade dos clientes. A satisfacdo é fruto de uma experiéncia de
consumo de bens e servicos que mostraram uma qualidade que no minimo igualou as
expectativas do cliente. Também Johnson e Fornell (1991) afirmam que a satisfacdo deve
ser interpretada como a satisfacdo global das expectativas do consumidor relativamente
ao desempenho do produto ou do servigo. Entdo pode conclui-se que 0 servigco ou 0
produto satisfaz o cliente oferece uma boa qualidade ao cliente. Também (Yi, 1990;
Bolton e Drew, 1991; Kotler, 2000) afirmam que a satisfacdo consiste no sentimento de
prazer ou de desapontamento que resulta da comparacdo do desempenho do produto ou
do servico. Neste sentido Kotler (2000) refere que muitas empresas procuram alcancar
uma alta satisfacdo dos clientes, implementando uma boa qualidade nos produtos ou
servigos para fidelizar os seus clientes. Segundo os autores Lenka, Suar e Mohapatra
(2009) a satisfacdo dos clientes é a combinacdo da percecdo cognitiva e afetiva dos
encontros com a qualidade da prestacdo do servigo. Vilares e Coelho (2011) estabelecem
na figura 5 as conexdes de que a satisfacdo e lealdade do cliente estdo dependentes de um

conjunto complexo de relacdes que sé a utilizacdo de modelos podera explicar.

Figura 5 - Relacdo entre a satisfagéo e a lealdade do cliente
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Fonte: Vilares e Coelho (2011, p 223)

Na sua forma emocional a reproducdo dos comportamentos devido a um efeito de
reforco da satisfagdo pode ser vista como uma recompensa € a insatisfagdo como um
castigo, uma reacdo de condicionamento de tipo instrumental. As empresas tém como
principais preocupaces a sobrevivéncia no mercado e o seu desenvolvimento através de
uma rendibilidade sustentada a longo prazo. Uma forma de a obterem é conseguir formar
uma base de clientes que seja sélida, ou seja, constituida por clientes leais como referem,
(Anderson e Mittal, 2000; Gupta e Zeithaml, 2006).

2.19 O Modelo Geral do Processamento do Consumo de Oliver

O modelo geral do processamento do consumo de Oliver (1997) levanta outros
processos ligados a satisfacdo do consumidor numa estrutura integrada, que inclui

avaliacdes cognitivas e emocionais do consumidor.

Figura 6 - Modelo Geral de Processo de Consumo de Oliver
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Fonte: Adaptado de Oliver (1997, p. 337)

Na distribuicdo de energia elétrica, pode referir-se pelo menos a existéncia de duas
dimensdes da qualidade: a qualidade técnica e a qualidade comercial, estas duas
dimensGes da qualidade podem ser analisadas em sentido restrito ou em sentido lato. No
primeiro caso, a qualidade técnica esté definida na lei em termos de métricas relacionadas
com valores ocorridos em funcdo de parametros e especificacdes de qualidade do produto
ou do servico percecionadas pelo cliente, comparadas com 0s objetivos propostos. A
qualidade comercial, também esta definida na lei e tem objetivos e métricas baseadas em
padrBes nacionais e internacionais. Esta avaliagdo é importante, mas incompleta porque
ndo sabemos como o cliente avalia o produto ou o servi¢o e como é tratado o processo de
reclamacdes. A melhor avaliacdo externa € baseada na qualidade percebida, nas percecoes

e opinides dos clientes conforme é referido por (Vilares e Coelho, 2005).

2.20 Modelos multiequacionais de satisfacdo do cliente

Com utilizacdo dos diversos modelos de avaliacdo da satisfacdo permitiu o
surgimento de um lote significativo de variaveis de medida usadas nos principais modelos
para avaliar a qualidade/satisfacdo/lealdade. Os varios modelos de satisfacdo indicados
por Johnson (2001) como o modelo Sueco (SCSB), implementado por Fornell el al.
(1996) o modelo Americano (ACSI), sendo o modelo Europeu (ECSI), adaptado do
modelo americano com a ajude de Claes Fornell .o que permitiu a sua adaptacédo de varios
indices em varios paises dentre os quais Portugal. O modelo ECSI estabelecido para a
europa, mantem as relagdes do modelo ACSI a que é adicionada a variavel latente imagem
da empresa, sendo este o modelo adotado e designado por ECSI Portugal. O referido
modelo vem sendo testado hd mais de dez anos com resultados positivos no tecido

empresarial portugués.
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Nos estudos de satisfacdo e de lealdade do cliente, torna-se muitas vezes
necessario utilizar um modelo com varias equac6es para estimar relacdes relativamente
complexas existentes entre um conjunto de variaveis que séo interdependentes. Quando
se pretende saber a importancia de determinadas componentes dos produtos ou servigos,
ndo apenas a satisfacdo, mas também a qualidade de servico percecionada e a lealdade
dos clientes. A modelacdo causal, ou modelacdo equacgdes estruturais com variaveis
latentes ou metodologia Structural Equation Modelling (SEM), sdo o caminho referido
por Vilares e Coelho (2005). Esta metodologia utiliza dois tipos de modelos: (i) Modelo
estrutural, constituido pelas equagdes que definem as relacfes entre as varidveis latentes.
De acordo com Vilares e Coelho (2011) estas varidveis ndo sdo diretamente observadas,
sendo, apenas observada a manifestacdo dessas varidveis. Incluem-se neste grupo
varidveis como a inteligéncia e a qualidade dos produtos e servi¢os que ndo sao
observadas. As varidveis latentes podem dividir-se em dois grupos: varidveis enddgenas
e variaveis exdgenas, conforme sdo ou ndo explicadas pelo modelo. Encontram-se na
existéncia de variaveis latentes, uma das principais diferencas entre os modelos SEM e
os modelos de equacbes habituais, onde todas as variaveis sdo observadas. (ii) Modelo
de medida, constituido pelas equacBes que relacionam as variaveis latentes com as
variaveis de medida. As variaveis de medida constituem os indicadores utilizados para
medir indiretamente as variaveis latentes. Por exemplo a percecdo sobre o tempo de
espera, sobre a simpatia dos operadores ou sobre a sua competéncia técnica, podem ser
entendidos como indicadores da perce¢do global sobre o atendimento telefénico de uma
organizacao. Também se podem incluir neste grupo as variaveis sociodemograficas como
sdo 0s casos da idade e sexo. Do mesmo modo que as varidveis latentes, também as
varidveis de medida podem ser classificadas em variaveis endogenas e varidveis

exogenas, conforme sdo ou nao explicadas pelo modelo.

2.21 Modelo Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB)

O primeiro indice nacional de satisfacdo do cliente calculado de modo integrado, ao nivel
de empresa, aparece em 1989 na Suécia, sendo conhecido como o SCSI — Swedish

Costumer Satisfaction Index. Este indice teve como principal dinamizador o investigador
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Fornell (1992) sendo o principal financiador dos estudos ent&o desenvolvidos os Correios

Suecos, contando com 31 indUstrias.

Na Figura 7 - verificamos as relacdes estabelecidas pelo modelo Swedish (SCSB)
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Fonte: Johnson, (2001)

Mais especificamente, o desempenho percebido é comparado com o valor
percebido, ou a percecdo nivel de qualidade recebidos em relagdo ao preco ou precos
pagos. As expectativas podem prever a capacidade da empresa para proporcionar um
desempenho futuro, argumenta-se que podera ter um efeito positivo sobre a satisfacdo no
modelo SCSB como afirma Fornell (1992). Também as expectativas devem ser
positivamente relacionadas ao desempenho percebido (valor). Ele captura habilidades dos
clientes para aprender com a sua experiéncia e prever o nivel de desempenho que

receberao.

2.22 Modelo American Customer Satisfaction Index (ACSI)

A Sociedade Americana para a Qualidade (ASQ) encarregou em 1991 a empresa
de consultores National Economic Research Associates (NERA) a analisar e aconselhar
a melhor metodologia para desenvolver um indice de qualidade nacional. Depois de
estudar cerca de sessenta metodologias diferentes, recomendou a metodologia adotada

no ACSI, quer para empresas privadas quer nos servicos publicos, quer para efeito de
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indice nacional. Segundo Fornell et, al., (1998, p.2) foram trés tipos de razdo que
levaram a esta recomendacdo: tratava-se de uma metodologia abrangente e integrada
para medir a qualidade; tinha a possibilidade de utilizar inquéritos a cliente numa larga
escala para avaliar a qualidade dos produtos ou servigos; reconhecia a necessidade de
implementar medidas da qualidade ao comportamento do consumidor, com relagdes
entre as diferentes varidveis conforme defendem, Vilares e Coelho (2011, p. 341).

Na Figura 8 - Estdo representadas esquematicamente as relacGes entre as variaveis

latentes do modelo ACSI.
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Fonte: Vilares e Coelho (2011)
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Este modelo tem sido aplicado as empresas Americanas com bastante sucesso.

2.23 Europeu Customer Satisfaction Index (ECSI)

O modelo estrutural da figura 9 foi adotado no projeto ECSI, tem sete variaveis
latentes e a satisfacdo do cliente aparece com a variavel central. Quatro das variaveis
latentes qualidade apercebida, expectativas dos clientes e valor apercebido ou relacéo
qualidade/prego) e a imagem sdo consideradas varidveis antecedentes da satisfacdo. O
julgamento do cliente, baseado na sua experiéncia de consumo recente da lugar &
qualidade apercebida ao julgar a superioridade ou exceléncia dos produtos e/ou servicos
que Ihe foram disponibilizados pelas empresas. E de esperar que a uma qualidade
apercebida maior também aumente a satisfacdo do cliente. O valor apercebido resulta da
avaliacdo feita pelos clientes da qualidade dos servigos e/ou produtos, tendo em conta a
relacdo qualidade/preco pago na sua aquisi¢do. Supdem-se que o valor apercebido tem

um impacto direto e positivo na satisfacdo do cliente

A inclusdo desta varidvel incorpora informacdo sobre os precos no modelo,
aumentando a comparabilidade dos resultados em termos de empresas, de sectores e
mesmo de paises. As expectativas procuram medir a qualidade que o cliente espera
receber. Incluem as informacdes que os clientes detinham no passado sobre os produtos
e/ou servigos oferecidos pela empresa. Supbe-se que as expectativas tém um impacto
direto e um impacto indireto na satisfacdo do cliente, sendo o impacto indireto pela via
da qualidade e do valor apercebidos. Por outro lado, as outras duas variaveis (tratamento
de reclamacdes e lealdade do cliente) sdo consideradas como consequentes. Admite-se
que as consequéncias imediatas da melhoria da satisfagdo do cliente sdo a reducéo o
namero de reclamacdes e o aumento da lealdade do cliente, conforme observado por
(Vilares e Coelho, 2011, p. 344-345).

Figura 9 - Modelo European Customer Satisfaction Index (ECSI)
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Fonte: Adaptado de Vilares e Coelho (2011)

No modelo ECSI é introduzida uma nova variavel latente que é a imagem da
empresa A satisfacdo total do cliente no modelo (ASCI) tem quatro antecedentes:
qualidade percebida, que é a avaliacdo feita pelos clientes da sua experiéncia do consumo
recente do servico. Espera-se que influencie positivamente a satisfacdo global, Johnson
(1996). O valor percebido relaciona a qualidade do produto consumido com o preco pago.
Permite a comparacao entre produtos e precos entre os fornecedores do mesmo produto,
Fornell (1996). Para uma boa qualidade percebida espera-se um efeito positivo com a
satisfacdo geral e o valor percebido. As expectativas variam de cliente para cliente devido
a informacdo adquirida através de propaganda boca a boca e a sua capacidade do
fornecedor de manter a qualidade sobre a oferta do servico no futuro, conforme afirma
Bryant (1996).

Num mercado fortemente competitivo os consumidores, pelas suas opgdes de
compra determinam quais 0s bens e servigos que desejam e em que quantidades. Quando
um bem ou servigo é muito solicitado, o seu preco de mercado sobe enquanto outro pouco
preferido desce de preco. Quanto mais competitivo € o mercado, maior é a forca do
consumidor, como nos dizem, Baumol e Blinder (1982). As inten¢des de compra do
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produto ou servico e a lealdade do cliente tornam-se elementos importantes para a tomada

de deciséo das empresas, (Johnson, Andreson e Fornell, 1995, p. 695).

Determinantes do Indice de Satisfacio

Os determinantes do indice de satisfacdo sdo: a imagem; as expectativas dos
clientes; a qualidade apercebida; o valor apercebido ou relagdo preco/qualidade. O indice
de satisfacdo do cliente é explicado por quatro determinantes ou antecedentes: A imagem
pretende integrar todo o tipo de associacBGes que os clientes fazem com a empresa. As
expectativas incluem a informacdo que os clientes detinham no passado sobre os produtos
e servicos oferecidos pela empresa. A qualidade percebida pode ser definida, como os
julgamentos do mercado ou do consumidor sobre uma experiéncia de consumo, e o valor
percebido que julga a relacdo qualidade preco, como afirmam Fornel et al. (1996); Bei e
Chido (2001).

2.24 Caraterizacao das relacGes das variaveis latentes

Com o objetivo de caraterizar as varidveis latentes com base na literatura, tendo
em atencdo os principios defendidos por autores conceituados como (Oliver, 1980;
Zeithml, 1988; Fornell, 1996; Anderson e Fornell, 2000; Johnson et al., 2001; Vilares e
Coelho, 2005; Vilares e Coelho, 2011).

Imagem

Uma boa imagem empresarial é um fator aglutinador e diferenciador que torna as
empresas lideres de mercado e tem um efeito significativo nas restantes variaveis do

modelo, conforme afirma Johnson et al., (2001).

Relacao Valor percebido Satisfacéo
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Frank e Enkawa (2007), encontrou uma relacdo entre o valor percebido e a
satisfacdo do cliente, onde o valor percebido, inclui a imagem, a empatia, 0 preco e a

qualidade percebida que influenciam a satisfacdo, como afirmam Turel e Serenko (2004).

Relacdo Imagem Lealdade

Frank e Enkawa (2007), revelou que a lealdade do consumidor pode ser
incrementada pela imagem positiva percebida pelo consumidor, influenciadora da

satisfacdo do cliente que por sua vez incrementa a lealdade.

Relacdo Qualidade de servigo Satisfacéo

Oliver (1996) sugere que a empatia € uma variavel que concorre para a qualidade

de servico e que a satisfacdo do cliente aumenta quando este recebe um bom servico.

Rela¢do Satisfacdo Lealdade

A maioria dos investigadores defende que o grau de satisfacdo do cliente decorre
de uma comparacdo das expetativas com o servigo ou bem que efetivamente recebeu. Se
ficou satisfeito fica propenso & lealdade, mas ndo quer dizer que seja leal, conforme nos
afiancam, Oliver (1996); Parasuraman et al., (1985), consideram que a Satisfacdo

influencia a Lealdade.

Relacgéo Satisfagdo Qualidade

A qualidade influéncia diretamente a satisfacdo. Segundo Parasuraman e Grewal

(2000) apontam que um bom atendimento com uma boa qualidade de servigo provoca um
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sentimento positivo no cliente e tem um impacto real na satisfagdo que favorece a

inclinacdo para a lealdade.

Relacdo Qualidade de servigo, Imagem

De acordo com Andresson (1994) para a qualidade de servi¢co contribuem os

antecedentes expetativas e imagem e a qualidade.

Valor percebido e Lealdade

Os estudos de Fornell (1992); Ball (2004), evidenciam que a varidvel qualidade
percebida tem um impacto positivo no valor percebido e na satisfagdo dos clientes. De
acordo com Alves e Raposo (2007) concluiram que existe uma relacdo entre o valor

percebido e a lealdade que é mediada pela satisfacdo.

Relagao Satisfacao e Insatisfacao

Para Alves e Raposo (2007) a satisfagdo possui um impacto muito significativo
na formacdo da lealdade. A insatisfacdo dos clientes pode gerar dois mecanismos de
reacao: a mudanca para outro fornecedor de servico ou a expressdo de descontentamento

através da reclamacdo conforme afirmam, Lovelock e Wright (2004).

2.25 Variaveis de Medida

Existem listas de variaveis de medida para identificar dimensdes relevantes, que

ja foram testadas com éxito, por varios investigadores na anélise da satisfacdo do cliente,
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quer sdo transversais a varios sectores de atividade e recomendadas por Vilares e Coelho

(2011 p. 86-87). Os modelos consultados usam em médias trés variaveis de medida por

Tabela 2 - Indicadores mais utilizados para avaliar as varidveis latentes

Variavel Latente

Descrigdo do indicador

Autores

Imagem

- Empresa de confianga no que diz e no que faz
- Empresa inovadora e virada para o futuro
- Empresa estavel e bem implantada no mercado

- Empresa interessada na melhoria da sua relagdo
com os clientes

- Empresa com contributo positivo para a
sociedade

Vilares, e Coelho (2011)
Dowling. (1986)
Barich, e Kotler (1991)

Fitzsimmons e Fitzsimmons
(2000, p.46)

Expetativas

- Expetativas globais sobre a empresa.

- Expetativas sobre a capacidade da empresa
oferecer produtos e servicos que satisfacam as
necessidades dos clientes.

- Expetativas relativas a fiabilidade ou seja a
frequéncia com que algo pode correr mal.

Vilares e Coelho (2011)

Parassuraman et al. (1985,
1988)

Vavra (1997)
Garvin (1988)

Empatia

- A empresa comunica e informa bem o cliente
- Tem uma relagéo préxima com os clientes

- Empresa que d& aten¢do individual

- Tem um bom atendimento

- D4 a informacéo que o cliente pretende.

- Aconselha como poupar energia elétrica
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Qualidade de
servico percebida

- Aposta na melhoria do fornecimento de
energia

- Fornece energia com qualidade
- Facilita o contato com a empresa
- Realiza o servigo sem interrupcoes

- Informa sobre a razdo e o tempo previsto das
interrupcdes

- Tempo para atribuicdo de uma nova ligacao/
religacéo

- Rapidez na reposicéo do servico ap0s
interrupcdo

Sasser; Olsen (1978); Fornell
et al.; (1996); Berry; Zeitmal
(1996); Gronroos (2003);
Zeithaml; Bitner (2003)

Valor
(relacéo
gualidade/preco)

percebido

- Avaliacdo do preco pago, dada a qualidade dos
servigos fornecidos

- Avaliacdo do tempo de reposicéo do servico em
caso de avaria dado o preco pago

- Avaliagdo da qualidade da energia dado o prego
pago

Vilares e Coelho (2011)
Zeithaml e Bitner (2003)
Gronroos (1996)

Satisfacéo

- Satisfacdo global com a empresa

- Satisfagdo com o fornecimento de energia

- Satisfacdo com a qualidade da energia

- Satisfacdo com o atendimento

- Satisfacdo com a iluminag&o publica
-Satisfacdo com a assisténcia técnica e comercial

Vilares e Coelho (2011)
Zeithaml e Bitner (2003)
Berry (2001 p. 55-58)

Las Casas (2001, p.153)

Reclamagdes

- Identifica os clientes que reclamam

- Analisa com clareza as reclamacdes
apresentadas

- Resolucdo com enfoque na satisfacdo do
cliente

- Cumpre 0s prazos estabelecidos para a
resolucédo

- Identifica o problema e prop6e solucbes

Vilares, Coelho (2011)
Zeithaml e Bitner (2003)
Mowen e Minor, (2003
Dickson (2001, p. 280)

Lealdade

- Intengdo de permanecer como cliente
- Sensibilidade ao preco
- Intencdo de recomendar a empresa a amigos

Vilares e Coelho (2011)

Andreson, Fornel e Lehman,
(1994)

Fornell (1992)

Fonte: Adaptacéo propria
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2.26 Modelo ECSI Portugal

O indice Nacional de Satisfacéo do Cliente, (ECSI P) é um sistema de medida da
qualidade dos bens e servi¢os disponiveis no mercado nacional, por via da satisfacdo do
cliente. O ECSI P integra a satisfacdo do cliente como objetivo central na gestdo das
organizacgOes, facultando-lhes instrumentos de atuagdo neste dominio; fornece as
organizagdes um quadro de comunicacdo entre os seus clientes, os seus colaboradores e
0s seus acionistas; defende os interesses dos consumidores, dando-lhes a oportunidade de
avaliar e serem ouvidos nos processos de melhoria da qualidade; constroi uma plataforma
para a comparacdo ao nivel da organizacdo, do sector de atividade e do pais; contribui
para a competitividade e o desenvolvimento econémico, conforme afirmam Vilares e
Coelho (2011).

A metodologia do Modelo ECSI P, é estrutural, probabilistica e de estimacgéo
simultdnea. A opcao por uma abordagem estrutural é feita em prejuizo duma abordagem
descritiva (ou nédo estrutural). Esta segunda abordagem consiste na realizacdo de um
estudo de mercado junto de clientes de uma empresa, a partir do qual sdo diretamente
derivados indicadores de satisfacdo. Trata-se, muito provavelmente, da abordagem mais
utilizada nos diferentes estudos sobre a satisfacao do cliente. Nesta abordagem descritiva
as relagdes entre as respostas as diferentes questfes do inquérito sao estimadas através de
coeficientes de correlacdo simples ou, de modo mais complexo, por andlises fatoriais ou
de clusters. Nao é, portanto, especificada qualquer relacdo causal (ou doutro tipo), entre
as diferentes varidveis em estudo, fornecendo, portanto, muito pouca informacéo sobre a
natureza das relacfes existentes entre estas variaveis, como afirmam Vilares e Coelho
(2011).

Pelo contrario, no caso da abordagem estrutural, os dados do inquérito aos clientes
da empresa sdo utilizados para estimar o modelo de satisfacio do cliente. E a estimag&o
deste modelo que fornece os indices de satisfacdo. Esta abordagem, contrariamente a ndo

estrutural, permite o célculo de indices de satisfacdo do cliente que possuem um conjunto
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de propriedades importantes para o estudo da satisfacdo do cliente. A opg¢do por um
modelo econométrico/probabilistico é feita em detrimento dum modelo determinista. Esta
opcao € obrigatdria, dada a necessidade de utilizar amostras de clientes mais reduzidas (a
observacdo de todo o universo acarretaria custos financeiros incomportaveis) e, em
consequéncia, das relacbes do modelo terem de ser especificadas com erro. Uma terceira
opcao respeita ao método de estimacdo simultanea (ou seja que toma em conta o caracter
interdependente do conjunto das relages) do modelo em detrimento duma estimacéo
individual (auténoma) de cada equacéo. A opcao pela estimacao simultanea permite obter
estimadores mais eficientes e precisos das varidveis endogenas do modelo e, em

particular, os indices de satisfacdo do cliente, como confirmam Vilares e Coelho (2005).

2.27 Propriedades dos indices do modelo ECSI Portugal

Os indices obtidos atraves desta abordagem estrutural possuem um conjunto de
propriedades conhecidas como critérios de desempenho, e que ndo sdo em geral
encontradas nas abordagens ndo estruturais ou descritivas. As principais propriedades
séo: Capacidade de previsao de resultados financeiros, ou seja, a capacidade dos indices
(sobretudo o de lealdade servirem a partir do momento em que existem Varias
observacbes) como indicadores avancados em relacdo ao desempenho da marca;
capacidade de diagndstico, isto é, a capacidade do modelo explicar e quantificar as
causas dos valores dos diferentes indices e, em particular, dos indices de satisfacéo e de
lealdade; possibilidade de agregacéo, ou seja, a possibilidade de desenvolver de modo
integrado indices para a organizacdo, ou para segmentos de clientes ou colaboradores;
comparabilidade, ou seja, a possibilidade de comparar indices de diferentes variaveis,
de diferentes segmentos e de diferentes marcas, possibilitando benchmarking entre elas,

como afirmam Vilares e Coelho, (2011).

Acresce a estas vantagens a capacidade desta abordagem possibilitar ganhos de
precisdo relativamente aos indicadores fornecidos pelas abordagens meramente
descritivas. A precisdo refere-se a certeza ou nivel de confianga com que os indices sdo

estimados. Para uma dada dimensdo da amostra, um elevado nivel de precisdo obtém-
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se prestando uma grande atencdo a recolha de dados e um grande cuidado a
especificacdo do modelo. Investigacdo respeitante ao American Customer Satisfaction
Index (ACSI), indica que a utilizacdo de uma abordagem estrutural aumenta a precisao
da estimacdo em cerca de 22% em relacdo a abordagem n&o estrutural ou descritiva dos
estudos de mercado conforme afirmam Anderson e Fornell (1999, p.12). O modelo
estrutural, que integra as relagcBes entre as variaveis latentes ou ndo observadas; o
modelo de medida, que relaciona as variaveis latentes com os indicadores ou variaveis

de medida.

Os determinantes do indice de satisfacdo sdo a imagem; as expectativas dos
clientes; a qualidade apercebida; o valor apercebido ou relagdo preco/qualidade. O indice
de satisfacdo do cliente é explicado por quatro determinantes ou antecedentes: a imagem
pretende integrar todo o tipo de associacBes que os clientes fazem com a empresa. As
expectativas incluem ndo s6 a informacdo que os clientes detinham no passado sobre 0s
produtos e servicos oferecidos pela empresa (baseada na prépria experiéncia, em
informacBes de terceiros ou ainda em campanhas publicitarias e de promocdo), mas
igualmente a antecipacdo que eles faziam sobre a capacidade da empresa oferecer no

futuro produtos e servigos com qualidade.

2.28 Caraterizacao da EDP Distribuicdo (EDP D)

A EDP D é o Operador de Rede de Distribuicdo (ORD), e detém a concessdo da
rede de Alta Tensdo e Média Tensdo renovada por 35 anos em 2009 e a concessao de
Baixa Tensdo atribuidas por cada municipio com duracdo aproximada de 20 anos com
momentos de renovacao diversos. Tem um patriménio enorme que conta com centenas
de km de redes de Alta e Média Tensdo e de equipamentos, subestacdes, transformadores
e milhares de postos de transformacdo de varias gamas de poténcia. E com estes ativos
técnicos bem geridos que tem mantido uma qualidade de servico excelente que ombreia
com as economias europeias mais desenvolvidas. A rede de baixa tenséo possui também
tem muitas centenas de km em rede area e subterranea é concessionada pelas cdmaras

municipais pelo que ndo constitui patrimonio da EDP Distribuicéo.
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Misséo:

Garantir a expanséao e a fiabilidade da rede. Ligar clientes e produtores a rede
de distribuicdo; planear, desenvolver, operar e manter a rede; garantir o fornecimento
de eletricidade aos clientes dos comercializadores com a energia adquirida por estes
no mercado Ibérico. Garantir o cumprimento dos objetivos regulatorios de qualidade e
de tempos de interrupcdo de energia; fornecer servigos aos comercializadores; garantir
0S servicos, tais como, mudanca de comercializador, cortes, alteracdes de poténcia,

leituras, etc.

A Atividade
A atividade de distribuicdo de energia elétrica engloba:
- Ligacdes a rede elétrica;
- Assisténcia técnica a rede e a clientes;
- Apoio na escolha de solucdes energéticas eficientes;
- Leituras de contadores.
A rede elétrica é gerida com elevados padrdes de qualidade técnica que incluem, entre

outros, o nimero e o tempo maximo de duracéo das interrupcdes de fornecimento

As redes energéticas sdo um equipamento fundamental na gestdo da conducéo da
energia que atravessa as redes dos diferentes niveis de tensdo. A fiabilidade das redes
mede-se dentre outros parametros, também pelo nimero e tempo efetivo gasto nas
reposicOes do servico. Sdo estes indices que o cliente deteta imediatamente e que mais
valorizam. Com um ndmero minimo de interrup¢des duas ou trés por ano em condicGes
de exploracdo e com tempos nao superiores a uma hora de interrupcao fornecendo energia

de boa qualidade técnica aos clientes € possivel manter os consumidores satisfeitos.

Depois do projeto INOVGRID a EDP Distribui¢cdo como operadora de rede de
distribuicdo de energia elétrica, assume-se com a sua participacdo no novo projeto
UPGRID. Neste projeto assume-se como coordenadora da ambicdo portuguesa de

melhorar as tecnologias organizando o trabalho dos varios parceiros nacionais e

87



Avaliacdo da qualidade do servico e da satisfacdo dos clientes da EDP D com o fornecimento de
energia elétrica. Analise dos combustiveis fdsseis e das energias renovaveis usadas na producéo de
eletricidade.

internacionais envolvidos, mas também como cliente das novas tecnologias e
funcionalidades das ferramentas que desenvolvem e testam. Existem na EU mais de uma
duzia de projetos ligados as redes elétricas de distribuicdo que se vao poder interligar
formando uma rede com qualidade digital, que nos vai fazer falta num periodo muito

curto de tempo.

O projeto Upgrid é um dos projetos inovadores de redes inteligentes de
eletricidade, que ira demonstrar que existe uma rede com futuro com maior envolvimento
dos consumidores. Toda a estrutura das redes atuais foi pensada para que a energia
chegasse aos grandes consumidores pelo que era necessario injetar energia no sistema de
Transmissao e depois a Distribuigdo em Alta e Media Tens&o. Pretendia-se apenas que a
energia fosse suficiente para chegar a todos que os consumidores que dela necessitassem.
As redes energeticas ndo foram pensadas para que simultaneamente estivessem nas redes
dos Postos de Transformacéo varios micros produtores de baixa tensdo que também usam

as redes de distribuicdo. E uma nova realidade a que tem sido dada resposta.

A breve prazo vamos desmaterializar as redes passando-as a redes digitais
integraremos todos os clientes dando-lhe a capacidade de participar ativamente no
sistema se gestdo quando nos informam que equipamentos possuem nas suas habitagdes
e a que horas preveem a sua utilizagdo. Podemos assim provisionar as cargas necessarias

para as horas de utilizacdo previstas.

Integracdo dos recursos energéticos distribuidos, como fontes de energia
renovavel, incentivando a sua aquisicdo introduzindo este sistema nas trocas de energia
com a rede de distribuicdo funcionando como mais valia para a rede de distribuigéo e para

o cliente que utilizaria a sua conta corrente de KW/h quando Ihe fosse necessario.

Carregamento dos veiculos elétricos (baterias) em horas de vazio (baixo
consumo) usufruindo de energia mais barata produzida por energias renovaveis

melhorando a rendibilidade da rede e utilizando energias limpas a prego econémico. As
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redes energéticas também tém limites para as cargas que podem transportar e distribuir,
pelo que podem ser utilizadas com mais flexibilidade para que satisfaca mais

necessidades dos utilizadores sem as redes estarem sobrecarregadas.

- Operacdo da rede mais eficiente, possibilitando tomadas de decisdo mais informadas e
com melhor gestdo do risco garantindo a seguranga do sistema.

- Planeamento e gestédo dos ativos da rede tendo como objetivo uma melhor gestdo dos

investimentos necessarios.

- Facilitacdo de mercado. Como a EDP Distribuicédo é o operador de rede de distribuicéo,
uma empresa regulada com uma atuacdo independente, transparente e isenta. A sua
experiéncia anterior e independéncia do atual sistema coloca-a na melhor posi¢édo para

gerir e partilhar toda a informacéo relevante com os agentes de mercado.

2.29 Redes Inteligentes - Projetos Inovgrid na Europa

O projeto de redes europeias inteligentes iniciou-se em 2010 e terminou em 2015
a fase de estudo com alguns projetos piloto ja em aplicacéo pratica. A EDP Distribuicao
fez parte ativa até 2016 de catorze dos quinze projetos.

Projeto e-Balance
Assente na problemética de aumento generalizado (sobretudo nos paises

desenvolvidos) dos consumos energéticos e no consequente impacto no clima que dai
advém, o projeto e-Balance surge para integrar os consumidores de uma forma ativa nas
redes inteligentes.
Projeto EcoGrid

O conceito fundamental do EcoGrid EU é equilibrar o sistema de energia ao emitir
repetidamente o preco em tempo real para haver uma resposta flexivel dos recursos. O
preco sera continuamente atualizado de modo a manter o sistema de energia equilibrado,

ao subir o preco quando ha um défice de energia, e vice-versa.
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Projeto evolvDSO

Com a crescente relevancia das fontes renovaveis de energia distribuida (DRES)
no mix de producdo e na crescente procura proactiva para a eletricidade, o sistema
energético e o seu modo operacional precisam de evoluir. O consércio deste projeto é
formado por 16 parceiros, incluindo o Operador de Rede de Distribuicdo, o Operador de
Rede de Transmissdo, instituicbes de pesquisa de renome e novos intervenientes no

mercado que proporcionam experiéncia Unica para alcancar os objetivos estabelecidos.

Projeto Grid+

O GRID+ é uma acdo de suporte e coordenacao que foi criada para prestar apoio
operacional para o desenvolvimento da European Electricity Grids Initiative (EEGI). O
projeto aborda 5 questdes criticas sobre o sistema elétrico: custo, beneficios, KPIs,
partilha de conhecimento e financiamento envolvendo os stakeholders. Isto assegura um
fluido e racional, fluxo de trabalho do EEGI de modo a alcancgar os objetivos europeus de
2020. O projeto GRID+ fornece o suporte necessario para a equipa do EEGI,
consolidando e estruturando uma equipa de topo (Centros de pesquisa, Universidades e
SMESs), com a coordenacdo europeia de uma rede de operadores associados a ENTSO-E
e EDSO4SG.
O projeto Grid+Storage

O projeto Grid+Storage faz o levantamento e monitorizacdo dos projetos de ID&D
europeus nas areas de redes elétricas e armazenamento. Neste &mbito, integra e analisa a
informacdo recolhida num roadmap I&D Europeu com as diferentes perspetivas e
necessidades dos stakeholders, de modo a acelerar o desenvolvimento tecnol6gico de
solucgdes que visem o cumprimento dos objetivos Europeus, determinados no SET plan,
e detalhados no EEGI, em particular no que toca as redes de energia elétrica.
Projeto InSmart

O InSmart procura encontrar uma combinacdo eficiente das medidas necessarias
para cumprir as metas e 0s compromissos do uso sustentavel da energia, tendo como

parametros o meio ambiente e o desenvolvimento / expansdo das cidades.

Projeto Meter-ON
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O Meter-ON ¢é uma acdo de coordenacgdo e apoio para orientar a implementacao
de solucdes de medicdo inteligente em toda a Europa.
O projeto visa acelerar e otimizar a adocdo de tecnologias de medicdo inteligente e
infraestruturas na Europa atraves da recolha eficaz das experiéncias mais bem sucedidas
no campo e destacando as condig¢des que permitiram o seu desenvolvimento.
Projeto PlanGridEV

Otimizar a integracdo de veiculos elétricos, maximizando a producao distribuida,
criando novas regras ou métodos de planeamento e operacao, ferramentas e métodos que
permitam novas estratégias de investimento, novos e diferentes modelos de negdcio e por
ultimo recomendacdes para a regulacéo.
Projeto REserviceS

REserviceS (apoio a uma rede econdémica atraves de variaveis renovaveis) foi o
primeiro estudo a investigar os servigos de apoio da rede e6lica e solar a nivel da UE.
Forneceu orientacOes e recomendagdes técnicas e econdmicas para a concep¢do de um
mercado europeu de servi¢os auxiliares, bem como para futuros codigos de rede dentro
do terceiro pacote de liberalizacéo.
Projeto S3C

Este projeto pretende analisar os fatores que influenciam o comportamento do
consumidor e 0s esquemas de interacdo que maximizam o seu envolvimento na gestdo
ativa do consumo de energia.
Projeto Segrid

A introducio de plataformas de smart grids nas redes elétricas esta associado um
aumento de dispositivos de IT, que por sua vez estdo ligados em rede, o que permite uma
monitorizacdo e controlo centralizados do sistema. Em contrapartida, torna-se a rede
também mais propicia a ataques informéticos. Surge assim a necessidade de criar sistemas
robustos e de criar ferramentas que permitam uma gestao segura e fidvel dos sistemas de
smart grids.
Projeto Sensible

O projeto SENSIBLE surge da necessidade de enquadramento (huma Idgica de

mercado) do armazenamento de energia elétrica a um nivel local. Paralelamente é
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importante perceber de que forma é que tecnicamente o sistema de distribuicdo se
comporta no que respeita a qualidade e a fiabilidade de servigo.
Projeto Stabalid

O desenvolvimento das redes inteligentes de energia € uma prioridade
fundamental para facilitar a transicdo para um fornecimento de energia mais sustentavel
na Europa. O objectivo geral do projecto STABALID é facilitar a implantacéo de baterias
estacionarias seguras com contetdo de energia superior a 1 MWh e tamanho de célula
maior do que 10 Ah.
Projeto SUSTAINABLE

O projeto SUSTAINABLE permitird desenvolver e demonstrar um novo
paradigma operacional, ao nivel das Redes Inteligentes, alternativo aos sistemas
tradicionais de distribuicdo energética, adaptado a uma nova realidade, que inclui a
intermiténcia das fontes de energia renovavel.
Projeto TClouds

O projeto TClouds permitiu desenvolver um conjunto de componentes de
seguranca gue tornam os ambientes de computacdo em nuvem mais seguros. Permitiu
também demonstrar que, com o devido nivel de seguranca, os ambientes de computacéao
em nuvem podem ser utilizados em infraestruturas criticas tais como redes inteligentes e
plataformas de cuidados médicos.
Projeto UPGRID

O projeto UPGRID vai desenvolver e testar solu¢es inovadoras de operacéo e
exploracdo das redes de media e baixa tensdo. Estas inovacBes irdo focar-se no
potenciamento da geracdo distribuida e na inclusdo de funcionalidades como active
demand, numa Gtica de interacdo entre a rede elétrica e os consumidores com vista a
modificar o seu consumo.
Dos 16 projetos comunitarios a EDP Distribuicdo participou com as diferentes entidades

em quinze destes projetos.

As projecOes mais recentes revelam que a UE ird alcancar apenas metade da meta

de 20% de reducéo no consumo de energia primaria em 2020.
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Esta meta ndo € vinculativa, tendo o Parlamento Europeu e o Conselho Europeu

solicitado a CE que a mesma passasse a ser vinculativa.

A CE considera que os Estados Membros estdo empenhados e que as reducdes de
energia estdo aquém devido a recessdo na Europa, ndo vendo por isso necessidade de a

meta ser vinculativa.

Assim, no PEE agora aprovado a meta de 20% de reducdo no consumo de energia
primaria mantém-se como indicativa, sendo reforcadas as medidas obrigatorias,
nomeadamente com o reforco da legislacédo sobre eficiéncia energética relativa a edificios

e a produtos consumidores de energia.

E nos edificios que reside o maior potencial de poupanca. Por isso o plano incide
nos instrumentos destinados a desencadear o processo de renovacgdo em edificios publicos
e privados e a melhorar o desempenho energético dos componentes e equipamentos neles

utilizados.

2.30 A Distribuicédo de Energia em Portugal

A EDP Distribuicdo, tem assim uma responsabilidade acrescida e um papel
importante na manutencdo da competitividade do pais, numa economia cada vez mais
globalizada em todos os sectores, em que as empresas portuguesas estdo inseridas,
conforme ja afirmava Delgado (2003).

O negacio de distribuicdo de energia elétrica contempla essencialmente trés tipos
de atividades: a) garantir o fornecimento de eletricidade; b) distribuir a energia dos
produtores e a energia adquirida pelos comercializadores; c)cumprir os objetivos
regulatérios em termos de qualidade de energia: d) baixar o nimero e a duragdo das
interrupcdes de energia; e) repor com celeridade o fornecimento de energia em caso de

avarias na rede; f) garantir a expansao e a fiabilidade da rede.
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A EDP D, como Operador de Rede de Distribui¢cdo (ORD), também lhe compete
planear, desenvolver, operar e manter a rede de distribuicdo em boa operacéo; efetuar
ligacbes a rede de distribuicdo de clientes e de produtores; fornecer servicos aos
comercializadores: como mudanca de clientes de comercializador, cortes e religacdes de
energia a clientes, alteracfes de poténcia contratada e fornecer a clientes e

comercializadores as leituras dos contadores de energia.

