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RESUMO 
 

 

O cenário competitivo aliado a velocidade das informações têm movimentado as 
empresas de diversos segmentos, em direção ao aumento de seus resultados 
operacionais para manter seus clientes satisfeitos. Nos processos de geração e 
distribuição de energia elétrica a satisfação dos clientes está associada diretamente 
ao atendimento do consumidor de energia, portanto, o valor percebido pelo cliente 
depende de fatores associados a qualidade da energia entregue. Desta forma, a 
aplicação da estratégia de operações tem oferecido às concessionárias de energia 
condições de identificar uma estrutura composta por grandes grupos de serviços ou 
subsistemas do sistema de potência, que quando alinhados, produzem o valor 
esperado pelo cliente. Ações para beneficiar o cliente com vistas a um 
desenvolvimento sustentável, torna a empresa preparada para o mercado do futuro. O 
objetivo desse trabalho é propor um modelo conceitual de medição da satisfação dos 
clientes considerando modelos, sistemas, processos e padrões para o gerenciamento 

da satisfação do cliente em serviços de energia elétrica. A proposta visa segmentar os 
atributos mais importantes na percepção do cliente; modelar os processos de 
atendimento usando a ferramenta BPM; avaliar o comportamento de um sistema de 
gerenciamento da satisfação do consumidor e desenvolver a especificação de um 
sistema de informação para monitoramento da satisfação do cliente residencial de 
energia elétrica. Para tal foram utilizadas técnicas de pesquisa, incluindo a revisão 
sistemática de literatura e executadas análises bibliométricas e de redes sociais. Foi 
feito uma análise de conteúdo e também a modelagem de processo de distribuição. O 
modelo de gestão e medição das operações de serviço em distribuição de energia 
elétrica proposto, oferece aos gestores uma ferramenta para auxílio na tomada de 
decisão, considerando as variáveis que definem as dimensões de desempenho, 
conectando as diferentes áreas da cadeia de valor e seu reflexo na satisfação do 
cliente. Como principais resultados, foram identificados os atributos mais relevantes 
para os clientes, as metodologias de monitoramento da satisfação usadas por 
companhias prestadoras de serviços de países e continentes diferentes e a proposta 
de um novo modelo conceitual, mais simples, com questões que medem a satisfação 
do consumidor de energia e aderente ao comportamento do novo consumidor. Apesar 
do avanço em busca da satisfação dos clientes ainda há grande oportunidade de 
desenvolvimento de estudo a esse respeito no setor elétrico por se tratar de assunto 
com pouca maturidade. 

 

Palavras-chave: Satisfação do cliente. Estratégia de operações. Gestão de 

desempenho. Energia elétrica. 



ABSTRACT 
 

 

 
The competitive scenario allied to the speed of information have moved companies 
from various segments, towards increasing their operational results to keep their 
customers satisfied. In the processes of electricity generation and distribution, 
customer satisfaction is directly associated with the care of the energy consumer, 
therefore, the value perceived by the client depends on factors associated with the 
quality of energy delivered. In this way, the application of the operations strategy has 
offered the energy concessionaires conditions to identify a structure consisting of large 
groups of services or subsystems of the power system, which when aligned, produce 
the expected value By the customer. Actions to benefit the customer with a view to 

sustainable development, makes the company prepared for the market of the future. 
The objective of this work is to propose a conceptual model of measuring customer 
satisfaction considering models, systems, processes and standards for the 
management of customer satisfaction in electricity services. The proposal aims to 
target the most important attributes in the perception of the client; Model the processes 
of attendance using the BPM tool; Evaluate the behaviour of a consumer satisfaction 
management system and develop the specification of an information system for 
monitoring the satisfaction of the residential electrical energy customer. For this 
purpose, we used research techniques, including systematic literature review and 
performed bibliometric and social network analyses. A content analysis and 
distribution process modeling were also performed. The model of management and 
measurement of service operations in the distribution of electric energy proposed, 
offers managers a tool to help in decision making, considering the variables that define 
the dimensions of performance, connecting the different Areas of the value chain and 
its reflection on customer satisfaction. As main results, the most relevant attributes 
were identified for customers, the satisfaction monitoring methodologies used by 
service companies from different countries and continents, and the proposal of a new 
model Conceptual, simpler, with questions that measure the satisfaction of the 
consumer of energy and adherent to the behaviour of the new consumer. Despite the 
advance in search of customer satisfaction there is still a great opportunity to develop 
a study in this respect in the electric sector because it is subject with little maturity. 

Keywords: customer satisfaction, operations strategy, performance management and 

electricity. 
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1 INTRODUÇÃO 

 
 

A competitividade inerente ao cenário atual, o aumento do nível da exigência dos 

clientes e a troca de informações, vem requerendo das empresas de vários setores da 

economia maiores esforços para melhorar seus resultados e a percepção gerada em 

seus clientes. Para Hooley et al. (2011) não apenas a satisfação dos clientes, mas a 

retenção deles tem demonstrado um dos principais fatores de lucratividade. Desta 

forma, torna-se um objetivo comum a busca pela excelência dos sistemas de gestão 

da produção e distribuição de energia, bem como a melhoria contínua de bens e 

serviços. 

Segundo Cherto e Rizzo (1991), no Brasil, esses efeitos foram percebidos no 

início da década de 90, quando a abertura de mercado aos produtos importados 

trouxe uma nova experiência aos consumidores que passaram a ter acesso a maior 

diversidade de bens e serviços de boa qualidade e preços compatíveis com os 

nacionais. Tudo isso fez com que as empresas nacionais percebessem que a 

adaptação ao novo cenário, exigia a sua modernização, a melhoria dos processos e 

produtos, o investimento em tecnologia, e a adequação dos preços com relação ao 

custo/benefício, como alguns dos fatores determinantes para sua sobrevivência, 

estabilidade e permanência no mercado. 

Rizin (2004) avalia a satisfação dos consumidores não apenas utilizando fatores 

de desempenho e de serviço, mas também por meio da comparação de desempenho 

e as expectativas anteriores dos clientes. O pesquisador conclui então, que as 

expectativas dos cidadães são fundamentais na formação de valores de satisfação 

em relação à qualidade dos serviços urbanos. Sendo assim, sugere para os gestores 

urbanos a busca da promoção de serviços de qualidade e direcionamento ao 

atendimento das expectativas dos cidadãos. 

Para identificar, acompanhar e analisar se as metas de desempenho foram 

alcançados, as empresas de serviços utilizam indicadores de desempenho. Frost 

(1999) destaca que a maioria das organizações utiliza aspectos financeiros e técnicos 

como indicadores de desempenho. Esses indicadores de desempenho podem ser 

baseados no mapa  estratégico da  empresa, alinhando os desempenhos táticos e 
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operacionais do sistema organizacional, medindo a evolução dos objetivos 

estratégicos (AZOFRA, PRIETO e SANTIDRIÁN, 2003; RADNOR e BARNES, 2007). 

Entende-se que para a gestão ser eficiente é fundamental acompanhar, 

controlar e medir . De acordo com Rummler e Brache (1995) sem medições dos 

indicadores de desempenho: i) o gerenciamento é um conjunto de desordenados 

enigmas; ii) não há certeza sobre o desempenho ser adequado ou não e; iii) não é 

possível identificar adequadamente os problemas e as suas causas. 

Uma forma utilizada para atingir os objetivos de desempenho é por meio da 

estratégia de operações. Segundo Slack e Lewis (2009), Neely, Gregory e Platts 

(2005), a estratégia de operações é um padrão de decisões que contribui para a 

estratégia global da empresa, de qualquer tipo de operação, determinando as 

competências em longo prazo e conciliando os requisitos do mercado com os 

recursos de operações. 

Apesar dos consumidores residenciais de energia elétrica no Brasil não 

poderem decidir de quem comprar, portanto categorizadas como monopólios naturais 

(ONDREJ e HNILICA, 2012) as concessionárias brasileiras buscam aprimorar seus 

processos e resultados com qualidade nos serviços prestados e como consequência 

aumentar a satisfação de seus consumidores. Segundo Leite (2013) desde 1999 as 

distribuidoras em conjunto com a ABRADEE, vem procurando aprimorar sua gestão 

em busca da excelência no serviço prestado à população brasileira. 

As distribuidoras de energia possuem informações em seus call centers, em 

centros de operação e de manutenção e outras fontes de dados, em geral de maneira 

não integrada numa mesma base de dados. No entanto, essas informações são 

usadas para oferecer um “pacote de valor” contemplando bens físicos e serviços de 

acordo com seu negócio aos clientes. 

Desta forma, o esforço se concentra em identificar os indicadores de 

desempenho mais relevantes sob a ótica do cliente, as melhores práticas executadas 

pelas concessionárias e disseminá-las entre as distribuidoras, propiciando um 

sustentado processo de melhoria da qualidade. A pergunta de pesquisa que surge é 

sobre a necessidade de melhoria na estratégia de operações das distribuidoras de 

energia elétrica brasileiras, considerando a possibilidade da criação de um novo 
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modelo conceitual de medição do seu desempenho e por consequência o aumento da 

satisfação dos seus clientes. 

 
 

1.1 TEMA E QUESTÃO DE PESQUISA 

 
 

 
O presente estudo é considerado multidisciplinar, pois envolve a estratégia de 

operações desde o alinhamento estratégico, planejamento e definição dos indicadores 

de desempenho, a execução e controles. 

O foco da pesquisa é buscar um modelo conceitual de avaliação de 

desempenho, por meio da estratégia de operações, para aumentar a satisfação dos 

clientes residenciais de energia elétrica. Foi necessário buscar conceitos e métodos 

usados em esfera mundial para idealizar um modelo a ser usado de forma geral pelas 

distribuidoras de energia elétrica. Medir para corrigir o processo e melhorar o 

desempenho é tarefa que a estratégia de operações desempenha e ainda traduz em 

ferramentas de tomada de decisão. O uso dos bancos de dados disponíveis na 

concessionária vindo dos canais de atendimento e do centro de operações do 

sistema, front office, aliados aos processos internos de controle e monitoramento, 

back office, auxiliam na busca da otimização dos processos e melhoria da satisfação 

dos consumidores. 

Para Rudio (1978) o objetivo de se formular uma questão ou problema de 

pesquisa é deixa-lo individualizado, específico e inconfundível. Desta maneira a 

formulação do problema consiste em delimitar o que se pretende resolver de maneira 

clara e objetiva. 

Com tal contextualização, a presente pesquisa busca responder a seguinte 

questão de pesquisa: 

- Como monitorar a satisfação do cliente residencial de serviços de 

fornecimento de energia elétrica, considerando informações geradas nas operações 

de front e back office que estão contidas nos sistemas de Customer Relationship 

Management - CRM das empresas de distribuição de energia? 
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A partir desse conjunto de informações, deverá realizar-se a análise 

estruturada dos conteúdos estudados para propor um modelo de avaliação de 

desempenho de distribuição de energia elétrica aos clientes residenciais. 

 

 
1.2 JUSTIFICATIVA 

 
 
 

A estratégia de operações tem ocupado um importante papel na gestão das 

empresas, especialmente por estar relacionada aos indicadores, medidas de 

desempenho e por consequência proporcionar melhores resultados e o aumento da 

satisfação dos clientes. As empresas necessitam medir seu desempenho e prever seu 

futuro e o fazem por meio de indicadores que lhes auxiliam na criação de cenários de 

futuro de curto, médio e longo prazo (NEELY et al., 2000). Dessa forma, é requerido 

que elas definam políticas e metas para orientar o planejamento e a gestão de suas 

operações produtivas, de seus sistemas de gestão da qualidade, da cadeia de 

fornecimento, de seus recursos humanos, de seus relacionamentos com seus 

clientes, entre outros aspectos que compõem as suas redes e cadeias de valor 

(NUDURUPATI et al., 2011; FRANCO-SANTOS e BOURNE, 2005; MARR e 

SCHIUMA, 2003). 

A medição de desempenho é a ferramenta usada para medir uma ação, 

mensurando-a quanto a eficiência e a eficácia das ações comparadas aos objetivos 

traçados (NEELY et al., 1995). Para Franco-Santos et al. (2007), o conjunto de 

medida de desempenho pode constituir um Sistema de Medição de Desempenho 

(SMD) e o desenvolvimento do sistema pode ser baseado no uso de informações de 

planejamento, controle e melhoria do desempenho organizacional. Kennerley e Neely 

(2002) propõem um processo para administrar um SMD de forma que ele forneça 

dados e informações relevantes para a tomadas de decisão. Esse processo apresenta 

as fases de modificar, refletir e usar os SMD para impulsionar melhorias. Para Neely 

(1999), as medidas e os sistemas de medição de desempenho são necessários para: 

i) motivar o comprometimento dos funcionários com as mudanças de melhorias, ii) 
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auxiliar na tomada de decisão sobre mudanças empresariais e iii) verificar a posição 

da empresa no mercado. 