Num mercado concorrencial o distribuidor tem que manter uma atitude de isengédo

entre todos os comercializadores e outros agentes, nomeadamente:

Né&o discriminacdo e igualdade de tratamento dos comercializadores e produtores

e outros agentes de mercado.

e Neutralidade face a todos os agentes que exercam atividades em regime de
mercado.

e Assegurar a confidencialidade das informac6es comercialmente sensiveis

e Impedir que as informacdes relativas as suas proprias atividades que possam
representar uma vantagem comercial sejam reveladas de forma discriminatéria

e Elaborar um Programa de Conformidade com medidas destinadas a assegurar a
exclusdo de comportamentos discriminatorios.

e Garantir a diferenciacdo de imagem.

e Prestar a ERSE toda a cooperacgdo que esta solicite, designadamente a informacao

e os documentos de que necessite.

A fiabilidade da rede passa pela sua estabilidade em termos de qualidade do produto
e pela diminuicdo do tempo de interrupcgéo e do nimero de interrupgoes.

Uma economia de mercado existe para que as empresas a competir satisfacam as
necessidades dos seus clientes. Os clientes satisfeitos recompensam as empresas
continuando a preferi-las para as suas aquisi¢fes. Sao entdo os clientes que estao no centro
da atividade econdmica. Segundo Fornell (2003, p. 27) a satisfacdo do cliente € um
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indicador econémico num conjunto com outros indicadores, como a taxa de desemprego
o0 indice de produtividade ou taxa de crescimento econdémico. A qualidade e a satisfagcdo
passam a fazer parte da preocupacdo das empresas e passa a haver necessidade de
desenvolver novos instrumentos e métodos de medir a satisfagdo dos clientes. As
empresas apoiam-se nos estudos de satisfagcéo e desejos da sua clientela para verificar se
estdo a atingir os seus objetivos empresariais e a fidelizar os seus clientes no longo prazo,

como mencionam (Alves e Raposo, 2007).

2.31 Sistema elétrico Portugués

Na sequéncia da implementacdo da Lei Base de Eletricidade, os sectores vinculado
e ndo vinculado do Sistema Elétrico Nacional (SEN) foram substituidos por um sistema
de mercado Unico; as atividades de producdo e comercializagdo de eletricidade e a gestdo
dos mercados de eletricidade organizados estdo agora inteiramente abertas a
concorréncia, sujeitas a obtencdo de licencas e aprovacfes necessarias. Contudo, as
componentes de transporte e distribuicdo na inddstria de eletricidade continuam a ser
desenvolvidas através de concessdes publicas atribuidas. O Sistema Elétrico Nacional
(SEN) De acordo com a Lei Base da Eletricidade, o SEN divide-se em seis grandes areas:
producdo, transmissdo, distribuicdo, comercializacdo, operacdo do mercado elétrico e
operacdes logisticas facilitadoras da transferéncia entre comercializadores pelos
consumidores. Salvo algumas excecBes, cada uma destas areas € operada
independentemente, quer do ponto de vista legal, organizacional ou decisorio.
As atividades do sector elétrico devem ser desenvolvidas de acordo com principios de
racionalidade e eficiéncia na utilizacdo de recursos ao longo de toda a cadeia de valor
(i.e., desde a producdo até ao consumo final de eletricidade) e de acordo com os principios
de concorréncia e sustentabilidade ambiental, com o objetivo de aumentar a concorréncia

e eficiéncia no SEN, sem prejuizo das obrigac6es de servico publico.
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Producéo de eletricidade.

A producéo de eletricidade esta sujeita a licenciamento e é desenvolvida num
contexto de concorréncia. A producéo de eletricidade divide-se em dois regimes: regime
ordinario e regime especial. O regime especial corresponde a producdo de eletricidade a
partir de fontes enddgenas e renovaveis (exceto grandes centrais hidroelétricas). A
producdo em regime especial estd sujeita a diferentes requisitos de licenciamento e
beneficia de tarifas especiais. O comercializador de ultimo recurso, atualmente a EDP
Servico Universal, esta obrigado a comprar a energia produzida sob o regime especial
Portugués. O regime ordinario abrange todas as outras fontes, incluindo as grandes
centrais hidroelétricas.

Regime Ordinério

O principio de planeamento centralizado de producéo das centrais foi abandonado
na Nova Lei Base de eletricidade. A iniciativa de construir e operar novas centrais cabe
aos participantes no mercado e o governo Portugués apenas intervém para suplementar
iniciativas privadas, colmatar falhas de mercado ou assegurar o fornecimento de energia.
Em 30 de Junho de 2007, todos os CAEs contratados com a EDP sob a Antiga Lei Base
de eletricidade foram antecipadamente extintos, conforme definido pelo Decreto-lei
240/2004. Em conformidade, todas as centrais antes abrangidas por CAEs passaram a
operar segundo as regras de Mercado.

Adicionalmente, a EDP regularizou a situacdo das concessdes de dgua para as suas
centrais hidroelétricas, de acordo com o Decreto-lei 226-A/2007, de 31 de Maio. Como
resultado, a EDP reteve o direito de operar 26 centrais hidroelétricas em condicdes de
mercado (com 4.094 MW de capacidade instalada) no periodo que medeia a data de termo
do respetivo CAE e, em média, 2047.

A legislagdo nacional seguiu a Diretiva Europeia de Eletricidade e definiu o
enquadramento legal para sector elétrico Portugués.

O Decreto-lei 172/2006, conforme alteracdes introduzidas, permitiu desenvolver
mais o enquadramento legal da atividade, estabelecendo regras para as atividades no

sector de eletricidade.
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Regime Especial - Legislacdo

A producdo em regime especial é primeiramente regida pelo Decreto-Lei 189/88,
de 27 de maio, e por alteracbes desde entdo introduzidas (incluindo Decreto-Lei
312/2001, de 10 de dezembro e, no que toca a tarifas, pelo Decreto-Lei 168/99 de 18 de
maio, Decreto-Lei 339-C/2001 de 29 de dezembro, Decreto-Lei 33A/2005 de 16 de
Fevereiro, e 0 Decreto-Lei 225/2007 de 31 de Maio) (“Decreto-Lei 189/88”). Contudo, a
producdo em regime especial é também afetada pelo Decreto-Lei 29/2006 e Decreto-Lei
172/2006, relacionados com o SEN.

O regime estatutario e regulatério aplicavel a producdo de eletricidade renovéavel
difere do aplicdvel a producdo de eletricidade a partir de fontes ndo renovaveis,
relativamente a licencas, tarifas e direitos de venda de energia.

O regime especial Portugués permite que os operadores qualificados como regime
especial possam vender a eletricidade aos comercializadores de ultimo recurso, 0s quais
séo obrigados a comprar energia produzida sob regime especial, conforme estipulado no
artigo n° 55 do Decreto-Lei 172/2006 de 15 de fevereiro. O direito do operador de regime
especial, bem como a correspondente obrigacdo do comercializador de ultimo recurso,
n&o limitam, contudo, a possibilidade dos produtores em regime especial venderem a sua
energia a outros comercializadores de eletricidade a operar no mercado. Quando o
produtor em regime especial vende a energia ao comercializador de Gltimo recurso, recebe
uma importancia correspondente a tarifa aplicavel a eletricidade produzida sob esse

regime especial.

2.32 Transmissao, distribuicdo e comercializacado de eletricidade

A atividade de Transporte de eletricidade é desenvolvida através da rede nacional
de transmissao, ao abrigo de uma concessao exclusiva atribuida pelo Estado Portugués.
Atualmente, a concessao exclusiva do transporte de eletricidade esta concedida a Rede
Elétrica Nacional (REN), de acordo com o artigo n°69 do Decreto-Lei 29/2006, e no
seguimento da atribuicdo de concessdo a REN constante do artigo n° 64 do Decreto-Lei
182/95, de 27 de julho.
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No &mbito da concessdo, a REN é responsavel pelo planeamento, implementacdo
e operacdo da rede nacional de transmissdo, da infraestrutura associada e de todas as
interconexdes e outras facilidades necessarias a operacao da rede nacional de transporte.
A concessdo também prevé que a REN coordene as infraestruturas do SEN para garantir
a operacdo integrada e eficiente do sistema e, bem assim, a continuidade e seguranca do
abastecimento de eletricidade.

Distribuicao de eletricidade

A distribuicdo de eletricidade no ambito da Nova Lei Base de Eletricidade tem
por base a rede nacional de distribuicdo, que consiste na rede de média e alta tensdo, e
ainda as redes de distribuicdo de baixa tens&o.

A rede nacional de distribuicdo é operada através de uma concessdo exclusiva
atribuida pelo Estado Portugués.

Esta concessao exclusiva do direito de operar a rede nacional de distribuicdo esta
atribuida a EDP Distribuicdo, conforme o artigo n° 70 do Decreto-Lei 29/2006, em
resultado da conversao da licenca detida pela EDP Distribuicédo ao abrigo da Antiga Lei
Base de Eletricidade. Os termos da concessdo estdo estabelecidos nos Decreto-Lei
172/2006.

As redes de distribuicdo de baixa tensdo continuam a ser operadas ao abrigo de
acordos de concessao firmados mediante concurso publico langado pelos municipios. Os
acordos de concessdo existentes deverdo ser mantidos ou aditados com vista a cumprir 0s
requisitos do novo regime, conforme definido no Decreto-Lei 172/2006.
Comercializacao de eletricidade

A comercializacdo de eletricidade esta aberta a concorréncia, sujeita apenas a um
regime de licenciamento. Os comercializadores podem comprar e vender eletricidade
livremente. Neste sentido, tém o direito de aceder as redes de transmissao e distribuicdo
mediante o0 pagamento de tarifas de acesso fixadas pela Entidade Reguladora dos Servi¢os
Energéticos (ERSE), uma entidade reguladora publica independente.

Em condi¢cdes de Mercado, os consumidores sdo livres de escolher o seu
fornecedor, sem qualquer encargo adicional com a mudanca de comercializador. Uma

nova entidade, cuja atividade sera regulada pela ERSE, deverd ser criada para
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supervisionar as operagdes logisticas facilitadoras da mudanca de fornecedor por parte
dos consumidores.

A Nova Lei Base de Eletricidade enumera certas obrigac@es de servi¢o publico
para 0s comercializadores, com vista a assegurar a qualidade e continuidade do
fornecimento, bem como a protecdo do consumidor no que respeita a precos, tarifas de
acesso e acesso a informacao em termos simples e compreensiveis.

A EDP Comercial é o comercializador de eletricidade do grupo EDP autorizado a
operar no mercado liberalizado.

Conforme previsto pela Diretiva Europeia, desde 1 de janeiro de 2007, o papel de
comercializador de altimo recurso é desempenhado por uma entidade independente, a
EDP - Servico Universal, S.A., criada para este proposito pela subsidiaria do grupo EDP,
a EDP Distribuicdo e pelas concessionarias da rede de distribui¢do de baixa tensao até
que o mercado livre seja eficiente e até que a respetiva concessao expire.

Decorrente das alteragdes introduzidas pelo Decreto-Lei 264/2007 de 24 de julho,
o comercializador de Gltimo recurso € obrigado a comprar energia a prazo, nos mercados
geridos pelo OMIP e pela Sociedade de Compensacdo de Mercados de Energia, S.A.
(“OMIClear”), em quantidades e nos leildes definidos pela DGEG. As compras de energia
no mercado gerido pelo OMIP incluem contratos de futuros cotados anuais, trimestrais e
mensais, a baseload e com entrega fisica. As compras sdo reconhecidas para efeitos de
custos regulados quando atingem a maturidade.

O comercializador de Gltimo recurso tem de gerir as diferentes formas de contratos
com vista a adquirir a energia ao menor custo. Todos 0s desnecessarios excessos de
energias adquiridos pelo comercializador de ultimo recurso sdo revendidos no mercado

organizado.

2.33 Operacéo dos Mercados de Eletricidade
A operacdo dos mercados de eletricidade organizados esta sujeita a uma
autorizacdo conjunta do Ministro das Financas e do Ministro responsavel pelo sector de

energia. A entidade gestora dos mercados organizados esta igualmente sujeita a
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autorizacdo do Ministro responsavel pelo sector de energia e, quando requerido por lei,
pelo Ministro das Financas.

Os mercados de eletricidade organizados em Portugal deverdo ser integrados em

outros mercados de eletricidade organizados estabelecidos entre Portugal e qualquer
Estado membro da EU. Os produtores de eletricidade a operar em regime ordinério e 0s
comercializadores, entre outros, podem tornar-se membros desse mercado.
O mercado organizado corresponde a um sistema com diferentes métodos de contratagédo
que proporcionam o encontro de oferta e procura, compreendendo os mercados a prazo,
diério (inclui a maior de transacdes de energia com entrega no dia seguinte a data do
contrato e com liquidacédo fisica obrigatdria) e intra-diario (transacGes com liquidacao
fisica obrigatoria).

Desde 1 de Julho de 2007 o MIBEL estéa totalmente operacional, com transagdes
diarias tanto em Portugal como em Espanha, incluindo o mercado a prazo, ja em
funcionamento desde julho de 2006.

O MIBEL tem atualmente dois operadores de Mercado:

> OMEL, o operador do Mercado espanhol, que gere as transacdes a vista;

> OMIP, atualmente operado por Portugal, gere as transac¢des a prazo do MIBEL.
Conforme acordado em 1 de outubro de 2004 pelos governos Portugués e Espanhol, esta
prevista a fusdo do OMEL e OMIP num Unico operador de mercado, o OMI.

Os mercados de eletricidade ndo organizados consistem em contraltos bilaterais entre
entidades do MIBEL, liquidados com entrega fisica ou por diferenca, estando sujeitos a
aprovacao pela ERSE, em Portugal.

Logistica na Mudanca de Comercializador

Em condicdes de Mercado, os consumidores sdo livres de escolher o seu
fornecedor/comercializador de eletricidade, estando isentos de qualquer custo quando
mudem de fornecedor. No sentido de gerir o processo de mudanca de comercializador, o
qual implicara a gestdo de leitura de eletricidade e de contador, sera criada uma entidade,
o Operador Logistico de Mudanga de Comercializador (“OLMC”). Esta entidade devera
ser independente das restantes entidades do SEN, tanto do ponto de vista legal,

organizacional como decisorio.
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A transmissdo, distribuicdo e comercializagdo de Gltimo recurso, bem como a
logistica e os termos aplicaveis as operacfes de mudanca de comercializador e a gestao
dos mercados organizados estdo sujeitas a regulacdo da ERSE.

A legislacéo aplicavel a esta atividade néo foi ainda desenvolvida. Contudo, até a
criagcdo da OLMC, a ERSE determinou que a gestdo da logistica para mudar de
comercializador devera ser conduzida pelo operador da rede de distribuicdo de média e

alta tens&o, atualmente a EDP Distribui¢o?.

2.34 Qualidade de Servico

Os operadores de rede de Transporte e de Distribuicdo tém que cumprir o
regulamento de qualidade de servico em vigor desde (2014). No caso do ndo
incumprimento do referido estdo previstas sancdes, para o transportador ou distribuidor.
O incumprimento de padrdes individuais de Qualidade de Servigo confere ao Cliente 0
direito de compensacao, definido no referido Regulamento.

Para o estabelecimento dos padrdes atras mencionados, 0 Regulamento considera
a existéncia de trés zonas com tempos limite de reposi¢éo do servi¢o sendo quanto mais
curtos quanto maior for o numero de clientes afetados pela interrupcéo de energia 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.

O Regulamento da Qualidade de Servico do Setor Elétrico, publicado a 29 de
novembro de 2013 pela Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos (ERSE), veio
estabelecer as novas obrigacdes de Qualidade de Servico de Natureza Técnica e
Comercial a garantir nos servicos prestados no Sistema Elétrico Nacional.

As disposicOes de Natureza Técnica estdo relacionadas com a Continuidade de

Servigo e com a Qualidade de Energia Elétrica fornecida ao Cliente.

2 adaptado (site da EDP, acedido a 30-07-2016).
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As disposigdes de Natureza Comercial estdo relacionadas com aspetos de

comunicacdo e servicos prestados ao Cliente.

As empresas para se manterem competitivas precisam de aferir regularmente os
seus processos, a fim de evitar falhas, melhorar a qualidade dos servigos que prestam e
aumentar a satisfacdo dos clientes, conforme afirmam (Kotler e Keller 2006). A recente
intensificacdo da atengdo ligada a medida da satisfacéo e da insatisfacdo do consumidor,
aparece amplamente ligada ao crescimento do movimento consumista a partir da década
de oitenta. A nivel macroecondémico a importancia do sector terciario na economia dos
paises industrializados ndo tem parado de crescer. De acordo com Mancini (2006)
preservar o cliente € mais econdmico do que conquistar novos clientes. Este autor salienta
ainda que, de acordo com os resultados de uma pesquisa americana, mais de 50% dos
clientes insatisfeitos ndo reclamam, optam simplesmente por trocar de marca ou de
fornecedor.
Uma Energia Competitiva, Sustentavel e Segura na U E em 2020

A energia é o sangue vital da nossa sociedade. O bem-estar das nossas populacfes
e a prosperidade das nossas empresas e da economia dependem de uma energia segura,
sustentavel e a preco comportavel. Simultaneamente, as emissdes relacionadas com a
energia representam quase 80% das emissdes totais de gases com efeito de estufa da UE.
O desafio da energia é assim uma das maiores provas que a Europa tem de enfrentar.
Serdo necessarias dezenas de anos para orientar 0s nossos sistemas energéticos para uma

via mais segura e sustentavel.

2.35 A Producdo de Energia Elétrica em Portugal e na Europa.

A UE encontra-se no limiar de um periodo sem precedentes no que respeita a
politica energética. Nos dltimos anos, os mercados da energia tém sido largamente
protegidos dos efeitos da turbuléncia do mercado mundial em consequéncia da
liberalizacdo, de amplas capacidades de producdo de aprovisionamento e de

possibilidades de importacdo adequadas. No entanto, ha alteragdes drasticas no horizonte
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e 0s precos da energia serdo afetados pela enorme necessidade de investimentos no sector
da energia, bem como pela fixacdo dos precos do carbono e por precos internacionais da
energia mais elevados.

A nova estratégia energética da UE exigira esforcos significativos em termos de

inovacéo técnica e investimento.

Os sistemas de armazenamento de energia fornecem um conjunto alargado de
servicos e beneficios para os sistemas elétricos, quer sejam sistemas de pequena
dimensdo, quer armazenamento de larga escala. As fontes tradicionais de producéo
térmica de eletricidade, tal como o carvdo e gas natural tém que variar carga a medida
que o consumo flutua, o que implica mais custos, menos rendimentos e mais emissao de
CO2. As centrais hidroelétricas, e especialmente as centrais com bombagem devido a sua
capacidade de armazenamento, aliada a grande flexibilidade de exploracdo e
disponibilidade tém sido usadas para gerir os sistemas elétricos de energia nomeadamente
para prestacdo de servigos de sistema. De modo a ser estudado o impacto do aumento de
producdo de energia edlica e solar nos sistemas de grande armazenamento,
nomeadamente na bombagem hidroelétrica através da arbitragem de precos, o INESC
forneceu um cenario com perfil e poténcia instalada para o estadio de 2030, quer para a

producdo edlica quer para o solar.

2.36 Producéo de Energia em Portugal

No final de fevereiro de 2016, a poténcia instalada em unidades de producao de
energia elétrica a partir de fontes renovaveis atingiu 12 300 MW. No ano-mdvel
correspondente ao periodo compreendido entre margo de2015 e fevereiro de 2016, 0 peso
da energia elétrica renovavel atingiu 52,5% relativamente a producdo bruta + saldo
importador. De acordo com a metodologia da diretiva 2009/28/CE, que estabelece os

objetivos a atingir em 2020, essa percentagem situou-se em 51,1%.
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Tabela 3 — Producéo de energia elétrica renovavel anual em Portugal (GWh)

Produgédo Anual (GWh)

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 i::f
Total Renovavel® 16593 15140 19016 28754 24692 20411 30610 32404 25356 27798
Hidrica 10443 7298 9009 16547 12114 6660 14868 16412 9762 11888
Grande Hidrica (>30MW) 9405 6281 7648 14454 10615 5683 12931 14168 8633 10478
em bombagem 422 499 724 399 578 1038 1138 843 1146 1154
PCH [>10 e <=30 MW) 500 459 619 1005 637 411 887 1014 482 626
PCH (<= 10 MW) 544 558 742 1088 862 566 1050 1229 647 784
Edlica 403 5757 7577 9182 9162 10260 12015 12111 11609 12004
e 1549 1500 1713 2226 2467 2496 2516 2530 2391 2326
¢/ cogeracio 1385 1338 1364 1560 1722 1710 1780 1765 1607 1561
s/ cogeraco 164 163 349 665 745 786 736 765 784 765
Residuos Sélidos Urbanos 551 561 579 577 592 490 571 481 592 504
Fracdo renovavel 276 281 290 289 295 245 286 240 296 297
Biogds 58 71 83 100 161 210 250 278 297 297
Geotérmica 201 192 184 197 210 146 197 205 204 204
Fotovoltaica 24 41 160 215 282 393 479 627 797 783
Total normalizado [Diretiva 2009/28/CE) 17593 18737 20411 22905 25094 25438 26195 27532 27539 27061
Hidrica normalizada 11390 11163 10978 11478 12187 11587 11333 11860 11555 11154
Eélica normalizada 4096 5482 7003 8401 9492 10361 11135 11791 11999 11999
Producdo Bruta + Saldo Importador® 54319 54901 54259 56316 54697 53470 53310 52861 53272 52956
% de renovéveis [Real) 305% 276% 350% 511% 451% 382% 574% 613% 476% 525%

% de renovaveis (Diretiva) 32.4% 34.0% 375% 407% 459% 476% 491% 521% 31.7% 5l1%

1 — Ano mével: Margo de 2015 a Fevereiro de 2016.

2 — Exclui a fragdo ndo renovavel de RSU — 2007

3 — Inclui residuos vegetais, florestas e licores sulfitivos.

4 — Producdo bruta + Saldo Importador € estimada para 2014 e 2015. Exclui bombagem.
Fonte: DGEG
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Pela leitura da tabela verifica-se que a producdo hidrdulica no més de
fevereiro de 2016 teve um aumento significativo devido a pluviosidade que que
melhorou significativamente os recursos hidricos nomeadamente o aumento da
energia potencial nas albufeiras e a producédo de energia nos aproveitamentos de
fio de &gua, seguindo-se a producdo edlica e a biomassa. Verifica-se que a
producdo de origem renovavel é j& desde o ano 2015 superior a 50% no mixe de

energia que alimenta Portugal continental.

2.37 Evolucéo da producéo de energia por origem.

Gréafico 1 — Producdo por tipo de energia renovavel
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Fonte: DGEG
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Pela leitura do gréfico verificamos a producéo de energia deste 2007 a 2016 por
tipo de energia em Portugal. Verifica-se que o maior pico de producdo hidrica ocorreu

em 2014, com um bom desempenho da producéo de energia edlica, solar e Biomassa.

Tabela 4 — Producéo mensal por tipo de energia no ano 2015 — 2016.

Produgdo Mensal (GWh)

2015 2016
mar abr mai jun jul ago set out nov dez jan
Total Renovavel 2827 1969 2322 1445 1631 1534 1514 2 299 1954 2111 3947
Hidrica 1288 874 B72 592 474 427 503 782 789 647 2228
>30MW 1156 800 768 548 445 407 474 667 654 551 1905
em bombagem 100 B8 93 54 78 94 70 116 116 145 123
210 e <=30 MW 59 28 40 16 11 [+ 10 55 63 39 154
<=10 MW 73 46 65 28 18 15 19 60 72 58 169
Eolica 1199 779 1084 503 7594 74z 661 1204 859 1176 1445
Biomassa 201 185 209 204 209 213 209 194 187 182 169
¢/ cogeracéo 135 121 138 136 142 144 140 125 121 122 133
s/ cogeragéo 67 64 7 68 67 69 69 69 66 60 46
RSU 52 43 54 38 36 56 57 51 48 56 52
Fragio Renovdvel 26 22 27 12 18 28 29 25 24 28 26
Biogds 25 23 24 24 26 26 25 26 25 26 26
Geotérmica 18 17 18 17 17 15 15 18 17 17 18
Fotovoltaica 70 69 88 86 93 83 72 50 54 36 35
Fonte: DGEG

Verifica-se que a producdo hidrica teve nos meses de janeiro e fevereiro
uma média de producdo de 2319,5 GWh, que é quase o quadruplo da média do
ano de 2015 (604GWh). Este inicio do ano 2016 pode ser considerado excecional
dada a pluviosidade média e do reforco de poténcia dos aproveitamentos das
bacias do rio Cavado e Douro que ja se fizeram sentir na producéo total do melhor

més produtivo em fevereiro de 2016 (2411 GWh). Apesar de ser atingida esta
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producdo num més muito favoravel em termos de pluviosidade média, pudemos
aproveitar esta energia renovavel que de outro modo teria sido descarregada para
a bacia dos rios sem qualquer utilidade préatica. Estdo de parabéns as equipas de
planeamento energético da DGEG e da EDP. Estes meses de janeiro e fevereiro
de 2016 de pluviosidade excecional permitiram armazenar energia potencial
através do aumento da quota de enchimento das albufeiras para quando houver

necessidade de a utilizar esta energia armazenada.

Gréfico 2 — Producdo mensal por tipo de energia no ano 2015 — 2016.
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Fonte: DGEG

Mix de producdo mensal por tipo de energia. Verifica-se que no més de janeiro e fevereiro

de 2016 as duas maiores percentagens de energia foram a produc&o hidroelétrica e eolica.
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Tabela 5 — Potencia instalada por tipo de energia (MW)

Poténcia Instalada (MW)

2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2;:::5

Total Renovavel 7811 8 459 9106 9687 10626 11055 11311 11677 12281 12300
Hidrica 4 855 4 857 4 B84 4 B98 5332 5539 5535 5571 6024 6024
Grande Hidrica (>30MW) 4234 4234 4234 4234 4 666 4 B77 4877 4916 5360 5360
PCH (>10 e < 30 MW) 288 288 290 290 250 288 288 234 292 292
PCH (< 10 MW) 333 335 361 374 377 374 370 371 372 37z
Edlica 2464 3 058 3564 3914 4378 4531 4731 4953 5033 5033
Biomassa 348 350 408 592 575 564 564 539 566 566
cf cogeracdo 323 323 323 476 459 441 441 416 443 443

sf cogeragdo 25 27 85 116 116 123 123 123 123 123
Residuos Solidos Urbanos 86 86 86 86 86 86 86 86 89 89
Biogds 15 16 24 34 51 62 68 81 85 84
Geotérmica 29 29 29 29 29 29 29 29 29 29
Fotovoltaica 15 62 110 134 175 244 299 418 456 474

Fonte DGEG
A poténcia instalada maioritaria é de energia hidrica seguida da energia eolica,
num total de 12300 (MW). Mas ter poténcia instalada ndo é o mesmo que ter poténcia
disponivel. Pode ndo haver agua para gerar energia, pode ndo ocorrer vento e pode haver
geradores em manutencdo ou avariados. Dai que os comercializadores diariamente d&o
indicacdo ao despacho nacional da poténcia adquirida no mercado para fornecer os seus

clientes e a sua proveniéncia.
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Gréfico 3 - Crescimento da poténcia instalada entre 2007 e 2016
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Fonte: DGEG

De 2007 a fevereiro de 2016 a tecnologia com maior crescimento em poténcia
instalada foi a edlica (2,6 GW). No entanto em termos relativos a tecnologia que mais
cresceu foi a fotovoltaica, tendo evoluido de uma poténcia instalada residual, para 474
MW.

Pela leitura do grafico 3, podemos dizer que desde 2007 até 2016, todas as

energias renovaveis tiveram um crescimento sustentado anual significativo.

109



Avaliacdo da qualidade do servico e da satisfacdo dos clientes da EDP D com o fornecimento de
energia elétrica. Analise dos combustiveis fdsseis e das energias renovaveis usadas na producéo de
eletricidade.

2.38 Comparacéo internacional da producao renovavel de energia elétrica

Tabela 6 - Producdo de Energias Elétrica noutros Paises da OCDE

Producdo de energia elétrica noutros paises da OCDE (TWh)

2005 2014 A% 14/05
Total FER %FER Total FER %FER Total FER
Total OCDE 10461.0 1670.3 16.0% 107703 23546  21.9% 3.0% 41%
Nova Zelandia 42.0 27.5 65.5% 43.5 34.4 79.2% 3.6% 25%
Canada 628.2 3790  60.3% 593.0 3958  66.7% 5.6% 1%
Turquia 162.0 399  24.6% 255.5 520 20.4%  57.7% 30%
Meéxico 233.7 37.5 16.0% 300.1 52.3 17.4%  28.4% 40%
Estados Unidos 42583 356.4 8.4% 4379.1 556.6 12.7% 2.8% 56%
Japdo 1049.1 92.8 8.8% 10251 148.8 14.5% -23% 60%
Australia 248.2 17.3 7.0% 248.2 36.9 14.9% 0.0% 113%
Noruega 126.0 136.5 108.3% 126.7 1383  109.2% 0.6% 1%
Fonte: DGEG

Verifica-se que os EUA se destacam na producdo de energia em 2005, tendo um

incremento de 2,8% até 2014.
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Gréfico 4 - Mix de producdo de energias renovaveis nos 14 Paises da UE
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Fonte: DGEG

Pela leitura do gréfico 4 verifica-se que a Austria e a Suécia se destacam no mix
de energia renovavel com mais de 45% de producdo hidroelétrica. A Dinamarca destaca-
se na com cerca de 40% de producdo e6lica e Portugal com um mix de energia hidrica e
edlica muito importante, bem com a vizinha Espanha. Em Portugal desde 2014, que o

mix de producéo renovavel edlica ultrapassa os 50% do total.
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2.39 Evolucéo do consumo de energia e da poténcia instalada em Portugal

Os combustiveis fosseis sao no momento muito importantes no mix de produgéo,
ja que ainda ndo temos poténcia disponivel para manter em permanéncia a produgédo
totalmente renovavel. Apesar disso temos baixado a descarbonizacdo, substituindo as
centrais a carvao por centrais a queimar gas natural, que apesar de ser um combustivel de
origem fossil e muito menos poluidor. A Variabilidade das energias renovaveis, tem que
ser compensada pela poténcia instalada em centrais eletro-produtoras utilizando 0s
combustiveis fosseis tradicionais, pelo que se torna necessario ainda manter uma poténcia
significativa disponivel e os respetivos stocks destes combustiveis para quando for
necessario o seu uso. Esta ainda é uma realidade na grande maioria dos paises europeus,
que ja incluem uma grande fatia producéo de energia renovavel no seu mix de producao,

para os periodos em que as energias limpas estdo indisponiveis ou ndo ha poténcia

disponivel para acudir as necessidades do consumo.

Tabela 7 - Consumo de Energia Primaria (Ktep) em Portugal

2006 2007 2008

Consumo de Energia Primaria 25971 25120 24215
Carvdo 3310 2883 2526
Petréleo 14305 13337 12365
Gas natural 3595 3821 4157
Outros ndo renovaveis’ 595 763 942
Renovéveis 4166 4316 4225
Contribuigdo renovavel 16.0% 17.2% 17.4%

! Inclui saldo Importador de energia elétrica e fragio ndo renovével de residuos.

% 0 consumo corresponde a valores reais (ndo normalizados).
Fonte DGEG
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2009
23911
2858
11533
4233
550
4737

19.8%

2010
23 102
1657
11 241
4507
376
5321

23.0%

2011
22110
2222
10 332
4483
425
4 647

21.0%

2012
21482
2915
9 297
3950
925
4 395

20.5%

2013
21705
2 653
9648
3769
416
5220

24.0%

2014
20921
2683
9 088
3486
256
5409

25.9%
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Pela leitura da tabela 5 verifica-se desde 2007 a 2012 uma redugéo de energia
primaria, nomeadamente nos combustiveis fosseis petréleo e um aumento no consumo

das energias renovaveis.

Grafico 5 - O Contributo das energias renovaveis no mix energético no ano de 2014
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A biomassa inclui lenhas, licores sulfitivos, biogas e 50% de RSU,
Outros renovaveis inclui solar (térmica e fotovoltaica), geotermia e outros residuos renovaveis

Fonte: DGEG

Pela leitura do gréafico 5 verifica-se que em 2014, na fatia de 25,9% de energias
renovaveis a contribuicdo para esta fracdo foi de (19%), de energia edlica a energia hidrica
representava 26%, e a biomassa representava 46% do mix de energia renovavel injetada
na rede elétrica que satisfez apenas 25,9% da energia necessaria a rede elétrica nacional
naquele ano.
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Gréfico 6 — Evolucéo da instalacdo de geradores, producgdo edlica e poténcia instalada.
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Fonte: DGEG

Grande parte dos aerogeradores atualmente instalados, cerca de 4000 MW, de
poténcia decorreu entre 2005 e 2012. Esta tecnologia € desde 2013, é responsavel pela
producéo de cerca de 12 TWh/ano.
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Poténcia disponivel em centrais termoelétricas portuguesas

Tabela 8 - Evolucdo da Poténcia da Producéo Térmica (MW)

2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Tunes 165 a)

Setubal 946 a)

Sines 1180 1180 1180 1180 1180 1180 b)

Pego 576 576 576 576 576 576 576 576
Tp Outeiro

e 990 990 990 990 990 990 990

Ribatejo 1176 1176 1176 1176 1176 1176 1176 1176

Lares 826 826 826 826 826 826 826 826

Pego C.C. 837 837 837 837 837 837 837 837

Total 6696 5585 5585 5585 5585 5585 4405 4405

a) Descomissionadas em 2013

115

2020

576

990

1176

826

837

4405

2021

576

990

1176

826

837

4405

2022

576

990

1176

826

837

4405



Avaliacdo da qualidade do servico e da satisfacdo dos clientes da EDP D com o fornecimento de
energia elétrica. Analise dos combustiveis fdsseis e das energias renovaveis usadas na producéo de
eletricidade.

b) Desclassificacdo no final de 2017

Fonte: Adaptado da DGEG

Prevé-se a desclassificacdo 2017 da central de Sines com uma poténcia instalada de
1180 MW.

A Potencia da producédo térmica disponivel tem uma baixa desde 2013 de 2291 MW, se

entretanto ndo entrarem ao servico outros grupos geradores.

2.40 Sustentabilidade — Sistemas de energia elétrica e 0s seus impactos

Dada a grande variedade de fontes de energia primarias e tecnologias de
conversdo, a0 comparar-se as vantagens ambientais relativas a cada uma delas algumas
questBes dificeis de responder sdo também levantadas. Conservacdo de energia e
programas de eficiéncia energética sdo indubitavelmente a melhor solucéo para reduzir
impactos, porém tais programas, especialmente em paises em desenvolvimento, nao

podem ser totalmente aplicados devido a crescente procura de eletricidade.

No Grafico 7 - Estima-se as emissdes de CO2 até ao ano 2025.
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Fonte: DGEG

Estima-se que em 2025, as emissdes de CO2 atinjam o valor minimo de 6 (Mt)

A queima de combustiveis fosseis, como o carvéo e o petréleo sdo aqueles que
mais poluem a atmosfera, apesar das técnicas e aparelhos de reducdo das emissdes de
CO2. O Gas natural apesar de ser menos poluente é também um combustivel fossil e
como tal tem um limite temporal; esgota-se. Apesar das tecnologias de mitigacdo destes
efeitos, as emissdes de contaminantes atmosféricos estdo causando aguecimento global,
chuva écida, fumaca e graves doengas respiratorias. Combustiveis ndo fosseis também
tém efeitos prejudiciais. A principal preocupacdo publica é sobre seguranca operacional,
tratamento e armazenamento de residuo perigoso, e até mesmo a proliferacdo de armas
no campo da energia nuclear. Porém, ja existe conhecimento tecnolégico para mitigar
estes problemas, e ja é possivel também reduzir o tamanho das unidades de producéo de
energia para reduzir custos. Grandes empreendimentos hidroelétricos também tém gerado
opiniBes controversas, principalmente por causa das populacdes que devem ser retiradas
da area a ser inundada, assuntos ecoldgicos e gestao ineficiente da vazdo nos rios. Tais
problemas normalmente sdo o resultado de mitigacdo de impacto insuficiente devido a
legislacdo inadequada. A utilizacdo de biomassa em larga escala traz consigo o impacto
das monoculturas e perda de biodiversidade, competicdo por uso de terra agricola e

recursos de agua, e impactos negativos da colheita e queima.

Energia eblica e solar sdo criticadas como energias incertas e impossiveis de
predizer. Na energia eblica em particular, destacam-se a alteragdo visual da paisagem
pelas torres e turbinas, além do ruido e mortalidade de passaros em algumas localidades.
Quanto a energia solar, a fabricacdo de células solares fotovoltaicas produzem residuos
perigosos. A energia maremotriz (de barragem de estuarios) causa patamares de lama

cobertos por dgua que prejudicam o0 acesso de passaros a comida. Espécies migratorias
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podem também ser afetadas e ha indicios também que os gradientes de salinidade das

aguas podem também ser alterados (IHA, 2003).

Toda escolha de uma opcdo de fonte de geracdo de eletricidade exige uma
avaliacdo apropriada, que envolverd um estudo e negociagdo de “custo x beneficios”,
além de uma compreensdo correta dos impactos e ado¢do de medidas compensatérias
adequadas, com o objetivo de fornecer servi¢os de suprimento de energia sustentaveis.
Os projetos de empreendimentos geradores de energia implantados a partir de 1986
tiveram que ser adequados a legislacdo ambiental, que passou a exigir o EIA/RIMA —
Estudo e Relatorio de Impacto Ambiental e também um Plano Basico Ambiental (PBA)
com as agOes corretivas ou compensatérias dos impactos ambientais causados pelos
empreendimentos. Este marco legal representou um grande avanco, pois 0S
empreendedores passaram a prestar mais atencdo aos aspetos ambientais e a investir na

minimizagdo dos impactos negativos e maximizagdo dos impactos positivos.

2.41 Ambiente - Planos de Promocéo do Desempenho Ambiental (PPDA)

A ERSE, no desempenho das suas func¢des, dinamiza um conjunto de atividades
Cujo objetivo visa promover a participacdo ativa das empresas e dos consumidores no

grande desafio da sustentabilidade na vertente da promocao da defesa do ambiente.

Os PPDA sdo instrumentos de regulacdo previstos nos Regulamentos Tarifarios
dos setores elétrico e do gas natural destinados a promover a melhoria do desempenho

ambiental das empresas reguladas que atuam nestes setores.

A existéncia deste tipo de incentivos pretende assegurar que a regulagéo
econdmica a que as empresas estdo sujeitas ndo tenha efeitos perversos no seu
desempenho ambiental. Esta preocupacdo assume maior preponderancia em empresas
sujeitas a uma regulacdo por preco maximo, que cria incentivos acrescidos a melhoria de
eficiéncia das empresas dado que lhes permite apropriarem-se de ganhos de eficiéncia

que obtiverem.
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Como resultado do incentivo a eficiéncia, a empresa poderia ter tendéncia a
reduzir investimentos na melhoria das redes ou em custos de manutengdo com
consequéncias ao nivel da qualidade de servico ou do desempenho ambiental. Para
minimizar ou evitar este tipo de comportamentos sdo adotados mecanismos regulatorios

complementares, sendo exemplo os Regulamentos da Qualidade de Servico e os PPDA.

Os PPDA podem também funcionar como ferramentas de comunicacdao, ajudando
a organizar e destacar as atividades de determinada empresa na melhoria do seu
desempenho ambiental. Esta comunicacéo pode ser interna ou externa a propria empresa.
Em empresas que ja disponham de um sistema de gestdo ambiental existem normalmente
outras ferramentas de comunicacdo, nomeadamente o relatorio de ambiente ou de
sustentabilidade, podendo o PPDA constituir um instrumento de comunicagéo

complementar.
Em sintese, com os PPDA pretendem-se atingir 0s seguintes objetivos principais:

- Minimizar os efeitos que podem ser induzidos por certos tipos de regulacdo econémica
para que, em simultdneo com a reducdo de custos, se incentivem as empresas a adotar

medidas que melhorem o seu desempenho ambiental;

- Permitir um entendimento, a priori, entre a empresa e o regulador sobre o exercicio da

responsabilidade social da empresa em matéria de ambiente;
- Auxiliar as empresas na comunicagdo ambiental;

- Instrumentos de regulacédo destinados a promover a melhoria do desempenho ambiental

das empresas reguladas dos setores elétrico e do gas natural.
2.42 Rotulagem de energia elétrica

Informacdo ao consumidor sobre as fontes de energia utilizadas na producéo da
energia elétrica consumida e respetivos impactes ambientais. A ERSE elaborou um

documento de principios e boas praticas no sentido de harmonizar o célculo e o formato
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da informacédo que acompanha a fatura da energia entregue ao cliente da EDP Servigo

Universal.

Gréfico 8 - Origem da energia comercializada pela EDP Servigo Universal
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Fonte: Site da EDP SU

Reparticdo da energia comercializada no ano de 2015 por tecnologia.

A queima de combustiveis fosseis (carvdo, petréleo, gas natural) nas centrais
termoelétricas gera impactes ambientais devido a emissdo de gases poluentes,
contrariamente ao que se passa com as fontes renovaveis (excecdo feita a queima de

biomassa).
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2.43 Alteragdes climéticas

Informacdo recolhida no &mbito do acompanhamento dos impactes ambientais e
da politica de ambiente associada aos setores elétrico e do gas natural.

Os impactes ambientais do sistema elétrico nacional sdo uma das tematicas
ambientais acompanhadas pela ERSE. Verificando-se um elevado interesse e solicitagdo
de informacdo & ERSE, em especial sobre emissdes de gases com efeito de estufa,
disponibiliza-se nesta pagina informacdo recolhida pela ERSE sobre o sistema

electroprodutor nacional e suas emiss@es de dioxido de carbono (CO2).

Nestas atividades inclui-se a industria do sector energético (producdo de
eletricidade, calor e refinacdo), que responde por cerca de 27% das emissdes nacionais de
gases com efeito de estufa. A producdo e o consumo das varias formas de energia séo 0s
principais responsaveis pelas emisses de gases com efeito de estufa. No ambito da
participacdo no Comércio Europeu de Licencas de Emissdo (CELE), as centrais
termoelétricas representam mais de metade das emissdes de CO2 das instalagdes

industriais abrangidas.

Gréfico 9 - Evolucdo mensal das emissdes especificas em 2015
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Verifica-se que é no verdo nos meses de Junho a setembro que aumentam as
emissdes de CO2, devido ao aumento da producdo de energia de origem térmica ja que
diminui a energia que pode ser produzida de origem hidrica e/ou edlica. Também
importamos alguma energia de origem nuclear pelo que também aparecem no gréafico os
residuos radioativos estimados. Assim confirma-se que serd sempre importante ter uma
poténcia significativa de reserva para produgdo de energia nomeadamente no parque
térmico elétrico onde se pode armazenar Gas Natural ou Carvédo para atender as varias
situacOes de variacdo da producdo de energia de origem renovavel e no verdo onde um
verdo muito seco e/ou com pouco vento pode originar uma situacdo atipica na producéo
de energia e requerer meios significativos de reserva na producgéo interna que podem néo
estar disponiveis no mercado para aquisicio mas que podem ser mobilizados
internamente a precos competitivos para fazer face as necessidades de poténcia da rede
elétrica nacional para manter a cobertura de todo o pais, podem ser disponibilizados meios

de producéo interna para fazer face aos consumos, armazenando carvao ou gas natural.

2.44 Producdo em Regime Especial (PRE) — Sistemas de Energia Enddgenos

Informacdo recolhida no &mbito do acompanhamento das questdes relacionadas
com a producdo de energia elétrica através de recursos enddgenos, renovaveis e nao
renovaveis, de tecnologias de producdo combinada de calor e de eletricidade (cogeragéo)

e de producdo distribuida.

Considera-se producdo em regime especial (PRE) a producéo de energia elétrica
através de recursos enddgenos, renovaveis e ndo renovaveis, de tecnologias de producéo

combinada de calor e de eletricidade (cogeracdo) e de producéo distribuida.

As vantagens ambientais e a diminuicdo da dependéncia externa tém justificado a
existéncia, ha ja varios anos, de um regime de apoio a PRE. Em consequéncia deste

regime, a evolugdo da energia entregue a rede deste tipo de produgdo tem sido muito
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significativa, com especial destaque para a producdo edlica e para a cogeracdo, € a
producdo solar. Este mix ja contribuiu em 2014 com mais de 45% para a satisfacdo do
consumo (valor que sobe para cerca de 75% se forem contabilizados também os grandes

aproveitamentos hidroelétricos).

A definicdo da politica energética em Portugal é da responsabilidade do Governo,
através da Direcdo Geral de Energia e Geologia (DGEG).

2.45 Sustentabilidade, poupanca de energia e seguranca no fornecimento

O bem-estar proporcionado pelo uso generalizado da energia elétrica tem
impulsionado o seu consumo, obrigando a utilizacdo crescente de recursos energeéticos,
com consequéncias negativas para o ambiente. Podemos ser mais eficientes na sua
utilizacdo e mantermos todo o conforto gastando menos energia se atendermos a alguns
conselhos praticos

A informacao sobre a origem da energia elétrica visa convida-lo a recorrer a sua
utilizacdo de uma forma cada vez mais consciente e responsavel defendendo o ambiente
e a sustentabilidade do planeta, permitindo-lhe, simultaneamente, significativas
poupancas na sua fatura de eletricidade.

S&0 0s nossos gestos no dia-a-dia que fazem toda a diferenca, por isso:

- Substitua as lampadas incandescentes por lampadas do tipo led (economizadoras);

- Evite ter as luzes ou os equipamentos ligados, quando nédo for necessério;

- Ao comprar um novo equipamento, verifique a etiqueta energética e opte por aquele que
apresenta menor consumo de energia;

- Néo deixe os seus aparelhos em modo stand-by, desligue-o0s no botéo;

- Retire os carregadores de bateria da ficha imediatamente ap6s o seu aparelho estar
carregado.

Seguranca de fornecimento energético
No ambito do vetor Segurancga de Abastecimento, assegura-se a rececao e entrega

de energia elétrica de acordo com os padrdes de seguranca regulamentares.
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A projecdo prevista para a evolugdo de consumos no periodo deste Plano
considera taxas modestas de crescimento global (1,6% entre 2013 e 2019) e,
consequentemente, uma reducdo de investimento neste vetor, continuando, no entanto, a
assegurar o0 investimento necessario para garantir os padrfes de seguranca de
planeamento. Considerando as assimetrias de evolucdo de consumos ao longo do
territorio nacional (alguns locais com taxas de crescimento muito superiores a media
nacional) existe a necessidade de se manterem alguns projetos de seguranca de

abastecimento, garantindo sempre a racionalidade econdmica das decisdes.

2.46 Qualidade de servico técnica e eficiéncia da rede energética

No ambito do vetor Qualidade de Servico Técnica, assegura-se a melhoria
continua da qualidade de servico com enfoque na reducdo das assimetrias.
Garante-se 0 cumprimento dos objetivos de QST da rede nacional de distribuicdo, os
quais satisfazem as exigéncias do Regulamento de Qualidade de Servico (RQS).
Pretende-se neste Plano continuar o trajeto de melhoria continua dos indicadores de
continuidade de servico, atingindo-se os 100 minutos de SAIDI MT em 2020. Para tal, a
atuacdo prevista passa pela reducdo das assimetrias, melhorando as zonas de pior
qualidade de servigo sem deixar degradar as restantes zonas.

A evolucdo do investimento no vetor Qualidade de Servico Técnica, realizado no
periodo 2010-2013 e o previsto no periodo 2014-2019, desagregado pelos programas de

investimento que mais contribuem para este vetor, apresenta-se na figura seguinte.
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Gréfico 10 - Investimento no vetor Qualidade de Servico, 2010-2019
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O investimento em qualidade de servigo tem vertentes muito importantes que Sao
definidas pelo regulador e pelas empresas ORD.
Eficiéncia da Rede

No ambito do vetor Eficiéncia da Rede, pretende-se melhorar os niveis de perdas
na RND.

O Regulamento Tarifario estabelece um mecanismo de incentivo a redugdo das
perdas globais nas redes de distribuicdo que visa influenciar as decisdes de investimento
dos operadores das redes.

O investimento proposto para a eficiéncia da rede tem em conta quer o
abrandamento da procura, conduzindo a menores necessidades de investimento, quer a
necessidade em dar continuidade aos projetos identificados no ambito do programa

especifico criado para a reducédo da energia de perdas técnicas na RND. Apesar da reducao
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de investimento verificada neste vetor, neste Plano sdo incluidos os projetos com relacéo
beneficio/custo superior a unidade.

A evolucdo do investimento no vetor Eficiéncia da Rede, realizado no periodo
2010-2013 e previsto no periodo 2014-2019, desagregado pelos programas de
investimento que mais contribuem para este vetor, apresenta-se na figura seguinte.

Como € sabido a atual rede de Baixa tensdo é propriedade dos municipios onde a
EDP tem investido muitos milhdes de euros para que fosse atingido o nivel de qualidade
de servico de nivel mundial. Como também é sabido a EDP paga uma renda aos
municipios pela rede que usa, que foi renovada ou construida pela propria EDP ou pelos
proprietarios dos loteamentos que os entregaram as Camaras Municipais e & EDP para
exploracdo, cuja distribuicdo de energia é assegurada pela EDP, vai a concurso
internacional em 2020, retalhando o pais espera-se que se ja em poucos bocados, sendo
ninguém se vai entender e |4 se vai a qualidade de servico a que se chegou. Veremos
como vai ser dividido o pais e como vai ser ressarcida a EDP dos investimentos feitos nos
ultimos anos, se ndo lhe for atribuida a distribuicdo a nivel nacional da Baixa Tensao, ja

que as autarquias estdo dispostas a entregar a distribuicdo a quem der maior renda.
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Gréfico 11 - Investimento no vetor eficiéncia da rede, 2010-2019
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Fonte: PDIRD 2015-2019

Eficiéncia operacional

No ambito do vetor Eficiéncia Operacional, pretende-se priorizar investimentos
gue potenciem a reducédo de custos operacionais.

O aumento de ativos na RND, as comunicacdes e a evolucdo tecnoldgica criam
desafios de operacdo, tornando necessario adaptar a gestdo da rede por forma a obter
maior eficiéncia.

No presente Plano reforca-se o esfor¢co na melhoria da eficiéncia operacional,
através da implementacdo de novas solugdes e melhoria das existentes.

A evolucdo do investimento no vetor eficiéncia operacional, realizado no periodo
2010-2013 e previsto no periodo 2014-2019, desagregado pelos programas de

investimento que mais contribuem para este vetor, apresenta-se na figura seguinte.
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Gréfico 12 - Investimento no vetor Eficiéncia Operacional, 2010-2019
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Realca-se o contributo do Programa de Automacdo de SubestacOes e
Modernizacdo de Sistemas de Protecdo, Comando e Controlo que, ao contribuir para a
automacdo e a modernizacdo dos sistemas em subestacGes, diminui 0s custos
operacionais.

Destaca-se, também, o contributo do programa Sistemas Inteligentes de
Supervisdo e Operacdo e Telecomunicacbes, nomeadamente no que se refere a
modernizacao técnica de sistemas e equipamentos de supervisdo e operacdo, aumentando
a sua resiliéncia, ao nivel da disponibilidade, operacionalidade e eficacia.

Investimento Inovador

Neste programa, a introducdo de sensorizacdo e inteligéncia nas redes AT e MT
permite uma gestdo mais eficiente da rede, aumentando de forma muito significativa a
capacidade de supervisdo e controlo, melhorando também a capacidade de gestdo das

equipas no terreno, e conduzindo assim a uma reducéo dos custos operacionais.
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De realgar o projeto de instalagdo de DTC e DTC Cell, em cerca de 60 mil postos
de transformacdo, permitindo aumentar a observancia e atuacdo nos postos de
transformacéo.

Grafico 13 - Evolucdo dos beneficios anuais da qualidade de servico
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Fonte: PDIRD 2015-2019

Os beneficios estimados para o vetor eficiéncia de rede resultam de alguns
projetos que sdo muito interessantes em ganhos em perdas, mas também de projetos
motivados por outros vetores estratégicos, nomeadamente melhoria da Qualidade de
Servico, que tém um impacto consideravel na eficiéncia da rede.

Assim, os beneficios associados aos projetos de investimento com impacto na
eficiéncia da rede representam no fim do periodo 2015-2019, ganhos anuais em energia
de perdas na rede AT e MT de 133 GWh.
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Os investimentos previstos neste Plano para melhoria da eficiéncia da rede
asseguram a compensacao do aumento de perdas resultantes do aumento da procura e do
aumento da producdo de energia distribuida, permitindo ainda, uma pequena reducédo do

valor das perdas globais da RND.

2.47 Garantia de poténcia no SEN

Ha quem afirma que os mercados se auto regulam. Quer dizer, que quando fosse
necessaria mais poténcia na rede elétrica, ja estaria um centro produtor preparado para
entrar ao servico. Infelizmente ndo € isso que acontece. O estado é que tem que cumprir
0 planeamento energético se pretende ter poténcia disponivel para alimentar a rede
elétrica pois este mercado dado o investimento necessario para a construcdo de novos
aproveitamentos ndo se auto regula. Temos ainda presente o caso dos Estados Unidos da
América onde houve alguns Estados que ndo tiveram mercado para adquirir energia para
fornecer aos seus clientes.

Para obviar a essa situacdo a portaria n°® 251/2012 do Ministério da Economia estabelece
0 seguinte:
Incentivo & disponibilidade

Estdo previstas duas modalidades de incentivos a garantia de poténcia que

dispdem de diferentes fundamentos, ambitos e moldes de atribuicao.
Concretamente, o incentivo a disponibilidade visa apoiar 0s centros eletroprodutores
localizados no territorio de Portugal continental de modo a promover a sua manutengao
em servico industrial e permanente estado de prontidao, considerando que 0s encargos
fixos destes centros eletroprodutores assumem, em situa¢es de menor utilizacdo, uma
expressao importante e que é necessario garantir em permanéncia determinados niveis de
seguranca de abastecimento. Em face da conjuntura econémica do Pais, a sua atribuicéo
apenas poderd, porém, ter inicio ap0ds a cessacdo de vigéncia do Programa de Assisténcia
Econdmica e Financeira acordado entre o Estado Portugués, a Unido Europeia, o Fundo

Monetéario Internacional e o Banco Central Europeu.
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Incentivo ao investimento

Por seu turno, o incentivo ao investimento destina -se a apoiar a realizacdo no
territorio de Portugal continental de novos investimentos em aproveitamentos
hidroelétricos, mais capital-intensivos do que os dos centros electroprodutores térmicos,
mediante a atribuicdo de uma compensagdo durante os primeiros anos de exploracgéo.
Dado o seu fundamento, o incentivo ao investimento ndo abrange as decisfes de
investimento que tenham sido tomadas antes da previsdo, em 2007, da criacdo do regime
de incentivos a garantia de poténcia, que ndo careceram, assim, de qualquer incentivo
para efeitos de concretizacdo. Cada uma das modalidades de incentivos a garantia de
poténcia assenta ainda em diferentes formas de calculo: enquanto os montantes do
incentivo a disponibilidade sdo determinados com base num valor de referéncia aplicavel
a todos os centros eletroprodutores beneficiarios.

Estes incentivos estdo previstos de 2013 até 2032 com um montante de cerca de

trinta e trés milhdes de euros anuais®.

3 Fonte: Portaria n® 251/2012 de 20 de agosto de 2012 — Ministério da Economia
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Figura 10 - Evolucdo previsional da poténcia instalada em PRE
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Fonte: DGEG

2.48 Plano de Investimentos

Os desenvolvimentos do planeamento de rede, orientados pela estratégia e
objetivos definidos pela empresa, concretizam-se no conjunto de desenvolvimentos
técnicos e financeiros vertidos para o PDIRD 2015-2019.

A forte reducdo de investimento considerada no PDIRD 2015-2019 relativamente

ao passado recente é determinada e esta alinhada quer com o periodo de austeridade que
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0 pais atravessa, quer com as mais recentes previsdes da evolugdo da atividade econémica
e a sua projecdo para 0s consumos de energia.

A reducdo de investimento previsto traduz-se na passagem para valores de
CAPEX médios anuais de 95,7M€ em 2015-2016 e 88,7M€ em 2017-2019, o que
corresponde uma forte reducdo relativamente ao verificado no periodo 2012-2014, que
foi de 127,7ME.

Gréfico 14 - Evolucdo do investimento medio na rede de distribuicdo em milhdes de euros
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Fonte: PDIRD 2015-2019

Evolucéo do investimento médio efetuado na RND no periodo 2012-2014 e previsdo do

investimento anual a realizar no periodo 2015 — 2019

Gréfico 15 - Investimento médio por periodo e por vetor de investimento (M€ / ano)
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Existem outros investimentos que ndo se enquadram total ou parcialmente nos 4
vetores de investimento definidos, sendo incluidos na rubrica “Outros”. Sdo exemplos
deste tipo de investimentos os relacionados com questdes ambientais e com imposicdes
regulamentares (Contadores, Promocdo Ambiental, Beneficiacbes Extraordinarias,
Abertura e Restabelecimento da RSFGC, Corrente Urgente).

Considera-se, assim, que o PDIRD dé resposta adequada:

- A seguranca de abastecimento;

- A melhoria da qualidade de servico técnica, por via de intervencdes orientadas para as
assimetrias, para a renovacao e reabilitacdo de ativos com indices de risco mais elevados
e para a manutencao do nivel de qualidade de servico nas zonas com melhor qualidade de
Servico;

- A melhoria de eficiéncia na operacdo da RND; com um nivel de risco considerado

toleravel.

2.49 Consumo de energia em Portugal e a sustentabilidade ambiental

Analisando o balanco energetico nacional, continua a sobressair 0 peso das

importaces de energia, apesar da diminuicdo de 8,3% ocorrida no ultimo ano. A
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producdo doméstica aumentou ligeiramente face a 2013 (+4,1%), devido ao incremento
de cerca de 11% na producdo hidroelétrica. Relativamente ao consumo de energia,
verificou-se, em 2014, que o consumo final de energia sofreu uma quebra de 2,3% face a
2013, devido essencialmente a redugdo no consumo de derivados de petroleo e carvao e
de (-4,7%) face a 2013 facto que se deveu também a redugdo da producdo com
combustiveis fosseis mais poluentes e a sua substituicdo por geradores a funcionara a gas

natural.

Gréfico 16 - Evolugdo do balango energético nacional
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Fonte: DGEG 2015

Analisando o balango energético nacional, continua a sobressair o peso das
importaces de energia, apesar da diminuicdo de 8,3% ocorrida no Gltimo ano. A
producdo doméstica (nacional) aumentou ligeiramente face a 2013 (+4,1%), devido ao
incremento de cerca de 11% na producdo hidroelétrica.

Relativamente ao consumo de energia, verificou-se, em 2014, que o consumo final
de energia sofreu uma quebra de 2,3% face a 2013, devido essencialmente a reducgéo do
consumo na iluminagdo publica dado o uso de iluminacdo mais eficiente e com menor

consumo e & eficiéncia energética das empresas e dos particulares ao adquirirem
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equipamentos domesticos (frigorificos, maquinas de lavar e secar) e iluminagdo mais
eficiente. O consumo de energia primaria também diminuiu face a 2013 (-4,7%), facto
que se deveu a reducdo do consumo de carvédo e de derivados do petroleo, devido ao
encerramento de centrais em fim de ciclo, que vem sendo descomissionadas e que eram

usados na produgdo de energia elétrica.

2.50 Objetivos para a sustentabilidade ambiental

O Pacote “Energia-Clima” (ou Pacote “20-20-20""), adotado em dezembro de 2008
pela UE, estabeleceu para 2020 a reducdo de 20% do consumo de energia priméria,
relativamente aos niveis de 1990. Em outubro de 2014, no ambito do quadro de acéo da
UE relativo ao Pacote “Energia e Clima” para 2030, foi estabelecida a meta ndo
vinculativa de redugdo do consumo de energia de pelo menos 27% em relacdo as
projecdes do consumo futuro de energia com base nos critérios atuais;

* Para 2016, o Plano Nacional de Acdo para a Eficiéncia Energética no periodo 2013-
2016 (PNAEE) estima uma reducdo do consumo energético de aproximadamente 8,2%
relativamente a média do consumo final de energia verificada no periodo entre 2001 e
2005, o que se aproxima da meta definida pela UE de 9% de poupanca de energia até
2016 (Diretiva 2006/32/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, de 5 de abril);

* Para 2020, o PNAEE fixa o objetivo geral de reducao de 25% do consumo de energia
priméaria e um objetivo especifico para a Administracdo Publica de reducdo de 30%.
Fonte: DGEG, 2015.

Em 2013, o setor da Energia manteve-se como principal setor emissor de gases de
efeito estufa, representando 68,1% do total destas emissoes (69,1% em 2012), seguido do
setor dos Residuos com 11,6%. Dentro do setor da Energia, as principais fontes emissoras
foram a industria e a energia com 23,3% do total das emissbes (26,0% em 2012) e 0s
transportes com 23,7% (23,4% em 2012).
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Gréfico 17 - Evolugdo das emissdes de gases de efeito estufa por setores
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Gréfico 18 - Intensidade Carbdnica da Economia
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A reducdo da intensidade carbédnica da economia foi, no entanto, mais acentuada a partir

de 2005, com uma variagdo média anual de -5,1%.
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A trajetoria descendente verificada nos Gltimos anos pode explicar-se pela conjugacéo de
varios fatores, em particular: a penetracdo de fontes energéticas menos poluentes e de
tecnologias mais eficientes (como o gas natural, instalacao de centrais de ciclo combinado
e de unidades de cogeragéo); o crescimento da energia produzida a partir de fontes

renovaveis, e a implementacdo de medidas de eficiéncia energeética, entre outras.

2.51 Consideracoes finais

Os modelos ACSI e ECSI foram testados com a amostra recolhida e permite-nos avaliar
a qualidade de servico e a satisfacdo de satisfacdo dos clientes.

As poupancas energéticas que poderemos obter em energia elétrica através da
eficiéncia energética e da producdo distribuida, ndo deve impedir um planeamento
metddico e cuidado das necessidades futuras energéticas porque os centros produtores
tem uma vida (til ativa determinada, finda a qual ou sdo requalificados ou encerram. As
necessidades energéticas ndo se satisfazem no curto prazo. Qualquer tipo de
aproveitamento de grande poténcia demora alguns anos a construir para poder satisfazer
necessidades significativas energeticas.

1. Os atuais cenarios de procura, essenciais para orientar a evolucéo da oferta de
energia traduzem e confirmam uma nova realidade para os proximos anos, determinada
pelo abrandamento da economia nacional e pela reducdo da procura de eletricidade. Da
analise dos resultados obtidos, estima-se, face a trajetdria base prevista, um excesso de
oferta em alguns momentos, se ndo houver retoma da economia portuguesa e mundial.

2. O encerramento de algumas centrais térmicas em Portugal e nucleares de grande
poténcia em alguns paises europeus, e a falta de capacidade de investimento de alguns
paises em nova poténcia renovavel para cumprir as metas comunitarias, trard
oportunidades para paises como Portugal para transferir producdo (transferéncia fisica)
para esses mesmos paises, com participacdo dos mecanismos de flexibilidade previstos
na Diretiva. No entanto, o facto do Mercado Ibérico (MIBEL) funcionar a margem da
restante Europa dada a escassez de poténcia de interligacéo entre Portugal e Franca, torna

dificil o escoamento de producao renovavel para o restante mercado europeu, pelo que é
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essencial o reforco das interligaces da Peninsula Ibérica ao resto da Europa. O reforgo
desta interligacdo para niveis adequados permitird a Portugal aproveitar a utilizacdo do
veiculo elétrico dando uma ajuda nas importacdes de petréleo para os transportes ou
escoar algum excesso que possa Vvir a ter de produgdo renovavel, aproveitando o seu
potencial instalado.

3. Com a desclassificacdo da Central Térmica do Pego (a carvdo), prevista para
2021, o sistema electroprodutor térmico de Portugal continental ficard totalmente
dependente das Centrais Térmicas a Gas Natural. Esta situacdo colocara Portugal numa
situacdo de dependéncia de uma Unica matéria-prima de origem fossil, localizada em
paises com problemas de estabilidade governativa, com guerrilhas armadas internas que
podera trazer problemas ao nivel da producéo e do abastecimento de Gas Natural (GN) a
outros paises. Segundo os dados publicados pela DGEG em 2011, Portugal importa GN,
principalmente de dois paises: a Nigéria e a Argélia dos quais dependemos em 96%. A
manter-se este cenario, em que 96% das importagdes Portuguesas de Gas Natural
dependem de dois paises politicamente instaveis, como é o caso da Nigéria donde
importamos 59% do GN que consumimos e da Argelia 37%, podera estar em causa a
seguranca do abastecimento especialmente se ocorrer um ano seco. E por isso de extrema
importancia a criagdo de condicdes que levem a diversificacdo das fontes de
aprovisionamento de GN, que apesar de ser um combustivel fossil € menos poluente que
0s seus congéneres de modo a minimizar possiveis falhas numa delas. Adiar o
encerramento de uma das centrais a carvédo, ou altera a caldeira para queimar outro
combustivel menos poluente e barato para fazer pontas (necessidades energéticas em hora
de maior consumo) em caso de necessidade diversificariamos o abastecimento de
matérias primas. O carvdo embora mais poluente, mas com tecnologias ja testadas de
filtragem de poeiras é ja menos poluente e com a instalagdo de novos equipamentos mais
eficientes na retencdo de cinzas e poeiras poderia ser uma ajuda ao mix de combustiveis
fosseis em caso de necessidade dada a continuada reducdo do preco do carvao no mercado

internacional, e a sua facilidade de armazenamento.
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CAPITULO Il - METODOLOGIAS

3.1 Introducgéo

Neste capitulo apresenta-se e justifica-se o processo utilizado na pesquisa, que
incluiu as fases: a formulacdo do problema, a especificacdo dos objetivos, a defini¢do das
hipdteses. O designe de pesquisa, a determinacdo do instrumento de recolha de dados, a
selecdo do processo de amostragem e os métodos de analise de dados, sao referidos por
Churchill e Peter (1984).

Numa investigacdo empirica fazem-se observacOes para compreender melhor o
fendmeno a estudar. Todas as ciéncias naturais e sociais tém por base investigacdes
empiricas, porque as observacOes deste tipo de investigacdo podem ser utilizadas para
construir explicacdes ou teorias mais adequadas.

Uma investigagdo empirica compreende os seguintes aspetos:

- Tem como objetivo contribuir para o enriquecimento do conhecimento na area em que
se escolheu fazer a investigacao;

- Precisa de escolhas em termos do tema e em termos das hipGteses especificas a testar;
- Obriga a um planeamento dos métodos de recolha dos dados;

- Precisa que se pense adiante para planear as analises de dados antes de iniciar a parte

empirica da investigacdo, conforme referido por (Hill e Hill, 2008).

3.1.1 A investigacdo empirica

Numa investigacdo aplicavel pretende-se descobrir factos novos (dados
empiricos) que ajudem a resolver problemas praticos no curto prazo. Por exemplo
investigar a raz&o de varios clientes num determinado distrito estarem menos satisfeitos
com a qualidade de servico disponibilizada pela EDP Distribuicdo no fornecimento de

energia elétrica. E possivel investigar e elencar quais as causas dessa insatisfacdo e
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resolve-las no curto prazo. Uma investigacdo tem de contribuir para o enriquecimento do
conhecimento na area que se escolheu a investigacdo. A validacdo das hipoteses ddo-nos
algumas pistas que é necessario seguir. Obriga a um planeamento atempado na recolha
de dados. Neste trabalho preferiu-se estratificar a amostra por distritos. Assim em vez de
termos informacé&o a nivel nacional, temos informac&o a nivel de distritos, onde € possivel
a intervencdo mais proxima e localizavel do ponto de vista técnico, mas a nossa
informacao pode chegar ao nivel de concelho ja que é um campo recolhido na base de
dados pelos respondentes. Toda a informacéo a retirar da base de dados foi pensada antes
de elaborar o questionario. Os autores Hill e Hill, (p. 21, 2008) dizem-nos que uma
qualquer investigacdo obriga a planeamento dos métodos de recolha de dados e que se
pense adiante para planear analise de dados antes de iniciara a parte empirica da

investigacao.

3.2 Objetivos

Pretendemos usar os modelos ACSI e ECSI Portugal para avaliar através de cada
um deles a qualidade de servico e a satisfacdo utilizando uma base de dados representativa
do universo em estudo a analisar pelo software SMART PLS a aplicar a uma amostra
aleatdria recolhida em Portugal continental, estratificada por distritos, e que nos
quantifique a qualidade de servico e a satisfacdo apercebida pelos portugueses com o
fornecimento de energia elétrica.

Para atingir os objetivos propostos propomos aplicar os modelos ACSI e ECSI
Portugal e as suas relacdes originais entre variaveis latentes e como variaveis de medida
as escolhidas pela equipa técnica que em sua opinido melhor servem o0s objetivos
propostos. Pretendemos ainda saber pelos out puts dos modelos quais as variaveis latentes
que tem mais influéncia na qualidade de servigo e na satisfacdo e verificar qual dos

modelos explica mais da qualidade de servico e da satisfacdo dos clientes.
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3.3 Processo de pesquisa

Este estudo compreende duas etapas. Na primeira etapa construimos um
questionario com a ajudas dos técnicos da EDP, que selecionaram as variaveis de medida
que consideraram mais adequadas para avaliar as varidveis latentes de cada modelo. Este
instrumento de recolha de informacgédo foi aplicado ao universo dos consumidores de
energia residentes nas suas habitagdes em Portugal continental dos diversos
comercializadores fornecidos de energia elétrica pela EDP Distribuicdo, para calcular a
qualidade de servigo e a satisfacdo dos clientes com o fornecimento de energia elétrica.
Pretende-se assim verificar qual dos modelos explica mais sobre a qualidade de servigo e
satisfacdo do cliente. Foram também introduzidas algumas questdes que nos permitem
avaliar alguns parametros relativamente a opinido dos consumidores sobre a introducéo

e uso das energias renovaveis.

O segundo estudo baseia-se na interpretacdo de documentos, tabelas e graficos de
entidades crediveis nacionais e internacionais sobre producdo e consumo dos diversos
tipos de energia e combustiveis que ddo origem & energia elétrica a nivel nacional, Unido

Europeia e Mundial.

3.4 Modelos de Satisfacao dos Clientes

Estes modelos sdo constituidos por dois sub-modelos:

o O modelo estrutural, que integra as relacGes entre as variaveis latentes ou nao
observadas;

o O modelo de medida, que relaciona as variaveis latentes com os indicadores ou
variaveis de medida.
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Modelo Estrutural

Estrutura base do modelo ECSI — Portugal

O modelo estrutural ACSI foi adotado pela Europa para integrar o projeto ECSI
Europeu tem sete variaveis latentes e a satisfacdo do cliente aparece também como
variavel central. Trés das variaveis latentes; qualidade apercebida, expectativas dos
clientes e valor apercebido ou relacdo qualidade/preco) sdo consideradas variaveis
antecedentes da satisfacdo. O julgamento do cliente, baseado na sua experiéncia de
consumo recente da lugar & qualidade apercebida ao julgar a superioridade ou exceléncia
dos produtos e/ou servicos que Ihe foram disponibilizados pelas empresas. E de esperar
que a uma qualidade apercebida maior também aumente a satisfacdo do cliente. O valor
apercebido resulta da avaliacdo feita pelos clientes da qualidade dos servigos e/ou
produtos, tendo em conta a relacdo qualidade/preco pago na sua aquisicdo. Supdem-se
que o valor apercebido tem um impacto direto e positivo na satisfacdo do cliente. A
inclusdo desta variavel incorpora informacdo sobre o preco do servico no modelo,
aumentando a comparabilidade dos resultados em termos de empresas, de sectores e
mesmo de paises. As expectativas procuram medir a qualidade que o cliente espera
receber. Incluem as informacdes que os clientes detinham no passado sobre os produtos
e/ou servicos oferecidos pela empresa. SupBe-se que as expectativas tém um impacto
direto e um impacto indireto na satisfacdo do cliente, sendo o impacto indireto pela via
da qualidade de servico e do valor apercebidos. Por outro lado, as outras duas variaveis
(tratamento de reclamacdes e lealdade do cliente) sdo consideradas como consequentes.

Admite-se que as consequéncias imediatas da melhoria da satisfacdo do cliente
sdo a reducdo do numero de reclamagdes e o aumento da lealdade do cliente, conforme
observado por, (Vilares e Coelho 2011 p. 344-345).
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3.4.1 Modelo ACSI ou Americano

A satisfacdo total do cliente no modelo (ASCI) tem trés antecedentes: qualidade
percebida, que € a avaliacdo feita pelos clientes da sua experiéncia do consumo recente
do servico. Espera-se que influencie positivamente a satisfacdo global, Johnson e Fornell
(1996)

O valor percebido relaciona a qualidade do produto consumido com o preco pago.
Permite a comparacao entre produtos e precos entre os fornecedores do mesmo produto,
Fornell (1996). Para uma boa qualidade percebida espera-se um efeito positivo com a
satisfacdo geral e o valor percebido. As expectativas variam de cliente para cliente devido
a informacdo adquirida através de propaganda boca a boca e a sua capacidade do
fornecedor de manter a qualidade sobre a oferta do servico no futuro, conforme afirma
Bryant (1996).

Num mercado fortemente competitivo os consumidores, pelas suas opgdes de
compra determinam quais 0s bens e servigos que desejam e em que quantidades. Quando
um bem ou servico é muito solicitado, o seu preco de mercado sobe enquanto outro bem
pouco preferido desce de prego. Quanto mais competitivo é o mercado, maior é a forca
do consumidor. As inten¢des de compra do produto ou servico e a lealdade do cliente
tornam-se elementos importantes para a tomada de decisdo das empresas, (Johnson,
Andreson e Fornell, p. 695, 1995).

Determinantes do Indice de Satisfacdo ECSI ou Europeu

e Aimagem;
o As expectativas dos clientes;
o A qualidade apercebida;

« O valor apercebido ou relacdo prego/qualidade.
O indice de satisfagdo do cliente é explicado por quatro determinantes ou antecedentes:

A imagem pretende integrar todo o tipo de associagdes que os clientes fazem com

a empresa.
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As expectativas incluem ndo sé a informac&o que os clientes detinham no passado
sobre os produtos e servicos oferecidos pela empresa (baseada na propria experiéncia, em
informacdes de terceiros ou ainda em campanhas publicitarias e de promocao), mas
igualmente a antecipacdo que eles faziam sobre a capacidade da empresa oferecer no
futuro produtos e servigos com qualidade.

A qualidade apercebida define-se como o julgamento do cliente sobre a
superioridade ou exceléncia dos produtos e/ou servigos disponibilizados pela empresa. A
qualidade apercebida integra, para aléem de um julgamento global, a avalia¢do sobre um

conjunto de dimensGes.

O valor apercebido representa a relagdo qualidade/precgo, sendo medido atraves de
dois indicadores: a avaliacao feita pelos clientes da qualidade dos produtos e servicos da
empresa, tendo em atencao o preco pago por esses produtos e servigos, e a avaliagdo do

preco pago, dada a qualidade dos produtos e servicos da empresa.

Deste modo, a inclusdo desta variavel incorpora informagdo sobre os precos no
modelo, aumentando a comparabilidade dos resultados em termos de empresas, de

sectores e mesmo de paises.
Consequentes do Indice de Satisfac&o

e A lealdade;
e As reclamacoes.

O modelo considera dois consequentes ou indicadores de desempenho do indice de

satisfagdo:

A lealdade é um dos indicadores de maior importancia, dado o seu caracter de
indicador avangado em relacdo a rentabilidade da empresa. Deste modo, o aumento do
indice de lealdade constitui 0 objetivo central de toda a estratégia visando a satisfacdo do
cliente. Para além da satisfacdo, a lealdade do cliente é também explicada pela imagem e

pelo tratamento de reclamacdes.
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O outro consequente da satisfacdo é o tratamento de reclamacGes, admitindo-se que
os clientes insatisfeitos tém tendéncia a apresentar mais reclamacgdes que os clientes

satisfeitos.

Modelo de Medida

As sete variaveis do modelo estrutural sdo variaveis latentes, ndo sendo, portanto,
objeto de observacao direta. Deste modo, cada uma destas variaveis tem de ser associada
a um conjunto de indicadores (designados por variaveis de medida), obtidos diretamente
através do questionario junto dos clientes da empresa. O conjunto das relacfes entre as

variaveis latentes e as variaveis de medida constitui o modelo de medida.

Os indicadores associados a cada varidvel latente, que sdo utilizados na estimacao
do modelo. Para garantir a comparabilidade apenas os indicadores correspondentes as

questdes obrigatorias sdo utilizados na estimacéo:

Variaveis de Medida

Existem listas de varidveis para identificar dimens@es relevantes, que ja foram
testadas com éxito, por varios investigadores na analise da satisfacdo do cliente, quer séo
transversais a varios sectores de atividade e recomendadas por Vilares e Coelho (p. 86-
87, 2011). Os modelos consultados usam maioritariamente trés indicadores por cada

variavel latente.

3.4.2 Modelo ECSI Portugal

o Estrutural,
e Probabilistica e

o De estimacdo simultanea.
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A abordagem adotada no modelo ECSI Portugal caracteriza-se por ser:

A opcao por uma abordagem estrutural € feita em prejuizo duma abordagem descritiva

(ou n&o estrutural).

Esta segunda abordagem, consiste na realizacdo de um estudo de mercado
“standard”, junto de clientes de uma empresa, a partir do qual sdo diretamente derivados
indicadores de satisfacdo. Trata-se, muito provavelmente, da abordagem mais utilizada
nos diferentes estudos sobre a satisfagdo do cliente. Nesta abordagem descritiva, as
relacBes entre as respostas as diferentes questdes do inqueérito sdo estimadas através de
coeficientes de correlacdo simples ou, de modo mais complexo, por andlises fatoriais ou
de clusters. N&o é, portanto, especificada qualquer relagcdo causal (ou doutro tipo), entre
as diferentes varidveis em estudo, fornecendo, portanto, muito pouca informacéo sobre a

natureza das relacGes existentes entre estas variaveis.

Pelo contrario, no caso da abordagem estrutural, os dados do inquérito aos clientes
da empresa séo utilizados para estimar o modelo de satisfacio do cliente. E a estimag&o
deste modelo que fornece os indices de satisfacao. Esta abordagem, contrariamente a ndo
estrutural, permite o calculo de indices de satisfa¢do do cliente que possuem um conjunto

de propriedades importantes para o estudo da satisfacao do cliente.

A opc¢do por um modelo econométrico/probabilistico € feita em detrimento dum
modelo determinista. Esta opcao € obrigatdria, dada a necessidade de utilizar amostras de
clientes (a observacdo de todo o universo acarretaria custos financeiros incomportaveis)

e, em consequéncia, das relagdes do modelo terem de ser especificadas com erro.