A estratégia de operações pode ser desenvolvida em empresas prestadoras 

de serviços e ser dividida em constructos de dimensões de desempenho e áreas de 

decisão. Porém, os constructos precisam ter as relações de causas e efeitos 

identificadas. Skinner (1996), Keeney (1992), Neely, Gregory e Platts (2005) apontam 

que, para se ter um melhor resultado, é interessante utilizar indicadores 

personalizados, associados ao contexto a ser avaliado. 

O resultado dos indicadores apresentado pelas empresas reflete o seu 

desempenho (dimensão de desempenho – efeitos), que podem ser causados pelos 

recursos e sistemas (áreas de decisão) utilizados por elas. Medir o desempenho e 

manter no radar o que causou resultado positivo ou negativo é fundamental para a 

gestão. Reconhecer essas causas pode auxiliar a empresa a melhorar seus 

processos e a qualidade dos produtos, além saber quais as ações responsáveis pelo 

resultado do desempenho e à sua implantação em outros setores e empresas 

(AKGÜN et al., 2007; CHAI, QIN e WANG, 2014; RAYMOND e CROTEAU, 2006). 

Identificar as causas dos resultados é essencial para a melhoria contínua dos 

processos envolvidos. Fonseca e Rozenfeld (2012) destacam que os indicadores de 

desempenho necessitam de melhoria contínua tanto para o controle de operações e 

redução de custos como também para a satisfação dos clientes. Segundo Aaker, 

Kumar e Day (2001), a satisfação do cliente deve ser a meta de uma empresa, acima 

da maximização dos lucros. Qualquer organização deve estar voltada para o cliente, 

buscando entender suas necessidades e atendê-las de maneira rápida e eficaz, 

desde que seja benéfica para ambas as partes envolvidas 

Os motivos que levam o cliente a optar por este ou aquele produto são 

inúmeros, conforme Kotler (2000). Julga-se que o fator relevante no momento da 

compra seja a oferta que lhe proporcione maior valor. Cada cliente sente-se motivado 

a comprar um produto que maximize o seu valor desde que atenda suas condições 

financeiras, de conhecimento e acesso a ele. A satisfação do cliente, e o seu retorno 

com nova intenção de compra, está vinculada à condição de se atender à expectativa 

de valor criada na primeira ação. A reação do cliente consiste na sensação de prazer 

ou desapontamento resultante da comparação do desempenho percebido de um 
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produto em relação às suas expectativas. (KOTLER, 2000). Como a satisfação do 

cliente está associada à sua expectativa inicial, então se o desempenho não atingir as 

expectativas, o cliente ficará insatisfeito. Se o desempenho atender às expectativas, o 

cliente ficará satisfeito. Caso o desempenho ultrapasse as expectativas, o cliente 

ficará altamente satisfeito ou encantado. Ajustada esta relação, a variável passa a ser 

a expectativa do cliente. Se o profissional de marketing estabelecer expectativas 

altas, provavelmente frustrará o cliente. Caso a empresa prefira criar expectativas 

baixas, não atrairá novos clientes, mesmo que os clientes atuais estejam satisfeitos. 

O encantamento do cliente passa então a ser a busca das empresas. Se ele estiver 

meramente satisfeito, poderá trocar de fornecedor assim que surgir uma oferta 

melhor; se estiver altamente satisfeito ou encantado criará um vínculo emocional com 

a marca. Portanto, a escolha passa pelos sentimentos, não se tratando apenas de 

uma ação racional. 

Com a ausência de concorrentes, o setor de distribuição de energia elétrica 

no Brasil perde a dinamicidade e competitividade (Picolo, 2005) e ainda gera grande 

parte de sua ineficiência por conta do caráter monopolista (Sikorski, 1993). Nos 

últimos anos, as empresas estão mais comprometidas com a ideia da satisfação do 

cliente e a qualidade dos bens e serviços. Os dados apurados em pesquisas servem 

como informações úteis para ações voltadas para o mercado. Apesar de não ser 

novidade para os profissionais de marketing, a pesquisa de clientes somente nesta 

última década ganhou maior credibilidade nas grandes empresas. 

Percebendo a necessidade de melhorar o desempenho das distribuidoras de 

energia e por consequência a satisfação dos clientes, a Associação Brasileira das 

Distribuidoras de Energia Elétrica – ABRADEE propôs em 1998 uma pesquisa de 

satisfação dos clientes residenciais para medir os processos relacionados a 

distribuição de energia elétrica no Brasil. 

Esta tese mostra a relação de causa e efeito entre desempenho da 

distribuidora de energia elétrica e a percepção causada no cliente. Para isso os 

atributos pesquisados são classificados em constructos ou áreas da qualidade que 

monitoram o desempenho e fornecem uma ferramenta de gestão para a tomada de 

decisão. 
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1.3 OBJETIVOS DA PESQUISA 

 
 
 

1.3.1 Objetivo Geral 

 
 

Propor um modelo conceitual de medição da satisfação do cliente residencial 

de energia elétrica. 

 
 
 

1.3.2 Objetivos Específicos 

 
Os objetivos específicos do trabalho são: 

 
 

1. Identificar modelos, sistemas, processos e padrões para o gerenciamento 

da satisfação do cliente em serviços de energia elétrica; 

2. Clusterizar os atributos mais importantes na percepção do cliente; 

3. Modelar os processos de atendimento ao cliente dos serviços de energia 

elétrica; 

4. Avaliar o comportamento de um sistema de gerenciamento da satisfação 

do consumidor residencial de energia elétrica; 

5. Desenvolver a especificação do sistema de informação para 

monitoramento da satisfação do cliente residencial de energia elétrica. 

 
1.4 ABORDAGEM METODOLÓGICA 

 
 
 

Para Gil (2002), a pesquisa pode ser classificada com base em seus objetivos 

como exploratória, descritiva ou explicativa. Tendo em vista que o trabalho apresenta 

modelos para mensurar a satisfação dos clientes de distribuição de energia elétrica e 



22 
 

 

propõe uma metodologia, a pesquisa é classificada como explicativa, pois tem como 

objeto central identificar, comparar e criar uma sistemática para medir desempenho. 

A abordagem metodológica do trabalho tem características quantitativas e 

qualitativas, estas últimas oriundas dos procedimentos de Revisão Sistemática da 

Literatura (RSL). As características qualitativas refletem conceitos teóricos referentes 

à revisão da literatura (MIGUEL et al., 2012). Já as características quantitativas, 

investigação ex post facto e utilização de dados secundários aos dados da pesquisa 

ABRADEE de satisfação do cliente residencial que serão estudados. As técnicas 

utilizadas nesta pesquisa têm o intuito de desenvolver um modelo conceitual a ser 

aplicado em uma concessionária de energia. 

Este estudo compõe-se de cinco partes que estão diretamente relacionadas 

aos objetivos específicos e aos cinco artigos criados com essa pesquisa, quatro 

participações em congressos internacionais aprovadas e apresentadas, uma 

participação em congresso nacional aprovada e uma a ser submetida em 2019. Na 

primeira etapa é realizado o mapeamento do campo de pesquisa e desenvolvida a 

agenda de pesquisa por meio da revisão sistemática da literatura (artigo 1 - Research 

agenda for the satisfaction of residential customers of electricity distribution services, 

com submissão na International Journal of Energy Economics and Policy – A2 - 

3.045/A2 e participação em dois congressos internacionais POMS e ISERC em 2016). 

Para a segunda etapa, foi desenvolvido um estudo comparativo dos frameworks, 

modelos, sistemas, processos e padrões identificados na revisão de literatura 

(participação em congresso internacional PICMET realizada em 2017). A terceira 

modela os processos de atendimento ao cliente considerando a modalidade – BPM 

(artigo Modeling of Customer Service Processes for Residential Energy Customers, 

submetido ao IEEE Latin America Transactions – B2). A quarta etapa propõe estudar 

o comportamento das variáveis: histórico, tendências, previsão, análise das relações, 

clusterização e causalidade (conforme descrito no artigo do anexo F com previsão de 

publicação no Expert Systems with Applications – A1 e participação realizada em 

congresso internacional CIRED 2017) e a previsão de apresentação no Sendi 2018. 

Por fim, a quinta etapa de estudo prevista, desenvolve a especificação do sistema 

para monitoramento da satisfação do cliente, conforme aprovação do resumo para o 

congresso internacional PICMET em 2018, porém sem a participação, o artigo 
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submetido à Revista Brasileira de Energia, conforme anexo J e futuro envio de artigo 

para o Congresso de Inovação Tecnológica em Energia Elétrica – CITENEL em 2019. 

Os cinco artigos submetidos para as revistas serão apresentados de forma 

completa nos Apêndices A, E, F, I e J e as primeiras páginas das participações em 

congressos nos apêndices B, C, D, G, H, e K os quais apresentarão abordagens 

metodológicas de natureza teórica que buscam identificar modelos conceituais, 

agendas de pesquisa e análise de conteúdo da estratégia de operações por meio de 

uma revisão sistemática da literatura baseada no modelo Cochrane (VERGARA, 

2007). Além disso, as pesquisas se caracterizam como investigações ex post facto, 

pois referem-se a eventos já ocorridos e sem o controle ou manipulação das variáveis 

estudadas pelo pesquisador (VERGARA, 2007). O Quadro 1 - ,demonstra a relação 

entre as cinco   partes   da   tese aos objetivos   específicos e às publicações 

desenvolvidas ou em desenvolvimento no decorrer do estudo. 
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Quadro 1 - Plano de publicações e participações e congressos 

 
Questão de 

Pesquisa 

Objetivo 

Geral 
Objetivo Específico 

Atividades a serem 

Desenvolvidas 

Técnicas de 

Pesquisa 
Título Status Publicação 

Apên 

dice 
Qualis 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Como 

monitorar a 

satisfação do 

cliente 

residencial de 

serviços de 

fornecimento 

de energia 

elétrica, 

considerando 

informações 

geradas nas 

operações de 

front e back 

office que 

estão contidas 

nos sistemas 

de CRM das 

empresas de 

distribuição de 

energia? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
OG - Propor 

um modelo 

conceitual 

de medição 

da 

satisfação 

do cliente 

residencial 

de energia 

elétrica 

 
 
 

OE 1- Identificar 

modelos, sistemas, 

processos e padrões 

para o 

gerenciamento da 

satisfação do cliente 

em serviços de 

energia elétrica 

 
 
 
 
 
 
 

Revisão da Literatura 

 
 
 
 

Revisão Sistemática 

da Literatura: 

Bibliometria, Redes 

Sociais, Análise de 

Conteúdo 

Research agenda for 

customer satisfaction in 

electric power distribution 

services 

 
 

Submetido 

International Journal of 

Energy Economics and 

Policy 

 
 

A 

 
 

A2 

Customer Satisfaction of 

Electric Power Services: A 

Research Agenda 

 
Aprovado e 

Apresentado 

Congresso 

Internacional Poms - 

Maio 6 9, 2016 
Orlando, USA 

 

B 

 
Congresso 

Internacional 

Mapping the research in 

household electrical power 

services customer 

satisfaction. 

 

Aprovado e 

Apresentado 

Congresso 

Internacional Iserc - 

Maio 21-24, 2016 - 

Anaheim, California, 

USA 

 

 
C 

 

Congresso 

Internacional 

 
OE 2 - Clusterizar 

os atributos mais 

importantes na 

percepção do cliente 

Estudo comparativo dos 

frameworks, modelos, 

sistemas, processos e 

padrões identificados 

na revisão de literatura 

Análise de Conteúdo 

e contrução de 

quadros 

comparativos. 

Representação 

estrutural do modelo 

Residential customer 

satisfaction performance 

assessment model for 

electricity service for a 

power 

utility in Brazil 

 

 
Aprovado e 

Apresentado 

 
Congresso 

Internacional Picmet - 

Jul 9 - 13, 2017 - 

Portland, Oregon, USA 

 
 
 

D 

 

 
Congresso 

Internacional 

OE 3- Modelar os 

processos de 

atendimento ao 

cliente dos serviços 

de energia elétrica 

Modelagem de 

processos de 

atendimento ao cliente 

considerando a 

modalidade BPM 

 
Representação de 

processos utilizando 

a notação BPMN. 

Modeling of Customer 

Service Processes for 

Residential Energy 

Customers 

 

 
Submetido 

 

IEEE Latin America 

Transactions 

 

 
E 

 

B2 

 
 
 

 
OE 4 -Avaliar o 

comportamento de 

um sistema de 

gerenciamento da 

satisfação do 

consumidor 

residencial de 

energia elétrica 

 
Organização dos dados 

em planilhas, quadros, 

gráficos. 

Definição e correlação 

de variáveis. 