Uma terceira opgdo respeita a0 método de estimacao simultanea (ou seja, que
toma em conta o carécter interdependente do conjunto das relages) do modelo em
detrimento duma estimacdo individual (autbnoma) de cada equacdo. A opc¢do pela
estimacdo simultanea permite obter estimadores mais eficientes e precisos das variaveis

enddgenas do modelo e, em particular, dos indices de satisfacdo do cliente.
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Propriedades dos Indices de Satisfagdo do Cliente

Os indices obtidos através desta abordagem estrutural possuem um conjunto de
propriedades conhecidas como critérios de desempenho, e que ndo sdo em geral
encontradas nas abordagens néo estruturais ou descritivas. As principais propriedades
séo:

o Capacidades de previsdo de resultados financeiros, ou seja, a capacidade dos
indices (sobretudo o de lealdade) servirem (a partir do momento em que existem
varias observagdes) como indicadores avancados em relacdo ao desempenho da
marca;

« Capacidade de diagnostico, isto é, a capacidade do modelo explicar e quantificar
as causas dos valores dos diferentes indices e, em particular, dos indices de
satisfacdo e de lealdade;

o Possibilidade de agregacdo, ou seja, a possibilidade de desenvolver de modo
integrado indices para a organizacdo, ou para segmentos de clientes ou
colaboradores;

o Comparabilidade, ou seja, a possibilidade de comparar indices de diferentes
variaveis, de diferentes segmentos e de diferentes marcas, possibilitando

benchmarking entre elas.

Acresce a estas vantagens a capacidade desta abordagem possibilitar ganhos de
precisdo relativamente aos indicadores fornecidos pelas abordagens meramente
descritivas. A precisao refere-se a certeza ou nivel de confianga com que os indices sdo
estimados. Para uma dada dimensao da amostra, um elevado nivel de precisdo obtém-se
prestando uma grande atencdo a recolha de dados e um grande cuidado a especificacdo

do modelo.

3.4.3 Modelo de avaliacao da satisfacio do cliente ACSI

O modelo ACSI foi o pioneiro na medida da qualidade de servigo e satisfagéo nos

Estados Unidos da América (EUA), e deu origem a indices nacionais na europa e noutros
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paises. Metodologia é a mesma do modelo ECSI Portugal, ao qual foi acrescentado de

mais uma variavel latente que é a imagem da empresa.

Investigagao respeitante ao ACSI (American Customer Satisfaction Index), indica
que a utilizacdo de uma abordagem estrutural aumenta a precisdo da estimagdo em cerca
de 22% em relacdo a abordagem néo estrutural ou descritiva dos estudos de mercado.

Conforme asseguram (Anderson e Fornell, 1999, p. 12).

O modelo ACSI é muito utilizado nos EUA, para medir a qualidade de servico e
a satisfacdo dos clientes. Usa uma metodologia quantitativa, cuja informacao € recolhida
através de um questionario estruturado. E um modelo estruturado e estrutural, que utiliza

os indices para medir a conetividade do pais.

A satisfacdo global do cliente tem trés variaveis antecedentes expectativas,
qualidade de servico e valor, uma variavel central que € a satisfacdo e dois consequentes

que sdo as variaveis reclamacdes e a lealdade.

Neste trabalho pretendemos usar 0 modelo ACSI e ECSI Portugal, e as suas
variaveis latentes selecionadas pelos técnicos bem assim como o modelo ECSI onde as
variaveis de medida sdo aplicadas aos dois modelos depois de adaptadas & analise ao setor
elétrico por 12 técnicos da EDP, j& que os dois modelos tém funcionamento idéntico vao
ser objeto da mesma parametrizacao. Para o efeito vamos aplicar a base de dados depois
de formatada o software SMART PLS & mesma amostra e verificar qual dos dois modelos
explica mais da qualidade de servico e da satisfacdo dos consumidores de energia elétrica.
Neste caso 0 modelo ECSI tem mais uma variavel latente que é a imagem da empresa que
esta ausente do modelo ACSI. Assim também podemos verificar se a variavel latente
imagem traz valor acrescentado ao modelo ECSI, quando esta em causa medir a qualidade

de servico e a satisfacéo.

3.4.4 Estimacéo do Modelo, Plano de Sondagem, Sele¢do da Amostra

Metodo de Estimacéao

149



Avaliacdo da qualidade do servico e da satisfacdo dos clientes da EDP D com o fornecimento de
energia elétrica. Analise dos combustiveis fdsseis e das energias renovaveis usadas na producéo de
eletricidade.

O modelo a estimar é constituido pelo conjunto das equa¢des do modelo estrutural e
do modelo de medida. As principais dificuldades de estimacdo destes modelos derivam

de trés fatores:

« A presenca de varidveis latentes que ndo sdo observadas.

o Adistribuicdo de frequéncias das variaveis de medida nao €, na maioria das vezes,
simétrica, ndo obstante se ter adotado uma escala de variagdo de um a dez (em vez
de uma escala de menor amplitude).

o A existéncia de multicolinearidade entre os valores das variaveis de medida.

Em razdo destas dificuldades, ndo €é aconselhdvel a utilizacdo dos métodos
tradicionais de estimagdo (como é o caso do método de méxima verosimilhanca). No
quadro do projeto ECSI Portugal é defendida a utilizacdo do método dos minimos
quadrados parciais (PLS-Partial Least Squares) que também é um método de estimacgéo

simultanea e esté particularmente vocacionado para este tipo de modelos.

O modelo € estimado separadamente para cada empresa, obtendo-se os indices das
variaveis latentes e os coeficientes de impacto que quantificam as relagcdes entre estes
indices. Obtém-se igualmente os coeficientes do modelo de medida a partir do qual se
calculam os pesos dos indicadores associados a cada variavel latente. As margens de erro
associadas a estimacdo dos parametros do modelo e aos diversos indices sdo obtidas por

técnicas de Jacknife.

A estimacdo do modelo disponibiliza igualmente medidas de preciséo da estimacéo,
como sejam os desvios padrao dos coeficientes do modelo e as margens de erro associadas

aos indices.

A partir dos indices fornecidos pela estimacdo do modelo calculam-se, por agregacéo,

os indices relativos ao sector.

As médias sectoriais resultam da ponderacéo pela respetiva quota de mercado dos

resultados obtidos pelas principais empresas ou marcas de cada sector, sendo ainda
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considerado um grupo das “Outras empresas”, que agrega todas as marcas ndo estudadas
individualmente. (Vilares e Coelho, 2011)

Plano de Sondagem

A selecdo dos respondentes obedece a critérios que permitem garantir a
representatividade da amostra. Esta é estratificada por distritos em funcdo da sua
populacdo e o nimero de respondentes considerados. Definido o nimero de respondentes
por distrito a sua selecéo serd feita aleatoriamente no local ou por um gerador aleatério
de nimeros telefonicos, ate conseguir encontrar o nimero total de respondentes para esse

distrito.
Selecdo da Amostra de Clientes

Portugal continental tem 18 distritos. Para minimizar o enviesamento decorrente
dos respondentes terem telefone fixo, propde-se que nos 10 distritos com maior
populacdo, que corresponde a 345 respostas 0s questionarios sejam realizados
presencialmente, na rua. Nos restantes 8 distritos, em que Sdo necessarias poucas

respostas, serdo aplicados questionarios telefonicos.

A recolha da amostra através de questionario € extensa o que se compreende, dada

a natureza da investigacao e foi feita durante o0 més de fevereiro de 2016.

Para obter elevada taxa de sucesso em contactos podera ser necessaria uma revisao
dos termos aplicados em algumas das questdes, para que sejam percetiveis por todos 0s

clientes.

3.4.5 Método de recolha de dados

O inquérito por questionario é um dos instrumentos da recolha de dados que
consiste em colocar a um conjunto de inquiridos, geralmente representativo do universo
da populacédo, uma série de perguntas relativas as suas opinides e a sua atitude em relagéo
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as suas percecdes ou expectativas relativas a um acontecimento, problema, ou outro ponto
de interesse, com o fim de visar a verificacdo de hipoteses tedricas e a analise de
correlagdo que essas hipdteses sugerem. Estes inquéritos sdo muito elaborados e
consistentes, dado um grande ndmero de dados para o tratamento quantitativo das
informacdes. Geralmente as perguntas sdo pré-codificadas de forma que os entrevistados
devem obrigatoriamente escolher as suas respostas entre as que lhe sdo formalmente
propostas como descreve, Javeau (1992). O questionario utilizado no modelo ACSI, foi
0 mesmo que foi usado no modelo ECSI Portugal com as necessarias adaptacfes para o
estudo presente, ja que como referimos 0 modelo ECSI Portugal tem mais a variavel
latente imagem. Este instrumento de recolha de dados foi testado por uma avaliacdo
preliminar dos especialistas na area que efetuaram um pré-teste a 30 clientes do ORD. A
pesquisa documental que obtivemos no site da ERSE, da EDP D ou da DGEG foi acedida
durante o més de abril de 2016, fornecendo o0s elementos necessarios para avaliar as
variaveis que pretendemos comparar e testar. A pesquisa documental sera muito util para
a nossa analise critica, tendo em vista a sua interpretacdo das tabelas e graficos registados
no quadro desta investigacdo como € referido por Quivy e Campenhoudt (2003). O
processo de amostragem pode ser realizado usando amostras probabilisticas ou ndo
probabilistas. As probabilisticas seguem um procedimento controlado que assegura que
cada elemento da populacdo tem uma probabilidade diferente de zero de ser selecionado.
Dentro destas, podemos usar a amostragem simples ou a aleatdria complexa que pode ser
sistematica por cluster ou estratificada. As ndo probabilisticas usam uma selecdo nédo
aleatoria, ndo sendo possivel estimar a precisdo e podem ser por julgamento, por
conveniéncia, por quotas ou tipo bola de neve conforme afirma, Malhotra (2003).

Nesta investigacdo, usou-se uma amostra probabilistica estratificada (por distrito)
sistematica. Portugal continental tem 18 distritos. Considerando a analise a efetuar, o
namero de variaveis a medir, a heterogeneidade da populacdo portuguesa (urbana/rural,
idade, habilitacbes), e a necessidade de representatividade da populacdo, a dimensdo da

amostra escolhida foi de 400 inquéritos validos.

Tabela 9 - Selecéo da amostra e recolha de dados
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Distritos Alojamentos %  Amostra Controlo
Aveiro 349334 6,20 25 2
Beja 106173 1,88 8 1
Braga 386867 6,86 27 2
Braganca 100784 1,79 7 1
Castelo Branco 148710 2,64 11 1
Coimbra 264271 4,69 19 1
Evora 98579 1,75 7 1
Faro 380126 6,74 27 2
Guarda 130344 2,31 9 1
Leiria 287547 5,10 20 2
Lisboa 1185573 21,03 84 6
Portalegre 81505 1,45 6 0
Porto 846763 15,02 60 5
Santarém 270509 4,80 19 1
Setubal 458756 8,31 33 2
Viana Castelo 150899 2,68 11 1
Vila Real 140005 2,48 10 1
Viseu 241542 4,28 17 1
Total 5638257 100 400 30

Fonte: Elaboracdo propria com base nos sensos de 2011

Por outro lado, quanto menos tempo demorar a aplicacdo do questionario, maior

a probabilidade de obter um maior nimero de questionarios completos em tempo (til.

O modelo de investigagdo pode ser enriquecido com o teste a efeitos mediadores
da satisfacdo e efeitos moderadores de variaveis aplicaveis neste &mbito — eventualmente

a antiguidade dos clientes, a sua idade ou outros aspetos.

De referir ainda que o plano de sondagem contempla uma amostra longitudinal
com rotacdo de aproximadamente 50%.
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O plano de sondagem contempla uma primeira sele¢cdo de nimeros de telefone
(correspondentes a alojamentos), através de um plano assimilavel a uma sondagem
aleatdria com probabilidades iguais e sem reposi¢do. Em cada alojamento da amostra é

entdo selecionado o individuo que trata do pagamento da fatura da energia.

Uma vez selecionado o individuo pretendido, ele é classificado como cliente da

empresa através de um conjunto de questdes, designado por critérios de qualificacéo.

No caso do numero de telefone/contacto ndo pertencer a uma habitacdo (por

exemplo, pertencer a uma empresa) nao foi realizada qualquer entrevista.

S6 foram considerados validos os questionarios que tiveram cem por cento das

questdes respondidas.

A dimensdo da amostra solicitada foi de 400 entrevistas validas. No final foram
recolhidas 426 entrevistas validas o que valorizou a amostra. Os autores Vilares e Coelho
aconselham uma amostra de 250 entrevistas aleatorias validas para aplicar neste tipo de
modelos, que vem sendo aplicado & mais de 10 anos sem qualquer critica conhecida. Esta
dimensdo garante margens de erro reduzidas, mas apenas ao nivel agregado. O
Instrumento de recolha da amostra foi um questionario estruturado elaborado para o efeito
pelo grupo de técnicos ja referidos.

3.4.6 Estrutura dos Questionarios

Em particular, para facilitar a adequacdo do questionario ao setor da energia
elétrica, foi constituido um grupo de doze técnicos da EDP que selecionou e adequou as
variaveis de medida ao setor do fornecimento de energia elétrica. Foram associadas
questdes adicionais a algumas variaveis latentes e introduzidos exemplos especificos nas
questdes para facilitar a compreensdo do seu contetdo. Esta adequacéo foi realizada pelo
grupo de técnicos referidos. O pré-teste efetuado e deu indicagdes para fazer alguns

ajustes na linguagem do questionario que foram prontamente efetuadas.
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As questdes propostas foram adaptadas ao setor do fornecimento de energia com
35 questbes como estimadores dos modelos e outras a questdes ligadas a energias

renovaveis

A adequacdo dos questionérios foi testada através do lancamento de um inquérito

piloto a um grupo de trinta clientes.

A resposta as questdes é dada na escala de 1 a 10 com a seguinte interpretagéo:
avaliacdo negativa (resposta igual ou inferior a 4); avaliacdo neutra (resposta entre 4 e 6);
avaliacdo positiva (resposta superior a 6 a 8); avaliacdo muito positiva (resposta superior
a8).

Este projeto tem como principal objetivo avaliar a qualidade do servigco e a
satisfacdo de clientes da EDP D através de um questionario com cerca de 35 questdes.
Para este efeito é pretendida a selecdo de uma amostra aleatoria de 400 respondentes,
representativa dos clientes EDP D em Portugal continental.

Amostra

Foi solicitada uma amostra aleatéria de 400 questionarios. Considerando a
distribuicdo de alojamentos por Portugal continental, apresenta-se na tabela seguinte uma
divisdo da amostra por Distritos (por ordem alfabética).

A recolha de dados foi presencial nos Distritos de Lisboa, Porto, Coimbra, Braga,
Aveiro, Faro, Leiria, Setubal, Viseu e Santarém. Para garantir a aleatoriedade das
respostas e ainda alguma representatividade de respondentes residentes em zonas rurais,
0s questionarios foram realizados em locais muito distintos.

Algumas respostas foram recolhidas nos domicilios das pessoas e outras em locais
nos centros das cidades. De realcar que a taxa de sucesso nos domicilios foi baixa, dada
a desconfianca das pessoas, sobretudo as de mais idade.

Nos restantes Distritos a recolha foi feita telefonicamente. A amostra aleatoria
estratificada foi obtida a partir dos dados das Paginas Amarelas Eletrénicas (numeros de
rede fixa) - http://www.pai.pt/. Na recolha da amostra foram considerados 0s seguintes

aspetos:
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- Foram excluidos todos os nimeros selecionados que correspondessem a empresas ou
instituicoes.

- O primeiro numero selecionado para a amostra foi selecionado aleatoriamente. Foram
considerados para 0s registos seguintes intervalos de 10 numeros, para garantir a
aleatoriedade pretendida.

Pré-teste

Foi realizado um preé-teste a 47 respondentes. As principais conclusdes do mesmo
foram as seguintes:

- De uma forma geral as pessoas reagiram bem ao questionario. Entenderam bem
as perguntas, embora em casos pontuais nao tenham sabido responder as mesmas.

- Em geral ndo acharam o questionario longo.

- Uma vez que os valores de Alfa de Cronbach para as variaveis do modelo foram
satisfatorias, continuou-se a aplicacdo do questionario.

Recolha dos dados

A recolha dos dados foi realizada entre os dias 12 de fevereiro e 1 de margo de
2016.

Nos distritos onde a recolha foi presencial a recolha dos questionarios ocorreu em varios
locais aleatorios e distintos em todo o pais.

Na maioria das questdes registam-se respostas do tipo “Nao sabe/Nao responde”,
sobretudo no que respeita a questdes sobre a Assisténcia Comercial e Técnica e ainda a
questdes sobre reclamacdes. Tal justifica-se pelo facto dos respondentes ndo terem
experienciado estes episadios.

Apos a recolha dos dados foram realizadas, por parte de supervisores, 30 chamadas de
controlo de qualidade devidamente estratificadas, com o objetivo de confirmar a
realizacdo efetiva dos questionarios.

Em todas as chamadas realizadas apenas duas pessoas nao responderam ao
questionario, mas lembram-se do marido/esposa o ter feito. Desta forma consideram-se

426 questionarios validos. A taxa de sucesso média foi de 35,8%
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3.4.7 Processo de Pesquisa

O processo de pesquisa inclui uma série de fases: a formulacdo do problema, a
especificacdo de objetivos, a definicdo de hipoteses, o design da pesquisa, a determinagédo
do instrumento de recolha de dados, a selecdo do processo de amostragem e 0s métodos
de andlise dos dados, conforme referem, Churchill e Peter (1984).

Um dos mais valiosos contributos que a pesquisa pode dar € ajudar a definir o
problema e propor a sua resolucdo. Em termos metodoldgicos, o problema deve expressar
uma relacao entre duas ou mais variaveis, que deve ser claramente definido na forma de
uma questdo que deve implicar possibilidades de ser empiricamente testado, conforme
afirmam, (Fortin, 1999, p. 62; Malhotra, 2003), para formular um problema de
investigacao temos que “definir o fendémeno em estudo através de uma progressao logica

de elementos, de relacdes, de argumentos e de factos”.

Na presente investigacao, o problema de pesquisa pode ser definido como:

A aplicagdo da mesma amostra aos dois modelos ACSI e ECSI Portugal com as
mesmas variaveis de medida ja selecionadas quando da recolha da amostra a aplicara as
variaveis latentes comuns aos dos dois modelos, mantendo as rela¢fes originais entre as
variaveis latentes e comparar os dois pela analise dos outputs gerados pelos dois modelos
(ACSI ECSI Portugal), e verificar qual dos modelos explica mais sobre a qualidade de

servico e da satisfacdo dos clientes.

3.5 Objetivos e Hipoteses

Relembramos os objetivos que foram definidos no ponto 1.2 para esta investigagéo e

que compreendem:
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Os objetivos para esta investigagdo compreendem a aplicacdo e validacdo dos
modelos ACSI e ECSI Portugal na avaliacdo da qualidade de servico e da satisfacdo dos

consumidores com o fornecimento de energia elétrica:

Para 0 modelo ACSI formulamos as seguintes hipdteses para testar a significancia do
modelo.

As hipoteses serdo validadas através da interacdo do Software SMARTPLS, com a

base de dados ao analisar o modelo estrutural do modelo ACSI.

a) Avaliar se existe um impacto significativo das Expetativas na Qualidade de
Servico.
Tem impacto significativo,

b) Averiguar se existe um impacto significativo das Expectativas na satisfagéo.

c) Confirmar se existe um impacto significativo da Expetativas no Valor.
d) Investigar se existe um impacto significativo da Qualidade de servico na
Satisfacdo dos clientes.

e) Certificar se existe um impacto significativo da Qualidade de servi¢co no Valor.
f) Apurar se existe um impacto significativo das Reclamacdes na Lealdade.

g) Averiguar se existe um impacto significativo da Satisfacdo na Lealdade.

h) Apurar se existe um impacto significativo da Satisfacdo nas Reclamacdes.

i) Averiguar se existe um impacto significativo do Valor na Satisfacéo.

Validar as hipéteses da significancia entre as variaveis latentes do modelo ECSI

Portugal

O modelo ECSI Portugal deriva do modelo Europeu (ECSI), tem a mesma filosofia
do modelo Americano (ACSI) ao qual foi adicionada a variavel latente Imagem da

Empresa.
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a) Avaliar se existe um impacto significativo da Expetativa na Qualidade.

b) Avaliar se existe um impacto significativo da Expectativa na Satisfacéo.

c) Avaliar se existe um impacto significativo da Expectativa no Valor percebido.

d) Averiguar se existe um impacto significativo da Imagem da empresa na

Expectativa.

e) Averiguar se existe um impacto significativo da Imagem na Lealdade.

f) Confirmar se existe um impacto significativo da Imagem na Satisfagdo dos

clientes.

g) Verificar se existe um impacto significativo da Qualidade na Satisfacéo.

h) Avaliar se existe um impacto significativo da Qualidade no Valor percebido

i) Avaliar se existe um impacto significativo da Reclamacdes na Lealdade

J) Auvaliar se existe um impacto significativo da Satisfagdo na Lealdade.

k) Confirmar se existe um impacto significativo da Satisfacdo nas Reclamac6es

I) Confirmar se existe um impacto significativo do Valor na satisfacéo.

Confirmar se 0 modelo ACSI é adequado para medir a qualidade de servico e a

satisfacdo dos clientes do ano de 2015.

Confirmar se o modelo ECSI Portugal é adequado para medir a qualidade de servico

e a satisfacdo dos clientes do ano de 2015.
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Hipoteses formuladas para o estudo qualitativo séo as seguintes.

Hipdtese 1. Os combustiveis fosseis ainda sdo hoje importantes na producao de
energia.

Hipdtese 2. A rede elétrica nacional pode ser alimentada s6 com energias
renovaveis.

Hipotese 3. Uma politica energética sustentavel de baixo custo a médio prazo
passa pela integracdo de politicas de implementacdo de novos parques de producgdo de
energias renovaveis.

Hipdtese 4. Portugal pode vir a ser sustentavel em termos de autonomia energética
renovavel.

Hipdtese 5. Serd que no curto prazo podemos abdicar totalmente das energias

fosseis.

3.6 Estudo Empirico — Analise PLS SEM

Para testar a validade do modelo proposto, o procedimento mais adequado € a analise
de modelos de equaces estruturais, SEM. A andlise de modelos de equacges estruturais
é um procedimento estatistico generalizado utilizado para testar a validade de modelos
tedricos que definem relacdes causais hipotéticas, tomando em consideracao a existéncia
de mdltiplas variaveis latentes (variaveis ndo observaveis diretamente) endogenas e
exogenas, cada uma medida por multiplas variaveis manifestas ou indicadores (variaveis
observaveis diretamente). Pode ser visto como uma mistura e generalizacdo da analise
fatorial, analise de regressdo e analise de trajetorias, sendo uma alternativa mais poderosa
a estas analises, permitindo a analise simultanea de relagdes complexas entre as variaveis.
O modelo compreende a analise de dois submodelos conceptualmente distintos. O modelo
de medida que especifica a relacdo entre as variaveis manifestas e as hipotéticas variaveis

latentes e 0 modelo estrutural que especifica as relagdes causais entre as variaveis latentes.
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Os dois procedimentos mais comuns a aplicacdo deste tipo de modelo s&o a analise
de modelos de equacdes estruturais baseado em covariancias, 0 CB-SEM (Joreskog 1970,
Joreskog 1973, Wiley 1973), e a andlise de modelos de trajetdrias pelo método dos
minimos quadrados parciais, PLS-SEM (Wold 1981, Wold 1985). O PLS-SEM, &
denominado muitas vezes de SEM baseado em componentes, em contraste com a anélise
CB-SEM denominada SEM baseada em covariancias.

Este tipo de modelo da particular relevo ao ajustamento global das matrizes de

covariancias, donde ter particular relevo em analises confirmatdrias. O CB-SEM testa e
confirma a teoria aceite a priori. Pequenas altera¢des na especificacdo do modelo podem
resultar em mudancas importantes no ajustamento do modelo (Hair et al. 2013). Assume
normalidade multivariada dos dados e amostras de grande dimensdo. Métodos de
estimacdo alternativos a maxima verosimilhanca permitem analisar dados que néo
cumprem o requisito da distribuicdo normal multivariada e métodos de estimagdo de
dados em falta baseados no modelo permitem lidar com dados MCAR ou MAR.
O PLS-SEM ¢é um método alternativo de analise de equacdes estruturais que aplica o
método dos minimos quadrados ordinarios a cada equacdo do modelo estrutural. O
modelo genérico PLS pode ser implementado como um modelo de regressdo (PLS-R),
prevendo uma ou Varias variaveis dependentes a partir dum conjunto de variaveis
independentes ou pode ser implementado como um modelo semelhante ao SEM, com
relacBes causais entre preditores e variaveis dependentes (PLS-SEM). Para o presente
estudo interessa a segunda abordagem.

O PLS-SEM tem por objetivo estatistico maximizar a variancia explicada pelas
variaveis endogenas, minimizando os residuos (quer do modelo de medida quer do
modelo estrutural), donde ser mais apropriado em analises preditivas e em analises
exploratorias. O objetivo é o desenvolvimento tedrico e a previsdo. O PLS-SEM,
relativamente ao CB-SEM, é assim uma técnica mais adequada quando a finalidade é a
previsdo e a amostra € pequena (Hsu et al. 2006), ou quando a finalidade é a modelacao
exploratéria. Em geral, o CB-SEM ¢ preferido quando a finalidade é confirmatdria,
interpretativa ou explicativa. O PLS-SEM pode também ser usado como técnica
exploratdria previamente a uma técnica explicativa como o CB-SEM.
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O PLS-SEM ¢é menos afetado pela distribuicdo dos dados e apesar das amostras poderem
ser mais reduzidas, devera ter sempre em consideracdo o numero de variaveis latentes do
modelo. Podem ser utilizadas poucas variaveis indicadoras (uma ou duas) por cada
variavel latente no modelo de medida ou, inversamente, incluir uma grande quantidade
de variaveis indicadoras. O PLS-SEM tem a capacidade de lidar com modelos muito
complexos, com elevado nimero de indicadores, varidveis latentes e relagbes entre as
mesmas (Barclay et al., 1995). Lida bem com escalas ordinais e permite a inclusdo de
variaveis dummy. Assume que toda a variancia medida é atil para a explicacdo das
relagBes estruturais (Hair et al., 2013). E um modelo robusto a presenca de ruido e valores
em falta.

No que diz respeito ao modelo de medida, o PLS-SEM permite a defini¢do de

variaveis latentes reflexivas e formativas, contrariamente ao CB-SEM que sé permite a
definicdo de variaveis latentes reflexivas.
O CB-SEM ¢ baseado na analise fatorial comum enquanto o PLS-SEM é baseado na
analise de componentes principais. Apresenta como desvantagem a maior dificuldade de
interpretacdo dos pesos fatoriais dos preditores, que sdo baseados em associacdes
cruzadas com as variaveis dependentes e ndo nas covariancias ou correlagfes entre as
variaveis manifestas como acontece no CB-SEM.

No PLS-SEM cada variavel latente tem de se encontrar relacionada com um
conjunto de varidveis manifestas para que a estimacdo seja possivel. Para modelar
modelos com varidveis latentes hierarquicas de ordens superiores a uma facilmente
implementada no caso do CB-SEM, a abordagem mais utilizada no PLS-SEM ¢é a
chamada ‘abordagem de componentes hierarquicos’ ou ‘abordagem de indicadores
repetidos’ (Lohmoller 1989). Cada fator de segunda ordem ¢ diretamente medido pelas
variaveis manifestas de todos os seus fatores de primeira ordem. As variaveis manifestas
sdo repetidas para representar os fatores de ordem superior. Oferece vantagens na
estimacdo de modelos de ordem superior com indicadores formativos (Diamantopoulos e
Winklhofer 2001). No entanto, tem como desvantagem o facto de varidveis latentes
analisadas na fase dois ndao serem tidas em conta para estimar os scores dos constructos
estimados na fase um. Uma aproximacéo hibrida é apresentada em Wilson e Henseler
(2007).
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3.6.1 Modelo de Medida

A formulacdo do modelo de medida depende das relagbes entre as varidveis
latentes e as correspondentes variaveis manifestas.
Num modelo reflexivo, cada indicador relaciona-se com a variavel latente

correspondente pelo modelo de regresséo linear:

3.6.2 Anélise preliminar dos dados

Os dados obtidos foram inicialmente explorados com a finalidade de detetar
situacOes que necessitem de correcao prévia a realizacdo dos procedimentos estatisticos,
tais como dados em falta, variaveis com variabilidades reduzidas ou outliers. Uma
variavel ndo traz informacdo valida para o modelo se ndo existirem observagdes
suficientes ou se tiver reduzida variabilidade. De igual modo, a informacao contida num
caso com muitos valores em falta pode ser reduzida. Tal podera vir a influenciar os
resultados da analise estatistica pelo que deve ser analisado qual o melhor tratamento a
dar a estes valores em falta.

Para tomar a decisdo de como lidar com os valores em falta torna-se necesséario
saber qual o tipo de dados em falta, se aleatérios ou ndo. Rubin (Rubin 1976) e Little e
Rubin (Little e Rubin 1987) identificaram trés padrdes distintos de dados em falta:
Dados em falta completamente aleatérios (missing completely at random-MCAR). Os
dados dizem-se MCAR quando a probabilidade das observagdes estarem em falta ndo
depende nem dos valores observados nem dos valores em falta. A probabilidade de uma
observacdo estar em falta ndo esta associada com quaisquer valores medidos ou nao
medidos. Neste caso, os valores em falta representam uma amostra aleatéria dos dados
completos, ou seja, a distribuicdo dos valores em falta é da mesma natureza da dos valores
observados. A grande vantagem é que a causa dos valores em falta ndo necessita de ser

identificada para a condugéo correta do estudo.
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A eliminagéo dos casos com valores em falta, eliminagéo listwise, reduziria de
forma significativa a dimensdo da amostra, neste caso observa-se-ia uma reducéo de 426
casos para 255, uma reducdo significativa de 40.1% dos casos. De igual modo,
considerando sé o subconjunto formado pelos respondentes que reclamaram com a EDP,
a eliminacdo dos casos com valores em falta, reduziria o nimero de casos de 93 para 59,
uma reducéo significativa de cerca de 36.6% dos casos.

Desta forma esta abordagem foi descartada. Inspecionando os casos e variaveis
com valores em falta, nenhuma variavel apresentou mais de 20% de valores em falta. O
mesmo ndo aconteceu com 0s casos, em que que 6 casos apresentaram mais de 30% de
valores em falta. Apds analise cuidada destes casos optou-se pela sua exclusdo. A base
de dados final ficou com 420 casos, dos quais 93 reclamaram e 327 ndo. Para o0s restantes
casos a estimacdo foi o processo utilizado. No presente estudo, dado as variaveis serem
ordinais em que a simetria ndo se encontra sempre presente, optou-se pelo processo dos
k vizinhos para identificar e preencher os dados em falta, por um processo de identificacdo

dos 5 casos mais semelhantes.

3.6.3 Analise de resultados e do modelo de medida

Andlise de resultados

Para avaliar o poder preditivo do modelo teorico proposto, o0 PLS-SEM foi usado
tendo-se recorrido ao software SmartPLS (Ringle et al. 2005; Ringle et al. 2015). Esta
escolha pelo PLS-SEM deveu-se essencialmente ao caracter ordinal dos indicadores, aos
objetivos do estudo essencialmente preditivo e a ndo verificacdo da normalidade
multivariada dos dados. O modelo ¢é analisado em duas vertentes. Analise da fiabilidade

e validade do modelo de medida e anélise das relagcbes hipotéticas do modelo estrutural.

Anédlise do modelo de medida
O modelo de medida representa a relagdo entre as varidveis latentes e 0s seus

indicadores. No caso presente todos os constructos sdo reflexivos. A avaliacdo do modelo
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de medida reflexivo é feita examinando a fiabilidade dos indicadores individualmente, a
consisténcia interna (fiabilidade dos constructos), a validade convergente e a validade
discriminante.

A fiabilidade dos indicadores individualmente é avaliada pelo exame dos loadings
ou seja, para varidveis estandardizadas, as correlacdes simples dos indicadores com as
respetivas variaveis latentes do modelo de medida. Pela regra do polegar largamente
utilizada proposta por Carmines and Zeller (1979), os loadings do modelo de medida
devem ser de pelo menos 0.708 para que o respetivo indicador seja aceite como
constituinte da varidvel latente e ndo eliminado. Este valor revela uma variancia
partilhada entre o indicador e o constructo de pelo menos 50%, o que implica que seja
superior a variancia do erro. No entanto, valores de pelo menos 0.5 (25% da variancia do
indicador associado com o constructo) podem ser aceitaveis se outros indicadores
medindo 0 mesmo constructo apresentarem valores fidveis elevados (Barclay et al. 1995).

Visto os indicadores de uma mesma variavel latente reflexiva medirem o mesmo
conceito subjacente, deverdo ser homogéneos e unidimensionais. O alfa de Cronbach e o
indice de fiabilidade composita ou de Dillon-Goldstein rho (Wertz et al. 1974) sdo
indicadores adequados para este proposito. O alfa de Cronbach permite avaliar a
homogeneidade e unidimensionalidade das varidveis latentes, sendo por isso um
indicador da validade convergente e fiabilidade dos constructos. Valores superiores a 0.9
sdo considerados excelentes, superiores 0.8 bons, superiores a 0.7 aceitaveis, superiores
a 0.6 fracos e inferiores a 0.6 inaceitaveis. Uma alternativa mais poderosa para medir a
fiabilidade e a validade convergente é dada pelo indice de fiabilidade compésita. O alfa
de Crohnbach assume igual importancia para todas as variaveis manifestas na definicdo
dos constructos, baseando-se nas correlacdes observadas entre estas. A fiabilidade
compédsita ndo faz esta assuncdo e baseia-se nos loadings obtidos no modelo. Além disso,
o alfa de Cronbach mais frequentemente subestima o verdadeiro valor da fiabilidade
(Vinzi et al. 2010; Chin 1998). Os valores deverdo ser superiores a 0.708 para para fins
confirmatorios (Hair 1998; Hair 2013).

Como suporte a validade convergente e validade discriminante, devem-se analisar

outros indices.
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O AVE, no caso estandardizado, iguala a comunalidade do constructo. Para cada
variavel latente com mais do que um indicador (n, > 1), define-se a comunalidade para
a g-ésima variavel latente, como sendo a percentagem de variancia dos indicadores
explicada pela variavel latente, ou seja, representa a média das comunalidades de cada
indicador (Vinzi 2010):

Este indice permite avaliar a validade convergente e a fiabilidade do constructo,
considerando-se como valor minimo aceitavel como suporte a validade convergente um
valor de 0.5, valor igualmente aplicavel ao AVE para variaveis estandardizadas, visto 0s
valores serem iguais (Chin 1998). Valores inferiores devem levar o investigador a
repensar o uso da variavel latente ou dos indicadores, observando outros valores tais como
o indice de fiabilidade compdsita, os loadings cruzados e a validade discriminante no
auxilio a uma tomada de decisdo.

A validade discriminante avalia até que ponto um constructo € diferente de todos 0s
outros constructos. Os critérios mais usados consistem na inspe¢do dos loadings dos
constructos e dos loadings cruzados, e no denominado critério de Fornell-Lacker (Fornell
e Larcker 1981). Este critério determina que a raiz quadrada do AVE de cada constructo
devera ser superior a todos os valores das correlagdes entre esse constructo e todos 0s
outros presentes no modelo, existindo assim uma correlacdo superior de cada constructo
com 0s seus proprios indicadores. Henseler et al. (2015) desenvolveram o denominado
racio heterotrait-monotrait (HTMT) para avaliar a validade discriminante. O valor deste
racio devera ser inferior a 0.9 (Henseler et al. 2015; Gold et al. 2001; Teo et al. 2008) ou
segundo outros autores inferior a 0.85 (Clark e Watson 1995; Kline 2011).

3.6.4 Analise do modelo estrutural

Tendo sido confirmada a fiabilidade e validade do modelo de medida, prossegue-se
para a analise do modelo estrutural que representa a relacdo entre as variaveis latentes,
relacbes definidas no modelo hipotético. Esta analise envolve as relagcdes entre 0s
diferentes constructos e a avaliagéo da capacidade preditiva do modelo.
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Antes de fazer esta andlise, € necessario testar a colinearidade do modelo estrutural,
visto a estimacdo dos coeficientes estruturais ser baseada no método dos minimos
quadrados. Para avaliar a colinearidade utilizam-se os valores do VIF para cada conjunto
de preditores associados a uma mesma variavel latente endégena. Considera-se valores
de VIF acima de 5 (tolerdncia abaixo de 0.2) como indicadores de elevada
multicolinearidade.

Para avaliar a qualidade do modelo estrutural de forma global utiliza-se o indice de
ajustamento SRMR (standardized root mean square residual) que mede a diferenca entre
a matriz de correlagcOes observada e a estimada pelo modelo. Considera-se que o modelo
se encontra adequadamente ajustado quando este valor é inferior a 0.08 (Hu e Bentler
1998) valor que por vezes é relaxado para 0.10. A qualidade do modelo estrutural é
posteriormente avaliada recorrendo a outros critérios tais como a avaliacdo da
significancia dos coeficientes, a determinacdo dos coeficientes R? (coeficientes de
determinacéos das variaveis latentes enddgenas) e dos coeficientes f2 (para as variaveis
latentes exdgenas) e a determinacéo da relevancia preditiva Q2.

Antes de se avaliar os coeficientes de impacto entre os diversos constructos, avalia-
se a precisdo e a significancia das estimativas obtidas. Visto ndo serem conhecidas as
distribuicGes dos estimadores dos coeficientes no PLS-SEM, para testar a significancia
do modelo, técnicas de reamostragem bootstrap ou jacknife sdo usadas, permitindo assim
a obtencdo de erros padrdes e de estatisticas t para cada um dos pardmetros. O processo
implementado no SmartPLS (Ringle et al. 2005; Ringle et al. 2015) é um procedimento
ndo-paramétrico bootstrap, em que um grande ndmero de subamostras (amostras
bootstrap) sdo aleatoriamente retiradas da amostra original com reposicao, o que implica
gue uma observacao possa ser selecionada mais do que uma vez. O nimero de amostras
bootstrap deve ser de pelo menos igual ao nimero de observacgdes validas da amostra,
sendo recomendado 5000 amostras (Hair 2013).

O coeficiente de determinagdo R? mede a percentagem de variabilidade das variaveis
enddgenas explicada pelas variaveis exdgenas, a precisao preditiva do modelo (Chin
1998). Esta medida de dimenséao de efeito e de qualidade de ajustamento é compativel

com o objetivo primario do PLS que é a previsdo. Valores de 0.75 s&o considerados
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substanciais, de 0.50 moderados e de 0.25 fracos (Hair 2011). Estes valores deverdo ser
de pelo menos 0.1 (Falk e Miller 1992).

O coeficiente f? de uma varidvel exdgena mede a variacéo relativa do coeficiente de
determinacdo R? quando essa variavel exdgena é omitida do modelo. Este coeficiente
expressa a percentagem de variancia ndao explicada que é explicada pela variacdo do
coeficiente R? (Hair et al. 2014):

Valores de 0.35 séo considerados elevados, de 0.15 moderados e de 0.02 fracos (Cohen
1988).

Para aprofundar a avaliacdo da capacidade preditiva do modelo, além da avaliacdo
dos valores dos ja descritos dos coeficientes R? e f2, a relevancia ou validade preditiva
do modelo deve ser avaliada por recurso a estatistica Q2 de Stone-Geiser (Stone 1974;
Geisser 1975). Um modelo com relevancia preditiva consegue prever com precisdo 0s
valores dos indicadores de constructos endogenos de modelos reflexivos, ndo se
aplicando a constructos formativos (Hair 2013). Esta estatistica obtém-se geralmente a
partir da aplicagdo dum algoritmo de validagdo cruzada denominado ‘blindfolding’ (Chin
2010).

Os dados dos indicadores de cada variavel latente sdo omitidos em cada d posicéo,
sendo d um inteiro geralmente entre 5 e 10 (Chin 1998). O processo é repetido
sucessivamente d vezes com um diferente conjunto de dados omitidos, até terem todos o0s
dados sido processados. No final as estimativas sdo combinadas para obter Q2. A
estatistica Q2 de Stone-Geiser é geralmente considerada mais informativa visto ndo ser
afetada pelo viés natural que ocorre quando a avaliacdo é feita nos mesmos dados que
foram usados para estimar os parametros do modelo, ultrapassando o problema de
sobreajustamento que pode ocorrer. Um Q2 > 0 sugere um modelo com relevancia
preditiva para esse fator. Quanto maior o valor, maior a relevancia preditiva. Valores de
0.02, 0.15 e 0.35 indicam relevancia pequena, média ou grande respetivamente (Hair

2013). Pelo contrario um Q2 < 0 sugere um modelo com fraca capacidade preditiva.

168



Avaliacdo da qualidade do servico e da satisfacdo dos clientes da EDP D com o fornecimento de
energia elétrica. Analise dos combustiveis fdsseis e das energias renovaveis usadas na producéo de
eletricidade.

Duas abordagens para o calculo da estatistica Q2 tém sido utilizadas, a cv-
comunalidade e a cv-redundancia (‘cross-validated communality’ e ‘cross-validated
redundancy’) (Fornell e Cha 1994; Chin 2010). Estes indicadores de validag¢ao cruzada
avaliam a capacidade de reproducéo dos valores observados pelo modelo estimado.

A cv-comunalidade mede a capacidade do modelo prever as variaveis manifestas a
partir dos scores das suas variaveis latentes, sendo um indicador da qualidade do modelo
de medida para cada variavel latente. Trata-se de uma espécie de validacdo cruzada do
R? entre as varidveis manifestas e a correspondente variavel latente (Tenenhaus et al.
2005; Duarte e Raposo 2010).

A cv-redundancia mede a capacidade do modelo prever as variaveis manifestas
enddgenas a partir das variaveis latentes exdgenas respetivas, sendo um indicador da
qualidade do modelo estrutural. Trata-se de uma espécie de validacéo cruzada do R? entre
as variaveis manifestas duma variavel latente enddgena e todas as variaveis manifestas
associadas com as variaveis latentes que explicam essa varidvel enddgena, usando o

modelo estrutural estimado (Tenenhaus et al., 2005; Duarte e Raposo 2010).
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3.7 Modelo ACSI

Figura 11 - RelacGes estabelecidas no modelo ACSI

| Qualid_1 |‘ Qualid_2 || Qualid_3 ‘| Qualid_4 || Qualid_5 || Qualid_b |

Reclam_1 | | Reclam_2 | | Reclam_3 | ‘ Reclam_4

Quattdads

‘ Satisfacao_1 ‘ | Satisfacao_2 | | Satisfacao_3

Reclamacic

Satisfacio

Leayads

Expeftativa

Lealdade_1 | | Lealdade 2 ‘ | Lealdade 3

Expect_1 || Expect_2 |‘ Expect_3

Fonte: Elaboracdo propria com o apoio do software PLS SEM

Andlise do modelo de medida

A tabela seguinte mostra os loadings (a negrito) associados ao correspondente
constructo e os loadings cruzados. Verifica-se que todos os valores dos loadings sédo
bastante superiores a 0.708 de forma a que o respetivo indicador possa ser aceite como
constituinte da variavel latente correspondente. Examinando os loadings cruzados
nenhum indicador foi visto como problemaético, visto nenhum apresentar loadings
superiores associados a outros constructos que ndo o constructo que pretendem medir.
Esta andlise serve também de suporte a validade discriminante do modelo. Um bom
modelo deverd apresentar loadings elevados com o constructo que pretende medir e

loadings cruzados reduzidos, conforme tabela seguinte.
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Tabela 10 - Loadings

Expectativa  Lealdade Qualidade Reclamacdo = Satisfacdo Valor
Expectatival 0.856 0.694 0.670 0.658 0.771 0.426
Expectativa2 0.888 0.474 0.553 0.442 0.604 0.331
Expectativa3 0.819 0.368 0.522 0.413 0.538 0.271
Lealdadel 0.558 0.912 0.608 0.680 0.724 0.475
Lealdade2 0.399 0.767 0.436 0.446 0.438 0.432
Lealdade3 0.627 0.917 0.584 0.652 0.727 0.490
Qualidadel 0.658 0.587 0.831 0.551 0.711 0.451
Qualidade? 0.558 0.478 0.822 0.460 0.605 0.368
Qualidade3 0.361 0.380 0.795 0.468 0.535 0.565
Qualidade4 0.580 0.559 0.885 0.650 0.638 0.521
Qualidade5 0.666 0.619 0.855 0.676 0.758 0.567
Qualidade6 0.585 0.513 0.819 0.636 0.688 0.460
Reclamacgéol 0.577 0.744 0.691 0.873 0.750 0.453
Reclamacéo?2 0.597 0.649 0.612 0.933 0.617 0.388
Reclamacédo3 0.553 0.557 0.605 0.919 0.600 0.432
Reclamacédo4 0.401 0.478 0.534 0.831 0.513 0.510
Satisfacaol 0.777 0.739 0.707 0.616 0.905 0.560
Satisfacdo2 0.691 0.654 0.778 0.645 0.934 0.585
Satisfacdo3 0.619 0.655 0.692 0.688 0.905 0.640
Valorl 0.252 0.384 0.405 0.358 0.375 0.739
Valor2 0.349 0.444 0.483 0.357 0.520 0.845
Valor3 0.344 0.451 0.508 0.481 0.630 0.872
Valor4 0.413 0.506 0.554 0.456 0.612 0.890

Os valores obtidos para o alfa de Cronbach e o indice de fiabilidade compdsita
mostraram uma boa ou excelente fiabilidade interna, com todos os valores acima de 0.81
para o alfa de Crohnbach e acima de 0,89 para o indice de fiabilidade compodsita,

suportando a unidimensionalidade e a validade convergente dos diferentes constructos.
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Tabela 11 - Alfa de Cronbach e Fiabilidade Compdsita

Alfa de Cronbach Fiabilida Composita
Expectativa 0.818 0.891
Lealdade 0.838 0.901
Qualidade 0.913 0.932
Reclamacdo 0.913 0.938
Satisfacdo 0.902 0.939
Valor 0.859 0.904

Quanto a Analise da Variancia Extraida (AVE) verifica-se que todos os valores
ficaram bastante acima dos 0.5, como se pode constatar na tabela, o que corrobora os
valores da fiabilidade compdsita e alfa de Cronbach como suporte a uma boa validade

convergente dos constructos.

Tabela 12 - AVE

AVE
Expectativa 0.731
Lealdade 0.754

Qualidade 0.697
Reclamagéo 0.792
Satisfacdo 0.837
Valor 0.703

Na tabela seguinte, em que a raiz quadrada do AVE para cada constructo se encontra
na diagonal, observa-se que o modelo proposto verifica o critério de Fornell-Lacker que
conjuntamente com os valores obtidos pelos loadings e loadings cruzados ja descritos,

suportam uma boa validade discriminante do modelo.
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Tabela 13 - Critério de Fornell-Larcker (correlagbes com a raiz quadrada do AVE na

diagonal)
Expectativa | Lealdade : Qualidade : Reclamacdo Satisfacdo: Valor
Expectativa 0.855
Lealdade 0.621 0.868
Qualidade 0.690 0.634 0.835
Reclamacdo 0.607 0.698 0.695 0.890
Satisfacdo 0.762 0.747 0.793 0.710 0.915
Valor 0.411 0.535 0.586 0.497 0.650 0.839

Quanto ao racio de heterotrait-monotrait para avaliar a validade discriminante,
todos os valores obtidos foram inferiores a 0.9 e sé dois superiores a 0.85, 0 que suporta

a existéncia de uma boa validade discriminante entre os constructos reflexivos.

Tabela 14 - Racio de Heterotrait-Monotrait (HTMT)

Expectativa | Lealdade Qualidade Reclamacdo = Satisfacédo
Lealdade 0,706
Qualidade 0,774 0,705
Reclamacéo 0,671 0,761 0,743
Satisfacao 0,866 0,833 0,866 0,767
Valor 0,469 0,627 0,655 0,561 0,724

3.8 Modelo ECSI Portugal

Figura 12 - Relagdes estabelecidas no modelo ECSI P entre as variaveis
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Qualid_1 || Qualid_2 || Qualid_3 || Qualid_4 || Qualid_5 H Qualid_6

Reclam_1 | | Reclam_2 | | Reclam_3 | | Reclam_4

Quattdade
| Satisfacao_1 | | Satisfacao_2 | | Satisfacao_3

Reclamacic

Leaglade

Expeftativa Imagem

Lealdade_1 | | Lealdade_2 | | Lealdade_3

| Expect_1 | ‘ Expect_2 | | Expect 3 | | Imagem_1 | | Imagem_2 | | Imagem_3 | | Imagem_4 |

Fonte: Adaptacédo prépria com o apoio do software PLS SEM

Analise do modelo de medida

A tabela seguinte mostra os loadings (a negrito) associados ao correspondente
constructo e os loadings cruzados. Verifica-se que todos os valores dos loadings sédo
bastante superiores a 0.708 de forma a que o respetivo indicador possa ser aceite como
constituinte da variavel latente correspondente. Examinando os loadings cruzados
nenhum indicador foi visto como problematico, visto nenhum apresentar loadings
superiores associados a outros constructos que ndo o constructo que pretendem medir.
Esta analise serve também de suporte a validade discriminante do modelo. Um bom
modelo deverd apresentar loadings elevados com o constructo que pretende medir e

loadings cruzados reduzidos.

Tabela 15 - Loadings

Expectativa

Imagem

Lealdade

Qualidade

Reclamacéo

Satisfacdo

Valor

Expectatival

0.859

0.739

0.695

0.670

0.658

0.772

0.426
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Expectativa2 0.888 0.570 0.474 0.553 0.442 0.605 0.331
Expectativa3 0.815 0.463 0.368 0.522 0.413 0.538 0.271
Imagem1l 0.642 0.885 0.668 0.755 0.564 0.777 0.538
Imagem?2 0.662 0.920 0.586 0.695 0.509 0.679 0.442
Imagem3 0.590 0.891 0.597 0.640 0.530 0.652 0.469
Imagem4 0.661 0.902 0.555 0.670 0.549 0.672 0.426
Lealdadel 0.559 0.630 0.911 0.608 0.680 0.724 0.475
Lealdade2 0.401 0.408 0.768 0.436 0.446 0.438 0.432
Lealdade3 0.630 0.663 0.918 0.584 0.652 0.728 0.490
Qualidadel 0.659 0.797 0.587 0.831 0.551 0.711 0.451
Qualidade2 0.558 0.645 0.478 0.822 0.460 0.605 0.368
Qualidade3 0.362 0.501 0.380 0.795 0.468 0.535 0.565
Qualidade4 0.581 0.628 0.559 0.885 0.650 0.637 0.521
Qualidade5 0.667 0.725 0.619 0.855 0.676 0.758 0.567
Qualidade6 0.585 0.522 0.512 0.819 0.636 0.688 0.460
Reclamacéol 0.579 0.679 0.744 0.691 0.873 0.750 0.453
Reclamacgéo? 0.598 0.547 0.649 0.612 0.933 0.617 0.388
Reclamacéo3 0.554 0.450 0.556 0.605 0.919 0.600 0.432
Reclamacéo4 0.402 0.394 0.478 0.534 0.831 0.513 0.510
Satisfacdol 0.778 0.780 0.739 0.707 0.616 0.905 0.560
Satisfacdo2 0.692 0.653 0.654 0.778 0.645 0.933 0.585
Satisfacdo3 0.621 0.692 0.655 0.692 0.688 0.905 0.640
Valorl 0.253 0.379 0.384 0.405 0.358 0.375 0.739
Valor2 0.351 0.492 0.444 0.483 0.357 0.521 0.845
Valor3 0.345 0.382 0.451 0.508 0.481 0.630 0.871
Valor4 0.413 0.500 0.506 0.554 0.456 0.612 0.890

Os valores obtidos para o alfa de Cronbach e o Indice de fiabilidade composita
mostraram uma boa ou excelente fiabilidade interna, com todos os valores acima de 0.81
para o alfa de Crohnbach e acima de 0,89 para o indice de fiabilidade composita,

suportando a unidimensionalidade e a validade convergente dos diferentes constructos.
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Tabela 16 - Alfa de Cronbach e Fiabilidade Compdsita

Alfa de Cronbach Fiabilidade Composita
Expectativa 0.818 0.890
Imagem 0.921 0.944
Lealdade 0.838 0.901
Qualidade 0.913 0.932
Reclamacdo 0.913 0.938
Satisfacao 0.902 0.939
Valor 0.859 0.904

Quanto ao AVE todos os valores ficaram bastante acima dos 0.5, como se pode
constatar na tabela, o que corrobora os valores da fiabilidade compésita e alfa de

Cronbach como suporte a uma boa validade convergente dos constructos.

Tabela 17 - AVE

AVE
Expectativa 0.730
Imagem 0.809
Lealdade 0.754
Qualidade 0.697
Reclamagéo 0.792
Satisfacdo 0.837
Valor 0.703

Na tabela seguinte, em que a raiz quadrada do AVE para cada constructo se encontra
na diagonal, observa-se que o modelo proposto verifica o critério de Fornell-Lacker que
conjuntamente com os valores obtidos pelos loadings e loadings cruzados ja descritos,

suportam uma boa validade discriminante do modelo.

Tabela 18 - Critério de Fornell-Larcker (correlagcbes com a raiz quadrada do AVE na

diagonal)
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Expectativa Imagem  Lealdade @ Qualidade A Reclamacdo Satisfacdo Valor
Expectativa 0.854
Imagem 0.711 0.900
Lealdade 0.623 0.670 0.868
Qualidade 0.691 0.770 0.634 0.835
Reclamacéo 0.609 0.599 0.698 0.695 0.890
Satisfacéo 0.763 0.776 0.747 0.793 0.710 0.915
Valor 0.412 0.523 0.535 0.586 0.497 0.650  0.839

Quanto ao racio de heterotrait-monotrait para avaliar a validade discriminante, todos

os valores obtidos foram inferiores a 0.9 e s6 dois superiores a 0.85, 0 que suporta a

existéncia de uma boa validade discriminante entre os constructos reflexivos.

Tabela 19 - Récio de Heterotrait-Monotrait (HTMT)

Expectativa Imagem @ Lealdade Qualidade Reclamacdo Satisfacdo
Imagem 0.793
Lealdade 0.706 0.741
Qualidade 0.774 0.828 0.705
Reclamacéo 0.671 0.633 0.761 0.743
Satisfacéo 0.866 0.846 0.833 0.866 0.767
Valor 0.469 0.585 0.627 0.655 0.561 0.724
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CAPITULO IV — DISCUSSAO DOS RESULTADOS

4.1 Introducéo

Neste capitulo sdo analisados os dados recolhidos, por recurso ao questionario
junto dos clientes fornecidos pela EDP Distribuicdo, bem como os dados historicos
recolhidos junto da empresa e da Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos, Direcdo
Geral de Energia e Geologia, EDP Distribuicdo Instituto Nacional de Estatistica e outras
entidades. No final sdo discutidos os resultados, em funcdo das hipoteses especificadas
para esta investigacdo, sendo ainda comparados com os resultados do modelo ACSI com
os obtidos pelo modelo ECSI Portugal aplicado ao fornecimento de energia elétrica.

4.2 Resultados do modelo ACSI

Figura 13 - Resultados obtidos no modelo ACSI

| Qualid_1 || Qualid_2 || Qualid_3 H Qualid_4 H Qualid_5 H Qualid_6 ‘

0,531 Bg22 0F95 0865 pgss 0.319 | Reclam_1 | | Reclam_2 | | Reclam_3 | | Reclam_4 |

sg7z 0%33 099 g gy
0477

0,504

Quattdads
| Satisfacac_1 | | Satisfacac_2 | | Satisfacac_3 |

80 0,872

0.0

3 Reclamacac

boos 09 0,32 0,745

Satisfacdo
9.507

Leaylade

0,615

Expeftativa

0,000
’ 0972 g1e7  DOIT

03 ods De1e [ Lealdsde 1 | [ Lealdace 2 | [ Lealdade 3 |

‘ Expect_1 | ‘ Expect 2 ‘ ‘ Expect_3 ‘

Fonte: Adaptacéo propria
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O ajustamento global do modelo revelou-se adequado visto se ter obtido para o
SRMR um valor de 0.078, valor este inferior a 0.08. Os valores de R? obtidos variaram
desde cerca de 0.344 para o Valor até 0.768 para a Satisfacdo. Este ultimo valor representa
um efeito substancial do modelo na explicacdo da satisfacdo dos clientes da EDP, isto é,
0 modelo explica cerca de 76.8% da satisfagdo dos clientes, com 23.2% da satisfagéo
explicada por outras variaveis nao consideradas no modelo.

Todos os valores exibem relevancia grande, com excecdo dos constructos Valor e
Qualidade que apresentam relevancia media para a cv-redundancia, providenciando

suporte & capacidade preditiva do modelo para as 5 varidveis endogenas.

Indices do Modelo ACSI

Tabela 20 - indices das variaveis latentes do modelo ACSI

Expectativa 7.002
Lealdade 5.619
Qualidade 5.676
Reclamagéo 5.006
Satisfacdo 5.637
Valor 3.966

Nos indices das variaveis latentes s6 o indice da variavel latente valor apresenta um
valor baixo que se pode explicar pela relacdo qualidade do produto energia elétrica e o
preco que os clientes da EDP consideram com preco excessivo. Tal anélise critica ja
confirmada noutros trabalhos, conforme Machado (2014), deve-se a que no preco da
energia estdo incluidas impostos e taxas que oneram o pre¢o da energia em cerca de 50%,
que os comercializadores tém que incluir na fatura do cliente e que ndo tem na a ver com
0 preco da energia. Mas que tem vindo a afetar a imagem da empresa junto do cliente

menos informado. A EDP ndo fixa o prego da energia. O preco é decidido no &mbito da
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entidade reguladora (ERSE) através de deliberagdo do conselho tarifario, que a EDP e 0s

comercializadores tém que aplicar.

Anélise do modelo estrutural

Antes desta andlise ser feita, é necessario testar a colinearidade do modelo estrutural.
O valor mais elevado de VIF obtido foi de 3.284, valor este bem abaixo de 5, o que indica
que ndo existem problemas de multicolinearidade no modelo.

Para avaliar o modelo estrutural que representa a relacdo entre as variaveis latentes,
relacBes definidas no modelo hipotético, os critérios consistiram no recurso ao indice de
ajustamento global SRMR, na avaliacdo da significancia dos coeficientes, na
determinagdo dos coeficientes de determinagdo R?2, no calculo dos coeficientes das
variaveis latentes exdgenas f2 e na estimacdo da relevancia preditiva Q2.

Para testar a significancia do modelo, usaram-se técnicas de reamostragem bootstrap,
processo implementado no SmartPLS, em que 5000 subamostras (amostras bootstrap)
foram aleatoriamente retiradas da amostra original com reposi¢do. No modelo de medida
todos os loadings se mostraram fortemente significativos. No modelo estrutural, todos 0s
coeficientes foram significativos exceto para o coeficiente de impacto associado ao
caminho ‘Imagem -> Lealdade’ que foi marginalmente significativo e para o coeficiente
associado ao caminho ‘Expectativa -> Valor’ que foi ndo significativo.

Tabela 21 - Coeficientes do modelo estrutural e sua significancia

Coeficiente Estatisticat Valor de prova
Expectativa -> Qualidade 0.691 13.332 0.000
Expectativa -> Satisfacdo 0.336 3.577 0.000
Expectativa -> Valor 0.013 0.095 0.924
Imagem -> Expectativa 0.711 12.201 0.000
Imagem -> Lealdade 0.189 1.736 0.083
Imagem -> Satisfacdo 0.213 2.285 0.022
Qualidade -> Satisfacédo 0.247 2.791 0.005
Qualidade -> Valor 0.577 5.157 0.000
Reclamacéo -> Lealdade 0.319 2.223 0.026
Satisfacdo -> Lealdade 0.374 2.821 0.005
Satisfacdo -> Reclamacéao 0.710 10.597 0.000
Valor -> Satisfacdo 0.255 3.442 0.001
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Torna-se imperativo analisar a importancia e o impacto das relagdes significativas.
Estes coeficientes estimam a varia¢do esperada no constructo enddgeno por cada ponto
de variacdo no constructo preditor. O Unico coeficiente de impacto néo significativo
apresenta um coeficiente estimado de valor muito baixo (0.013) mostrando que ndo ha
influéncia direta da Expectativa no Valor. O coeficiente, marginalmente significativo, que
mede a influéncia da Imagem sobre a Lealdade, apresenta o segundo valor mais baixo,
0.189, revelando que o impacto da Imagem sobre a Lealdade é baixo. Na realidade, a
introducdo da dimensdo Imagem no modelo, mostra apenas um impacto relevante desta
sobre a Expectativa.

Além destes efeitos diretos entre as variaveis € importante analisar também os efeitos
indiretos via varidveis mediadoras. A soma dos efeitos diretos com os indiretos fornece o
efeito total de uma variavel noutra. Estes efeitos totais foram todos significativos.

Tabela 22 - Efeitos totais e sua significancia

Efeito Total Estatisticat Valor de prova

Expectativa -> Lealdade 0.367 4.674 0.000
Expectativa -> Qualidade 0.691 13.332 0.000
Expectativa ->

Reclamacéo 0.434 4.865 0.000
Expectativa -> Satisfacdo 0.612 6.322 0.000
Expectativa -> Valor 0.412 4.638 0.000
Imagem -> Expectativa 0.711 12.201 0.000
Imagem -> Lealdade 0.578 7.688 0.000
Imagem -> Qualidade 0.491 7.083 0.000
Imagem -> Reclamacéo 0.460 7.780 0.000
Imagem -> Satisfacdo 0.648 11.079 0.000
Imagem -> Valor 0.293 3.957 0.000
Qualidade -> Lealdade 0.237 3.583 0.000
Qualidade -> Reclamacéo 0.280 3.942 0.000
Qualidade -> Satisfacéo 0.395 4.607 0.000
Qualidade -> Valor 0.577 5.157 0.000
Reclamacdo -> Lealdade 0.319 2.223 0.026
Satisfacdo -> Lealdade 0.600 6.279 0.000
Satisfacdo -> Reclamacdo 0.710 10.597 0.000
Valor -> Lealdade 0.153 2.857 0.004
Valor -> Reclamacéo 0.181 3.447 0.001
Valor -> Satisfacdo 0.255 3.442 0.001

O ajustamento global do modelo revelou-se adequado visto se ter obtido para o
SRMR um valor de 0.08. Os valores de R? obtidos variaram desde cerca de 0.344 para o
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Valor ate 0.784 para a Satisfagdo. Este ultimo valor representa um efeito substancial do
modelo na explicagdo da satisfacdo dos clientes da EDP D, isto é, o modelo explica cerca
de 78.4% da satisfacdo dos clientes, com 21.6% da satisfacdo explicada por outras
variaveis ndo consideradas no modelo.

Os resultados dos indices de validacdo cruzada. em especial a cv-redundancia, visto
esta medida do Q2 (ao contrario da cv-comunalidade) incluir o modelo estrutural na
previsdo dos dados eliminados, apontam no mesmo sentido do R%. Todos os valores
exibem relevancia grande, com exce¢do dos constructos Valor e Qualidade que
apresentam relevancia média para a cv-redundancia, providenciando suporte a capacidade
preditiva do modelo para as 6 variaveis enddgenas.

Tabela 23 - R2 e Redundancia

R? cv-redundancia cv-comunalidade
Expectativa  0.505 0.347* 0.440**
Imagem 0.668**
Lealdade 0.629 0.449** 0.503**
Qualidade 0.478 0.314* 0.565**
Reclamacdo 0.504 0.383** 0.641**
Satisfacéo 0.784 0.642** 0.646**
Valor 0.344 0.226* 0.495**

*relevancia média
**relevancia grande

Os valores do f2 sdo compativeis com os coeficientes de impacto ja analisados.
Assim, verifica-se que a Expectativa seguida do Valor sdo as variaveis que mais impacto
direto tém na Satisfacdo.
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Tabela 24 - f2 das variaveis latentes exdgenas

Exdgena\Endogena Expectativa Lealdade Qualidade Reclamacdo Satisfacdo Valor
Expectativa 0.915 0.231 0.000
Imagem 1.021 0.038 0.071
Lealdade
Qualidade 0.092 0.265
Reclamacao 0.134
Satisfacdo 0.115 1.016
Valor 0.194
4.3 Resultados do modelo ECSI Portugal
Figura 14 - Resultados obtidos no modelo ECSI Portugal
quaia1 | [quates | [ quaias | [ quaes | [ queias | [ queias
N X o o Recom | [ reem2 | [[Redams | [[Recome
. sas 0% 05fe o
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Fonte: Adaptacéo propria por aplicacdo do software SMART PLS
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O ajustamento global do modelo revelou-se adequado visto se ter obtido para o
SRMR um valor de 0.08. Os valores de R? obtidos variaram desde cerca de 0.344 para o
Valor ate 0.784 para a Satisfagdo. Este altimo valor representa um efeito substancial do
modelo na explicacdo da satisfagdo dos clientes da EDP, isto &, o0 modelo explica cerca
de 78.4% da satisfacdo dos clientes, com 21.6% da satisfacdo explicada por outras
variaveis ndo consideradas no modelo.

Todos os valores exibem relevancia grande, com exce¢do dos constructos Valor e
Qualidade que apresentam relevancia média para a cv-redundancia, providenciando

suporte a capacidade preditiva do modelo para as 6 variaveis endogenas.

Tabela 25 - indices das variaveis latentes ECSI P

Expectativa 7.000
Imagem 6.204
Lealdade 5.618
Qualidade 5.676
Reclamacao 5.007
Satisfacéo 5.637
Valor 3.966

Verifica-se que as variaveis latentes expectativas, seguida da imagem tem o melhor indice

sendo o indice valor o menos valorizado.
Analise do modelo estrutural

Antes desta analise ser feita, é necessario testar a colinearidade do modelo estrutural.
O valor mais elevado de VIF obtido foi de 3.284, valor este bem abaixo de 5, o que indica

gue néo existem problemas de multicolinearidade no modelo.
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Para avaliar o modelo estrutural que representa a relacdo entre as variaveis latentes,
relacBes definidas no modelo hipotético, os critérios consistiram no recurso ao indice de
ajustamento global SRMR, na avaliagdo da significancia dos coeficientes, na
determinacdo dos coeficientes de determinacdo R?, no calculo dos coeficientes das
variaveis latentes exdgenas f2 e na estimacgdo da relevancia preditiva Q2.

Para testar a significancia do modelo, usaram-se técnicas de reamostragem bootstrap,
processo implementado no SmartPLS, em que 5000 subamostras (amostras bootstrap)
foram aleatoriamente retiradas da amostra original com reposi¢édo. No modelo de medida
todos os loadings se mostraram fortemente significativos. No modelo estrutural, todos os
coeficientes foram significativos exceto para o coeficiente de impacto associado ao
caminho ‘Imagem -> Lealdade’ que foi marginalmente significativo e para o coeficiente

associado ao caminho ‘Expectativa -> Valor’ que foi ndo significativo.

Tabela 26 - Coeficientes do modelo estrutural e sua significancia

Coeficiente Estatisticat Valor de prova
Expectativa -> Qualidade 0.691 13.332 0.000
Expectativa -> Satisfacdo 0.336 3.577 0.000
Expectativa -> Valor 0.013 0.095 0.924
Imagem -> Expectativa 0.711 12.201 0.000
Imagem -> Lealdade 0.189 1.736 0.083
Imagem -> Satisfacdo 0.213 2.285 0.022
Qualidade -> Satisfacédo 0.247 2.791 0.005
Qualidade -> Valor 0.577 5.157 0.000
Reclamacdo -> Lealdade 0.319 2.223 0.026
Satisfacdo -> Lealdade 0.374 2.821 0.005
Satisfacdo -> Reclamacdo 0.710 10.597 0.000
Valor -> Satisfacéo 0.255 3.442 0.001

Torna-se imperativo analisar a importancia e o impacto das relagdes significativas.

Estes coeficientes estimam a variacdo esperada no constructo endogeno por cada ponto
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de variagdo no constructo preditor. O Unico coeficiente de impacto ndo significativo
apresenta um coeficiente estimado de valor muito baixo (0.013) mostrando que nédo ha
influéncia direta da Expectativa no Valor. O coeficiente, marginalmente significativo, que
mede a influéncia da Imagem sobre a Lealdade, apresenta o segundo valor mais baixo,
0.189, revelando que o impacto da Imagem sobre a Lealdade é baixo. Na realidade, a
introducdo da dimens@o Imagem no modelo, mostra apenas um impacto relevante desta
sobre a Expectativa.

Além destes efeitos diretos entre as variaveis é importante analisar também os efeitos
indiretos via varidveis mediadoras. A soma dos efeitos diretos com os indiretos fornece o

efeito total de uma variavel noutra. Estes efeitos totais foram todos significativos.

Tabela 27 - Efeitos totais e sua significancia

Efeito Total Estatisticat Valor de prova
Expectativa -> Lealdade 0.367 4.674 0.000
Expectativa -> Qualidade 0.691 13.332 0.000
Expectativa -> Reclamacéo 0.434 4.865 0.000
Expectativa -> Satisfacdo 0.612 6.322 0.000
Expectativa -> Valor 0.412 4.638 0.000
Imagem -> Expectativa 0.711 12.201 0.000
Imagem -> Lealdade 0.578 7.688 0.000
Imagem -> Qualidade 0.491 7.083 0.000
Imagem -> Reclamacéo 0.460 7.780 0.000
Imagem -> Satisfacdo 0.648 11.079 0.000
Imagem -> Valor 0.293 3.957 0.000
Qualidade -> Lealdade 0.237 3.583 0.000
Qualidade -> Reclamacdo 0.280 3.942 0.000
Qualidade -> Satisfacdo 0.395 4.607 0.000
Qualidade -> Valor 0.577 5.157 0.000
Reclamacdo -> Lealdade 0.319 2.223 0.026
Satisfacdo -> Lealdade 0.600 6.279 0.000
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Satisfacdo -> Reclamacéo 0.710 10.597 0.000
Valor -> Lealdade 0.153 2.857 0.004
Valor -> Reclamacéo 0.181 3.447 0.001
Valor -> Satisfacdo 0.255 3.442 0.001

O ajustamento global do modelo revelou-se adequado visto se ter obtido para o
SRMR um valor de 0.08. Os valores de R? obtidos variaram desde cerca de 0.344 para o
Valor até 0.784 para a Satisfacdo. Este ultimo valor representa um efeito substancial do
modelo na explicacdo da satisfacdo dos clientes da EDP, isto é, 0 modelo explica cerca
de 78.4% da satisfacdo dos clientes, com 21.6% da satisfacdo explicada por outras
variaveis ndo consideradas no modelo.

Os resultados dos indices de validacdo cruzada. em especial a cv-redundancia, visto
esta medida do Q? (ao contrario da cv-comunalidade) incluir o modelo estrutural na
previsdo dos dados eliminados, apontam no mesmo sentido do R%. Todos os valores
exibem relevancia grande, com exceg¢do dos constructos Valor e Qualidade que
apresentam relevancia média para a cv-redundéancia, providenciando suporte a capacidade

preditiva do modelo para as 6 variaveis enddgenas.

Tabela 28 - R2 e Redundancia

R? cv-redundancia = cv-comunalidade
Expectativa  0.505 0.347* 0.440**
Imagem 0.668**
Lealdade 0.629 0.449** 0.503**
Qualidade 0.478 0.314* 0.565**
Reclamacdo 0.504 0.383** 0.641**
Satisfacdo 0.784 0.642** 0.646**
Valor 0.344 0.226* 0.495**

*relevancia média

**relevancia grande
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Os valores do f% sdo compativeis com os coeficientes de impacto ja analisados.

Assim, verifica-se que a Expectativa seguida do Valor sdo as variaveis que mais impacto

direto tém na Satisfagé&o.

Tabela 29 - f2 das variaveis latentes exdgenas

Exdgena\Endogena Expectativa Lealdade Qualidade Reclamacdo Satisfacdo Valor
Expectativa 0.915 0.231  0.000
Imagem 1.021 0.038 0.071
Lealdade
Qualidade 0.092  0.265
Reclamacao 0.134
Satisfacéo 0.115 1.016
Valor 0.194

4.4 O Servico de Fornecimento de Energia Elétrica

Nas primeiras décadas do século vinte, a principal preocupacdo dos agentes do

fornecimento de energia elétrica, era poder disponibilizar energia elétrica em quantidade

que permitisse satisfazer a procura. Satisfeita a procura, o Estado iniciou a regulacdo da

atividade criando as regras necessarias, para que houvesse qualidade técnica no produto

energia elétrica fornecida nos varios niveis de tensdo e qualidade comercial no

relacionamento entre as empresas e o consumidor. As empresas de distribuicdo e

comercializacdo ficam obrigadas de prestar informacgéo anual ao regulador e ao publico

consumidor, sobre a qualidade técnica e comercial e a obrigatoriedade de anualmente

efetuar estudos de satisfacdo dos seus clientes. Com esta nova filosofia a prestacdo do
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servigo passar a ter o foco no cliente com deveres e direitos, consignados na Lei e
auditados pela ERSE.

4.4.1 O servico de distribuicé@o de energia elétrica

Nas sociedades modernas ocidentais, a energia é considerada um bem de primeira
necessidade, no uso do lar na inddstria ou no comércio. As interrupcées no fornecimento,
de energia apresentam custos econémicos e sociais muito superiores ao valor da Energia
N&o Distribuida (END). A seguranca no fornecimento e a diminuicdo dos tempos de
interrupcao tém consumido grandes recursos financeiros, apesar da melhoria alcancada

ainda ha caminho a percorrer.

A gestdo da qualidade das redes de distribuicdo aposta na melhoria continua dos
sistemas de transmissdo das redes energéticas é o que melhor se aplica as redes de
distribuicdo, e ainda ha muito investimento a fazer, nomeadamente nas fontes alternativas
de alimentacdo no caso de avarias. Aposta-se em equipamentos de corte e religagédo
operados por telecomando, que permitem outras solugfes de alimentagédo alternativas a
clientes sem energia em tempos relativamente rapidos. Como nao temos recursos
ilimitados, e 0 bom senso diz-nos que necessitamos de fazer poupangas em recursos
escassos. Atualmente o grande paradigma na distribuicdo de energia, é a necessidade de
garantir altos padrbes de qualidade da energia a fornecer, enquadrada pela norma NP —
EN 50160, quer para consumo doméstico ou industrial, quando os equipamentos que

ligamos a rede sdo eles mesmos poluentes da rede onde se ligam.

Os novos equipamentos usados pelos clientes domésticos e as maquinas
industriais, tem associados componentes eletrénicos para otimizar o seu funcionamento
e reduzir o consumo, incorporam uma componente eletronica cuja caracteristica ndo € a
linearidade das cargas, que acabam por distorcer a energia que lhe é entregue, gerando
poluicdo na rede de distribuicdo de energia elétrica, o que acarreta para o distribuidor,
novos problemas de poluicdo das redes, que o distribuidor ndo pode tolerar,

principalmente nas industrias, pelo que exige a instalacdo de equipamentos que
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minimizem a situacdo. Também é sabido que é impossivel garantir permanentemente o
fornecimento de energia devido a exposicdo da rede de transporte e distribuicdo da
energia a condicdes ambientais adversas, agressdes fisicas provocadas por terceiros,
condicGes atmosféricas imprevisiveis, falhas dos equipamentos, erros humanos, acidentes
com pessoas, animais ou aves que provocam interrupcdes no fornecimento de energia
elétrica.As caracteristicas dos servigos tornam mais dificil a sua avaliagdo pelos clientes,
pelo que a qualidade nos servigos baseia-se fundamentalmente nas percecdes que 0s
clientes tém sobre o servico conforme referido por (Gronroos 1994, e Parasuraman,
Zeithaml e Berry 1985). Podemos definir em termos simples que servicos, sdo acoes e
processos em execucao para apoiar o desempenho dos servi¢os dos produtos basicos das

empresas, conforme observado por Zeithaml e Bitner (2002).

4.4.2 A Empresa EDP Distribuigcdo

A EDP Distribuicdo e uma empresa do grupo EDP, que tem por misséo a
distribuicdo de energia elétrica em Portugal continental, nos termos da lei e designada
como Operador de Rede de Distribuicdo (ORD) que deve criar condicdes de igualdade de
tratamento a todos os comercializadores do mercado livre. Este estudo permite analisar
qualitativamente a evolucdo da qualidade de servico em Portugal continental nas suas
vertentes mais importantes. A qualidade de servico do fornecimento de energia elétrica
no Sistema Elétrico Nacional (SEN), em Portugal continental, tem um enquadramento
regulamentar desde 2000, ano em que foi publicado o primeiro regulamento da qualidade
de servico. Em 2003, foi publicado um novo regulamento, que impunha uma revisao ao
fim de dois anos da sua vigéncia. Desta forma, em 2006, foi publicado o regulamento que
se encontrava em vigor no ano de 2013. Em janeiro de 2014 entrou em vigor 0 novo

regulamento de qualidade de servigo com regras mais apertadas para 0 ORD cumprir.
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4.4.3 Caracterizagdo das infraestruturas elétricas e instalagdes da distribuicao de

energia elétrica

As instalacdes e equipamentos em servico, na rede da EDP Distribuicdo, em 31

de dezembro de 2002, e no final de 2015, eram as seguintes:

Tabela 30 - Evolucdo das infra estruturas elétricas e instalacfes

2002 2015 Var%

N° de subestacdes 373 416 10,3
N° de transformadores 659 731 9,8
Poténcia Instalada (MVA) 13213 17608 24,9
Linhas/cabos (incluindo ramais, (Km)

Rede AT (60/130/150) 7454 9375 20,5
Rede MT (6/10/15/30) 62455 72319 151
Rede BT (km) 120238 141829 15,2
Postos de transformacao 50663 67063 24,4
Potencia instalada (MVA) 14094 = 19993 29,5

Fonte: Relatérios Anuais da EDP D de 2002 e 2015

Em termos gerais verifica-se um crescimento global de todos os tipos de rede, dos
equipamentos e das infraestruturas em 2015 relativamente ao ano de 2002. Importa ainda
salientar o crescimento do nimero e do tipo de equipamentos da rede AT, MT e BT, para
garantir as manobras na rede por telecomando o0 aumento dos consumos e a melhoria

significativa da qualidade de servigo disponibilizada.

Em 31 de Dezembro de 2015, a EDP D, tinha a seu encargo cerca de 6,1 milhdes
de pontos de entrega de energia. Em termos de estrutura, os consumidores de baixa tensdo
representavam 99,6% do nimero total de consumidores de eletricidade e cerca de metade

do total da energia entregue pelas redes de distribuicdo a clientes finais.
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4.4.4 Legislacdo aplicavel a qualidade de servigo

O primeiro RQS foi publicado, através do Despacho n.° 12 917-A/2000, de 23 de
junho (Diéario da Republica - 2.2 série) da Direc¢do-Geral de Energia (DGE), entrou em
vigor a 1 de janeiro de 2001. A publicacdo do RQS da cumprimento ao estabelecido no
n°3 do Art® 63° do Decreto-Lei n.° 182/95, de 27 de julho, que estabelece as bases da
organizacdo do Sistema Elétrico Nacional (SEN) e os principios que enquadram o
exercicio das atividades de producdo, transporte e distribuicdo de energia elétrica. O
artigo 63.° deste diploma estabelece a publicacdo do RQS, cuja elaboracéo, publicacéo e

atualizagdo é da competéncia da DGEG.