Estudos do 

comportamentos das 

variáveis: histórico, 

tendências, previsão. 

Estudos de correlação 

e clusterização. 

Estudos de 

causalidade. 

 
 
 
 
 

Estatística descritiva. 

Análise multivariada. 

Reconhecimento de 

padrões e técnicas 

de inteligência 

computacional. 

Predicting Customer 

Satisfaction for Electricity 

Distribution Companies 

Using Machine Learning 

Techniques 

 
 

Submetido 

 
Expert 

Systems With 

Applications 

 
 

F 

 
 

A2 

Data Mining on Technical 

and Customer Service Data 

of a Brazilian Disco to 

Increase Customer 

Satisfaction 

 

Aprovado e 

Apresentado 

Congresso 

Internacional Cired - 

Jun 12 - 15, 2017 - 

Glasgow, Escócia 

 

 
G 

 

Congresso 

Internacional 

 
Sistema de Avaliação Diária 

da Satisfação do Cliente 

Residencial 

 

Aprovado e 

Apresentado 

Seminário Nacional de 

Distribuição de Energia 

Elétrica -Sendi - Nov 20 

- 23, 2018 - Fortaleza, 
Br 

 

 
H 

 

Congresso 

Nacional 

 
 
 
 

OE 5 - Desenvolver a 

especificação do 

sistema de 

informação para 

monitoramento da 

satisfação do cliente 

residencial de 

energia elétrica 

 

Identificação de 

processos e funções do 

sistema de 

gerenciamento da 

satisafação. 

Connstrução dos 

requisitos. 

Construção da 

especificação do 

sistema de gestão da 

satisfação. 

 
 
 
 
 

Engenharia de 

requisitos. 

Engenharia de 

software. 

Designing a pattern analysis 

and data mining 

methodology for an 

information system for 

managing residential 

costumer of electricity 
energy services 

 
 

 
Submetido 

 
 
 

IEEE Systems Journal 

 
 

 
I 

 
 

 
A2 

Modelo Conceitual de 

Medição da Satisfação de 

Cliente Residencial de 
Energia Elétrica 

 

Submetido 

 
Revista Brasileira de 

Energia 

 

J 

 

B4 

Metodologia de Avaliação de 

Desempenho para 

Satisfação do Cliente 

Residencial 

A submeter 

no próximo 

evento 

Congresso de Inovação 

Tecnológica em 

Energia Elétrica – 

CITENEL 

 

K 

 
Congresso 

Nacional 

Fonte: a autora (2017) 

 
 

A abordagem metodológica também apresenta a estruturação deste documento 

e descreve em qual momento da tese serão relacionados os cinco artigos 

desenvolvidos na pesquisa. 
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1.5 ESTRUTURAÇÃO DO DOCUMENTO 

 
 
 

Este documento foi estruturado em cinco capítulos que descrevem o 

desenvolvimento da pesquisa. 

O capítulo 1 é a Introdução, em que se contextualiza o estudo, descrevendo 

seus problemas, objetivos, abordagem metodológica e estruturação; 

O capítulo 2 apresenta a fundamentação teórica relacionada ao estudo. Esse 

capítulo é desenvolvido para dar suporte aos artigos criados para esse estudo. Nele 

são estudados os conceitos fundamentais para a tese: estratégia de operações, 

vantagem competitiva, satisfação do cliente, o setor elétrico e a medição do 

desempenho. A revisão da literatura apresentada foi resultado da revisão sistemática 

de literatura. 

Na sequência, o terceiro capítulo apresenta o projeto de pesquisa, os 

procedimentos metodológicos da pesquisa, revisão sistemática de literatura além de 

examinar e fornecer detalhes sobre os métodos e estratégias utilizados em cada fase 

da pesquisa e aplicação no trabalho. 

O quarto capítulo refere-se aos resultados e discussões. Nele é apresentada 

a agenda de pesquisa e os resultados e discussões da teoria desenvolvida neste 

trabalho. É feira também uma reflexão sobre um modelo conceitual final. 

Por fim, o capítulo 5, finaliza o documento, descrevendo conclusões, 

limitações da pesquisa e propostas futuras. Os cinco artigos resultantes deste estudo 

são apresentados como apêndices. 
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2 FUNDAMENTAÇÃO TEÓRICA 

 
 

Esse capítulo tem como objetivo auxiliar no entendimento global sobre o tema 

proposto nessa tese e contribuir na elaboração de um modelo conceitual para a 

pesquisa. Está organizado em cinco tópicos referentes à estratégia de competição, 

estratégia de operações, medição do desempenho, satisfação do cliente e setor 

elétrico. 

 
 

2.1 ESTRATÉGIA COMPETITIVA 

 
 

 
Com a instabilidade na economia mundial e a turbulência atual do ambiente 

empresarial brasileiro, o planejamento de longo prazo se tornou uma tarefa difícil, 

porém necessária. As ooscilações nas taxas cambiais, inflação, juros e trocas 

políticas têm contribuído para esse cenário. Assim, as empresas se viram obrigadas a 

desenvolver outros sistemas e tecnologias para se enquadrarem nesse mundo 

moderno e estabelecerem suas estratégias 

Segundo Kotler (2000), as estratégias devem ser traçadas baseadas em 

fatores internos e externos, assim como é preciso ter duas mãos. Deve-se iniciar 

conhecendo os fatores externos que vão sinalizar o que precisa ser feito, ou seja, 

entender as demandas, oportunidades e o mercado. Posteriormente, deve-se 

investigar qual a força interna, a competência e como isso poderá atender as 

necessidades e a demanda. 

Esta combinação de fatores é o que define o que a empresa quer ou não 

fazer, pode-se chamar isso de estratégia competitiva. Para tanto ela deve considerar 

as várias mudanças que ocorrem na vida de uma empresa, o ambiente, respeitar os 

valores e cumprir a missão do seu negócio, atingindo os objetivos e metas 

estabelecidas. Para Corrêa e Caon (2002) a mudança é um conceito central na 

gestão de organizações no futuro, pois a mudança é a regra e não a exceção. 
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São essas mudanças as molas propulsoras de revisões, atualizações e 

redirecionamentos empresariais. Para que se possa estabelecer estratégias de 

competição eficientes, segundo Porter (1986), primeiramente é necessário 

diagnosticar as forças que afetam a concorrência. Posteriormente, a empresa deve se 

posicionar em relação aos substitutos e contra as fontes de barreiras de entrada. 

Porter (1986) afirma ainda que ao enfrentar as cinco forças competitivas existem três 

abordagens estratégicas genéricas que servem para superar os concorrentes: a 

liderança no custo total, a diferenciação e o enfoque. 

A liderança no custo total é uma busca intensa pela redução dos custos a 

partir da experiência profissional, com o controle rígido dos custos e das despesas. O 

custo baixo em relação aos concorrentes é o tema central de toda a estratégia, mas a 

qualidade não é deixada de lado. 

A diferenciação tem o objetivo de criar algo único no âmbito de toda a 

empresa. Essa diferenciação pode ser por meio do projeto ou imagem da marca, 

tecnologia, peculiaridades, serviços sob encomenda, rede de fornecedores, ou outras 

dimensões. Na diferenciação, os custos não são deixados de lado, apenas não são o 

seu foco dessa estratégia. As empresas que se diferenciam para garantir a lealdade 

dos consumidores devem ter um posicionamento firme contra os substitutos. 

A terceira estratégia, denominada enfoque, objetiva atingir um determinado 

grupo de compradores, um segmento da linha de produtos, ou um mercado 

geográfico. Enquanto as estratégias de liderança e diferenciação desejam atingir seus 

objetivos em todo o mercado, a estratégia de enfoque pretende atingir um alvo 

determinado. 

A análise do ambiente deve ser preocupação constante dos gestores de uma 

empresa. Além dos dados obtidos por meio de pesquisas mercadológicas, números 

trazidos por profissionais de todas as áreas da empresa, são fundamentais à 

percepção dos sinais e a visão holística do gestor para se antecipar aos desejos do 

cliente. 

As funções do administrador, conforme Fayol (1968), são: planejar, organizar, 

dirigir   e   controlar. Portanto, antes de qualquer iniciativa, o planejamento é 
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fundamental para que objetivos estratégicos, táticos e operacionais sejam 

especificados. 

O perfil do gestor necessário atualmente nas empresas competitivas, exige 

mais que a administração da situação futura baseada nos dados atuais. É preciso um 

profissional que descubra como transformar seus pontos fracos em fortes e as 

ameaças em oportunidades. Ainda deverá coincidir com os objetivos da empresa, 

alcançar os objetivos da área de operações, buscar uma vantagem competitiva e 

focalizar um padrão de decisões consistente no que se refere a operações. (PAIVA; 

CARVALHO JR.; FENSTERSEIFER, 2009). 

 

 
2.1.1 Vantagem Competitiva 

 
 
 

Sobreviver e se posicionar num mercado competitivo não é questão de 

coincidência ou de sorte, segundo Porter (1986). É necessário identificar as 

características estruturais básicas da empresa, no sentido de verificar os pontos fortes 

e os pontos fracos e ainda reconhecer suas forças ou fraquezas. 

Aaker, Kumar e Day (2001) afirmam que, para conseguir um desempenho 

superior, as empresas precisam ter e manter uma vantagem sobre os seus 

concorrentes. Os negócios que visam obter esta vantagem buscam oferecer essa 

diferenciação ao menor custo possível ou agregar um valor superior ao seu produto 

ou serviço prestado. O resultado esperado dessa ação é maior lucratividade e uma 

maior participação no mercado. 

A avaliação da vantagem competitiva oscila entre dois métodos, um que 

privilegia o mercado e outro que privilegia o processo, conforme Aaker, Kumar e Day 

(2001). A avaliação baseada no mercado consiste na comparação direta com alguns 

concorrentes. Esta avaliação baseada em processo supõe a comparação entre 

métodos empregados pela concorrência para a obtenção da sua vantagem distinta. 

Considerando que as empresas de distribuição de energia estão sob a 

regulação da Agência Nacional de Energia Elétrica – ANEEL, não há possibilidade de 
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flexibilização de transações em todas as áreas, conforme interesse dos gestores. 

Abranches (1979) releva ainda que as empresas estatais de energia elétrica convivem 

com a ambiguidade em torno do papel na economia e que isso leva-as a realizar 

objetivos políticos e de natureza econômica. A contradição de interesses vinculados 

ao papel do estado, em contrapartida ao apoio a acumulação de capital na órbita 

privada em interesses particulares das empresas do Estado, muitas vezes faz com 

que sejam avaliadas com base em critérios de eficiência e rentabilidade, próprios de 

empresas privadas. 

Kotler (2000) assevera conforme sua filosofia empresarial e de orientação de 

marketing, que toda a empresa deve ser mais eficiente que a concorrência na 

elaboração, entrega e comunicação de valor para seus clientes alvos. Essa 

orientação de marketing baseia-se em quatro pilares: mercado alvo, necessidades 

dos clientes, marketing integrado e lucratividade. 

Portanto, as organizações precisam reconhecer suas habilidade e 

competências, estabelecer suas estratégias de competição para ter um diferencial e 

manter-se no mercado competitivo. 

 
 

2.1.2 Gestão da Organização 

 
 
 

De acordo com Goll, Johnson e Rasheed (2007), Jaakkola et al., (2010) e 

Slocum, Lei e Buller (2014), Yarbrough, Morgan e Vorhies (2011), a criação do 

conhecimento depende da capacidade dos gerentes e outros funcionários 

combinarem e trocarem informações precisas e corretas sobre produtos e processos, 

influenciando na vantagem competitiva da empresa. 

Já para Che-Ha, Mavondo e Mohd-Said (2012), Coltman, Devinney e Midgley 

(2005), Klassen e Whybark (1999), organisation é a capacidade que uma organização 

tem de criar conhecimento por meio de processos de aprendizado e comunicação dos 

empregados. 

O papel dos empregados com perfis responsáveis e comprometidos é 

fundamental para resultados positivos na empresa, em especial quando se trata de 
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área de decisão. FENG, TERZIOVSKI e SAMSON, 2008 e KEUPP, PALMIÉ, 

GASSMANN, 2012. 

Para que as organizações tenham vantagens competitivas e permaneçam no 

mercado, a estratégia de operações tem um importante papel. Segundo Amoako- 

Gyampaha e Boye (2001) ela desenvolve diferenciais para as empresas de serviços 

com base em seus processos, seus recursos e na criação de competências 

organizacionais visando os objetivos competitivos a longo prazo. 

Nas pesquisas de Chen et al. (2006) a proposta de mudança organizacional 

traz um modelo orientado para o cliente: Modelo de Avaliação, Reavaliação e Ação 

(ERA - evaluation, re-evaluation, and action). Esta ferramenta fornece alguns 

benefícios: 1) fornecimento de uma perpectiva orientada ao cliente, forças para que 

as mudanças realmente ocorram; 2) a reavaliação da concepção, a gestão do sistema 

de serviços e verificação das não conformidades; 3) ações específicas na realização 

de medições ou operações que facilitam o processo de mudanças. Neste cenário, os 

pesquisadores identificaram que a pespectiva orientada para o cliente estimula ações 

de mudanças na organização. A resistência de mudanças representa uma questão 

relativamente difícil, pois pode apresentar resistências principalmente por parte dos 

funcionários. 

Para Bititici et al, (2011), González-Benito (2005), e Yusuf et al (2014) 

atestam que empresas que detêm uma capacidade de organisation desenvolvem 

aspectos de flexibilidade, agilidade, inovação e custo. Para que se chegue a essa 

maturidade é necessário ter métodos de medição do desempenho. A utilização 

desses sistemas tem recebido grande atenção nos últimos anos. As empresas 

concebem ou ajustam seus sistemas de medição para assegurar que o planejamento 

seja desdobrado e realizado em todos os níveis hierárquicos. 

 
2.1.3 Gestão da Qualidade 

 
O desejo de conquistar e encantar clientes, provocou movimentações e 

mudanças nos processos internos e na qualidade do atendimento. Atingir a 

excelência na gestão passou a ser o objetivo principal de algumas empresas. 
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Contudo são oferecidos no mercado algumas metodologias para auxiliar os processos 

de gestão 

O Prêmio Nacional da Qualidade – PNQ - é um reconhecimento oferecido em 

forma de troféu pela Fundação para o Prêmio Nacional da Qualidade – FPNQ para 

empresas sediadas no Brasil que atendem os seus critérios de excelência, conforme 

prevê o modelo de excelência da gestão - MEG. 

Os critérios de excelência constituem um modelo de gestão sistêmico adotado 

por várias organizações de classe mundial. Este sistema favorece a obtenção da 

excelência do desempenho geral. 

Os fundamentos da excelência, conforme a Fundação para o Prêmio 

Nacional da Qualidade, são os seguintes: 

a) liderança e constância de propósitos; 

b) visão de futuro; 

c) foco no cliente e no mercado; 

d) responsabilidade social e ética; 

e) decisões baseadas em fatos; 

f) valorização das pessoas; 

g) abordagem por processos; 

h) foco nos resultados; 

i) inovação; 

j) agilidade; 

k) aprendizado organizacional; 

l) visão sistêmica. 

Segundo Aaker, Kumar e Day (2001), nos últimos anos, em consequência 

desta busca pela alta qualidade dos bens e serviços, as empresas estão 

gradativamente adotando mais intensamente o conceito da qualidade total para 

aumentar sua competitividade. O Total Quality Management – TQM - é um processo 

de mudanças complexas usado em organizações, objetivando o aumento da 

qualidade. 

Empresas que são adeptas desta filosofia buscam continuamente o aumento 

da qualidade. As equipes que compõem uma empresa assim são multifuncionais, 

devem estar motivadas e ter certa autonomia. É feito o uso do benchmarking para o 
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estabelecimento de medidas confiáveis de progressos e recompensas. Também são 

utilizados vários métodos de controles estatísticos de qualidade e processos, com o 

objetivo de se ter defeito zero. Caso a organização deseje fazer a sua gestão da 

qualidade, é fundamental que a medição seja específica, que os dados sejam 

importantes para o cliente e que se tenha claro o que se está medindo. 

Para as empresas que buscam a excelência na qualidade dos serviços 

prestados, os seus processos devem ser revistos periodicamente, tentando antecipar 

um resultado não desejável, mas não apenas medir os resultados. As ações futuras 

não devem ser calcadas apenas nas decisões do passado ou justificando o presente, 

devem estar focadas no futuro para ter destaque no mercado. 

 

 
2.1.3.1 Qualificadores versus ganhadores de pedidos 

 
 
 

Os fatores competitivos de uma empresa influenciam diretamente a estratégia 

de operações formulada por uma empresa. Hill (1993), Slack e Lewis (2008) 

destacam que os fatores ganhadores de pedidos são aqueles aspectos que 

contribuem significantemente para o negócio se destacar no mercado. São 

considerados pelos clientes como as razões chaves para comprar o produto ou o 

serviço. Eles são os aspectos mais importantes na definição da posição competitiva 

da empresa. 

Uma empresa é considerada como possível fornecedora de prestação de 

serviço se o cliente avaliar que ela é capaz de atende-lo pois segue alguns critérios 

ou fatores qualificadores. Para Hill (2000), Slack e Lewis (2008) e Voss (2004) o 

desempenho precisa estar acima de um determinado nível de exigência do cliente 

para ser considerada como possível fornecedora de algum serviço, esses são 

considerados como os fatores qualificadores. Caso esteja abaixo desse nível, a 

empresa provavelmente perderá espaço no mercado, pois será desconsiderada pelos 

prospects. 

No entanto a empresa precisa definir quais desempenhos específicos irá 

adotar como prioritários em detrimento de outros para a construção das suas 
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estratégias. Segundo Slack e Lewis (2008) e Skinner (1996) esses são considerados 

como trade-off. Vale ressaltar o que Schmenner e Swink (1998) versam sobre a 

formulação da estratégia empresarial, que não se pode obter simultaneamente alto 

nível de flexibilidade, qualidade e entrega do produto e alcançar o menor custo de 

produção. Atingir nível de excelência em todos esses requisitos é tecnicamente 

impossível. Conforme Hayes e Wheelwright (1984) as empresas escolhem uma 

dimensão específica e desenvolvem seus recursos e tecnologias para atingir os 

objetivos dessa dimensão escolhida, assim desenvolvem vantagens competitivas 

nessa dimensão e sendo dessa forma reconhecido pelos clientes. 

Já as cumulative capabilities são requisitos que influenciam positivamente a 

percepção do cliente neste e em outros requisitos também. Em outras palavras, 

Ferdows e De Meyer (1990), Noble (1995), Flynn e Flynn (2004), afirmam que o alto 

desempenho de um atributo, influencia a satisfação do cliente em outro(s) atributo(s) 

também. Em resumo, cumulative capabilities permitem que as empresas tenham 

vantagens competitivas e duradoras em relação aos concorrentes. 

 

 
2.1.4 Gestão de Operações 

 
 
 

Para Muhlstedt (2001), em alguns casos, otimizar os bens e/ou serviços e 

aumentar a competitividade traduz em buscar melhores resultados em termos de 

desempenho com o objetivo de gerar valores mútuos entre os prestadores de 

serviços, fornecedores e os clientes. 

O Sistema de Informação é uma ciência integradora do negócio com uma 

visão voltada à ciência da computação. Sua base pode ser considerada como uma 

ferramenta de apoio para a gestão de operações e realizar a mensuração da 

satisfação do usuário. São oportunizadas a criação de modelos e a implementação de 

gerenciamento de processos de negócios, com o propósito de geração de propostas 

de valoração para seus clientes. Considerando que a conceituação de qualidade do 

serviço é mais abstrata e intangível, na ausência de medidas objetivas, pode-se 
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considerar apropriado que a avaliação seja realizada pela mensuração da percepção 

do serviço pelo usuário usando ferramentas oferecidas pelo sistema de informações. 

A qualidade de um serviço é percebida diferentemente da qualidade de um 

produto porque: 

a) o serviço é intangível; 

b) não pode ser armazenado; 

c) não pode ser inspecionado; 

d) não tem tempo médio de vida; 

e) envolve relacionamento entre pessoas; 

f) em geral, sua qualidade é subjetiva. 

Parasuraman et al 1985, propuseram que a qualidade do serviço é uma 

função das diferenças entre expectativa e desempenho/percepção ao longo da 

análise das dimensões da qualidade. Eles desenvolveram um modelo de qualidade de 

serviço com base na análise de cinco gaps. 

Gap 1: Diferença entre a real expectativa do consumidor e o que a empresa 

entendeu com relação a essas expectativas. 

Gap 2: Diferença entre o que empresa entendeu como expectativa e o que ela 

está fazendo para atender a mesma 

Gap 3: Diferença entre as especificações de qualidade de serviço e serviço 

efetivamente entregue. Gap 4: Diferença entre prestação de serviços e as 

comunicações aos consumidores sobre a prestação de serviços. 

Gap 5: Diferença entre a expectativa do consumidor e a sua percepção. 

Para explicar esses cinco gaps Parasuraman apresenta um modelo de 

análise de causas de falhas de qualidade conforme a figura 1. 

 
 
 
 
 

 
Figura 1 - Modelo GAP da qualidade dos serviços 
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Fonte: Parasuraman et al. (1985) 

 
 

A partir disso é necessário tomar algumas atitudes com relação a essas 

lacunas encontradas: 

a) analisar os gaps; 

b) planejar ações necessárias para diminuir ou eliminar os gaps; 

c) aplicar estratégias planejadas e corrigir os problemas; 

d) isso tudo resultou na criação do instrumento SERVQUAL. 

Uma ferramenta utilizada para medir qualidade de serviço por meio de uma 

comparação baseada no fosso das expectativas e percepções de desempenho dos 

consumidores Parasuraman et al (1994). Esses compostos por cinco determinantes 

listados a seguir por: 

a) confiabilidade; 
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b) capacidade de resposta; 

c) empatia; 

d) garantia; 

e) tangíveis. 

Há também reconhecida a possibilidade da existência de três em vez de cinco 

dimensões em que "a capacidade de resposta, garantia e empatia unem-se em um 

único fator. 

Para Ethiraj, Levintahl e Roy (2008), o planejamento e o controle da produção 

favorecem a flexibilidade, facilitando o foco e o controle gerencial, minimizando os 

custos e melhorando a qualidade da produção e dos produtos. 

Segundo Papke-Shields, Malhotra e Grover (2006), essa área de decisão tem 

apoio técnico num sistema de informação. A forma como são compartilhadas as 

informações dentro da empresa e como auxiliam no alcance dos objetivos e metas 

produtivas podem proporcionar resultados positivos atuais e futuros, melhorando os 

processos, otimizando os resultados e melhorando a qualidade dos serviços 

prestados. 

 

 
2.2 ESTRATÉGIA DE OPERAÇÕES 

 
 
 

Assim como o termo estratégia por si só é confuso de ser definido, 

semelhante situação acontece com a estratégia de operações. Existem diversas 

definições para estratégia de operações, mas nenhuma ainda é amplamente aceita. 

Há uma certa concordância em que essa definição deverá coincidir com os objetivos 

da empresa ou unidade de negócios. Alcançar os objetivos da área de operações, 

buscar uma vantagem competitiva e focalizar um padrão de decisões consistente no 

que se refere a operações (PAIVA; CARVALHO JR.; FENSTERSEIFER, 2009). 

Mesmo assim, alguns autores conseguem defini-la. 

“Estratégia de operações é o padrão geral de decisões que determina as 

competências a longo prazo e suas contribuições para a estratégia global, de 
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qualquer tipo de operação, por meio da conciliação dos requisitos de mercado com os 

recursos de operações” (SLACK; LEWIS, 2009, p. 57). 

Segundo Slack e Lewis (2008), Neely, Gregory e Platts (2005) e Hofer e 

Schendel (1978), a estratégia de operações contribui para a realização da estratégia 

de negócios da empresa a partir de um padrão de decisões. Este padrão pode 

influenciar diretamente a visão da empresa e a realização das metas de longo prazo 

considerando fatores decisivos como os recursos disponíveis internamente e o 

comportamento do mercado. 

Na estratégia de operações é importante que haja um sistema ou modelo que 

transforme objetivos em ações e proponha indicadores. Tan e Platts (2000) propõem 

um modelo que percorre desde a identificação dos objetivos, depois a elaboração dos 

indicadores e, por fim, a análise da relação de causa e efeito dos indicadores. 

Taylor e Taylor (2009) escrevem que as pesquisas em gestão de operações 

são abordadas por estudos em estratégia de manufatura, gestão da cadeia de 

suprimentos, medição de desempenho e sistemas de gestão da qualidade e suas 

métricas. São adotadas ultimamente abordagens mais qualitativas e posicionando 

suas contribuições no âmbito da teoria ou da visão baseada em recursos (resource- 

based view - RBV). 

Bititci, Suwignjo e Carrie (2000) identificam as causas e efeitos de indicadores 

financeiros por meio de um modelo quantitativo para o sistema de medição de 

desempenho usando mapas cognitivos, diagramas de causa e efeito, diagrama de 

árvore e Analytic Hierarchy Process (SAATY, 1982). Semelhante a tese em questão 

que também pretende identificar e caracterizar as relações de causa e efeito por meio 

dos resultados de indicadores de desempenho relacionados à estratégia de 

operações. 