O Decreto-Lei n.° 187/95, de 27 de julho, que d& suporte legal a ERSE, e o
Decreto-Lei n.° 44/97, de 20 de fevereiro, aprova 0s seus estatutos que estabelecem as
principais disposic¢des relativas a sua organizacdo e funcionamento, atribuindo a ERSE a
responsabilidade pela integral verificagéo da aplicagdo do RQS. No RQS, séo referidos
0s seguintes documentos legislativos e normativos para aplicacdo das varias vertentes da
qualidade de servico: Regulamento de Relac6es Comerciais aprovado pelo Despacho n.°
18 413-A/2001, publicado em Suplemento ao Diario da Republica n.° 203/01 (2.2 série),
de 1 de setembro.

Atualmente a qualidade de servico rege-se pelo Regulamento n°® 455/2013
publicado Diario da Republica, 2.2 série — N.° 232 — 29 de novembro de 2013.

A Norma Portuguesa EN 50 160* - Caracteristicas da tens&o fornecida pelas redes

de distribuicdo publica de energia elétrica.

* Versao Portuguesa da norma Europeia EN 50 160 de 1994
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CEI 1000 - 3 - 6 - Electromagnetic Compability (EMC) - Part 3: Limits - Section
6: Assessment of emission limits for distorting loads in MV and HV power systems -
Basic EMC publication, 1996.

CEI 1000 - 3 - 7 - Electromagnetic Compability (EMC) - Part 3: Limits - Section
7: Assessment of emission limits for fluctuating loads in MV and HV power systems -
Basic EMC publication, 1996.

4.4.5 Continuidade do Servigo

A continuidade de servi¢o caracteriza e avalia as situaces em que ndo ha
fornecimento de energia elétrica, isto é, situacbes em que a ocorréncia de incidentes nas
redes origina interrupgdes do servico aos pontos de entrega dessa rede, sejam clientes ou
ligacbes a outras redes, como € o0 caso da ligacdo da rede de transmissdo a rede de
distribuicdo ou da rede de distribuicdo em MT a rede de distribuicdo em BT, segundo o
autor Delgado, (2003) é um indicador que os clientes valorizam muito. Para o efeito, estdo
estabelecidos indicadores e padrdes anuais associados ao numero e a duracdo das
interrupcBes, bem como ao seu impacto. De acordo com o estabelecido
regulamentarmente, s6 sdo consideradas as interrupcdes com duracdo superior a 3
minutos (interrupcdes longas). Os indicadores e padrdes de continuidade de servigo sao
gerais se se referem a totalidade de um sistema, a um conjunto de clientes ou a uma zona
geografica. Os regulamentos estabelecem os indicadores de qualidade de servigo que se

aplicam conforme o nivel de tensdo a todos os transportadores e distribuidores.
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Tabela 31 - Indicadores de continuidade do fornecimento de energia elétrica

Indicador Descricao

TIEPI (min) Tempo de interrupgdo equivalente da poténcia instalada MT
END (MWh) Energia ndo distribuida

SAIFI MT Frequéncia média de interrupc@es do sistema MT

(interrupcdes/Pde)

SAIFI BT Frequéncia média de interrup¢es do sistema BT

(interrupcdes/cliente)

SAIDI MT (min) Duracdo media das interrupg¢des do sistema MT

SAIDI BT (min) Frequéncia média de interrup¢des do sistema BT

SARI (min) Tempo médio de reposicdo do servico

ENF Valor estimado de energia ndo fornecida nos pontos de entrega

Fonte: EDP D com adaptacao propria

4.5 Analise dos Indices de Satisfacdo dos clientes empresariais entre 2010 a 2013

A avaliacdo da satisfacdo dos clientes pela EDP D era obrigatdria até 2013. Com
a entrada do novo regulamento de qualidade de servico em 2014 cessou essa

obrigatoriedade.

Em 2013, a EDP Distribui¢do continuou a monitorizar o grau de satisfacdo dos
seus clientes empresariais com o objetivo de analisar a evolucdo da satisfagdo com a

qualidade da energia elétrica e com o servico prestado.
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A metodologia utilizada no estudo de satisfacdo dos clientes empresariais (MAT,
AT, MT e BTE) paraa EDP D, foi realizado pela empresa de estudos de mercado Marktest
com recurso a um questionario estruturado, enviado por correio eletrénico a uma amostra
representativa do universo de clientes empresariais da EDP Distribuicdo (foram excluidos
da anélise os clientes com contratos referentes a instalagdes do Grupo EDP). A recolha
da informacdo foi realizada via Internet através de um software da exclusiva

responsabilidade da Marktest: foram realizadas 930 entrevistas.

Gréfico 19 - Satisfacdo dos clientes empresariais com o fornecimento de energia elétrica
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Fonte: Relatorio de qualidade de servico da EDP D de 2013

Os valores dos indicadores de satisfacdo do segmento de clientes empresariais da
EDP Distribui¢cdo melhoraram face aos valores verificados no ano de 2012 — “Satisfagdo
Global” 6,17 em 2013 face a 5,96 pontos em 2012, “Fornecimento de energia elétrica”
atinge 6,12 em 2013 face a 6,05 em 2012 numa analise segmentada por nivel de tenséo,
verifica-se que os clientes MAT/AT sé&o os mais satisfeitos com o fornecimento de energia

elétrica, embora a sua satisfacdo tenha baixado de 7,9 em 2012 para 7,2 pontos em 2013.
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O nivel de satisfacdo dos clientes BTE aumentou de 5,8 para 6,1 pontos, numa escala de
0a10.

Gréfico 20 - Valores médios da satisfacdo dos clientes empresariais por nivel de tensdo

10 oo

Valores médios - escala de 10 pontos

O o= N W s o
T
I
I
I
|
I
|
I
I
|
|
I
|
I
I
|
|
I
|

MAT/AT MT BTE

Fonte. Relatdrio de qualidade de servigo de 2013

Avaliacdo da satisfacdo dos clientes industriais por niveis de tensao.

A satisfacdo global com o fornecimento de energia elétrica em MAT/AT subiu
para 7,9 pontos em 2012, continuando a ser o indicador mais bem avaliado. Tanto o
indicador de satisfacdo global com o atendimento como o indicador de satisfacdo global
com a empresa ficaram em linha com a percecdo positiva de 2011, apresentando 0s
valores de 7,2 e 7,1, respetivamente. Existe um amplo consenso que demonstra que a
qualidade de servico é antecedente da satisfacdo do cliente, conforme afirmam os
investigadores (Bolton e Drew 1991; Cronin e Taylor 1992).
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Gréfico 21 - Indices de satisfacdo dos clientes com o fornecimento de energia por

DirecOes de Rede e Clientes.
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Fonte: Relatério Anual EDP D 2013

Existe um amplo consenso que demonstra que a qualidade de servico é
antecedente da satisfacdo do cliente, conforme afirmam os investigadores (Bolton e Drew
1991; Cronin e Taylor 1992).
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No gréfico 21 verifica-se nos anos de 2011 a 2013 uma percecao positiva dos
clientes com o fornecimento de energia elétrica, nas dire¢cGes Porto, Lisboa e Norte.
KOTLER (1996) afirma que existe uma ligacdo direta entre a qualidade do servico, a
satisfacdo do consumidor e a rentabilidade da empresa. Quanto melhor for a qualidade,
maior sera a satisfacdo do cliente e a sua fidelidade no futuro, gerando mais vendas e

maiores margens de lucro.

Graéfico 22 - indices de satisfacio com as componentes criticas do servico.
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Fonte: Relatorio de qualidade de servico de 2013

No grafico anterior constata-se que os indices observados assinalam em média uma
melhoria continua desde o ano 2010 o que se traduz na constatacdo pelo cliente que a
empresa esta continuamente a melhorar o servico que presta. Os fatores continuidade do
fornecimento de energia elétrica, qualidade da energia elétrica tem uma apreciagdo muito
positiva e tempo de reposi¢do do fornecimento apds interrupgdo séo aquelas variaveis que
em nossa opinido e de Delgado (2002) que os clientes mais valorizam no servico e que

foram percecionados pelos clientes muito positivamente ou positivamente.

indices de satisfacio do grafico 22, sdo importantes para manter um relacionamento
técnico e interpessoal de bom nivel com todos os clientes. Consideram-se pontos fortes a
facilidade em contactar a empresa e a cortesia dos colaboradores e operadores embora

todos os indices mantenham apreciagao positiva.

Graéfico 23 - indices de satisfacdo com os contactos/cortesia/competéncia/atendimento
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Fonte: Relatério Anual EDP D 2013

Pela leitura do grafico 23, verifica-se uma tendéncia para 0 aumento da percecao positiva
dos clientes na vertente de resposta a problemas técnicos e o bom relacionamento

existente entre os clientes e os colaboradores da EDP.

Satisfacéo global com a EDP Distribuicéo dos clientes empresariais
A satisfacéo global dos clientes empresariais tem vindo a melhorar desde 2010,

situando-se em 2013, nos 6,2 pontos.

No gréafico 24 verifica-se uma melhoria continua na percecdo dos clientes

industriais sobre a satisfagdo global do servico prestado.

Gréfico 24 - Satisfacdo global dos clientes empresariais de 2010 a 2013

2010 2011 2012 2013
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Fonte: Relatério anual de 2013 da EDP D

Principais davidas/problemas dos clientes empresariais em 2013

Cerca de 14% dos clientes empresariais afirmaram ter tido davidas/problemas

relacionados com a rede elétrica em 2013.

As principais duvidas/problemas prenderam-se com questBes técnicas da rede
(oscilagBes de tensdo, nimero e duracdo das interrupgcOes acidentais, e resolucdo de

problemas técnicos).

4.6 Indicadores de satisfacdo dos clientes residenciais em 2013

O universo de estudo foi o dos individuos com 18 ou mais anos de idade,
residentes em Portugal Continental, responsaveis na habitacéo pelos assuntos ligados com

0 pagamento ou contratacdo do fornecimento de energia elétrica.

Gréfico 25 - Indicadores globais de satisfacdo dos clientes residenciais.
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Fonte: Relatorio de qualidade de servico de 2014

Verifica-se um aumento sustentado da satisfagdo com o fornecimento de energia
elétrica. As vertentes satisfacdo com o atendimento e com a empresa mantem-se

estacionarias nos 7,2 e 7,1 pontos de média, na escala de 1 a 10.

Em 2013, e relativamente ao observado no ano anterior, aumentou a satisfacéo
dos clientes nos aspetos relativos ao relacionamento com a EDP Distribuicdo -
aconselhamento sobre poupanca de energia, criagdo de solugdes inovadoras e relacéo

préxima com os clientes.

Relativamente as variaveis de aconselhamento, EDP D, cria solu¢bes inovadoras

e uma relacdo proxima com os clientes.

No inquerito realizado alguns clientes do interior queixaram-se do encerramento
dos pontos de contato com a EDP D, que ficam agora mais distantes. Verifica-se que o
item “tem uma rela¢do proxima com os seus clientes” tem indices com valores inferiores

& média embora sejam considerados bons. Na verdade a EDP D, tem-se afastado dos
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clientes com o encerramento de instalacbes proprias e centrado 0s servigcos de
atendimento presencial nas lojas do cidad&o. Esta critica pode ser minimizada sem custos
para a empresa com a abertura de mais pontos de energia, onde o cliente pode ser atendido

sem fazer grandes deslocagdes.

Gréfico 26 - Relagdo da empresa com os clientes
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Fonte: Relatorio de qualidade de servico de 2013

A satisfagdo com os atributos do fornecimento de energia elétrica s&o indicadores
importantes, nomeadamente os indicadores relacionados com o desempenho da
distribuicdo de energia elétrica, que mantem os bons niveis de satisfacdo registados no
ano anterior. A continuidade e qualidade no fornecimento de energia continuam a ser 0s
aspetos bem avaliados com niveis médios de satisfacdo superiores a 8 pontos, o que indica
que os clientes consideram que esse desempenho foi excelente. A “Informacao prestada

durante as interrup¢des de fornecimento” foi o item com avaliagdo mais baixa; a
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“capacidade de resolugdo de problemas técnicos” registou, em 2013, tal como em 2012,

o melhor resultado.

No Grafico 27 - Verificamos a avaliacdo dos atributos mais importantes do fornecimento

da energia elétrica.
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de energia apas interrupgdes técnicos
elétrica interrupcao
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Fonte: Relatorio de qualidade de servico de 2013

Verifica-se pela leitura do grafico 27 que os indices médios de continuidade do
fornecimento de energia elétrica e a qualidade da energia elétrica atingiram o valor de 8,2
e 8,1 tem um nivel de avaliacdo da satisfacdo de muito boa a excelente. Em 2013
verificou-se um aumento da satisfacdo dos clientes com o atendimento prestado. Todos
os atributos receberam uma avaliacdo igual ou superior a 7 pontos. A facilidade em
contactar a empresa, a cortesia, a competéncia e a prontiddo de resposta aos problemas
técnicos foram os atributos considerados pontos fortes do atendimento. Os indicadores
relativos a capacidade de ouvir o cliente e & resposta clara as questdes colocadas

melhoraram face aos valores de 2012.
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Em 2013 verificou-se um aumento da satisfacdo dos clientes com o atendimento
prestado todos os atributos receberam uma avaliacdo igual ou superior a 7 pontos. A
Facilidade em contactar a empresa, a Cortesia, a Competéncia e a Prontidao de resposta
aos problemas técnicos foram os atributos considerados com fortes na formacdo da
satisfagcdo dos clientes. Os indicadores relativos a capacidade de ouvir o cliente, mantém

uma avaliagéo bastante positiva.

Grafico 28 - Atributos com o atendimento
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operadores clientes duvidas dos técnicos

2010 2011 2012 2013 clientes

Fonte: Relatorio de qualidade de servico de 2013

Os canais de contacto da EDP Distribuicdo mantiveram, em 2013, elevados niveis
de satisfacdo por parte dos clientes residenciais, em particular no caso da “Visita do

técnico ao local de consumo” cujo desempenho foi considerado excelente.

Gréfico 29 - Satisfacdo global com os pontos de contato
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Fonte: Relatorio de qualidade de servico de 2013

Verifica-se pela leitura do gréfico que os clientes mantem uma perce¢do positiva, com

as visitas aos locais de consumo e com o atendimento da linha de avarias

Regulamento de rela¢es comercial

Os indicadores individuais correspondem ao desempenho dos operadores em face
de cada utilizador individualmente considerado. O ndo cumprimento, desse
relacionamento, do estabelecido no RQS da origem, a pagamento automatico ao cliente
se o incumprimento for da responsabilidade do Operador de Rede de Distribuicdo (ORD).
Em determinadas situacGes, se o incumprimento verificado for imputavel ao cliente,
haverd lugar ao pagamento, pelo cliente ao operador de rede no montante também
definido pelo RQS que é inserido como débito na conta do cliente.
Reclamaces

As reclamacdes recebidas pelo ORD devem ser respondidas no prazo de 15 dias
uteis. Em 2013, a EDP D recebeu 49 309 reclamagdes. No Grafico seguinte é feita uma
analise dos motivos que estiveram na origem das diversas reclamagdes que foram
apresentadas ao ORD, sendo de salientar que destas, 30% foram referentes a “redes” e

17% referentes as caracteristicas técnicas da tenséo.
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Gréafico 30 - com nimero e motivo de reclamacdes apresentadas ao operador de rede

N.2 de reclamacdes recebidas sobre
relacionamento/atendimento

N.2 de reclamagdes recebidas sobre
facturacdo

3356 HN.2 de reclamacdes recebidas sobre
7% funcionamento do equipamento de

medicdo . .
N.2 de reclamacdes recebidas sobre
redes

N.2 de reclamacdes recebidas sobre
caracteristicas técnicas da tensdo

Outros

Fonte: Relatorio da qualidade de servico da EDP D de 2013

O maior numero de reclamac6es, dizem respeito as redes de distribuicdo (30%) e
carateristicas e técnicas de tensdo (17%) e funcionamento dos equipamentos de medi¢édo
(15%).

4.7 Indicadores da qualidade técnica de 2006 a 2015

Apresenta-se em seguida a evolucao anual dos indicadores gerais de continuidade
de servico, SAIFI e SAIDI para as redes MT e BT e, TIEPI para as redes MT, com

discriminacdo das interrupc@es previstas e acidentais, de 2002 a 2013.

A tabela 29 permite verificar os vérios indicadores que sdo importantes para
avaliar a evolucdo da qualidade de servigo e a satisfacdo global dos clientes desde 2002
a 2012.

Tabela 32 - Evolugédo do TIEPI MT, END, SAIFI, SAIDI e Satisfacéo

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
TIEPI MT (min) 176 109 113 121 116 75 58 70,7 60 54
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END (GWh) 135 84 9 86 78 51 4 474 438 4,43
SAIFI MT (n°) 42 3.2 3 31 36 24 17 2 19 18
SAIDI MT (min) 263 170 167 186 189 126 87 1046 85 86
SAIFI BT (n°) 37 28 3 35 4 25 19 201 17 16
SAIDI BT (min) 236 144 166 238 222 134 98 1086 78 77
Satisfagdo Global 6,20 6,60 6,60 500 540 580 60 62 61 62

Fonte: Elaboracéo propria

Pela anélise da tabela anterior a satisfacdo global manteve-se ao longo dos anos
com uma percecdo positiva ndo variando significativamente exceto no ano 2009 que teve
uma diminuicdo de 1,6 pontos devido a perturbacGes na rede elétrica provocadas por

temporais que ocorreram ao longo do ano.

4.7.1 Evolucéo do Tempo de Interrupgdo Equivalente por Poténcia Instalada

A evolucdo do TIEPI nos ultimos anos apresenta uma reducdo sustentada, devido
aos investimentos feitos na modernizacdo da rede AT,MT e BT. Apesar desse
investimento as condi¢cdes atmosféricas adversas podem introduzir na rede avarias que
provocam muitas dificuldades de reposicdo do servico. O tempo de interrupcao
equivalente € uma grandeza que relaciona o tempo de interrup¢cdo com a poténcia
instalada. A leitura deste indicador no grafico, é de que quanto menor for o valor do
TIEPI, (tempo de interrupcdo equivalente por poténcia instalada em MT), melhor foi a
qualidade de servigo disponibilizada.

Gréafico 31 - Tempo de Interrupcdo Equivalente da Poténcia Instalada em Media Tensao
—TIEPI MT
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Fonte: Relatério e Contas de 2015 da EDP D

Identificados os pontos de melhoria da rede e os equipamentos a instalar em trés
anos foi possivel entre 2006 e 2007 reduzir o TEIPI MT significativamente devido ao
forte investimento na qualidade de servico, que teve continuidade nos anos seguintes com
0 objetivo de diminuicdo dos tempos de interrup¢édo atingindo o tempo minimo em 2015

de 54 minutos.

4.7.2 Investimento em qualidade de servigo entre 2006 e 2015

Um forte investimento em novas subestaces, e nas possibilidades de alimentacéo
alternativas como a bi-alimentacdo de subestacdes AT, a eliminacdo tanto quanto
economicamente possivel a integracdo de ramais MT em antena e a instalacdo de novos
equipamentos de corte e religagdo automatica e por telecomando, permitiram tornar a rede
mais seletiva e reduzir os tempos de interrupcdo, o nimero de clientes sem energia e
diminuir a poténcia final afetada pela avaria reduzindo a energia ndo distribuida até a

reposicéo da energia elétrica aos clientes.

Grafico 32 - Evolugéo da energia distribuida (TWh)
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Fonte: Relatério e Contas da EDP D de 2015

Verifica-se que a energia distribuida teve o seu ponto alto em 2010 (47,8) TWh,
Verifica-se o travar da queda da energia distribuida no ano de 2015 e o inicio de uma
ligeira recuperacéo ainda que o consumo tenha um valor inferior ao do ano de 2006.

Gréfico 33 - Evolugdo da ponta sincrona para alimentar a rede nacional (MW)
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Fonte: Relatorio e Contas da EDP D de 2015

Verifica-se uma queda acentuada da ponta sincrona em 2012, fruto do
abrandamento econémico de quase (1000) MW, cuja descida se mantem até ao final de
2014. Em 2015 registou-se uma ligeira recuperacdo na ponta sincrona no valor de (8.442)
MW, que superou em 24 MW a ponta do ano de 2012, devido ao ligeiro retomar da
economia, j& que com a eficiéncia energética na iluminacdo publica e nos particulares a

tendéncia deveria ser de ligeira diminuigdo da ponta maxima sincrona.
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Grafico 34 - Evolucdo do numero de clientes em milhdes

2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015
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Fonte: Relatério e contas da EDP D de 2015

Pelo grafico 34, verifica-se em 2015 um ligeiro retomar do nimero de clientes para o
nivel do ano 2012. Também verificamos um aumento significativo de clientes que em

2014 e 2015 transitaram para 0 mercado livre.

Gréfico 35 - Relagdo entre o investimento e a reducdo do tempo de interrupgao
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Fonte: Relatorio de contas da EDP D do ano de 2014
Apesar dos temporais no inicio do ano, sendo de destacar o temporal Stephanie
em fevereiro, verificou-se em 2014 uma melhoria acentuada da qualidade de servico
face a 2013, reflexo da forte politica de investimento, enfocado na melhoria da
qualidade de servico que a EDP Distribuigdo tem mantido nos Gltimos anos que

culminou com um tempo de 54 minutos de interrup¢do em 2015.

Nos nove anos que estamos a considerar foram abatidos ao TIEPI, de 2004 até
2012, 158 minutos, que custaram cerca de 3,2 mil milhGes de euros. O custo médio por
diminuicdo de cada minuto de interrupcdo cifrou-se em média cerca de 2 milhdes de
euros. Este valor d&-nos a dimensao do investimento feito e de quanto € custoso ter uma
boa qualidade de servico. No futuro sera cada vez mais dispendioso retirar um minuto ao

tempo de interrupcdo equivalente por poténcia instalada (TIEPI).
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4.7.3 Evolucéo do tempo de interrupgdes SAIDI MT e BT

O grafico 36 permite avaliar o tempo médio de interrupcbes aos clientes entre 2006 a
2015. Estes itens que avaliam o tempo de interrupcdes em Media e Baixa tensdo, serdo

tanto melhores quanto mais baixo for o seu valor.

Grafico 36 - Evolucéo do tempo médio de interrupgdes em SAIDI MT e BT

77
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sl SATDI MT (minutos) e SATDI BT (minutos)

Fonte: Relatério de contas de 2015 da EDP D

Este indicador também teve uma evolucao positiva na diminuicdo significativa do
tempo médio de interrupcdes. Este tempo médio de interrupcbes, em MT e BT, encontra-
se dentro da média europeia. A qualidade de servico das nossas redes energéticas esta ao

nivel dos paises mais desenvolvidos da Europa e do mundo.
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Grafico 37 - Evolucéo do numero de interrupcdo SAIFI MT e BT
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Fonte: Relatério de Contas de 2015 da EDP D

Desde o ano 2013 que o0 numero de interrupcbes vem diminuindo

progressivamente.

4.7.4 Evolucéo da Energia N&o Distribuida (END) 2006 a 2015

A Energia Ndo Distribuida (END) € calculada em funcdo da poténcia afetada e do
tempo de interrupcdo em funcao da poténcia instalada. Este valor ndo inclui as perdas por
resistividade da rede ou a energia furtada por fraude na rede ou nos equipamentos de
controlo de poténcia e contagem. Esta parcela de energia refere-se somente aquela energia

que o consumidor esta pronto a consumir e ndo consumiu devido a interrupcao.
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Gréfico 38 - Evolugdo da Energia N&o Distribuida (GWh) 2006 — 2015

13,9
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Para melhorar as perdas na rede de energia investiu na qualidade de servico cerca
de 300 milhdes de euros em média anual instalando aparelhos com telecomando e outros
automatismos e aumentou as possibilidades de alimentacéo as linhas de Média Tenséo e
subestacdes. Assim face as possibilidades de manobra para alimentar os clientes depois
de detetada a avaria em 2015 a END diminui para 4,1 GWh.

4.7.5 Evolucéo dos indices de satisfacéo

No ano de 2009, devido a condi¢Ges atmosféricas adversas aumentou o0 ndmero
de interrupcdes e o tempo de interrupcdo. Pelo grafico 9 verifica-se uma descida 1,2
pontos na satisfagdo dos clientes empresariais porque a sua atividade foi penalizada por
esse facto. A continuidade do fornecimento é muito valorizada pelos clientes empresariais

0 que é compreensivel.
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Gréfico 39 - Evolugdo dos indices de satisfacdo 2006 - 2013
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Fonte: Relatérios anuais da EDP D

Constata-se que os clientes empresariais portugueses sdo mais exigentes na sua
satisfacdo com o fornecimento de energia elétrica, j& que sdo mais penalizados nas suas
atividades empresarias com as interrup¢fes e com a qualidade da energia. Confirma-se
também que a melhoria da qualidade de servico verificada ndo teve efeito cumulativo na
satisfacdo dos clientes residenciais e empresariais. Verifica-se também que os clientes
empresariais sdo mais exigentes na sua satisfacdo, que se manteve num nivel positivo em
2012 e 2013.

O estudo da satisfacdo anual dos clientes residenciais e empresariais foi elaborado
pela EDP D, porque fazia parte das obrigaces da empresa apresentar o estudo da
satisfacdo dos clientes. Consideramos que era Util e importante a realizacdo deste estudo
e ndo vemos qualquer vantagem na sua ndo realiza¢do j& que era um indicador importante

para todos 0s intervenientes.
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4.8 Analise dos Resultados

Em termos metodoldgicos, foi seguido um design descritivo, tendo sido utilizado um
questionario estruturado para a recolha dos dados junto de uma amostra probabilistica
estratificada por distrito. O questionério foi desenvolvido tendo por base os modelos de
medida utilizado pelo indice ECSI Portugal e ACSI. Para o tratamento dos dados foi
usado software PLS SEM.

4.8.1 Caraterizacao dos respondentes

Considerando a anélise a efetuar, 0 nimero de varidveis a medir, a heterogeneidade
da populacdo portuguesa (urbana/rural, idade, habilitacGes), e a necessidade de
representatividade da populacdo, a dimensao da amostra escolhida foi de 426 inquiridos.
A populacéo alvo é constituida por todos os clientes residenciais da EPD D. A selecéo da
amostra, foi feita a partir de um conjunto de unidades amostrais, a denominada base de
sondagem, que se definiu como sendo todos os habitantes com telefone fixo listado nas
paginas eletronicas http://www.pbi.pai.pt/, entre os dias 23 de Setembro e 4 de Outubro
de 2013.
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Gréfico 40 - Percentagem de inquiridos de acordo com as habilitacBes académicas

Habilitagbes Academicas

M Ensino basico M Ensino secunddrio M Ensino superior

Verifica-se que os inquiridos, tem como habilitacGes literarias o ensino
bésico (21%), ensino secundario (29%) e o ensino superior (50%).
Verifica-se assim que nesta amostra 50% dos respondentes tem formacao superior,
0 gue é étimo porque o ensino superior chegou a todo o pais, e 0 inquérito sai

beneficiado com os respondentes bem informados.
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Gréafico 41 - Visualizamos a percentagem de inquiridos de acordo com o intervalo da
idade.

Idade

W 19-40 m41-60 m>60

Pela leitura do gréfico, verifica-se que foi a faixa etaria entre os 19 — 40 (50%);
41 — 60 (33%); e > 60 (17%) responderam ao inquerito. Verifica-se que 50% dos
inquiridos estavam no intervalo da idade entre os 19 e 40 anos.

4.8.2 Indices calculados pelo modelo proposto

Os indices das variaveis latentes foram produzidos numa escala de 1 a 10,

estabelecendo-se em termos de interpretacdo a seguinte subdivisao:
e Percecdo negativa (indices inferiores a 4)
e Percecgdo neutra (indices compreendidos entre 4 e 6)
e Percecdo positiva (indices compreendidos entre 6 e 8)

e Percecdo muito positiva (indices superiores a 8)
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Todas as varidveis apresentaram percecdo positiva, exceto a variavel latente Valor

apercebido que apresenta nos dois modelos percecdo negativa.

Tabela 33 - indices das variaveis latentes dos modelos ACSI e ECSI Portugal

Modelo ACSI ECSI Portugal ECSI P 2014/15
Expetativa 7.002 7.000 7,13
Imagem 6.204 7,36
Lealdade 5.619 5.618 6,48
Qualidade 5.676 5.676 7,29
Reclamacdes 5.006 5.007 6,63
Satisfacédo 5.637 5.637 6,90
Valor 3.966 3.966 5,40

Fonte: elaboracdo propria com base no output da analise de dados

Verificamos que os indices comparados entre 0 modelo ACSI e ECSI Portugal
sdo equivalentes aos gerados pelo modelo ECSI P 2014/15, 0 que também valida a
aplicacdo dos dois modelos que usamos. Podemos concluir que o modelo ACSI, e o
Modelo ECSI Portugal podem ser aplicados & avaliagdo da qualidade de servico e da
satisfacdo dos clientes da EDP D, embora o modelo ECSI Portugal seja aquele que explica
mais da qualidade de servico e da satisfacdo dos clientes.

Verificamos que os valores encontrados variam em média um ponto o que também

ndo € significativamente diferente.

4.9 Indices de avaliacdo

A base de dados recolhida além da informacédo requerida para a construgdo dos modelo
de andlise, foi dotada da possibilidade nos prestar outra informac&o importante, sobre o0s

combustiveis fosseis e as energias renovaveis.
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Grafico 42 — Questbes de sustentabilidade ambiental

Sustentabilidade ambiental

Preocupagdo com a poupanga de energia. _ 8,72
Poupar energia em qualquer situag3o. A s 33
Os combustiveis fosseis s3o importantes A 7,61
Aquecimento de aguas solar/ térmico _ 8,73
Sistemas de micro geragdo A 72
Novas fontes de energia renovavel A 5,99
Mais producdo de energia renovavel _ 8,58

6,00 7,00 8,00 9,00

Fonte: Elaboracao propria

Verificamos que os clientes da EDP D estdo muito preocupados em poupar
energia elétrica. Consideram que os combustiveis fosseis ainda sdo importantes, mas
devemos apostar no aquecimento de &guas com um sistema solar térmico ou outro sistema
que seja sustentavel. Sdo adeptos da instalacdo sistemas de micro geragdo. Também
afirmam que se deve apostar mais no desenvolvimento de novas fontes de energias
renovaveis para aumentarmos a producdo deste tipo de energias limpas e amigas do

ambiente.

222



Avaliacdo da qualidade do servico e da satisfacdo dos clientes da EDP D com o fornecimento de
energia elétrica. Analise dos combustiveis fdsseis e das energias renovaveis usadas na producéo de
eletricidade.

Graéfico 43 - indices de qualidade de servico por distritos

Indices de qualidade por distritos
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Fonte: Base de dados propria

Pela leitura do grafico percecionamos, que o distrito onde esta amostra
percecionou a qualidade de servico com indice positivo mais baixo, foi no distrito de
Castelo Branco apesar de ter uma percecao positiva. Os valores maximos sdo obtidos nos
distritos de Braganca e Vila Real
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Graéfico 44 - indices de satisfacéo por distritos

indices de satisfacdo por distritos
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Fonte: Elaboracéo propria

Os indices de satisfacdo por distritos tém percecdo positiva sendo o distrito de
Lisboa com o valor mais baixo (6,2). O Valor mais alto ocorre no distrito de Vila real

(7,2), sequido pelo distrito de Santarém com um indice (7,1).

Grafico 45 - indices de satisfacdo nacionais

224



Avaliacéo da qualidade do servico e da satisfagdo dos clientes da EDP D com o fornecimento de
energia elétrica. Analise dos combustiveis fdsseis e das energias renovaveis usadas na producéo de
eletricidade.

indices de satisfacio e de qualidade nacionais

6,5 6,6 6,7 6,8 6,9

~

7,1

Fonte: Elaboracéo propria

Verifica-se que a qualidade de servigco tem um valor superior (7,00), enquanto a
satisfacdo tem um valor de (6,7) inferior, porque incorpora outras variaveis como a
relacdo qualidade preco representada pela variavel latente valor, que tem percecédo

negativa dos consumidores (3,89).

Grafico 46 - indices de satisfacio e qualidade por distritos
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Indices de satisfacao e qualidade por distritos
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Fonte: Elaboracéo prdpria

O menor indice de satisfacdo ocorreu em Lisboa e o maior ocorreu em Vila Real
e Braganca, talvez os lisboetas sejam mais exigentes que os transmontanos tinha uma
qualidade de servico muito inferir a de lisboa. A EDP D tem feito um esfor¢o notavel de
investimento na melhoria da qualidade de servico nos ultimos anos e por isso 0S seus
clientes dao-nos conta da sua satisfacdo. Pela leitura do grafico 46, podemos afirmar que
em Portugal continental a qualidade de servico tem percegdo positiva e a satisfagdo
também. Podemos verificar pelo referido grafico que qualidade de servico tem uma
avaliacdo superior a satisfacdo. Segundo Machado (2014) a satisfacdo nao € atualizada na
mesma amplitude da melhoria da qualidade de servi¢o o seu valor em termos de indice é

sempre menor que a qualidade de servigo.

Tabela 34 - Questdes colocadas aos clientes cujas respostas estdo na tabela
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Perguntas indice  Percecéo
Espera que a EDP preste um servico sem falhas 7,87 Positiva
A qualidade de servico global é muito boa 6,98 Positiva
A EDP presta um servico sem interrupcoes 7,2 Positiva
E facil contatar a EDP D 6,31 Positiva
A EDP resolve todos os problemas técnicos 6,78 Positiva
A EDP é de confianca. 6,98 Positiva
A EDP preocupa-se em informar bem os seus clientes 6,78 Positiva

Fonte: Elaboracédo propria

Os outputs do questionario foram codificados numa base de dados que nos permite retirar
toda a informacdo das respostas dos inquiridos. A fonte dos varios indices reside na base
de dados que foi trabalhada com o software PLS SEM V 15 e SPSS V25. Os graficos

foram elaborados com a folha de calculo Microsoft Excel.

4.10 Validacéao dos objetivos e hipoteses

Relembramos os objetivos que foram definidos no ponto 1.2 para esta investigacao e

que compreendem:

Os objetivos para esta investigacdo compreenderam a aplicacdo e validacdo dos
modelos ACSI e ECSI Portugal na avaliagdo da qualidade de servico e da satisfacdo dos

consumidores com o fornecimento de energia elétrica.

Para 0 modelo ACSI formulamos as seguintes hipoteses para testar a significancia do

modelo.
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As hipoteses foram validadas através da interacdo do Software SMARTPLS, com a

base de dados ao analisar o modelo estrutural do modelo ACSI e estdo ou ndo validadas

pelos valores da Tabela 21, pelos valores do coeficiente e estatistica t.

f)

9)

h)

Avaliar se existe um impacto significativo das Expetativas na Qualidade de
Servico.

Tem efeito significativo,

Averiguar se existe um impacto significativo das Expectativas na satisfacédo.

Confirmar se existe um impacto significativo da Expetativas no Valor.

N&o tem efeito

Investigar se existe um impacto significativo da Qualidade de servico na
Satisfacdo dos clientes.

Tem efeito significativo

Certificar se existe um impacto significativo da Qualidade de servi¢o no Valor.
Tem efeito significativo

Apurar se existe um impacto significativo das Reclamacdes na Lealdade.

Tem efeito significativo

Averiguar se existe um impacto significativo da Satisfacdo na Lealdade.

Tem efeito significativo

Apurar se existe um impacto significativo da Satisfacdo nas Reclamacdes.

Tem efeito significativo

Averiguar se existe um impacto significativo do Valor na Satisfacao.

Tem efeito significativo

O Unico coeficiente ndo significativo (0,012) mede a influéncia direta da

Expetativa no Valor.
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Confirma-se 0 modelo ACSI é adequado para medir a qualidade de servico e a
satisfacdo dos clientes.

Validar as hipdteses da significancia entre as variaveis latentes do modelo ECSI

Portugal.

Estas hipdteses foram validadas pela interpretacdo da tabela 26 pelos valores do
coeficiente e estatistica t.

O modelo ECSI Portugal deriva do modelo Europeu (ECSI) tem a mesma filosofia
do modelo Americano (ACSI) ao qual foi adicionada a variavel latente Imagem da

Empresa.

a) Avaliar se existe um impacto significativo da Expetativa na Qualidade.

Tem efeito significativo

b) Avaliar se existe um impacto significativo da Expectativa na Satisfacdo.

Tem efeito significativo

c) Avaliar se existe um impacto significativo da Expectativa no Valor percebido.

Nao tem efeito

d) Awveriguar se existe um impacto significativo da Imagem da empresa na

Expectativa.

Tem efeito significativo
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e)

f)

9)

h)

)

K)

Averiguar se existe um impacto significativo da Imagem na Lealdade.

Tem efeito significativo

Confirmar se existe um impacto significativo da Imagem na Satisfacdo dos
clientes.

Tem efeito significativo

Verificar se existe um impacto significativo da Qualidade na Satisfacéo.

Tem efeito significativo

Avaliar se existe um impacto significativo da Qualidade no Valor percebido

Tem efeito significativo

Avaliar se existe um impacto significativo da Reclamacg6es na Lealdade

Tem efeito significativo

Avaliar se existe um impacto significativo da Satisfacdo na Lealdade

Tem efeito significativo

Confirmar se existe um impacto significativo da Satisfagdo nas Reclamac6es

Tem efeito significativo

Confirmar se existe um impacto significativo do Valor na satisfacao.
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Tem efeito significativo

O unico coeficiente de impacto néo significativo apresenta um valor muito

baixo (0,013), mostrando que ndo ha influéncia direta da Expetativa no Valor.

A introducdo da imagem neste modelo revela apenas um efeito relevante desta

sobre as expetativas.

Confirmar se 0o modelo ECSI Portugal é adequado para medir a qualidade de servico
e a satisfacao dos clientes.

Hipoteses formuladas para o estudo qualitativo séo as seguintes.

Hipdtese 1. Os combustiveis fosseis ainda sdo hoje importantes na producao de
energia.

A variabilidade das energias renovaveis nomeadamente eolica que representa
mais de 50% da poténcia da rede necessita de apoio de grupos geradores em prontidédo a
rodar no minimo técnico e outros na carga maxima que para controlar a frequéncia da
rede, assumam as variacdes de producado edlica que podem ser cargas significativas para
equilibrar a frequéncia ou baixem a producdo quando for necessario para a entrada das
energias renovaveis na rede. Estas variaces de producdo obrigam a ter geradores em
servico que podem ser de energia renovavel por exemplo centrais hidroelétricas ou
térmicas a queimando combustiveis fosseis. A hipotese 1 é validada. As energias fosseis
vao ser muito importantes no curto prazo para a gestdo da rede elétrica.

Hipotese 2. A rede elétrica nacional pode ser alimentada s6 com energias
renovaveis.

A hipotese 2 é validada.

A producdo de Eletricidade s6 utilizando energias renovaveis estd atualmente

condicionada s6 a alguns dias. Em nossa opinido sera necessaria mais poténcia renovavel
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instalada nomeadamente solar e mais energia potencial (dgua) armazenada nas barragens
para termos uma producéo de energia previsivel e constante. No caso da energia solar s6
durante o dia ja que de noite ndo tem producdo, mas é uma fonte de energia bastante
previsivel.

Hipotese 3. Uma politica energética sustentavel de baixo custo a médio prazo
passa pela integracdo de politicas de implementacdo de novos parques de produgdo de
energias renovaveis.

O aumento da producéo renovavel € muito importante para a nossa independéncia
energetica.

Hipotese 4. Portugal pode vir a ser sustentavel em termos de autonomia energética
renovavel.

Pode. Mas necessitamos de instalar mais poténcia renovavel.

Hipdtese 5. Serd que no curto prazo podemos abdicar totalmente das energias
fosseis.

As energias fosseis ainda vao ser bastante importantes no médio prazo. S6 uma
revolucdo tecnoldgica poderd inverter a situagéo.