Sendo assim, a estratégia de operações vai tratar do conjunto de decisões 

relacionadas à função de produção ou operações “que é responsável por satisfazer às 

solicitações de consumidores por meio da produção e entrega de produtos e serviços” 

(SLACK; JOHNSTON; CHAMBERS, 2009) 

A estratégia de operações de serviços foi separada em dimensões de 

desempenho e áreas de decisão estrutural e infraestrutural. As dimensões de 

desempenho detêm: flexibilidade, competência, custo, velocidade de entrega, 
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ambiente dos serviços, credibilidade, tangibilidade e acesso e consistência. As áreas 

de decisão estrutural dividem-se em: capabilities, capacidade, localização, design dos 

serviços e tecnologia dos processos em serviços. Ás áreas de decisão infraestrutural 

englobam: recursos humanos, sistema de informação, planejamento e controle de 

operação, medição de desempenho e recompensas, sistema de melhoria contínua, 

gestão da organização (organisation), políticas de qualidade, gestão de 

relacionamento com o cliente, gerenciamento de materiais e fluxo e gestão de filas. 

Hayes et al. (1996) descrevem 1) os diferenciais competitivos: confiabilidade, 

flexibilidade, velocidade/capacidade de resposta, baixo preço e alta qualidade; 2) as 

categorias de decisão estrutural: integração vertical, localização, tecnologia de 

informação, processos e capacidade; e 3) as políticas e sistemas infraestrutural: 

sistema de planejamento e controle do trabalho, sistema de qualidade, alocação de 

recursos, sistema de desenvolvimento de produto e processos e organização e 

sistema de recurso humanos. 

Hayes e Pisano (1994) dividem os objetivos de desempenho em qualidade, 

inovação, custo, flexibilidade, resposta rápida para o consumidor e responsabilidade. 

Já as áreas de decisão estrutural são divididas em: capabilities, capacidade, 

localização, processos de tecnologia e design de serviços; e as de decisão 

infraestrutural em: sistema de medição de desempenho, recursos humanos, políticas 

de operações, gerenciamento para promover habilidades e valores, controle da 

qualidade, planejamento e controle de processos e organização. 

Slack e Lewis (2008) destacam os objetivos de desempenho: velocidade, 

qualidade, custo, flexibilidade e confiabilidade. Quanto às áreas de decisão, os 

pesquisadores destacam: estratégia da rede de suprimentos (compras e logística), 

desenvolvimento e organização, estratégia da capacidade e estratégia da tecnologia 

de processo. 

Machuca et al. (1995) apresentam os objetivos estratégicos como custo, 

entrega, flexibilidade e qualidade; e as decisões estratégicas como: estratégia de 

produtos, estratégia de processos, estratégia tecnológica, estratégia de capacidade, 

estratégia de localização, estratégia de distribuição na planta, estratégia de qualidade, 

estratégia de planejamento e controle, estratégia de fornecimento e estratégia de 

pessoas. Já Gianesi e Corrêa (1996) os descrevem como: 1) critérios competitivos: 
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consistência, competência, velocidade de atendimento, atendimento/atmosfera, 

flexibilidade, credibilidade/segurança, acesso, tangíveis e custo; 2) áreas de decisão: 

projeto do serviço, processo/tecnologia, instalações, capacidade/demanda, força de 

trabalho, qualidade, organização, administração de filas e fluxos, sistema de 

informação, gestão de materiais, gestão do cliente, medidas de desempenho, controle 

das operações, sistema de melhoria. 

As dimensões de desempenho e as áreas de decisão foram escolhidas por 

meio de diversas referências que classificam a estratégia de operações em serviço 

em DD e AD. 

 
2.2.1 Dimensão de Desempenho e Áreas de Decisão 

 
Segundo Corrêa e Caon (2002) e Slack e Lewis (2008). As dimensões de 

desempenho (DD) podem ser consideradas como objetivos de desempenho ou 

prioridades competitivas. São esses fatores os determinantes no momento da compra 

ou não compra do produto ou serviço. 

As áreas de decisões (AD) podem ser consideradas como os recursos que as 

empresas têm disponíveis. As AD são utilizadas para levantar as necessidades dos 

recursos estruturais e infraestruturais dentro da empresa e para conseguir atingir as 

dimensões de desempenho definidas pela empresa. 

Para Slack e Lewis (2009), as DD são influenciadas pelos recursos 

disponíveis que as empresas detêm para realizar seus processos produtivos e de 

serviços. Elas estão relacionadas diretamente com as vantagens competitivas da 

empresa, influenciando a decisão que seus diretores e gerentes se submetem para 

aumentar a sua competitividade. 

 

 
2.3 MEDIÇÃO DO DESEMPENHO 

 
 
 

Medir o desempenho é essencial para a gestão, pois leva a empresa a 

identificar e eliminar desperdícios, aumentando esforços para a melhoria contínua da 
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qualidade dos produtos e por consequência ter melhor qualidade, flexibilidade e 

menor custo. DICK, et al, 2008; FENG, et al, 2008; NUDURUPATI et al., 2011. 

Para Coltman, et al (2005); Franco-Santos et al (2007); Gupta e Lonial (1998); 

Tsang, et al (1999); Jaakkola et al (2010) os dados coletados pelos indicadores de 

desempenho só terão validade se forem confiáveis e interpretados cuidadosamente 

para auxiliarem nas tomadas de decisões. A medição de desempenho prevê o 

controle e a otimização dos indicadores importantes para o crescimento e 

sobrevivência das empresas (DARNALL, et al, 2008; MALHOTRA et al., 2014). 

Os artigos selecionados na revisão de literatura sobre medição de 

desempenho, como Hanson et al. (2011), por exemplo, desenvolvem uma definição 

alinhada ao contexto de avaliação de desempenho e ao sistema de gerenciamento 

que pode ser utilizada em quaisquer organizações. Vários são os métodos utilizados 

para medir o desempenho. Rajesh et al. (2012), por sua vez, propõem um modelo 

utilizando estratégias do BSC (Balanced Scorecard), com logística para prestadores 

de serviços. Brocke et al. (2014) sugerem um conjunto de dez princípios (contexto- 

consciência, continuidade, capacitação, holismo, institucionalização, envolvimento, 

compreensão, propósito, simplicidade e tecnologia) que caracterizam a gestão de 

processos de negócios (BPM) para o sucesso do uso organizacional. Já Malhotra et 

al. (2014) apresentam um estudo empírico, analisando as principais revistas de 

gerenciamento de operações e mostrando que os resultados mais robustos e 

perspicazes podem ser alcançados com a adoção de técnicas de operações. 

Para Hronec (1994) a medição de desempenho mostra os sinais vitais da 

organização, onde a quantificação é a representação de como andam as atividades 

dentro de um processo, se os resultados encontrados estão atingidos as metas 

estabelecidas e por consequência, seus clientes satisfeitos. 

 

 
2.3.1 A Medição do Desempenho como Ferramenta de Gestão 

 
Segundo a Fundação para o Prêmio Nacional da Qualidade (FPNQ, 2015), as 

medições de desempenho podem ser definidas como uma relação matemática que 
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tem por objetivo medir, numericamente, os atributos de um processo ou de seus 

resultados para comparar estas medidas com metas numéricas pré-estabelecidas. 

A medição de desempenho é vista como uma parte integrante do ciclo de 

controle estratégico que ajuda os administradores a identificar bons desempenhos, 

torna explicito os trade-offs, provê um meio de introduzir estratégias individuais e 

indica aos administradores onde intervir Nelly et al, (1995). Moreira (1996) diz que as 

medidas de desempenho devem ser vistas como instrumentos de identificação de 

problemas e acompanhamento do desempenho dos sistemas de operações. De 

acordo Neely, Platts e Gregory (2005), o estudo de medidas de desempenho no setor 

de serviços sugere que existem dois tipos básicos em qualquer organização: os 

relacionados à resultados (competitividade, desempenho financeiro), e aqueles que 

focam nas determinantes de resultados (qualidade, flexibilidade, utilização de 

recursos e inovação). 

O acompanhamento do desempenho é feito por meio dos indicadores de 

desempenho. Os indicadores de desempenho, segundo a Fundação Nacional da 

Qualidade, são dados ou informações numéricas que quantificam as entradas 

(recursos ou insumos), saídas (produtos) e o desempenho de processos, produtos e 

da organização como um todo. Os indicadores são utilizados para acompanhar e 

melhorar os resultados ao longo do tempo. Para Lebas (1995), indicadores de 

desempenho são métricas utilizadas no campo de gerenciamento para medir a 

eficiência e eficácia do processo analisado, as quais, além de servir para demonstrar 

aos gestores o resultado do seu processo, provocam ações de melhorias nos 

processos e fornecem informações aos donos do negócio em relação ao resultado de 

sua corporação. 

Neely et al. (1997) pesquisaram quais eram as principais orientações 

existentes na literatura com respeito as medidas de desempenho para o contexto 

organizacional. As recomendações estão listadas na Figura 3. 

 
 

Figura 2 - Recomendações para medidas de desempenho 



42 
 

 

 
 

Fonte: adaptado de Neely et al. (1997) 

 
 

Conforme recomendações da literatura pesquisada, Neely et al. (1997) 

desenvolveram um modelo denominado de “Folha de registro dos indicadores de 

desempenho”. Esse modelo propõe orientar a avaliação de desempenho e simplificar 

o processo de definição de medidas. Ele é composto por 12 elementos, conforme 

Figura 3 - Folha de registro de indicadores de desempenho 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 3 - Folha de registro de indicadores de desempenho 
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Fonte: adaptado de Neely et al. (1997) 

 
As avaliações realizadas após o uso da folha de registro são positivas, pois 

essa ferramenta facilita a concepção de medidas de desempenho e ao entendimento 

do processo. Essa ferramenta pode incentivar os gestores a avançar na análise e 

evoluir o estudo do seu negócio com a modelagem dos seus processos para 

padronizar, melhorar seus processos e aumentar a satisfação dos clientes. 
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2.4 SATISFAÇÃO DO CLIENTE 

 
 
 

Drucker (2001) comenta que a primeira tarefa de uma empresa é criar 

clientes. Desta forma não faria sentido um negócio, seja ele de varejo, regulado, por 

concessão, ou monopólio, se não se preocupar com a satisfação dos seus clientes. 

Ryzin (2004) avalia a satisfação dos consumidores não apenas utilizando 

fatores de desempenho e de serviço, mas também por meio da comparação de 

desempenho e as expectativas anteriores dos clientes. O pesquisador conclui então, 

que as expectativas dos cidadãos, são fundamentais na formação de valores de 

satisfação em relação à qualidade dos serviços urbanos. Sendo assim, sugere para 

os gestores urbanos a busca da promoção de serviços de alta qualidade e 

direcionamento ao atendimento das expectativas dos cidadãos. 

Figura 4 - Avaliação da qualidade do serviço pelo cliente 

 
 

Fonte: adaptado de Gianesi & Corrêa (1996) 

 

 
Rodríguez et al. (2009) indicam que a melhoria da satisfação do cliente pode 

ser tratada por meio: 

a) do refinamento dos processos de comunicação, exemplifica com 

municípios com grande número populacional, onde a gestão por meio da 

utilização de serviços on-line está fortemente relacionada à satisfação de 

seus clientes. Ainda destacam um fator considerável, o uso de novas 

tecnologias, mesmo que fornecida de forma básica, para qualquer cidadão, 

independentemente do tamanho da cidade. Requer inicialmente a sua 
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promoção de utilização (formas de aplicações compreensíveis), trazendo 

também efeitos positivos na relação de cidadãos e a administração; 

b) dos aspectos funcionais: recursos humanos locais, retratam boa 

qualidade, conhecimento e amabilidade dos funcionários públicos, 

funcionários destinados para uma prestação de um serviço personalizado; 

c) do aumento e fortalecimento da participação dos cidadãos dentro da 

gestão dos serviços públicos, traduzem uma melhoria nos processo de 

relação dos clientes e administração, podendo auxiliar também na tomada 

decisões ou colocação de diversas opiniões. 

A pesquisa de satisfação dos clientes, de acordo com Cobra (1997), deve ser 

realizada em intervalos programados para que os resultados sejam 

monitorados. No decorrer do tempo a tendência é de que os gestores das 

empresas adotem ações para melhorar a satisfação dos clientes e avaliem 

constantemente os resultados nos próximos ciclos de pesquisa.(AAKER; 

KUMAR; DAY, 2001). 

A investigação feita com clientes deve ser planejada ainda no começo do 

processo de pesquisa. Esta ação irá mostrar a razão pela qual uma perda de clientes 

aconteceu. Outra alternativa é o estabelecimento de medidas preventivas. Mede-se o 

percentual de clientes satisfeitos e insatisfeitos, evitando assim possíveis perdas de 

clientes. 

Para Corrêa e Caon (2002), as relações entre empresa e cliente não estão 

cem por cento livres de falha. Pode haver um esforço extra por parte da organização, 

mas quando se trata de pessoas, as variáveis assumem proporções imprevisíveis. 

Quando alguma falha acontece e é percebida pelo cliente, este pode ficar insatisfeito 

com algum aspecto particular ou com o processo todo. 

Clientes insatisfeitos representam preocupações para os gestores. Segundo 

Corrêa e Caon (2002), estatísticas mostram que o grau de insatisfação dos clientes, 

se reflete nas suas ações. Primeiramente, o cliente insatisfeito interrompe seu 

relacionamento com a empresa. Além disso tende a comentar sobre suas 

insatisfações. Conforme a pesquisa de Johnston e Clark (2002), clientes levemente 

insatisfeitos tendem a falar sobre a sua insatisfação para 3 pessoas, enquanto 
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clientes insatisfeitos relatam o ocorrido para 15, e clientes furiosos fazem isso com 25 

pessoas. 

Um percentual abaixo de 5% dos clientes insatisfeitos reclama 

voluntariamente. Quando uma empresa recebe X% de reclamações, é plausível que 

pelo menos 20 vezes X seja o número de clientes insatisfeitos. Por sua vez, 19 vezes 

X simplesmente não reclamam, abandonam o relacionamento e saem dispostos a 

relatar suas más experiências para uma grande quantidade de clientes atuais ou 

potenciais. 

Com a perda de um cliente, há necessidade de se conquistar um novo cliente. 

Além do custo de se atrair um cliente novo ser em torno de 5 vezes mais caro que 

atrair um já cliente, clientes novos tendem a não ser tão lucrativos quanto um cliente 

já antigo. Por conseguinte, a gestão da qualidade nas organizações é fundamental. 

Segundo Gilbert et al. (2000), dentro da medição do grau de satisfação de um 

cliente, o indicador que vise sua satisfação final, pode não representar um fator de 

medida relevante. A qualidade dos serviços prestados, de forma a assegurar os 

direitos pessoais, saúde e segurança de seus clientes, podem ser mais influentes 

para este tipo de mensuração. 

Considerando o representativo volume de clientes que pertencem a essa 

classe, as empresas tenderão a oferecer a integração de serviços, com o objetivo de 

oferecimento de pacotes de serviços e bens físicos (integrados) com o objetivo de 

maximizar o valor percebido pelo cliente. (BECKER et al., 2010). 

Segundo Dabija et al, (2014), fornecedores que incluem suas orientações 

voltadas às preocupações ambientais, de acordo com os princípios de 

desenvolvimento sustentável e responsabilidade social, podem mais facilmente 

contribuir paraa melhoria da percepção que os clientes sentem sobre as empresas. 

De acordo com as conclusões realizadas por Dabija et al. (2014), os 

provedores de serviços devem ajustar suas ofertas às expectativas dos cidadãos, na 

tentativa de atraí-los e na busca em torná-los mais consciente da máxima segurança 

dos serviços prestados, relação da melhor qualidade e preços justos. Ainda colocam 

que os fornecedores devem tomar o cuidado na certificação de uma imagem atrativa. 

Melhorias nos processos e métodos de comunicação, podem ser mais eficazes com 
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uma maior proximidade do cliente, especificamente com a presença on-line, envio de 

newsletters, entre formas de contato. 

Diferente da qualidade “objetiva”, a qualidade percebida é o julgamento do 

consumidor sobre a excelência de uma empresa (ZEITHAML, 1988). A alta qualidade 

percebida é obtida quando a experiência do serviço ou produto atende às 

expectativas do cliente, isto é, a qualidade esperada. O nível da qualidade total 

percebida, na figura 5 não é determinado simplesmente pelos níveis das qualidades 

técnica e funcional, mas sim pela lacuna existente entre as qualidades esperada e 

experimentada (GRONROOS, 1993). 

Figura 5 - Qualidade total percebida 

Fonte: Gronroos (1993) 

A figura 5 mostra que a qualidade esperada (ou expectativa dos clientes) é 

uma função de diversos valores. A qualidade percebida, por sua vez, não é 

determinada apenas pelo nível de qualidade funcional e técnica, mas sim pela lacuna 

existente entre a qualidade esperada e experimentada. Por este motivo a imagem é 

um fator importante a ser gerenciado. 

Conforme visto, a qualidade percebida é uma forma de postura relacionada, 

mas não equivalente à satisfação do cliente, e resulta de uma comparação das 

expectativas com a percepção da performance (PARASURAMAN, 1985). 

Pesquisas realizadas por Dabija et al. (2014) demostram que fatores que 

influenciam a imagem de uma empresa pública prestadoras de serviços, são: serviços 
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prestados e preços. Desta forma os fornecedores devem lidar com a variedade de 

insatisfações de seus clientes, preços, desempenho empresarial e comunicação. 

A aplicação da orientação ao cliente de forma adequada enfrenta barreiras 

pela natureza e condições mercadológicas, além de representar uma necessidade, 

pode ser empregada como uma ferramenta de estratégia confiável para abordar o 

mercado. Especificamente para os prestadores de serviços públicos, é essencial a 

aplicação de uma excelente orientação do cliente, principalmente com objetivos 

voltados a sua satisfação e tentativa de ganhar sua lealdade. Desta forma, o reforço 

da imagem corporativa na mente do cliente, pode representar um elemento essencial 

para atrair e consquistar a lealdade de seus clientes (DABIJA et al., 2014). 

Gangadharan e Luttighuis (2010) trazem a proposta de um projeto de serviço 

agregando gerenciamento: serviço de contrato, serviço de arquitetura, serviço no final 

do ciclo de vida, serviço de risco, serviço de mudanças, serviço de conformidade e de 

gerenciamento. Este modelo serve como ferramenta de auxílio na identificação e 

posicionamento de um projeto de serviço orientado para negócios. Pode também ser 

percebido como uma proposta de intergração de projeto de serviço ou gestão 

execução, considerando questões internas e externas à organização, aspectos 

funcionais e contratuais. 

Para Beltramini (2007), dentro da área do marketing de serviços públicos 

(PUSM - public service marketing) a prestação de serviços com orientação para o 

consumidor (CCO - consumer-client orientation), nem sempre tem os mesmos 

objetivos traçados pelos seus acionistas e administradores. Porém, a função primária 

de atendimento aos seus clientes e a preocupação com a satisfação deles, deve se 

manter dentro da perpectiva básica dos gestores e acionistas. 

Estudos realizados por Beltramini (2007), avaliaram: 

a) critério de precisão e relevância da informação de uma organização a 

respeito de seus clientes. Dentro deste propósito a organização deve 

conhecer seus clientes e pontuar seus problemas; 

b) fluxo de comunicação entre a agência e os clientes, onde conclui-se que 

a comunicação representa a principal forma de contato entre a organização 

de serviço público com o seu cliente, porém não representa um critério de 

grande importância em percepção para os clientes; 
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c) uniformidade de distribuição das informações importantes e precisas 

sobre os clientes em todos os níveis da organização, onde concluiu-se que 

todas as pessoas de uma organização, devem saber sobre seus clientes. O 

objetivo se concentra em direcionar e analisar criteriosamente as 

contribuições ofertadas por eles; 

d) Entendimento da agência sobre seus clientes e os novos grupos de 

clientes, avaliou-se que uma agência deve entender bem seus clientes, assim 

como os novos grupos de clientes. 

Segundo Beltramini (2007), existem quatro explicações sobre o fato da 

orientação para o consumidor dentro do Marketing de Serviço Público ser menos 

expressivo em relação a produção da agência, sendo elas: mesmo que a orientação 

para o cliente esteja presente nas estratégias empresariais, ela pode não ser 

suficiente para os clientes; emprego pelos administradores de informações 

distorcidas; a imposição de uma visão por parte dos administradores que julgam ser 

melhor que a de seus clientes, em outras palavras, a opinião imposta de que os 

administradores sabem o que é melhor para os seus clientes e que não existe a 

necessidade de avaliar os problemas e possíveis soluções por meio da pecepção dos 

clientes; mesmo que os administradores considerem a orientação para o cliente mais 

relevante com relação à produção, o adminstrador lida também com situações de 

pressões externas, legislações e um mercado altamente competitivo. 

Carvalho et al. (2010) descreve a presença crescente de um cenário de 

restrições orçamentárias e a demanda de uma sociedade em relação à administração 

pública. Como consequência o surgimento de desafios na criação de valorização para 

os cidadãos e para a sociedade de modo geral, resultando em uma satisfação com 

maior eficiência, com a minimização de custos, baseados no aumento da eficiência e 

na criação de mais valor para a sociedade. 

Dentro da análise conceitual realizada por Carvalho et al. (2010) ponderou-se 

que os serviços públicos representam um tipo singular de relacionamento e possui 

suas características especiais. Englobam três agentes: o órgão público, o cidadão e a 

própria sociedade. Quando trata-se de qualidade de serviço público, a avaliação deve 

partir do ponto de vista do cidadão, com base em suas expectativas, satisfação, 

insatisfação ou neutralidade. 
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Do ponto de vista gerencial, o fator essencial representa o entendimento no 

cruzamento do serviço, com as percepções dos cidadãos e os impactos na 

sociedade. Esta avaliação auxilia os administradores dentro da prevenção de 

ocorrências de possíveis incidentes vistos como negativos, assim como, no caso de 

sua ocorrência, no desenvolvimento de habilidades para lidar com estes problemas de 

forma mais profissional possível. Por outro lado, incidentes que resultam em caso de 

sucesso, podem ser considerados como fatores de experiências e histórico para o 

orgão público (CARVALHO et al., 2010). 

Estudos são realizados para a verificação da satisfação ou insatisfação do 

consumidor. Neste sentido o objetivo está direcionado no melhor entendimento da 

natureza e fonte das insatisfações. Estes podem servir de apoio e redirecionamento 

de processos de gestão e estratégias, com base nas respostas e ações dos 

consumidores (BEARDEN et al., 1978). 

Celotto et al. (2015) trata a satisfação dos consumidores como um dos alvos 

principais que uma empresa almeja atingir. Empresas de sucesso proporcionam alta 

qualidade de serviços e produtos, com o propósito de satisfazer as expectativas dos 

consumidores, simultaneamente com uma visão voltada ao lucro e aumento da 

competitividade no mercado. Um indicador que pode estimar a probabilidade de 

compra de um cliente no futuro, representa o fator de satisfação do consumidor. Este 

indicador é utilizado como ferramenta na gestão e no acompanhamento dos negócios 

empresariais. No quadro a seguir são apresetadas algumas definições de satisfação. 

 
 
 
 
 

 
Quadro 2 - Definições de satisfação 

 

Referência Ano Definição 

 
Kotler 

 
2007 

“a satisfação consiste em sensações de prazeres ou desapontamentos 

resultantes da comparação de desempenho percebido de um produto 

em relação às expectativas dos consumidores” 

 
Karsaklian 

 
2004 

“o consumidor tem uma personalidade que faz com que ele sinta uma 

maior atração por um produto do que outros, e também desenvolve 

algumas atitudes que podem ser positivas e negativas em relação aos 
produtos” 
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Kotler 
 

1998 

“Satisfação é o sentimento de prazer ou de desapontamento resultante 

da comparação do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) 
em relação às expectativas da pessoa” 

 
Cobra 

 
1997 

“satisfazer a necessidade do consumidor significa descobrir não 

apenas o que ele quer ou deseja para saciar suas necessidades. Pois, 

a grande maioria das pessoas não sabe exatamente o que quer” 

 
Desantnick 

 
1995 

“A satisfação do cliente começa com o presidente servindo de modelo - 

falando, ouvindo, respondendo, respeitando, criando e vivendo o 

ambiente e deixando a porta aberta para todos os funcionários em 
todos os momentos” 

Evrard 1993 
“a satisfação corresponde a um estado psicológico relativo, posterior à 

compra/aquisição” 

Westbrook 1987 “a satisfação é uma resposta emocional ” 

Westbrook e 

Reilly 

 
1983 

“a satisfação é o estado de espírito agradável que decorre da 
constatação de que um produto, um serviço, um ponto de venda ou 

uma ação do consumidor conduziu à realização dos valores pessoais” 

 
Oliver 

 
1980 

“satisfação do cliente é determinada pela diferença ou comparação 
entre a percepção do desempenho de um produto e as expectativas 

que tem o consumidor antes da aquisição.” 