Segundo a DGEG, Portugal apenas produz cerca de 30% da energia que consome,
no nosso caso podemos dizer que a nossa rede elétrica é alimentada por um mix de
energias que satisfazem as necessidades da ponta sincrona nacional para o consumo de
energia elétrica do pais.

Para a conversdo energética de uma parte dos transportes a utilizar energias limpas
necessitamos no mercado de carros elétricos a precos acessiveis e com autonomia. Falta
ainda a massificacdo da técnica para produzir carros elétricos a precos acessiveis para
converter os restantes 70% que faltam na energia, gasta nos transportes na induastria no
comércio e nas residéncias. Temos ainda um longo caminho a percorrer, que depende dos

investimentos e da inovacao tecnoldgica.
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4.11 Anélise Energética a Médio Prazo

O sector da energia esta em profunda transformacdo devido a alteracGes
significativas a nivel dos padrdes de oferta e da procura. O mapa da energia esta a
redesenhar-se, com a procura nos paises emergentes e a oferta a crescer no Ocidente, em
particular no continente Americano. Esta transformagéo implica uma mudanga estrutural
na matriz energética global, com impactos relevantes nos tradicionais modelos de

negocio, compreende também oportunidades de crescimento.

Adicionalmente, as crescentes preocupacdes ambientais conduzem a novos
desafios para garantir a sustentabilidade nos proximos anos, tendo 2020 sido um ano de
referéncia nesta matéria pelo acordo histdrico alcancado na Conferéncia do Clima, em
Paris, contra 0 aguecimento global. Em paralelo, o acentuado desequilibrio no mercado
global de petréleo — caracterizado por um excesso de oferta, juntamente com uma fraca
procura e uma desaceleracdo da economia mundial — levou a uma queda vertiginosa dos
precos, tendo o ano fechado com o barril de Brent a ser cotado nos 36 USD. Este contexto
levanta enormes desafios ao sector energético, exigindo-se um novo olhar assente em
elevados niveis de investimento e suportado por uma forte evolucdo tecnoldgica e de
inovacdo, bem como um enquadramento regulatério novo e uma politica energética que

tera que ser adequada aos novos desafios para sustentar as mudancas necessarias.

4.11.1 Procura de Energia

A procura global de energia tem vindo consistentemente a aumentar, e com a baixa
de producéo decidida pela OPEP mais a Russia e Venezuela, pode ter efeito de aumento
no preco do petrdleo, que poderd também incentivar ainda mais a procura de novas
energias renovaveis, prevendo-se que esta tendéncia para diminuicdo da producdo da
OPEP ndo seja seguida por paises que tem falta de divisas como a Venezuela e a Russia
ou o preco do petroleo ndo suba tanto no medio/longo prazo, fruto do equilibrio entre a

oferta e a procura.
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A Agéncia Internacional de Energia (AIE) estima um crescimento da procura
mundial de energia primaria de 32% entre 2013 e 2040, apesar de uma esperada reducao
da intensidade energética. A eletricidade é a forma de energia final que devera registar o
maior crescimento, mais de 70% até 2040, fruto da crescente urbanizacao e da penetracao

da eletricidade em novos sectores, como 0s transportes.

O forte crescimento do consumo energético global devera ser totalmente
impulsionado pelas economias emergentes, enquanto se estima que nos paises da OCDE
0 consumo caia 3% ate 2040. O aumento do consumo energético devera estar concentrado
na Asia (India e China deverdo ser responsaveis por quase metade do aumento do
consumo) seguido do continente Africano, do Médio Oriente e da América Latina.

Este aumento da procura acarreta fortes preocupacfes ambientais e enormes
desafios para o sector energético. Apesar dos esforcos para a descarbonizacéo e das varias
medidas anunciadas pelos governos no contexto da cimeira das Nac6es Unidas realizada
em Paris no final de 2015 (COP 21), as previsdes apontam para um aumento global das
emissdes consistente com um aumento da temperatura que poderia chegar a 2,7°C. Isto
contraria o objetivo de limitar a subida da temperatura a 2°C face aos valores da era pré-
industrial, sendo que o acordo alcangado na COP 21 estabelece, pela primeira vez, que o
esforgo deve ser mais ambicioso, no sentido de limitar o aumento da temperatura aos
1,5°C.

4.11.2 Oferta de Energia

Embora se anteveja que a oferta de todas as formas de energia cresga no
médio/longo prazo, as diferencas geogréaficas sdo significativas, esperando-se que apenas
as renovaveis e 0 gas natural crescam em todas as regides do mundo. Até 2040, o consumo
de petréleo devera descer nos paises da OCDE. De igual forma, o consumo do carvdo
também devera cair nos paises desenvolvidos e, desta feita, também na China. Em valores
absolutos, as formas de energia que mais crescerdo até 2040 sdo as renovaveis (um

aumento relativo de 80% face a 2013) e o gas natural (mais 46%). O peso dos
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combustiveis fésseis no mix energético mundial deverd reduzir-se progressivamente,
esperando-se que em 2040 cada um dos trés combustiveis fosseis (petroleo, carvéo e gas
natural) represente cerca de 1/4 do consumo. As renovaveis e o nuclear perfazem o
restante, contribuindo respetivamente com 19% e 7%. O crescimento do consumo das
energias renovaveis devera ser repartido entre a tradicional bioenergia, hidrica, edlica e
solar, entre outras. Apesar do forte crescimento da bioenergia, resultado do aumento da
populacdo nos paises em vias de desenvolvimento, a sua quota nas renovaveis devera
diminuir de 74% para 56%, até 2040. O crescimento da hidrica devera ocorrer também
focado nos paises em vias de desenvolvimento, onde ainda existe potencial hidrico
relevante para ser explorado. Neste contexto, até 2040, sdo as outras tecnologias
renovaveis (edlica, solar, etc.) que aumentam O Seu peso no mix de renovaveis,
ultrapassando inclusivamente a hidrica, resultado da evolucdo tecnoldgica com forte
impacto ao nivel da reducdo dos custos destas tecnologias. Estima-se que os EUA, China
e Europa sejam os lideres no crescimento das energias renovaveis até 2040. O sector
elétrico sera o impulsionador do crescimento das renovaveis, sendo que o peso de todas
estas fontes no mix de producdo elétrica devera aumentar dos atuais 22% para 34% em
2040.

Relativamente ao aumento do consumo de gas natural, este € resultado de uma
forte dinamizacdo dos mercados internacionais, fruto das recentes evolugdes tecnolégicas
na exploracdo do gas de xisto e do comércio internacional de Gas Natural Liquefeito
(GNL). O GNL contribui significativamente para aumentar a flexibilidade no
abastecimento, oferecendo assim uma maior protegdo contra disrupgdes no fornecimento
de gas. Estas evolugbes tecnoldgicas e da infraestrutura de transporte, bem como a
intensificacdo de medidas para reduzir emissées, deverdo contribuir para um aumento da
competitividade relativa do gas natural, levando a substitui¢cGes do carvéo e derivados de
petroleo pelo gas natural nos sectores da industria, transportes e producao de eletricidade.
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4.11.3 O Armazenamento de energia elétrica

A producdo de energia elétrica, até hoje é efetuada de forma instantanea, todas as centrais
de producéo tém que produzir a poténcia necesséaria ao consumo total. Isto se ndo for
assim ha equipamentos que estdo vigilantes a estabilidade da rede e que desligam a
corrente elétrica quando a frequéncia da rede for bastante diferente do consumo. A
frequéncia da rede elétrica europeia € de 50HZ e é este o valor é a referéncia. Vamos
supor que existe uma tolerancia de divergir mais ou menos dois HZ. Logo que a
frequéncia ultrapasse esse valor é dada ordem de desligar a energia & zona que é
alimentada por essa subestacdo. Esta acdo € necessaria para ndo danificar os
equipamentos dos clientes que estao ligados aquela rede elétrica. Se a poténcia produzida
for igual ao consumo a frequéncia é de 50 HZ. Se houver desvios dentro da tolerancia
estabelecida também ndo havera problemas.

Hoje em dia as fontes de energia renovaveis, principalmente edlicas que tem as
vezes grandes varia¢Oes de poténcia sdo vigiadas pela gestdo da rede e pelos chamados
geradores chefes de frequéncia que baixam a sua producdo e outros que sobem a sua
producdo para manterem o equilibrio. Como sabemos o vento ndo € constante e o sol ndo
brilha durante a noite. Logo, a producdo de energia solar durante o dia se ndo for
consumida pode ser armazenada para ser utilizada em periodos de ndo-producéo. Isto nos
produtores/consumidores que tem baterias de armazenamento. Os que ndo tem
acumuladores ou tem contrato com algum comercializador para Ihe pagar a produgéo ou
vai para a rede de distribuicdo a custo zero, quando estdo a ela ligados.

O problema de armazenamento de energia ja ndo € novo, nos anos sessenta havia
essa preocupacdo a Hidroelétrica do Cavado instalou dois grupos geradores hidroelétricos
reversiveis (com bombagem) penso que serdo os primeiros em Portugal na central do Alto
Rabagdo, no concelho de Montalegre para fazer bombagem da agua turbinada para a
barragem da Venda Nova novamente para a Barragem do Alto Rabagéo.

Acontece que essa reserva de energia poténcia tambem custa dinheiro, ja que o
gerador gasta energia da rede para funcionar como motor para fazer a bombagem.

A crescente relevancia do panorama global da energia com a integracdo da

producdo de renovaveis coloca desafios naturais e imprevisiveis na flutuacdo das redes
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energeéticas. Conjugando as mais avangadas tecnologias e eletronica, a solugdo Siestorage
foi escolhida pela EDP Distribuig&o para o Projeto Storage Inovgrid de Evora como uma
solucdo estavel e fiavel que responde a este mesmo desafio. O Storage InovGrid de Evora
é um projeto que reflete os beneficios das redes inteligentes, designadamente uma maior
eficacia operacional do operador da rede de distribuig&o.

A solugdo de armazenamento de energia da Siemens — Siestorage - € uma solugéo
modular, que comunica com a rede energética através de aplicacBes eletronicas
sofisticadas, a0 mesmo tempo que armazena energia em baterias de litio de alto
desempenho. Por ser um sistema modular, pode ser usado em diversos tipos de aplicagdes,
respondendo a necessidade de assegurar a estabilidade da rede.

A energia elétrica e o futuro

Espera-se que a eletricidade seja a forma de energia final que mais crescera,
prevendo-se que aumente em todos os sectores e regides do mundo. Atualmente, a
eletricidade representa apenas 18% do consumo final de energia, valor que devera atingir
0s 24% em 2040. O forte crescimento do consumo de eletricidade devera ser sustentado
pelo crescimento organico da procura, bem como por dois fatores adicionais: acesso a

eletricidade e substituicdo de combustiveis tradicionais pela eletricidade.

Atualmente, ainda cerca de 1,2 mil milhdes de pessoas (17% da populagédo
mundial) ndo tém acesso a energia elétrica (maioritariamente na Africa e sudeste
Asidtico). Cerca de 87% do aumento do consumo de eletricidade no mundo deverd
ocorrer em paises ndo-OCDE, impulsionado pelo desenvolvimento econémico destas
regides e associado crescimento da taxa de eletrificacdo. O préprio desenvolvimento
econdmico e a crescente urbanizacdo e industrializacdo destas sociedades sustentardo o
aumento organico do consumo de eletricidade. Adicionalmente, a substituicdo de
combustiveis tradicionais pela eletricidade — suportada essencialmente por

desenvolvimentos tecnoldgicos mais eficientes e competitivos e por questbes de
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sustentabilidade ambiental contribui para 0 aumento do consumo de eletricidade, em troca
de uma reducéo, de montante superior, de outros combustiveis. Outras formas de energia
tradicionalmente utilizadas para as necessidades de aquecimento e arrefecimento e para
0s transportes serdo progressivamente substituidas por tecnologias mais eficientes e
menos poluentes, em particular bombas de calor e solu¢des de mobilidade baseadas em
tecnologias elétricas.

Em termos de capacidade instalada, esta devera aumentar dos cerca de 6 TW em
2014 para 10,6 TW em 2040, o que implica adi¢6es brutas de 6,7 TW ao longo do periodo,
dos quais cerca de 2,3 TW serdo necessarios para substituir centrais que, entretanto, sairdo
de servicgo. Esta necessidade de renovacao do parque atual € mais premente nos paises
desenvolvidos, em particular na Europa. No global, a AIE estima que no periodo 2015-
2040 seja necessario investir 20 bilides de USD no sector elétrico, dos quais 57% serdo
direcionados a producgdo, com o restante indo para a infraestrutura de transporte e
distribuicéo.

O mix de producéo elétrica devera sofrer uma forte transformacao, com o declinio
do peso dos combustiveis fosseis (em particular, carvéo e petréleo) e o forte aumento do
peso das renovaveis, as quais passardo de um peso de 6% no mix de 2013 para 20% em
2040 (excluindo a hidrica). Tanto a hidrica como a tecnologia nuclear deverdo
praticamente manter 0s seus pesos no mix, representando 17% e 13%, respetivamente, no
mix de 2040.

O desenvolvimento tecnoldgico e associada queda nos custos das renovaveis € o
motor de crescimento destas tecnologias (maioritariamente e6lica e solar fotovoltaico),
impulsionadas também por um conjunto de politicas sustentadas em preocupacoes
ambientais e na reducdo da dependéncia externa (caso particular da Europa). A forte
penetragdo de renovaveis no mix tem implicagdes a varios niveis. A caracteristica
intermitente da maior parte destas tecnologias impde desafios adicionais na gestdo dos

sistemas elétricos e na necessidade de capacidade de backup para garantir a seguranca de
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abastecimento. Adicionalmente, o préprio modelo tradicional de producdo centralizada
sera confrontado com o0 modelo de producéo distribuida, onde cada consumidor é também
produtor, e as redes funcionam como baterias para backup e gestao dos fluxos energéticos.
Também ao nivel das redes, a conjugacao entre as tecnologias de informacéo e a energia
esta a delinear um novo mundo de redes inteligentes, disruptivo face ao tradicional, onde

a informagéo flui em todos os sentidos.

Até 2040, 75% do investimento global em redes serd aplicado as redes de
distribuicdo. Do lado da comercializacdo, temas como resposta da procura, gestdo de
energia, precos real-time, gestdo da relagdo do cliente, irdo permitir uma melhor gestéo
dos sistemas energéticos. Fonte: AIE

4.12 Conclusao

Elaboramos a caraterizagdo dos respondentes por habilitacfes e idade. Analisamos
os modelos ACSI e ECSI P através de software SMARTPLS os dois submodelos que o
compde: o chamado modelo de medida e 0 modelo estrutural cujas hipoteses validadas
nos permitem afirmar que na sua globalidade os modelos sdo adequados para medir a
qualidade de servigo e a satisfagdo dos clientes.

Concluimos acerca da validacdo das hipoteses colocadas com analise dos dados
secundarios recolhidos. Verificou-se que houve uma melhoria continua significativa da
qualidade de servico que no periodo em anélise onde foram investidos mais de mais de
dois mil milhdes de euros, que vieram melhorar a qualidade de servigo e & economia
portuguesa no geral. Este investimento vai ter retorno significativo a médio prazo com as
mais-valias que vai gerar na economia pela via da diminui¢do do nimero de interrupcdes
e de melhor qualidade da energia elétrica disponibilizada e da maior fiabilidade da rede
de distribuig&o.
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Analisando os niveis de qualidade de servico por distrito e a satisfacdo dos clientes
residenciais entre os anos 2006 e 2015, verificou-se que todos indicadores considerados
como influenciadores da qualidade de servigo tiveram uma melhoria constante e
progressiva ao longo dos 9 anos em analise. Constatou-se que a satisfagdo nédo

acompanhou o incremento da qualidade de servico.

Analisados os indices de satisfacdo nacionais em variaveis importantes da qualidade
de servico entre os anos de 2009 e 2013, verifica-se um aumento progressivo da qualidade

de servigo na percecao dos clientes.

Podemos concluir que ndo houve satisfagdo cumulativa entre os anos 2006 e 2013.
Tal facto como referido na literatura, pode ser devido ao preco da energia ser considerado
alto e a exigéncia de mais qualidade estar no pensamento dos clientes. Analisados 0s
indicadores SAIDI, SAIFI, MAFI, END, TIEPI e verificou-se que houve uma melhoria

significativa em todos os indicadores da qualidade de servico.
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CONCLUSAO

Avaliacao da Qualidade e da Satisfagéo dos Clientes

A satisfacdo dos clientes, no contexto organizacional, representa um foco de
objetivos e estratégias, pois clientes satisfeitos tornam-se leais e contribuem para a
construcdo de uma imagem positiva da organizacdo em outros consumidores. A satisfacdo
do cliente pode ser entendida como uma determinante do sucesso organizacional, e capaz
de posicionar uma empresa, ou setor, no topo das preferéncias dos clientes. (Fornell,
2007).

A avaliacdo da qualidade de servico e a satisfacdo dos clientes foi o objetivo
central deste estudo, pelo que desenvolvemos os temas da qualidade de servico percebida,
satisfacdo, insatisfacdo e relagéo entre a satisfacdo e lealdade. Os modelos ACSI, e ECSI
Portugal e que teve a colaboracdo dos técnicos da EDP D, que constituiram um grupo
foco importante para adaptar o modelo de medida ao selecionarem as variaveis de medida

que consideraram adequadas ao fornecimento de energia elétrica.

Foi desenvolvido um estudo quantitativo com base nos modelos ACSI e ECSI
Portugal, adaptado ao setor da distribuicdo de energia em Portugal, tendo sido analisadas
as relacdes entre as varidveis latentes antecedentes; imagem, empatia, qualidade
apercebida e valor, com a varidvel central satisfacdo e as variaveis latentes consequentes;
reclamacdes e lealdade. Fez-se a recolha de dados para o estudo empirico como explicado

nos capitulos 1 e 3. Testamos a amostra que consideramos robusta e fidvel.

Verificou-se que os modelos cumpriram 0s objetivos de gerar os indices das
variaveis latentes que avaliam a qualidade de servico, satisfacéo, lealdade, reclamacdes e

valor percebido, nos diferentes distritos e ndo variam significativamente.
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Também fizemos a recolha documental através de organismo crediveis como a
DGE, AIE, ERSE, EDP, CE e outras entidades sobre os combustiveis fosseis aplicados
nas centrais termoelétricas e a evolucdo da poténcia instalada em Portugal na Europa e

no Mundo.

Por uma questdo prevista de ordem pratica, preparou-se a recolha da amostra para
ser estratificada por distritos, para nos fornecer uma informacdo mais localizada no
espaco para atuacdo sobre os indices mais problematicos e variaveis manifestas com
maior insatisfacdo. Esta opcéo pela segmentacdo por distrito permite a empresa localizar

e atuar rapidamente sobre algumas causas da insatisfacdo que Ihe possam ser atribuidas.

Uma das varidveis que os clientes contestam mais é a relagdo qualidade prego que
ndo consideram positiva. Ai a EDP Distribuicdo ndo pode fazer nada ja que o preco da
energia elétrica é decidido pelo conselho tarifario que funciona no ambito da ERSE.
Sabemos que o preco da energia é onerado com impostos e taxas que todos os clientes
pagam, mas séo decisOes politicas que os comercializadores sdo obrigados a incluir na

fatura.

A satisfacdo dos clientes empresariais teve até uma ligeira quebra em 2009,
quando devido a condigdes atmosféricas adversas, aumentou o nimero médio de
interrupcdes e o tempo médio de interrupcdo. Verifica-se que quando a qualidade de
servico baixa a satisfacdo também desce, mas se a qualidade de servico aumenta a

satisfacdo ndo acompanha essa subida.

Combustiveis fosseis e energias renovaveis

A andlise dos dados secundarios nesta investigacdo, foi efetuada retirando
informacdo dos documentos das entidades a informagdo que nos permite caracterizar
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analisando os elementos que mais influéncia tiveram na producao energética e a poténcia

instalada por cada tipo de energia.

Gréfico 47 - Consumos globais de combustiveis fosseis até setembro de 2016
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O consumo de combustiveis fosseis diminuiu 1% relativamente a 2015, enquanto

que o consumo de gas natural aumentou 7,1 % e o0 consumo de carvéo baixou 10,7% e 0

consumo dos produtos derivados do petréleo caiu 1%. Relativamente ao ano movel o

consumo de combustiveis fésseis cresceu 0,6%.

Face & necessidade de descarbonizacdo da economia, Portugal esta a substituir as

centrais a carvao que vem terminando a sua vida Util e a converte-las para a queima de

gas natural que também é um combustivel féssil, embora menos poluente.
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Tabela 35 - Producdo anual de energia renovavel 2015-2016

Total Renovavel®
Hidrica
Grande Hidrica (>30MW)
em bombagem
PCH (>10 e <=30 MW)
PCH (<= 10 MW)
Edlica
Biomassa®
¢/ cogeracio
s/ cogeracio
Residuos Sdlidos Urbanos
Fragdo renovavel
Biogas
Geotérmica

Fotovoltaica

Total normalizado (Diretiva 2009/28/CE)
Hidrica normalizada
Edlica normalizada
Producdo Bruta + Saldo Importador‘
% de renovaveis (Real)

% de renovaveis (Diretiva)

* Ano-mdvel: outubro de 2015 a setembro de 2016.

? Exclui a frago no renovével de RSU.

2007

16 593
10 449
9 405
422
500
544
4036
15439
11385
164
351
276
58
201
24

17 593

11 330
4096
54 319

30.5%
32.4%

2008

15 140
7 298
6 281

439
459
558
3757
1500
1338
163
561
281
71
192
41

18 737

11 169
5482
34 901

27.6%
34.0%

Fonte:

2009

19 016
9 009
7 648

724
619
742
7577
1713
1364
349
379
290
a3
184
160

20 411

10978
7003
54 259

35.0%
37.5%

* Inclui residuos vegetais, florestais e licores sulfitivos.

* Produgo Bruta + Saldo Importador & estimado para 2016. Exclui a bombagem.

DGEG

Producdo Anual (GWh)

2010

28 754
16 547
14 454
399
1005
1088
9182
2226
1560
665
577
289
100
197
215

22905
11478
8401
56 316
51.1%
40.7%

2011

24 692
12 114
10 615
578
637
862
9162
2 467
1722
745
592
296
161
210
282

25094

12 187
9492
54 697

45.1%
45.9%

2012

20 411
6 660
5 683
1038

411
566

10 260
2 496
1710

786
430
245
210
146
393

25438

11 587
10 361
533 470

38.2%
47.6%

2013

30 610
14 868
12 931
1138
887
1050
12 015
2 516
1780
736
571
286
250
197
479

26 195

11 333
11135
53 310

57.4%
49.1%

2014

32 453
16412
14 168
843
1014
1229
12111
2578
13813
765
481
240
278
205
627

27 580

11 860
11731
52 861

61.4%
52.2%

2015

25511
9 800
8 669
1139

464
667

11 608
2518
1722

795
584
292
294
204
796

27 672
11569
12 000
33 548

47.6%
51.7%

Verifica-se que em 2016 ha um aumento producdo edlica e da grande hidrica

devido ao aumento da poténcia instalada.

Nas hipoteses formuladas para o estudo qualitativo verifica-se que 0s

combustiveis fosseis serdo no futuro ainda importantes em situagfes urgentes da rede

devido ha variabilidade da energia edlica na rede que neste momento ja representa mais

de 50% da poténcia necessaria.
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33 424
16 790
14 665
1157
984
1141
12 708
2351
1631
720
640
320
288
172
795

27 422

11 435
12 000
53 653

62.3%
51.1%
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As redes elétricas podem ser alimentadas s6 com energias renovaveis so que nas
condicdes técnicas do momento ndo pode ser permanentemente porque teriamos que ter
energia potencial nas barragens suficiente para compensar a rede elétrica ja que a ser
alimentada por energia edlica, dadas as suas variacdes de poténcia ja que componente
edlica tem um peso muito significativo cerca de (50%) tem que ser compensada nas suas
variacfes de poténcia por geradores que estdo ligados & rede com essa funcdo de
equilibrio poténcia da rede e neste caso poderdo estar a vigiar a frequéncia da rede, por
exemplo grupos hidroelétricos a funcionar como chefes de frequéncia que tomarao a
poténcia necessaria em caso de necessidade como perderdo poténcia quando a energia
edlica entrar na rede. No futuro com o armazenamento de poténcia na rede que possa ser
usada na rede em caso de necessidade e introducdo de novas tecnologias, como sistemas

de correcdo da frequéncia, vai ser mais facil gerir a rede elétrica do futuro.

Somos daqueles que achamos que achamos que as energias fosseis podem ser
reduzidas ao minimo, mas terdo sempre o seu lugar em situagfes de emergéncia porque
o0 petréleo e facil de armazenar para situacdes de emergéncia que possam ocorrer Como

alimentar os geradores diesel em hospitais quando avaria a luz elétrica.

Como é sabido Portugal neste momento produz cerca de 30 % da energia que
consome, que é fundamentalmente na forma de energia elétrica. Os restantes 70%, ou 0s
convertemos para energia elétrica ou ndo temos forma de os substituir, como o0s
transportes de mercadorias o combustivel gasto na aviacdo. O carro elétrico ja esta em
marcha, falta o caminho-de-ferro com a eletrificagdo de todas as linhas, as habita¢cdes com

painéis solares e sistemas amigos do ambiente. Ha ainda um longo caminho a percorrer.

Analisados os indicadores SAIDI, SAIFI, END, TIEPI e verificou-se que existir
uma melhoria cumulativa e significativa em todos os indicadores da qualidade de servico
entre 2006 e 2013, exceto na satisfagdo dos clientes, que ndo teve alteracdes

significativas.
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Quando observamos a qualidade do servico prestado entre 2009 e 2013, constata-
se que os indices observados na apreciacao dos clientes ttm uma percecdo positiva no
julgamento dos clientes, e, verifica-se uma tendéncia para a melhoria continua da

qualidade de servigo na apreciacao feita pelos clientes.

Objetivos e hipoteses

Das nove hipdteses formuladas para o modelo ACSI, oito consideradas
significativas e s6 uma é validada como ndo significativa, conforme os valores das

variaveis e as regras estatisticas aplicadas ao valor da tabela 21.

As relagbes no modelo ACSI séo significativas tendo-se obtido as seguintes
percentagens de explicacdo do modelo: para a qualidade de servi¢o o valor de 47,7%,
satisfacdo de 76,8%, Lealdade 61,5% e Reclamacdes 50,4%, conforme dados das relacdes

do modelo constantes da figura 5.

A satisfacdo tem também um impacto significativo (71%) na lealdade, o que prova

que cliente satisfeito tem propenséo para a lealdade & empresa.

A satisfacdo também impacta 50,4% nas reclamacdes, esta valor também prova

que quanto mais satisfeito estiver o cliente menos reclama.

As hipéteses formuladas para 0 modelo ECSI Portugal, foram 12, tendo 11 sido
consideradas significativas e uma ndo significativa exatamente a mesma relacdo do

modelo ACSI a relagcdo Expectativas Valor, conforme se pode constatar na tabela 24.

Pelo modelo ECSI P figura 6, confirma-se um forte impacto da imagem nas
expetativas de 71,1% e de 71% da satisfacdo na lealdade. Os impactos da qualidade de

servico na satisfacdo séo de 24,7% e nas expetativas € 33,6%.
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Verificou-se também um forte impacto da satisfacdo (71%) nas reclamacgdes; um

impacto moderado da satisfacdo (37,4%) na lealdade.

Analisados os dois modelos ACSI e ECSI P, verifica-se que o modelo ECSIP é o

que explica mais da qualidade de servigo e da satisfacao.
Modelo ECSI P

) Satisfacdo ECSI P (78,4%)
i) Qualidade de servico ECSI P (47,8%)
iii) A imagem tem um impacto significativo na expectativa de (71,1%).

V) A satisfacdo tem um impacto positivo de (71%) nas reclamacoes.

Pela andlise estatistica verifica-se pelo valor de R? que este modelo explica (78,4%)
da satisfacdo dos clientes da EDP D, sendo os restantes (21,6%) explicados por outras

variaveis nao consideradas no modelo.

Também foram determinados os impactos das variaveis manifestas nas respetivas
variaveis latentes permitindo a atuacéo da empresa nas situacdes em que os valores dessas

variaveis possam ser melhorados.

Apesar do modelo ECSI Portugal ter explicado em maior percentagem a qualidade
de servico e a satisfagdo o modelo ACSI, ficou muito perto do modelo ECSI, nos outs
puts que gerou. Assim e em nossa opinido 0 modelo ACSI também é adequado para

calcular a qualidade de servico e a satisfacdo dos clientes.

Relativamente aos objetivos e as hipoteses levantadas, foi feita a sua analise no
capitulo IV e os resultados apontam para as seguintes conclusfes: Todas as hipoteses

levantadas foram confirmadas nos dois modelos exceto as hipoteses que formulada para
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0 impacto da varidvel latente expectativa na variavel latente valor que foi considerada

pela analise face aos valores obtidos como néo significativa.

Quanto aos combustiveis fosseis e energias renovaveis, pela anélise de dados tudo
indica que ainda estardo presentes na economia significativamente no curto prazo e que
poderemos reduzi-los no medio prazo, substituindo-os por energias renovaveis. As
energias renovaveis de origem edlica j& sdo usadas no periodo noturno, quando os
consumos baixam significativamente para efetuar bombagem de agua nas centrais
hidroelétricas com grupos turbina/bomba, armazenando energia potencial para fazer face
a periodos de seca ou simplesmente armazenar energia para usar em horas de ponta, de
producdo quando a energia é mais cara embora essa energia tenha custos de
armazenamento (bombagem) foi adquirida a preco mais econémico criando um

diferencial econémico positivo.

A energia solar € muito Util para a gestdo da rede ja que tem picos de producéo
previsiveis e ja sabemos que & noite ndo ha produgdo. O rendimento dos painéis solares é
muito baixo e é expectante que a tecnologia melhore para podermos aumentar a producao
por m2 de painel fotovoltaico. Esta energia foi a que mais subiu relativamente as outras

renovaveis, mas ainda tem pouco impacto na poténcia que a rede nacional necessita.

Como sabemos ainda h& muito caminho a percorrer até & autossuficiéncia
energética ja que apenas produzimos cerca de 30% da energia que necessitamos (energia
elétrica) e para convertermos outras energias para elétricas precisamos de sistemas de

armazenamento para estarem disponiveis.

Falta-nos entdo converter uma grande fatia de energia, que com o avango da

tecnologia conseguiremos porventura mais cedo, mas no médio/longo prazo.

A nossa vizinha Espanha segundo as estatisticas também ainda sé produz 35% da

energia que consome, estando praticamente no mesmo patamar que Portugal.
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Recomendac0des

O servigo deve ser iniciado tendo como objetivo oferecer qualidade ao cliente e
deve ser finalizado avaliando a percecdo que o cliente teve da prestacdo do servigo. A
qualidade deve ser refletida em todas as atividades da empresa, ndo apenas nos seus
servigos. O cliente se relaciona com toda a estrutura da empresa as tarefas servem de
apoio a prestacdo dos servicos, portanto a qualidade deve estar presente em todos as
atividades. A qualidade também exige compromisso total da gestdo e dos colaboradores.
Sé havera qualidade se todos os funcionarios da empresa e dos prestadores de servigos
externos estiverem treinados, motivados e dispostos a colaborarem com a melhor forma

de atender os clientes.

A qualidade exige parceiros de alta competéncia. Qualquer empresa que queira
prestar servicos de qualidade deve selecionar parceiros que também oferecam servigos de
qualidade, pois o servigo prestado pode ser modificado de forma positiva ou negativa por
intervencdo dos parceiros. Referimo-nos as tarefas entregues aos PSE, que dizem respeito
a interacdo direta com clientes, como a resolucéo de avarias ou prestacao de informacdes
técnicas ou comerciais. A identificacdo da empresa interveniente do funcionario o aprumo
e a corregdo sao fatores essenciais, para impressionar o cliente positivamente. A qualidade
pode sempre ser melhorada. A empresa deve observar a melhoria continua nas suas
atividades através do Lean ou de outras ferramentas de melhoria continua para introducéo
ajustamentos nas atividades por toda a empresa. O uso de benchmarking também é um
exemplo de como se pode copiar, aperfeicoar e adequar as melhores praticas de outras
organizagcOes as nossas atividades internas e externas, a fim de ampliar o padrdo de

qualidade oferecido aos clientes.

Apesar da obrigacdo de melhoria continua, as vezes a empresa precisa definir

metas de qualidade maiores e exigir o cumprimento delas. A ideia da qualidade néo é
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aumentar os custos com o controle de qualidade, mas encontrar melhores procedimentos

que acrescentem valor e melhorem simultaneamente a qualidade dos servigos.

Para melhorar a imagem das empresas hd as campanhas de marketing e
publicidade, nos 6rgdos de comunicacdo social e a atuacdo concertada da empresa junto
dos Midias, locais, regionais e nacionais, com a publicacdo de publicidade e convidando-
0S para 0s eventos importantes, relevando assim a sua importancia como agentes
fazedores de uma opinido publica cada vez mais positiva, quando sabemos que a imagem
da empresa, dada a natureza do servico que presta, estd sujeita a incidentes que sé@o
inerentes ao risco da sua propria atividade, quando distribui aos comercializadores a

energia que vai chegar a mais de seis milhdes de pontos de entrega.

A preocupacdo com qualidade de servico sempre com o foco no cliente e
fundamental para construir o futuro da empresa. O objetivo de melhorar, continuamente
tem sido uma preocupagéo constante da administragdo da EDP, dado o investimento feito
nos Gltimos 9 anos nos setores criticos da rede. Os relatérios de contas anuais publicados

no site da empresa tém informacédo relevante nessa matéria que esta online para consulta.

Uma empresa cidadd intervém também socialmente prestando servicos &
sociedade, e desenvolve parcerias com as pessoas e instituicdes para a criacdo de emprego
e desenvolvimento social, incrementando projetos de valor acrescentado para a sociedade.

A EDP é a empresa que mais investe em projetos sociais. No ano de 2015 financiou

projetos no valor de 2 milhGes de Euros.

A sustentabilidade ambiental tem que ser sempre a meta a atingir, mas precisamos de
investir permanentemente em energias renovaveis e que as novas tecnologias nos tragam

a ajuda preciosa gue tanto necessitamos.

Limitacoes
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Apesar de ter sido usada uma amostra probabilistica, o tamanho da amostra bem acima
do recomendado poderia ser alargado dado a presenca de alguns valores em falta que foi
colmatada por técnicas usadas na estatistica, mas é sempre uma limitacdo ao grau de

generalizagédo dos resultados.

Como o nosso estudo nalguns distritos se limitou sé aos telefones da rede fixa ja que a
amostra foi estratificada por alojamentos por distritos inseridos nos censos de 2011, dado
tratar-se de inquirir os clientes residenciais, em pesquisa futuras sugerimos incluir
também os clientes com telefone maovel, porque ha hoje muitas residéncias que ndo tem

telefone fixo, mas sim telefone movel.

Pesquisa futura

Em estudos futuros poderia ser feito com associacBes ndo lineares entre as
variaveis latentes. Isto podera ser feito relaxando as assuncdes de linearidade que sdo
assumidas pelos modelos CB-SEM e PLS-SEM. Ainda, o0 uso de outras técnicas de SEM,
como o AMOS, poderiam providenciar outros resultados de valor acrescentado para a

gestdo da empresa.

Sugere-se ainda a replicacdo deste estudo junto de uma amostra mais
representativa da populacdo em termos demograficos, bem como um estudo longitudinal,
no sentido de monitorizacdo dos indicadores em estudo. Ainda, a compara¢do com outros
concorrentes, permitiria a adaptacdo de estratégias e programas por parte da EDP D, no

sentido de um aumento da satisfacao relativa dos consumidores.

Por fim agradecer o excelente trabalho de todos os colaboradores do grupo EDP
deram a empresa e ao Pais, que nos permite hoje colocar sem medo os olhos num futuro

promissor energético para Portugal. A todos bem hajam.
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PRODUCAO BIBLIOGRAFICA NO AMBITO DO PROGRAMA

O autor deste relatério ndo teve tempo disponivel para elaborar artigos para publicar em
revistas da especialidade, durante a elaboracao deste trabalho por manifesta falta de tempo
ja que é trabalhador a tempo inteiro duma empresa do grupo EDP, onde trabalha 38 horas

por semana e elaborou este Relatorio em regime pds laboral.

Apesar disso comprometeu-se a apresentar um trabalho sobre a satisfacéo dos clientes da

EDP D para publicacdo em revista da especialidade no ano de 2017.

Ha& ainda a hipdtese de apresentar um segundo trabalho, sobre Combustiveis Fosseis e
Energias Renovaveis, no ano de 2017, em colabora¢do com o Senhor Professor Manuel

Jodo Lemos de Sousa.

O autor tem publicado trés trabalhos: Um trabalho de fim de Curso, uma Dissertacdo de

mestrado e uma Tese de Doutoramento.

No ambito dos dias de investigacdo da UFP em 2014, e do programa de doutoramento
Student of the Doctoral program in Business Sciences (Management) Orientadora |
Supervisor: Ana Salazar Colaborou neste estudo | Participated in this study: Mario Basto,

que foi publicado no site em 2014:

https://itunes.apple.com/us/book/actas-dos-dias-da-investigacao/id957943368?mt=11

No ambito da Tese de Mestrado apresentou em coautoria um artigo sobre o tema: Uma
Avaliacdo Empirica da Satisacdo do Cliente e da Qualidade de Servigo, Comparando
Servqual E Servperf Manuel Afonso Machadoz1; Alexandrino Ribeiroz; Mario Bastos 1
Escola Superior de Tecnologia, Campus do IPCA; manuelafonsomachado@gmail.com 2
Escola Superior de Tecnologia, Campus do IPCA,; aribeiro@ipca.pt Escola Superior de
Tecnologia, Campus do IPCA mbasto@ipca.

Publicado na Revista de Gestdo Industrial em 15-09-2014

Publicou em Janeiro de 2016, uma monografia sobre a Historia da Freguesia de Ferral

que vinha desenvolvendo em coautoria com Jose Miranda Alves.
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APENDICE | - PLANO DE ENTREVISTA

Guia de entrevista

Como parte do nosso trabalho de investigagdo num estudo de pos-doutoramento

sobre o tema:

“Avaliacédo da Qualidade do Servico e da Satisfacdo dos Clientes com o fornecimento
de energia elétrica em Portugal. A EDP Distribuicdo através das redes energéticas
Portuguesas distribui a eletricidade adquirida pelos comercializadores, gerada com
combustiveis fosseis e energias renovaveis ambicionando alcancar a Sustentabilidade
Energética e Ambiental.”

Para o efeito estamos a recolher informacéo sobre a utilizacdo de varidveis de
medida a utilizar nos modelos ACSI e ECSI Portugal para avaliar a qualidade de servico
e a satisfacdo e verificar qual dos modelos explica mais sobre estas duas variaveis. Para
o efeito necessito de obter a sua opinido sobre as varidveis de medida que consideram
mais adequadas para usar no novo modelo a aplicar ao universo dos utilizadores de
energia elétrica. No lote de variaveis latentes e de medida da tabela seguinte selecione
para cada varidvel latente indicando o grau de preferéncia pela variavel latente e por cada
variavel de medida introduzindo no quadrado que antecede o nome da variavel o nimero
que corresponde & sua opinido, variando entre 1 ... (muito importante) a ... n (pouco
importante). Os diversos pontos de vista serdo reunidos e formardo a opiniao final, para
integrar o questionario como varidveis de medida a aplicar simultaneamente aos dois
modelos.

Grupo de Investigacdo

Professor Doutor Manuel Lemos Sousa — Universidade Fernando Pessoa

Professor Doutor Mario Basto — Instituto Politécnico do Cavado e do Ave

Doutor Manuel Afonso Machado — Universidade Fernando Pessoa

Se tiver alguma duvida ao responder a este questionario, pode contactar-me:

e-mail: manuelafonsomachado@gmail.com
Telef. 253 257949
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Na tabela seguinte estdo selecionadas as varidveis de medida para cada variavel

latente selecionadas pela maioria do grupo.