 
Hunt 

 
1977 

“interliga estes dois pontos de vista extremos, afirmando que a 

satisfação corresponde a um julgamento ponderativo entre a 

experiência que resulta de processos cognitivos com a integração dos 
elementos afectivos” 

Fonte: a autora (2017) 

 
 

Atualmente a globalização e o   avanço   das   tecnologias   permitem   que 

os consumidores tenham mais acesso a variadas opções   de   produtos   e 

serviços. Além disso, ficou mais fácil fazer pesquisas sobre as empresas. É possível 

comparar concorrentes e verificar as avaliações feitas por outros consumidores com 

uso de smartfones. Desta forma, é um desafio cada vez maior atrair e engajar o 

consumidor, devido a mudança do comportamento e suas exigências cada vez 

maiores. Sendo assim, todas as etapas da relação empresa, cliente são 

determinantes para a formação do conceito gerado na percepção do cliente e quanto 

melhor estiver essa percepção, maior será a satisfação do cliente e tenderá para 

melhores resultados do negócio. 

2.4.1 A Reclamação e a Insatisfação do Cliente 

 
 

O foco na reclamação dos clientes passou a ser melhor explorado quando os 

profissionais de marketing perceberam que é a partir dessa manifestação de 

insatisfação é possível realizar o serviço de recuperação. Desta forma, a literatura 

sobre insatisfação e reclamação tem testemunhado importantes desenvolvimentos 
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conceituais Singh e Wilkes, (1996); Stephens e Gwinner, (1998) e empíricos Tax, et al 

(1998); Bolton e Lemon, (1999), principalmente no contexto norte-americano. 

Consequentemente, muitos profissionais e pesquisadores têm visto reclamações 

como oportunidades ao invés de ameaças, e o consumidor contemporâneo começa a 

perceber a reclamação como ação positiva em face do mercado, que passa a ser 

baseada menos na aceitação passiva e mais na esfera de exigir que seus direitos de 

consumidor sejam cumpridos. 

No Brasil, o crescimento do interesse pela insatisfação do consumidor e o seu 

comportamento de reclamação deram-se principalmente pela aprovação do Código 

de Defesa do Consumidor ocorrida no início dos anos 90 do século anterior. Pode-se 

constatar que algumas empresas demonstraram ter mais interesse na compreensão 

deste comportamento pós-insatisfação, adotando sistemas que maximizam as 

oportunidades de queixas e de soluções aos clientes. A criação dos serviços de 

atendimento ao consumidor, os conhecidos SAC's, é um passo importante para esta 

compreensão. 

A reclamação é vista como um conflito estabelecido entre consumidores e 

empresas, em que os consumidores podem ser comparados ao litigante que 

apresenta seu caso a um juiz. Assim, os estudos contemporâneos sobre 

gerenciamento de reclamações têm oferecido evidências substanciais da adequação 

do conceito de justiça como base para entender o processo de reclamação e seus 

resultados Goodwin e Ross, (1992); Blodgett, et al (1997); Smith, et al (1999). Tal 

conceito envolve três dimensões diferentes. Observando a ordem cronológica em que 

elas aparecem na literatura. 

A primeira dimensão explorada é a justiça distributiva, enfatizada pela teoria 

da equidade. A justiça distributiva se refere à alocação de benefícios e de custos 

entre as partes constitutivas de uma transação. No contexto das reclamações, as 

distribuições são vistas como os resultados tangíveis oferecidos pela empresa para o 

reclamante, como, por exemplo, a troca do produto ou o dinheiro de volta. 

A segunda dimensão é a justiça processual. Esta dimensão diz respeito às 

políticas e aos procedimentos usados pelas empresas durante os processos de 

reclamações e engloba seis subdimensiones: flexibilidade, acessibilidade, controle de 
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processo, controle de decisão, velocidade de resposta e aceitação de 

responsabilidade Thibaut e Walker, (1975); Blodgett, et al (1997); Tax, et al (1998). 

A justiça interpessoal é a terceira dimensão de justiça e envolve a maneira 

como os empregados tratam os consumidores e se comunicam com eles durante o 

episódio de reclamação. Seis subdimensiones têm sido estudadas: cortesia, 

honestidade, empatia, esforço, oferecimento de explicações e pedido de desculpas 

(TAX et al 1998). 

 

 
2.4.1.1 Justiça Distributiva, Processual e Interpessoal e a Percepção Global de 

Justiça 

 
A percepção global de justiça é um indicador único do desempenho das 

empresas em face das reclamações. Acredita-se que cada uma das dimensões de 

justiça estudadas influenciará na avaliação final de justiça sobre as ações da 

empresa. Assim, tem-se o primeiro grupo de hipóteses deste trabalho: 

 
H1: As percepções de justiça interpessoal influenciarão positivamente a 

percepção global de justiça. 

 
H2: As percepções de justiça distributiva influenciarão positivamente a 

percepção global de justiça. 

 
H3: As percepções de justiça processual influenciarão positivamente a 

percepção global de justiça. 

 
2.4.1.2 Justiça Distributiva, Processual e Interpessoal e a Satisfação com o 

Gerenciamento de Reclamações 

 
A satisfação pós-compra (ou inicial) tem sido considerada uma mediadora 

central, que liga crenças anteriores à compra a estruturas cognitivas pós-compra, 

comunicações e comportamento de recompra (Westbrook, 1987). Similarmente, a 

satisfação com o gerenciamento da reclamação (ou final) pode ser considerada um 
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elemento central que media a relação entre avaliações deste gerenciamento e as 

atitudes e os comportamentos pós-reclamação. 

 
De acordo com a literatura sobre justiça social, a satisfação está ligada à 

avaliações de justiça em várias situações de conflitos (GOODWIN e ROSS, 1992). 

Estendendo esta lógica para o gerenciamento de reclamações, é hoje amplamente 

reconhecido que a satisfação do consumidor com um episódio de reclamação é 

resultado da avaliação dos aspectos que envolvem o resultado final, o processo que 

levou a tal resultado e a maneira com que o consumidor foi tratado e informado 

durante o episódio, isto é, quão justos foram estes aspectos BLODGETT et al (1997); 

TAX, et al (1998); SMITH, et al (1999). Assim, é proposto que cada dimensão de 

justiça - distributiva, processual e interpessoal - influenciará nas avaliações dos 

consumidores sobre sua satisfação com a resolução da reclamação. 

 
A magnitude do efeito de cada uma dessas dimensões na satisfação tem sido 

um fator de divergência entre os pesquisadores da área. Enquanto Blogdett et al 

(1997) e Tax et al (1998) encontraram que o efeito da justiça interpessoal na 

satisfação com o gerenciamento das reclamações é, de alguma forma, maior em 

magnitude do que o efeito da justiça distributiva e processual, os estudos de Goodwin 

e Ross (1992) e de Smith et al (1999) mostraram que a justiça distributiva explicou 

relativamente maior porcentagem do efeito total da justiça percebida na satisfação. 

Com base nestes resultados contraditórios não será estabelecida nenhuma 

comparação entre as três dimensões de justiça. Assim, são propostas as seguintes as 

hipóteses: 

 
H4: As percepções de justiça interpessoal influenciarão positivamente a 

satisfação com o gerenciamento da reclamação. 

 
H5: As percepções de justiça distributiva influenciarão positivamente a 

satisfação com o gerenciamento da reclamação. 

 
H6: As percepções de justiça processual influenciarão positivamente a 

satisfação com o gerenciamento da reclamação. 
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2.4.1.3 A Justiça Global e a Satisfação com o Gerenciamento da Reclamação 

 
Da mesma forma que cada dimensão distinta de justiça, espera-se que a 

percepção geral de justiça em face da resolução da reclamação influencie 

positivamente o nível de satisfação do consumidor com o gerenciamento da 

reclamação. Várias pesquisas encontraram evidências da relação entre justiça global 

percebida e satisfação com o episódio da reclamação Goodwin e Ross, 1992; 

Blodgett et al (1997); Smith, et al, (1999). Assim, quanto mais as ações da empresa 

forem percebidas como justas, mais os consumidores estarão satisfeitos em relação à 

maneira como as suas reclamações foram resolvidas. Tem-se, desta forma, a 

seguinte proposição: 

 

H7: A percepção de justiça global influenciará positivamente a satisfação com 

o gerenciamento da reclamação. 

 
 

 
2.4.1.4 A Satisfação com o Gerenciamento da Reclamação e a Confiança do 

Consumidor 

 
A confiança é definida como "um estado psicológico que compreende a 

intenção para aceitar vulnerabilidade baseada em expectativas positivas sobre as 

intenções e comportamentos do outro" Rousseau et al., (1998). Pesquisadores têm 

enfatizado o papel crucial da confiança em promover trocas relacionais Berry, (1995); 

Kumar (1996); Nooteboom, et al (1997). Berry (1995) chega a afirmar que "a natureza 

inerente dos serviços, juntamente com a abundante desconfiança na América, 

posiciona a confiança como talvez a ferramenta mais poderosa do marketing de 

relacionamento disponível para uma empresa". Recentemente, estudos teóricos 

Nooteboom, et al (1997) e empíricos Morgan (2012); Tax, et al (1998); têm destacado 

a confiança como ingrediente fundamental para o desenvolvimento de fortes e longos 

relacionamentos de consumidores com as organizações. 
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O papel da satisfação como elemento central, ligando as percepções dos 

consumidores sobre o gerenciamento de reclamações às atitudes e comportamentos 

futuros, tem sido amplamente validado Dube e Maute, 1998; Tax, et al (1998); 

Webster e Sundaram, (1998); no entanto o foco tem sido muito mais nas intenções 

imediatas de comportamento em face do produto ou serviço em questão (intenções 

de recompra, por exemplo) do que em variáveis como confiança, que revelam o 

potencial para relacionamentos de longo prazo. O trabalho desenvolvido por Tax, et al 

(1998) é um dos poucos que exploram a relação entre satisfação e variáveis 

relacionais. Eles encontraram uma relação significativa e positiva entre satisfação e 

confiança pós-reclamação, destacando o papel central da satisfação com 

gerenciamento de conflitos na promoção (ou redução) da confiança entre as partes 

envolvidas. 

Isto se deve à noção de que, quando o consumidor percebe o desempenho 

da empresa como justo e satisfatório, os seus sentimentos de confiança (nesta) 

tendem a ser reforçados. Situações de conflito parecem ser ainda mais críticas neste 

sentido, pois há a ideia de que é nas adversidades que os parceiros são postos à 

prova. Desta forma, resolver satisfatoriamente uma falha na entrega de um produto, 

por exemplo, pode dizer mais sobre a credibilidade de determinada empresa, do que 

uma situação de rotina. Com base nesta lógica, supõe-se que: 

 
H8: A satisfação do consumidor com o gerenciamento de reclamações 

influenciará positivamente a sua confiança. 

 

 
2.4.1.5 Experiências Anteriores e a Confiança do Consumidor 

 
No presente estudo, espera-se que as experiências prévias do consumidor 

com a empresa tenham impacto na sua confiança, isto é, quando os consumidores 

tiveram experiências positivas com a empresa, em situações anteriores à reclamação, 

é provável que o seu nível de confiança na empresa seja mais alto do que quando as 

experiências foram negativas, independentemente da sua avaliação sobre o 

gerenciamento da reclamação. Isto permite supor que: 



57 
 

 
 

H9: As experiências positivas anteriores com a empresa influenciarão 

positivamente a confiança do consumidor. 

 

 
2.4.1.6 Os Antecedentes da Lealdade 

 
Neste estudo, a lealdade do consumidor é definida como uma intenção 

comportamental de manter um relacionamento duradouro com o fornecedor de 

serviços Sirdeshmukh, et al (2000). A partir dos resultados de vários estudos Dube e 

Maute, (1998); Webster e Sundaram, (1998), propõe-se que a satisfação pós- 

reclamação influenciará positivamente a lealdade. A lógica deste relacionamento 

parece estar baseada na teoria das transações sociais, que sugere que as partes 

envolvidas em uma troca estão motivadas a retribuir o tratamento e os benefícios 

obtidos nesta troca Thibaut e Kelly, (1959). Desta forma, os reclamantes procurarão 

retribuir os esforços da empresa para restaurar sua satisfação por meio da repetição 

da compra ou da comunicação boca a boca positiva. 

 
Os resultados de diversas pesquisas têm fortemente demonstrado que o nível 

de satisfação com o gerenciamento da reclamação influencia positivamente nas 

intenções de recompra e recompra real dos reclamantes. KELLY, (1979); GILLY e 

GELB, (1982); (MARTIN e SMART, 1994). 

 
O construto confiança do consumidor também deve influenciar positivamente 

a lealdade. O raciocínio é simples: a confiança oferece garantia quanto ao 

desempenho consistente e competente da empresa, assegurando que o consumidor 

continuará a obter valor em negócios futuros com o mesmo fornecedor. Reduzindo o 

risco nas trocas relacionais, a confiança contribui para dar continuidade à relação e 

criar sentimentos de lealdade (Gronroos, 1984). Assim, quanto maior a confiança do 

consumidor na empresa, maior a probabilidade de ele realizar futuros negócios com 

ela e de manter um relacionamento de longo prazo. 
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Neste sentido, os antecedentes da lealdade envolvem dois tipos de relações. 