Tabela 36 - Variaveis de medida selecionadas para aplicar no questionario

Variavel Latente

Variavel de medida

|:| Imagem

- Empresa de confian¢a no que diz e no que faz

- Empresa inovadora e virada para o futuro

- Empresa estavel e bem implantada no mercado

- Empresa interessada na melhoria da sua relagdo com os clientes

- Empresa com contributo positivo para a sociedade

|:| Expetativas

- Tenho elevadas expectativas sobre a qualidade global dos servicos.
- Espero que a EDP oferega todos os servicos que satisfacam

- Espero que a EDP ofereca os servigos sem falhas.

- Presta bem o servigo & primeira vez

- Faz com frequéncia adequada a leitura do contador de energia elétrica

|:| Qualidade de

N T 0

- A qualidade global do servico da EDP é muito boa.
- A EDP presta um servigo sem interrupgdes.

- E fécil contactar a EDP sempre que necessito.

servigo - A EDP faz tudo o que promete ao cliente.
- A EDP preocupa-se em informar bem os seus clientes.
................ - A EDP resolve todos os problemas técnicos da energia.
- O preco que pago pela energia elétrica é justo
I:I Valor - A qualidade do fornecimento de energia é boa para o preco que pago

percebido (relagdo
qualidade/preco)

- A qualidade da assisténcia técnica é boa para o preco que pago

- A qualidade da assisténcia comercial é boa para o preco que pago

|:| Satisfacao

- Em geral estou satisfeito com o fornecimento de energia pela EDP ao meu
domicilio.

- Em geral estou muito satisfeito com a assisténcia técnica dada pela EDP
em caso de avaria.

- Em geral estou muito satisfeito com a assisténcia comercial dada pela
EDP.

I:I Reclamac6es

UL O O Oobddd

- A EDP compreende o problema apresentado pelo cliente.
- A EDP propde solugdes para os problemas apresentados.

- A EDP resolve as reclamacBes considerando a satisfacdo dos seus
clientes.

- A EDP cumpre os prazos estabelecidos para a resolucéo das reclamac6es
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- Vou permanecer como cliente na EDP nos préximos meses.

concorréncia seja inferior

|:| Lealdade

I:I - Nao vou mudar de fornecedor de energia elétrica mesmo que o preco da

- Vou recomendar a EDP.

Muito obrigado pela sua colaboracao
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APENDICE Il - QUESTIONARIO

AVALIACAO DA QUALIDADE APERCEBIDA E DA SATISFACAO DOS
CLIENTES DOMESTICOS DA EDP DISTRIBUICAO COM O FORNECIMENTO
DE ENERGIA ELETRICA NO ANO DE 2015

Apresentacéo:

O meu nome é Manuel Afonso Machado e estou a efetuar um questionario para um
trabalho de pos-doutoramento da Universidade Fernando Pessoa. Este questionario é
totalmente confidencial e anénimo. Nao demora mais de 10 minutos em média a

responder.

Perguntas de filtro:

Antes de mais gostaria de saber: costuma ser responsavel pelo pagamento da fatura da
eletricidade ou tem uma ideia dos custos da energia elétrica e dos servicos prestados pela
EDP distribuicdo?

Em caso de resposta negativa: “Entdo poderei falar com o responsavel pelo pagamento

da fatura da eletricidade?

Em caso de resposta negativa: “Neste caso agradecemos o tempo dispensado, mas nao

podemos prosseguir com o questionario.

Em caso de resposta positiva: iniciar o questionario.

Escala: 1 - 10
Discordo Concordo
NS/NR
totalmente totalmente
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 99

281



Avaliacdo da qualidade do servico e da satisfacdo dos clientes da EDP D com o fornecimento de
energia elétrica. Analise dos combustiveis fdsseis e das energias renovaveis usadas na producéo de
eletricidade.

Considerando toda a sua experiéncia com o fornecimento de energia elétrica na sua
habitagdo, qual o seu grau de satisfacdo geral com o servico prestado pela EDP
Distribuicédo?

1. Imagem

- A EDP é de confianca no que diz e no que faz

- A EDP esté interessada na melhoria da sua relagdo com os seus clientes
- A EDP tem um contributo positivo para a sociedade

- A EDP é inovadora e voltada para o futuro

2. Expetativas
- Tenho elevadas expectativas sobre a qualidade global dos servicos prestados pela EDP
- Espero que a EDP ofereca todos os servigos que satisfagam as minhas necessidades.

- Espero que a EDP ofereca os servigcos com elevada fiabilidade (i.e., sem falhas).

3. Qualidade do servico

- A qualidade global do servigo da EDP é muito boa.

- A EDP presta um servico sem interrupcgoes.

- E fécil contactar a EDP sempre que necessito.

- A EDP faz tudo o que promete ao cliente.

- A EDP preocupa-se em informar bem os seus clientes.

- A EDP resolve todos os problemas técnicos relativos ao fornecimento de energia
elétrica.

5.Valor percebido

- O preco que pago pela energia elétrica é justo

- A qualidade do fornecimento de energia é boa para o0 preco que pago
- A qualidade da assisténcia técnica é boa para 0 preco que pago

- A qualidade da assisténcia comercial é boa para o0 preco que pago
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6.Satisfacao

- Em geral estou satisfeito com o fornecimento de energia pela EDP ao meu domicilio.

- Em geral estou muito satisfeito com a assisténcia técnica dada pela EDP em caso de
avaria.

- Em geral estou muito satisfeito com a assisténcia comercial dada pela EDP.

Pergunta de filtro: alguma vez apresentou uma reclamacgéo a EDP. Se ndo, saltar as

proximas 4 perguntas.

7.Reclamacbes

- A EDP compreende o problema apresentado pelo cliente.

- A EDP propde solucdes para os problemas apresentados.

- A EDP resolve as reclamaces considerando a satisfacdo dos seus clientes.
- A EDP cumpre os prazos estabelecidos para a resolucéo das reclamagdes

8. Lealdade

- Vou permanecer como cliente na EDP nos proximos meses.

- Néo vou mudar de fornecedor de energia elétrica mesmo que o preco da concorréncia
seja inferior

- Vou recomendar a EDP.

9. Questbes gerais sobre combustiveis fosseis e sustentabilidade com energias

renovaveis. Qual o seu grau de concordancia com as seguintes afirmacdes?
Escala 1l a 10

— A energia elétrica que lhe é fornecida provém de vérias origens. Gostaria de ter maior

percentagem de origem de producdo de energias renovaveis. (Solar, edlica, hidrica etc)

— O esgotamento do petréleo e do carvdo esta a acontecer. Devemos desenvolver novas

formas de producéo de energia elétrica alternativas.
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— Considero importante os particulares terem instalado nas suas habitagdes sistemas de

producdo proprios de energia.
— Considero importante usar aquecimento de aguas solar/térmicos.

— Considero que no futuro préximo os combustiveis como o (carvéo a gasolina o gasoleo

e 0 gas etc) ainda serdo muito importantes na gestdo do nosso sistema energético.

- Na utilizacdo da energia doméstica no inverno posso poupar cerca de 15% da fatura de
energia se tiver a casa bem vedada e desligar todos os equipamentos que ndo fazem falta

das tomadas.

- No geral preocupo-me muito com a poupanca de energia em todas as situacdes de

consumao.

Caracteristicas dos respondentes:

-Sexo: F M - |dade:
- Distrito:
- Aveiro - Leiria
- Beja - Lisboa
- Braga - Portalegre
- Braganca - Porto
- Castelo Branco - Santarém
- Coimbra - Settbal
- Evora - Viana do Castelo
- Faro - Vila Real
- Guarda - Viseu
- Concelho: - Cddigo Postal:
- Profissao:
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- Empresério

- Profissional Liberal

- Quadro superior

- Quadro médio

- Empregado de comércio e servigos
- Empregado fabril

- Desempregado

- Estudante

- Trabalho doméstico

- Reformado

- Qutro

- Setor de atividade:

- Habilitacdes académicas:
- Ensino basico
- Ensino secundério
- Ensino superior

- Qutro
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APENDICE 11l - DEFINICOES

Cliente — pessoa singular ou coletiva com um contrato de fornecimento de energia elétrica

ou acordo de acesso e operacao das redes.

Cliente ndo vinculado — entidade que obteve o estatuto de cliente ndo vinculado
concedido pela ERSE, nos termos do Regulamento de Relagdes Comerciais.

Consumidor — entidade que recebe energia elétrica para utilizacdo prépria.

Consumidor direto da RNT — entidade (eventualmente possuidora de producao propria)

que recebe diretamente energia elétrica da rede de transporte para utilizacéo propria.
Distribuidor vinculado — entidade titular de uma licenga vinculada de distribuigéo.

Fornecedor — entidade responsavel pelo fornecimento de energia elétrica nos termos de

um contrato.

Produtor — entidade responsavel pela ligagdo a rede e pela exploragdo de um ou mais
grupos geradores.

Utilizador da RNT — produtor, distribuidor ou consumidor que esta ligado fisicamente a
rede de transporte ou que a utiliza por intermédio de terceiros para transporte e ou

regulacao de energia, ou ainda para apoio (reserva de poténcia).
Continuidade do Servico
Interrupcao acidental — interrupcao do fornecimento ou da entrega de energia elétrica

provocada por defeitos permanentes ou transitérios, na maior parte das vezes ligados a

acontecimentos externos, a avarias ou a interferéncias.

Interrupcgéo breve — interrupcéo acidental com uma duracdo igual ou inferior a trés

minutos.

Interrupcgéo do fornecimento ou da entrega — situacdo em que o valor eficaz da tenséo
de alimentacdo no ponto de entrega € inferior a 1% da tensdo declarada Uc, em pelo

menos uma das fases, dando origem a cortes de consumo nos clientes.
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Interrupcéo longa — interrupgéo acidental com uma duragéo superior a trés minutos.

Interrupcao prevista — interrupgédo do fornecimento ou da entrega que ocorre quando 0s
clientes sdo informados com antecedéncia, para permitir a execucdo de trabalhos

programados na rede.
Qualidade da Onda de Tenséo

Cava (abaixamento) da tensdo de alimentacdo — diminuicdo brusca da tensdo de
alimentacdo para um valor situado entre 90% e 1% de Uc, seguida do restabelecimento
da tensd@o depois de um curto lapso de tempo. Por convencao, uma cava de tenséo dura
de dez milissegundos a 1 minuto. O valor de uma cava de tensao € definido como sendo

a diferenca entre a tenséo eficaz durante a cava de tenséo e a tenséo declarada.

Compatibilidade eletromagnética (CEM) — aptidao de um aparelho ou de um sistema
para funcionar no seu ambiente eletromagnético de forma satisfatoria e sem ele proprio
produzir perturbacBes eletromagnéticas intolerdveis para tudo o que se encontre nesse

ambiente.

Desequilibrio de tensao — estado no qual os valores eficazes das tensdes das fases ou das

desfasagens entre tensdes de fases consecutivas, num sistema trifasico, ndo sao iguais.

Emissdo (eletromagnética) — processo pelo qual uma fonte fornece energia

eletromagnética ao exterior.

Flutuacdo de tensdo — série de variacdes da tensdo ou variacdo ciclica da envolvente de

uma tensao.

Frequéncia da tensdo de alimentacéo (f) - taxa de repeticdo da onda fundamental da
tensdo de alimentagdo, medida durante um dado intervalo de tempo (em regra um

segundo).

Severidade da tremulacéo — intensidade do desconforto provocado pela tremulagéo
definida pelo método de medicdo UIE-CEI da tremulacéo e avaliada segundo os seguintes

valores:

Severidade de curta duracgdo (Pst) — medida num periodo de dez minutos.
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Severidade de longa duracéo (PIt) — calculada sobre uma sequéncia de 12 valores de Pst

relativos a um intervalo de duas horas, segundo a expressao:

12 -
f
Pit =3, 2. =0

Sobretensdo temporaria a frequéncia industrial — sobretenséo ocorrendo num dado local

com uma duracéo relativamente longa.

Sobretensdo transitoria — sobretensdo, oscilatéria ou ndo, de curta duracdo, em geral

fortemente amortecida e com uma duragdo maxima de alguns milissegundos.

Tenséo de alimentacéo declarada (Uc) — tensdao nominal Un entre fases da rede, salvo
se, por acordo entre o fornecedor e o cliente, a tensao de alimentacao aplicada no ponto
de entrega diferir da tensdo nominal, caso em que essa tensao € a tensdo de alimentagédo

declarada Uc.

Tensdo harmédnica — tensdo sinusoidal cuja frequéncia € um madltiplo inteiro da
frequéncia fundamental da tensdo de alimentacdo. As tensdes harmonicas podem ser
avaliadas: Individualmente, segundo a sua amplitude relativa (Uh) em relacdo a

fundamental (U1), em que «h» representa a ordem da harménica.

Globalmente, ou seja, pelo valor da distorcdo harmonica total (DHT) calculado pela

expressao seguinte:

—_—
[ 40 7

— T
DHT = \EL h

Tensdo inter-harmonica — tensdo sinusoidal cuja frequéncia estd compreendida entre as
frequéncias harmdnicas, ou seja, cuja frequéncia ndo é um multiplo inteiro da frequéncia

fundamental.
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Tremulacao (flicker) — impresséo de instabilidade da sensagéo visual provocada por um

estimulo luminoso cuja luminéncia ou reparti¢éo espectral flutua no tempo.

Variacao de tensdo — aumento ou diminuicao do valor eficaz da tensdo provocados pela

variagdo da carga total da rede ou de parte desta.
Mecanismos de Resolucéo de Conflitos

Arbitragem voluntaria — mecanismo de resolucdo extrajudicial de conflitos, através do
qual as partes se submetem voluntariamente a decisdo de arbitros (Lei n°® 31/86, de 29 de

agosto).

Conciliagéo de conflitos — mecanismo de resolucdo extrajudicial de conflitos através do
qual uma terceira entidade sugere as partes em litigio que por acordo encontrem a

respetiva resolucéo.

Mediacéo de conflitos — mecanismo de resolucdo extrajudicial de conflitos através do

qual uma terceira entidade recomenda a resolucdo de um determinado litigio.

Diversos

Condig¢des normais de exploracdo — condi¢Ges de uma rede que permitem corresponder
a procura de energia elétrica, as manobras na rede e a eliminagdo de defeitos pelos
sistemas automaticos de protecdo, na auséncia de condi¢bes excecionais ligadas a

influéncias externas ou a incidentes importantes.

Corrente de curto-circuito — corrente elétrica entre dois pontos em que se estabeleceu

um caminho condutor ocasional e de baixa resisténcia.

Contrato de ligagdo a RNT — contrato entre o utilizador da RNT e a concessionéria da
RNT relativo as condicdes de ligacdo: prazos, custo, critérios de partilha de meios e de
encargos comuns de exploracdo, condicdes técnicas e de exploracdo particulares, normas

especificas da instalacdo, procedimentos de seguranca e ensaios especificos.
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Critério N-1 — critério de operacdo que estabelece que o sistema deve manter as suas
varidveis de controlo dentro dos limites estabelecidos perante a falha simples de um

qualquer elemento de rede (grupo gerador, linha, transformador.)

Deslastre — consiste em desligar seletivamente blocos de carga, de forma a repor o

equilibrio entre a geragdo e o consumo.

Entrada — canalizagdo elétrica de BT compreendida entre uma caixa de colunas, um

quadro de colunas ou uma portinhola e a origem de uma instalacéo de utilizacéo.

Exploracé@o — conjunto das atividades necessarias ao funcionamento de uma instalacdo
elétrica, incluindo as manobras, 0 comando, o controlo e a manutencdo, bem como os

trabalhos elétricos e os ndo elétricos.

Fornecimento de energia elétrica — venda de energia elétrica a qualquer entidade que é

cliente do distribuidor e concessionaria da RNT.

Incidente — acontecimento que origina a desconexdo (ndo programada) de um elemento

da rede, dando origem ou n&o a uma interrupgéo de servigo.

Indicador geral de qualidade de servico — nivel de desempenho das entidades que
constituem o SEP, calculado para cada ano civil e para a totalidade dos clientes
abrangidos, relativamente a uma determinada vertente técnica ou do relacionamento

comercial.

Indisponibilidade — situacdo em que um determinado elemento, como um grupo, uma
linha, um transformador, um painel, um barramento ou um aparelho, ndo se encontra apto
a responder em exploracdo as solicitaces de acordo com as suas caracteristicas técnicas
e parametros considerados validos.

Instalacdo de utilizacdo — instalacdo elétrica destinada a permitir aos seus utilizadores a

aplicacdo da energia elétrica pela sua transformacdo noutra forma de energia.

Instalacdo elétrica — conjunto dos equipamentos elétricos utilizados na producdo, no
transporte, na conversao, na distribui¢do ou na utilizacdo da energia elétrica, incluindo as
fontes de energia, bem como as baterias, 0s condensadores e outros equipamentos de

armazenamento de energia elétrica.
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Instalacdo eventual — instalacéo elétrica provisoria, estabelecida com o fim de realizar,

com caracter temporario, uma ocorréncia de natureza social, cultural ou desportiva.

Manobras — acfes destinadas a realizar mudancas de esquema de exploracdo ou a
satisfazer, a cada momento, o equilibrio entre a producdo e 0 consumo ou 0 programa
acordado para o conjunto das interligacdes internacionais, ou ainda a regular os niveis de
tensdo ou a producédo de energia reativa nos valores mais convenientes, bem como as

acOes destinadas a desligar ou a religar instalacdes para trabalhos.

Manutencdo — combinacdo de acdes técnicas e administrativas, compreendendo as
operacOes de vigilancia, destinadas a manter uma instalacéo elétrica num estado que lhe

permita cumprir a sua funcao.

Manutencédo corretiva (reparacdo) — combinacao de cacgdes técnicas e administrativas
realizadas depois da detecdo de uma avaria e destinadas a reposicao do funcionamento de

uma instalacéo elétrica.

Manutencdo preventiva (conservacdo) — combinacdo de acbes técnicas e
administrativas realizadas com o objetivo de reduzir a probabilidade de avaria ou

degradacéo do funcionamento de uma instalacdo elétrica.

Operacao — acdo desencadeada localmente ou por telecomando que visa modificar o

estado de um 6rgéo ou sistema.

Padréo individual de qualidade — nivel minimo de qualidade de servico, associado a
uma determinada vertente técnica ou do relacionamento comercial, que devera ser

assegurado pelas entidades do SEP no relacionamento com cada um dos seus clientes.

Ponto de entrega (PdE) — ponto (da rede) onde se faz a entrega de energia elétrica a

instalacdo do cliente ou a outra rede.

Nota — Na RNT o ponto de entrega é, normalmente, o barramento de uma subestacéo a
partir do qual se alimenta a instalacdo do cliente. Podem também constituir pontos de

entrega:

Os terminais dos secundarios de transformadores de poténcia de ligacdo a uma instalagdo
do Cliente.
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A fronteira de ligagdo de uma linha a instalacéo do cliente.

Ponto de ligacdo — ponto da rede eletricamente identificavel no qual uma carga ou

qualquer outra rede e ou grupo(s) gerador(es) sdo ligadas a rede em causa.

Ponto de medida — ponto da rede onde a energia e ou a poténcia € medida.

Posto (de uma rede elétrica) — parte de uma rede elétrica, situada num mesmo local,
englobando principalmente as extremidades de linhas de transporte ou de distribuicéo, a

aparelhagem elétrica, edificios e, eventualmente, transformadores.

Posto de corte — Instalagdo de ligacdo de linhas no mesmo nivel de tensdo, sem entrega
final de energia para consumo e equipado com aparelhagem de corte e seccionamento.

Posto de transformacéo — posto destinado a transformacao da corrente elétrica por um ou

mais transformadores estaticos cujo secundario é de BT.

Posto de seccionamento — Instalagdo destinada a operar o seccionamento de linhas

elétricas.

Poténcia nominal — é a poténcia maxima que pode ser obtida em regime continuo nas
condicdes geralmente definidas na especificacdo do fabricante e em condicdes climaticas

precisas.

Ramal — canalizacéo elétrica, sem qualquer derivacdo, que parte do quadro de um posto
de transformacdo ou de uma canalizagéo principal e termina numa portinhola, quadro de

colunas ou aparelho de corte de entrada de uma instalacéo de utilizacao.

Rede — conjunto de subestagdes, linhas, cabos e outros equipamentos elétricos ligados
entre si com vista a transportar a energia elétrica produzida pelas centrais até aos

consumidores.

Rede de distribuicéo — parte da rede utilizada para conducéo da energia elétrica, dentro

de uma zona de consumo, para o consumidor final.
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Rede de transporte — parte da rede utilizada para o transporte da energia elétrica, em
geral e na maior parte dos casos dos locais de producéo para as zonas de distribuicdo e de

consumo.

Rede Nacional de Transporte (RNT) — compreende a rede de MAT, a rede de
interligacéo, as instalac6es do gestor do sistema e os bens e direitos conexos.

Subestagdo — posto destinado a algum dos seguintes fins: transformacdo da corrente

elétrica por um ou mais transformadores estaticos, cujo secundario é de AT.

Compensacao do fator de poténcia por compensadores sincronos ou condensadores, em
AT.

Tensédo de alimentacéo — valor eficaz da tensdo entre fases presente num dado momento

no ponto de entrega, medido num dado intervalo de tempo.

Tensdo nominal de uma rede (Un) — tensdo entre fases que caracteriza uma rede e em

relacdo a qual sdo referidas certas caracteristicas de funcionamento.

DEFINICOES NP EN 50 160, Regulamento das Redes de Distribuico e

Regulamento da Qualidade de Servico
A

Alta Tensao (AT) - tensdo entre fases cujo valor eficaz é superior a 45 kV e igual ou
inferior a 110 kV.

Avaria - condicdo do estado de um equipamento ou sistema de que resultem danos ou

falhas no seu funcionamento.
B
Baixa Tensao (BT) - tenséo entre fases cujo valor eficaz é igual ou inferior a 1 kV.

Baixa tensdo normal (BTN) — baixa tensdo com poténcia contratada inferior ou igual a
41,1 KVA.

Baixa tensdo especial (BTE) — baixa tensdo com poténcia contratada superior a 41,1 kKW.
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C

Carga - valor, num dado instante, da poténcia ativa fornecida em qualquer ponto de um
sistema, determinada por uma medida instantdnea ou por uma media obtida pela
integracdo da poténcia durante um determinado intervalo de tempo. A carga pode referir

se a um consumidor, a um aparelho, a uma linha ou a uma rede.

Causa - todo o conjunto de situagbes que deram origem ao aparecimento de uma

ocorréncia.

Cava da tensao de alimentacao - diminuicdo brusca da tenséo de alimentacdo para um
valor situado entre 90% e 1% da tensdo declarada, Uc (ou da tensdo de referéncia
deslizante, Urd), seguida do restabelecimento da tensdo depois de um curto lapso de
tempo. Por convencdo, uma cava de tensdo dura de 10 ms a 1 min. O valor de uma cava
de tensdo é definido como sendo a diferenca entre a tensdo eficaz durante a cava de tenséo

e a tensdo declarada.

Centro de Conducdo de uma rede — drgdo encarregue da vigilancia e da conducdo das

instalacBes e equipamentos de uma rede.
Cliente - pessoa singular ou coletiva que compra energia elétrica.

Compatibilidade eletromagnética (CEM) — aptiddo de um aparelho ou de um sistema
para funcionar no seu ambiente eletromagnético de forma satisfatdria e sem ele proprio
produzir perturbacBes eletromagnéticas intoleraveis para tudo o que se encontre nesse

ambiente.

Concessdo da RND - contrato através do qual o Estado outorga a exploracdo da Rede
Nacional de Distribuicdo exercida em regime de servico publico.

Condic¢des normais de exploracéo - condi¢Ges de uma rede que permitem corresponder
a procura de energia elétrica, as manobras da rede e a eliminacdo de defeitos pelos
sistemas automaticos de protecdo, na auséncia de condigBes excecionais ligadas a

influéncias externas ou a incidentes importantes.

Conducéo da rede - agdes de vigilancia, controlo e comando da rede ou de um conjunto

de instalacOes elétricas asseguradas por um ou mais centros de conducao.
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Consumidor - cliente final de eletricidade.

Corrente de curto-circuito - corrente elétrica entre dois pontos de um circuito em que

se estabeleceu um caminho condutor ocasional e de baixa impedancia.
D

Defeito (elétrico) - anomalia numa rede elétrica resultante da perda de isolamento de um

seu elemento, dando origem a uma corrente, normalmente elevada, que requer a abertura
Automatica de disjuntores.

Desequilibrio no sistema trifasico de tens@es - estado no qual os valores eficazes das
tensdes das fases ou das desfasagens entre tensdes de fases consecutivas, num sistema

trifasico, ndo sdo iguais.

Disparo - abertura automatica de um disjuntor provocando a saida da rede de um
elemento ou equipamento, por atuacdo de um sistema ou 6rgdo de protecdo da rede,

normalmente em consequéncia de um defeito elétrico.

Duracdo média das interrupcgoes do sistema (SAIDI - “System Average Interruption
Duration Index - quociente da soma das duragdes das interrupcdes nos pontos de entrega,
durante determinado periodo, pelo nimero total dos pontos de entrega, nesse mesmo

periodo.
E

Elemento avariado - todo o elemento da rede elétrica que apresente danos em

consequéncia de uma avaria.

Emissdo (eletromagnética) - processo pelo qual uma fonte fornece energia

eletromagnética ao exterior.

Energia ndo distribuida (END) - valor estimado da energia ndo distribuida nos pontos
de entrega dos operadores das redes de distribuicdo, devido a interrupcbes de

fornecimento, durante um determinado intervalo de tempo (normalmente 1 ano civil).
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Energia ndo fornecida (ENF) - valor estimado da energia ndo fornecida nos pontos de
entrega do operador da rede de transporte, devido a interrup¢des de fornecimento, durante

um determinado intervalo de tempo (hormalmente 1 ano civil).

Entrada - canalizacdo elétrica de Baixa Tensdo compreendida entre uma caixa de
colunas, um quadro de colunas ou uma portinhola e a origem de uma instalagéo de

utilizacéo.

Exploracéo - conjunto das atividades necessarias ao funcionamento de uma instalacao
elétrica, incluindo as manobras, o comando, o controlo, a manutengdo, bem como 0s

trabalhos elétricos e os ndo elétricos.
F

Flutuacdo de tensado - série de variacdes da tensdo ou variagdo ciclica da envolvente de

uma tensao.

Fornecedor - entidade com capacidade para efetuar fornecimentos de energia elétrica,
correspondendo a uma das seguintes entidades; produtor em regime ordinario, cogerador,

comercializador ou comercializador de Gltimo recurso.

Frequéncia da tensdo de alimentacédo (f) - taxa de repeticdo da onda fundamental da

tenséo de alimentacgdo, medida durante um dado intervalo de tempo (em regra 1 segundo).

Frequéncia média de interrupcdes do sistema (SAIFI - “System Average Interruption”
Frequency Index - quociente do nimero total de interrup¢es nos pontos de entrega,

num determinado periodo, pelo nimero total de pontos de entrega.
|

Imunidade (a uma perturbacéo) - aptiddo dum dispositivo, dum aparelho ou dum

sistema para funcionar sem degradacdo na presenca duma perturbacédo eletromagnética.

Incidente - qualquer acontecimento ou fendmeno de carater imprevisto que provoque a
desconexdao, momenténea ou prolongada, de um ou mais elementos da rede, podendo
originar uma ou mais interrupgdes de servigo, quer do elemento inicialmente afetado,

quer de outros elementos da rede.
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Indisponibilidade - situagdo em que um determinado elemento, como por exemplo um
grupo, uma linha, um transformador, um painel, um barramento ou um aparelho, néo se

encontra apto a responder.

Instalacdo elétrica - conjunto de equipamentos elétricos utilizados na producéo, no
transporte, na conversdo, na distribuicdo ou na utilizacdo da energia elétrica, incluindo
fontes de energia, bem como as baterias, os condensadores e outros equipamentos de

armazenamento de energia elétrica.

Instalacdo elétrica eventual - instalacdo elétrica provisoria, estabelecida com o fim de

realizar, com carater temporério, um evento de natureza social, cultural ou desportiva.

Instalacdo de utilizacao - instalacdo elétrica destinada a permitir aos seus utilizadores a

aplicacdo da energia elétrica pela sua transformacao noutra forma de energia.

Interrupcao acidental - interrupcdo do fornecimento ou da entrega de energia elétrica
provocada por defeitos permanentes ou transitorios, na maior parte das vezes ligados a

acontecimentos externos, a avarias ou a interferéncias.
Interrupcao breve - interrupcdo com uma duracao igual ou inferior a 3 min.

Interrupc¢ao do fornecimento ou da entrega - situacdo em que o valor eficaz da tenséo
de alimentacdo no ponto de entrega é inferior a 1 % da tensdo declarada Uc, nas fases,

dando origem, a cortes de consumo nos clientes.
Interrupcao longa - interrupcdo com uma duragdo superior a 3 min.

Interrupcao prevista - interrupcao do fornecimento ou da entrega que ocorre quando 0s
clientes sdo informados com antecedéncia, para permitir a execucdo de trabalhos

programados na rede.

Isolamento - isolar um elemento de rede (ou uma instalagcdo) consiste na abertura de
todos os oOrgdos de corte visivel (seccionadores, ligagbes amoviveis, disjuntores de
protecdo de todos os secundarios dos transformadores de tenséo, etc.) de modo a garantir,

de forma eficaz, a auséncia de alimentacdo proveniente de qualquer fonte de tenséo.

L
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Limite de emissdo (duma fonte de perturbacdo) - valor maximo admissivel do nivel de

emisséo.
Limite de imunidade - valor minimo requerido do nivel de imunidade.
M

Manobras - agdes destinadas a realizar mudancas de esquema de exploragédo de uma rede
elétrica, ou a satisfazer, a cada momento, o equilibrio entre a producao e 0 consumo ou o
programa acordado para o conjunto das interligacdes internacionais, ou ainda a regular
0s niveis de tensdo ou a producéo de energia relativa nos valores mais convenientes, bem
como as acOes destinadas a colocar em servigo ou fora de servico qualquer instalagéo

elétrica ou elemento dessa rede.

Manutencdo - combinacdo de acBes técnicas e administrativas, compreendendo as
operacdes de vigilancia, destinadas a manter uma instalacdo elétrica num estado de

operacionalidade que Ihe permita cumprir a sua funcao.

Manutencéo corretiva (reparacao) - combinacdo de acdes técnicas e administrativas
realizadas depois da detecdo de uma avaria e destinadas a reposicao do funcionamento de

uma instalacao elétrica.

Manutencdo preventiva (conservacdo) - combinacdo de acBes técnicas e
administrativas realizadas com o objetivo de reduzir a probabilidade de avaria ou

degradacdo do funcionamento de uma instalacéo elétrica.

Meédia Tensdo (MT) - tensdo entre fases cujo valor eficaz € superior a 1 kV e igual ou
inferior a 45 kV.

Muito Alta Tensao (MAT) - tensdo entre fases cujo valor eficaz é superior a 110 kV.
N

Nivel de compatibilidade (eletromagnética) — nivel de perturbacéo especificado para o

qual existe uma forte e aceitavel probabilidade de compatibilidade eletromagnética.

Nivel de emissdo - nivel duma dada perturbacdo eletromagnética, emitida por um

dispositivo, aparelho ou sistema particular e medido duma maneira especificada.

299



Avaliacdo da qualidade do servico e da satisfacdo dos clientes da EDP D com o fornecimento de
energia elétrica. Analise dos combustiveis fdsseis e das energias renovaveis usadas na producéo de
eletricidade.

Nivel de imunidade - nivel maximo duma perturbacdo eletromagnética de determinado
tipo incidente sobre um dispositivo, aparelho ou sistema ndo suscetivel de provocar

qualquer degradacéo do seu funcionamento.

Nivel de perturbacéo - nivel de uma dada perturbagéo eletromagnética, medido de uma

maneira especificada.
Nivel (duma quantidade) - valor duma quantidade avaliada duma maneira especificada.
O

Ocorréncia (evento) - acontecimento que afete as condi¢Ges normais de funcionamento

de uma rede elétrica.

Operador Automatico (OPA) — dispositivo eletrénico programavel destinado a executar
automaticamente operac@es de ligacao ou desligacdo de uma instalacao ou a sua reposi¢do

em servico na sequéncia de um disparo parcial ou total da instalag&o.

Operacéo - acdo desencadeada localmente ou por telecomando que visa modificar o

estado de um 6rgéo ou sistema.

Operador da rede de distribuicéo — entidade titular de concessédo ao abrigo da qual esta

autorizada a exercer a atividade de distribuicdo de eletricidade.

Origem da ocorréncia - localizacdo da ocorréncia na rede elétrica que provocou a

respetiva ocorréncia.
P

Padréo individual de qualidade de servico — nivel minimo de qualidade de servico,
associado a uma determinada vertente técnica ou do relacionamento comercial, que
deveré ser assegurado pelas entidades do SEN no relacionamento com cada um dos seus

clientes.

Perturbacéo (eletromagnética) — fendmeno eletromagnético suscetivel de degradar o

funcionamento dum dispositivo, dum aparelho ou dum sistema.

Ponto de entrega (PdE) - ponto (da rede) onde se faz a entrega de energia elétrica a

instalagdo do cliente ou a outra rede. Na Rede Nacional de Transporte o ponto de entrega
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é, normalmente, o barramento de uma subestacdo a partir do qual se alimenta a instalagéo
do cliente. Podem também constituir pontos de entrega, os terminais dos secundarios de
transformadores de poténcia de ligacdo a uma instalacdo do cliente, ou a fronteira de

ligacdo de uma linha & instalacéo do cliente.

Ponto de ligag&o - ponto da rede eletricamente identificavel a que se liga uma carga, uma

outra rede, um grupo gerador ou um conjunto de grupos geradores.

Ponto de interligacdo (de uma instalacéo elétrica a rede) - é o n6 de uma rede do
Sistema Elétrico Nacional (SEN) eletricamente mais proximo do ponto de ligacdo de uma

instalacéo elétrica.
Ponto de medida - ponto da rede onde a energia ou a poténcia é medida.

Posto elétrico (de uma rede elétrica) - parte de uma rede elétrica, situada num mesmo
local, englobando principalmente as extremidades de linhas de transporte ou de

distribuicdo, a aparelhagem elétrica, edificios e, eventualmente, transformadores.

Posto de corte - posto englobando aparelnagem de manobra (disjuntores ou
interruptores) que permite estabelecer ou interromper linhas elétricas, no mesmo nivel de

tensdo, e incluindo geralmente barramentos.

Posto de seccionamento - posto que permite estabelecer ou interromper, em vazio, linhas

elétricas, por meio de seccionadores.

Posto de transformacéao - posto destinado a transformacéo da corrente elétrica por um

ou mais transformadores estaticos cujo secundario € de baixa tenséo.

Poténcia nominal - é a poténcia maxima que pode ser obtida em regime continuo nas
condic@es geralmente definidas na especificacdo do fabricante, e em condicdes climéticas

precisas.

Poténcia de recurso — valor da poténcia que pode ser utilizada em situacdo de

emergéncia para alimentar de forma alternativa um conjunto de cargas.
Produtor - pessoa singular ou coletiva que produz energia elétrica.

PTC — Posto de Transformacao de servico particular, propriedade de um cliente.
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PTD — Posto de Transformacdo de servico publico, propriedade de um distribuidor de

energia elétrica.
R

Ramal - canalizagdo elétrica, sem qualquer derivacdo, que parte do quadro de um posto
de transformac&o ou de uma canalizagéo principal e termina numa portinhola, quadro de

colunas ou aparelho de corte de entrada de uma instalacdo de utilizagao.

Rede - conjunto de subestagdes, linhas, cabos e outros equipamentos elétricos ligados
entre si com vista a transportar a energia elétrica produzida pelas centrais até aos

consumidores.

Rede de distribuicdo - parte da rede utilizada para a transmissdo da energia elétrica,

dentro de uma zona de distribuicdo e consumo, para o consumidor final.

Rede de transporte - parte da rede utilizada para o transporte da energia elétrica, em
geral e na maior parte dos casos, dos locais de produgéo para as zonas de distribuicéo e

de consumo.

Rede Nacional de Distribuicdo (RND) — a rede nacional de distribuicdo em média e alta

tenséo.

Rede Nacional de Transporte (RNT) - rede que compreende a rede de muito alta tensao,
rede de interligagdo, instalacbes do Gestor do Sistema e 0s respetivos bens e direitos

Conexos.

Regime Especial de Exploracéo - situacdo em que é colocado um elemento de rede (ou
uma instalagéo) durante a realizacéo de trabalhos em tensdo, ou na vizinhanga de tenséo,

de modo a diminuir o risco elétrico ou a minimizar os seus efeitos.

Religacdo - operacdo automatica de disparo e fecho de disjuntor, para eliminar defeito

transitério em rede aérea, originando uma interrupcao inferior a 1 segundo.

Reposicdo de servigo — restabelecimento do fornecimento de energia elétrica na

sequéncia de um defeito elétrico ou de uma interrup¢do na alimentacao.

S
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Severidade da tremulacédo - intensidade do desconforto provocado pela tremulagéo
definida pelo método de medicdo UIE-CEI da tremulacéo e avaliada segundo os seguintes

valores:
Severidade de curta duracao (Pst) medida num periodo de 10 min;

Severidade de longa duracéo (PIt) calculada sobre uma sequéncia de 12 valores de Pst

relativos a um intervalo de duas horas, segundo a expressao:

Sistema de comando — conjunto de equipamentos utilizados na operacao e conducdo de

uma rede ou de uma instalacéo elétrica.

Sistema de controlo — conjunto de equipamentos utilizado na vigilancia local ou a

distancia de uma rede ou de uma instalacéo elétrica.

Sistema de protecdo — sistema utilizado na protecdo de uma rede, instalacdo ou circuito,
que permite detetar e isolar qualquer defeito elétrico, promovendo a abertura automatica

dos disjuntores estritamente necessarios para esse fim.

Sobretensdo temporéaria a frequéncia industrial - sobretensdo ocorrendo num dado

local com uma duracéo relativamente longa.

Sobretensdo transitdria - sobretensdo, oscilatéria ou ndo, de curta duracdo, em geral

fortemente amortecida e com uma duragcdo maxima de alguns milissegundos.

Subestacao - posto elétrico destinado a algum dos seguintes fins: - Transformacdo da
corrente elétrica por um ou mais transformadores estaticos, cujo secundario € de alta ou
de média tensdo; - Compensacao do fator de poténcia por compensadores sincronos ou

condensadores, em alta ou média tensao.
T

Tempo de interrupcdo equivalente (TIE) — 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 nao fornecida no mesmo periodo.

Tempo de interrupgéo equivalente da poténcia instalada (TIEPI) - quociente entre o

somatdrio do produto da poténcia instalada nos postos de transformagao de servigo
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publico e particular pelo tempo de interrupcéo de fornecimento daqueles postos e o
somatorio das poténcias instaladas em todos os postos de transformacao, de servico
publico e particular, da rede de distribui¢cdo. Tempo de reposicéo de servigo — tempo
de restabelecimento do fornecimento de energia elétrica na sequéncia de um defeito

elétrico ou de uma interrupcao na alimentagéo.

Tensédo de alimentacéo - valor eficaz da tenséo entre fases presente num dado

momento no ponto de entrega, medido num dado intervalo de tempo.

Tensdo de alimentacdo declarada (Uc) — tensdo nominal Un entre fases da rede, salvo
se, por acordo entre o fornecedor e o cliente, a tenséo de alimentacéo aplicada no ponto
de entrega diferir da tensdo nominal, caso em que essa tensdo € a tensdo de alimentacdo

declarada Uc.
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