A relação satisfação-lealdade, que liga atitudes episódicas a relacionais, e a relação 

confiança-lealdade, que liga duas variáveis consideradas relacionais. É esperado que 

o efeito confiança-lealdade seja dominante no contexto das trocas relacionais. De 

fato, em um estudo recente sobre estes efeitos em consumidores transacionais e 

relacionais, Garbarino e Johnson (1999) mostraram que enquanto a satisfação teve 

uma influência significante nas intenções futuras dos consumidores transacionais, 

este efeito foi insignificante para os consumidores relacionais. Para esses 

consumidores, muito pelo contrário, a confiança foi o maior determinante das 

intenções futuras. Com base nesta lógica, são estabelecidas as seguintes hipóteses: 

 
H10: A satisfação do consumidor com o gerenciamento de reclamação 

influenciará positivamente a sua lealdade. 

 
H11: A confiança do consumidor influenciará positivamente a sua lealdade, de 

tal forma que a sua influência será significativamente maior do que a 

influência da satisfação com o gerenciamento da reclamação. 

 
Em adição à influência da confiança e da satisfação final na lealdade do 

consumidor, este estudo propõe a existência de um terceiro precursor da lealdade do 

consumidor: o nível de valor relacional. O valor relacional se refere à avaliação do 

consumidor quanto aos benefícios e aos custos de manter um relacionamento com a 

empresa Sirdeshmukh, et al (2000). A lógica aqui é a de que, mesmo quando o 

consumidor extrai benefícios advindos de trocas relacionais com uma empresa, se 

dele forem exigidos altos custos de manutenção, o relacionamento será menos 

atrativo e a evidência de lealdade será menor. Os resultados obtidos por 

Sirdeshmukh, et al (2000) oferecem uma evidência empírica deste raciocínio. Nestes 

resultados, o valor relacional emergiu como significante antecedente da lealdade do 

consumidor. Com base nesse raciocínio, tem-se a seguinte hipótese: 

 
H12: A lealdade do consumidor será positivamente influenciada pelo valor 

relacional. 
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Tendo por base a fundamentação teórica e as hipóteses estabelecidas, a 

figura 6 apresenta o modelo teórico para investigar o impacto do episódio da 

reclamação na confiança e na lealdade do consumidor, no contexto das trocas 

relacionais entre consumidores e empresas. Note-se que as avaliações ligadas 

especificamente ao episódio de reclamação estão representadas por retângulos, 

enquanto os construtos considerados relacionais estão retratados de forma oval. 

 
Figura 6 - Impacto de episódios de reclamação, na confiança e na lealdade do consumidor 

 

 

Fonte: Revista de Administração Contemporânea (2002) 

 

2.4.2 Satisfação como Ferramenta de Gestão 

 
Ferramentas de gestão exigem controles, monitoramento e medição dos 

processos e desempenho. Estudos realizados por Celotto et al. (2015) sugerem a 

aplicação do Modelo de Avaliação de Qualidade - QuAM (Quality Assessment Model), 

aplicado no domínio da rede de eletricidade, com o objetivo de avaliação de uma 

companhia de eletricidade. Esse modelo avalia a qualidade do serviço de 

fornecimento, por meio do grau de satisfação de seu consumidor. Estabelece alguns 

critérios, dentro dos quais a qualidade é medida, com base no questionamento para 

com o consumidor, analisando principalmente o seu julgamento ou sua percepção. 

Pode ser considerado como uma ferramenta de avaliação de eficiência e eficácia de 

serviços prestados por uma empresa, a que traz benefícios de redução de custos, 

melhoria da qualidade dos serviços e na melhoria na relação empresa e clientes. 
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Nas pesquisas de Chen et al. (2007) a proposta de mudança organizacional 

prevê um modelo orientado para o cliente, o Modelo de Avaliação, Reavaliação e 

Ação (ERA - evaluation, re-evaluation, and action). Esta ferrramenta fornece alguns 

benefícios: fornecimento de uma perpectiva orientada ao cliente, forças para que as 

mudanças realmente ocorram, a concepção de reavaliação e gestão do sistema de 

serviços, verificação das não conformidades e ações específicas após a realização de 

medições ou operações que facilitam o processo de mudanças. Neste cenário, os 

pesquisadores identificaram que a pespectiva orientada para o cliente estimula 

mudanças na organização com a revisão dos processo e um repensar sobre o 

atendimento, imagem e entrega, por exemplo. Para que as mudanças ocorram é 

fundamental a adesão por parte dos funcionários. A resistência às mudanças pode 

representar uma ameça ao sucesso da evolução do desempenho. 

Não é pouco comum, empresas reclamarem de problemas financeiros. Muitas 

vezes, o financeiro só reflete a consequência de problemas na gestão do 

relacionamento com os clientes. Cliente insatisfeito migra para outro fornecedor, 

deixando de consumir produtos e gerar caixa para a empresa. Desta forma justifica-se 

a busca contante por manter clientes satisfeitos. Conceitualmente, o grau de 

satisfação é o quanto a percepção sobre o desempenho excede a expectativa do 

cliente. Desta forma quando se deseja satisfazer seu cliente, é necessário alinhar a 

expectativa sobre o que será entregue. 

Quando se busca satisfazer alguma necessidade, são realizados vários tipos 

de esforços, entre eles, tempo e dinheiro. A soma desses esforços dispendidos 

representam o preço que se concorda em pagar para obter o que se quer, enquanto a 

soma dos benefícios recebidos representa o valor. O valor é uma qualidade que se dá 

às coisas, aos acontecimentos ou às pessoas ou ainda, preço é o que se paga e valor 

o que se leva. 

 
2.4.3 Satisfação do Cliente do Serviço Público 

 
Na análise conceitual realizada por Carvalho et al. (2010) ponderou-se que os 

serviços públicos representam um tipo singular de relacionamento e possui suas 

características especiais. Englobam três agentes: o órgão público, o cidadão e a 
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própria sociedade. Quando trata-se de qualidade de serviço público, a avaliação deve 

partir do ponto de vista do cidadão, com base em suas expectativas, satisfação, 

insatisfação ou neutralidade. 

Do ponto de vista gerencial, o fator essencial representa o entendimento no 

cruzamento do serviço, com as percepções dos cidadãos e os impactos na 

sociedade. Esta avaliação auxilia os administradores dentro da prevenção de 

ocorrências de possíveis incidentes vistos como negativos, assim como, no caso de 

sua ocorrência, no desenvolvimento de habilidades para lidar com estes problemas de 

forma mais profissional possível. Por outro lado, incidentes que resultam em caso de 

sucesso, podem ser considerados como fatores de experiências e histórico para o 

orgão público (CARVALHO et al., 2010). 

Tratando-se de serviços específicos Bearden et al. (1978), o setor de 

eletricidade vem apresentando uma tendência de queda na satisfação dos clientes. O 

resultado deste cenário, corresponde, em grande parte, no rápido aumento dos 

preços de energia, após de anos de eletricidade relativamente mais baixas. 

Bearden et al, (1978) investigaram a percepção do cliente sobre o 

desempenho da empresa concessionária de energia elétrica em três dimensões: (1) 

critérios de prestação de um serviço de qualidade para a comunidade, (2) esforços 

voltados para a redução da taxa cobrada e (3) capacidade de fornecimento de energia 

suficiente para gerações futuras. Neste estudo verificou-se que a maioria dos 

consumidores classificados como insatisfeitos, em qualquer uma das dimensões 

estabelecidas, representam na sua maioria do gênero feminino, residindo em regiões 

urbanas e suburbanas, apresentando um menor grau de instrução e famílias 

consideradas mais numerosas. 

Pesquisas realizadas por Gilbert et al (2000) por meio da mensuração da 

satisfação dos clientes do setor público, apontam que dentro do mundo empresarial 

os clientes insatisfeitos buscam atendimento ou investimentos em outros lugares. 

Este comportamento não é percebido no setor público, pois este cliente insatisfeito, 

pode não ter uma ou outras opções de escolha. 

Para Chen et al. (2006) a análise dos serviços orientados ao cliente no setor 

público de Taiwan. Tratam a orientação ao cliente com um dos componentes mais 

relevantes na gestão da Qualidade Total (TQM - Total Quality Management). Na 
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investigação algumas agência públicas, utilizam também o Modelo de Aprimoramento 

de Serviço Orientado ao Cliente (COES - customer-oriented service-enhancement 

system), as conclusões apontadas estão direcionas em quatro lacunas de 

desempenho na concepção e gestão de sistemas de serviço nas agências 

pesquisadas, são elas: desempenho na fase do projeto: falhas na identificação do 

cliente e suas necessidades; falhas no design do serviço do sistema; falhas entre o 

design do sistema de serviços e prestação de serviços; divergência entre a prestação 

de serviços e recuperação de serviços. 

Segundo Gilbert et al, (2000), dentro da medição do grau de satisfação de um 

usuário, o indicador que vise sua satisfação final, pode não representar um fator de 

medida relevante. A qualidade dos serviços prestados, de forma a assegurar os 

direitos pessoais, saúde e segurança de seus clientes, podem ser mais influentes 

para este tipo de mensuração. Geralmente o cliente não avalia esses atributos como 

os mais relevantes, porém se não forem atendidos, são percebidos rapidamente e 

passam a ser muito relevantes na percepção dos clientes. 

 
2.4.3.1 Sustentabilidade e Percepção 

 
Segundo Dabija et al, (2014), fornecedores que incluem suas orientações 

voltadas às preocupações ambientais, de acordo com os princípios de 

desenvolvimento sustentável e responsabilidade social, podem mais facilmente 

contribuir com o aumento de percepção que os clientes sentem sobre as empresas. 

De acordo com as conclusões realizadas por Dabija et al. (2014), os 

provedores de serviços devem ajustar suas ofertas às expectativas dos cidadãos. 

Essa tentativa busca atraí-los e torná-los mais conscientee e seguros com os serviços 

prestados, que os serviços tem a melhor qualidade e preços justos. Ainda colocam 

que os fornecedores devem tomar o cuidado na certificação de uma imagem atrativa. 

Mellhorias nos processos e métodos de comunicação, podem ser mais eficazes com 

uma maior proximidade do cliente, especificamente com a presença on-line, envio de 

newsletters, entre outras formas de contato. 

Pesquisas realizados por Dabija et al. (2014) demostram quais fatores que 

influenciam a imagem de uma empresa pública prestadoras de serviços, são: a 
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percepção quanto aos serviços prestados e os preços. Desta forma os fornecedores 

devem lidar com as áreas comuns de insatisfação de seus clientes: preços, 

desempenho empresarial e comunicação. 

A aplicação da orientação ao cliente de forma adequada enfrenta barreiras 

pela natureza e condições mercadológicas, além de representar uma necessidade, 

pode ser empregada como uma ferramenta de estratégia confiável para abordar o 

mercado. Especificamente para os prestadores de serviços públicos, é essencial a 

aplicação de uma excelente orientação do cliente, principalmente com objetivos 

voltados a sua satisfação e tentativa de ganhar sua lealdade. Desta forma, reforço da 

imagem corporativa na mente do cliente, pode representar um elemento essencial 

para atrair e consquistar a lealdade de seus clientes (DABIJA et al., 2014). 

 
2.4.3.2 Desejo do Cliente X Desejo do Acionista 

 
No serviço público, a área de marketing está orientada para o cliente e não 

apenas para os interesses do acionista. Essa situação, não corresponde ao não 

atendimento das satisfações dos acionistas, mas sim que se deve manter dentro de 

uma perpectiva, a função primária de atendimento aos seus clientes (BELTRAMINI, 

2007). 

Estudos realizados por Beltramini (2007), avaliaram: 

a) critério de precisão e relevância da informação de uma organização a 

respeito de seus clientes. Dentro deste propósito a organização deve 

conhecer seus clientes e pontuar seus problemas; 

b) fluxo de comunicação entre a agência e os clientes, onde conclui-se que a 

comunicação representa a principal forma de contato entre a organização 

de serviço público com o seu cliente, porém não representa um critério de 

grande importância em percepção para os clientes; 

c) uniformidade de distribuição das informações importantes e precisas sobre 

os clientes em todos os níveis da organização, onde concluiu-se que todas 

as pessoas de uma organização, devem saber sobre seus clientes. O 

objetivo se concentra em direcionar e analisar criteriosamente as 

contribuições dadas pelos clientes; 
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d) entendimento da agência de seus clientes com relação aos novos grupos 

de clientes avaliou-se que uma agência deve entender bem seus clientes, 

assim como dos novos grupos de clientes. 

Segundo Beltramini (2007), existem quatro explicações sobre o fator da 

orientação para o consumidor dentro do Marketing de Serviço Público ser 

menos expressivo em relação a produção da agência, sendo elas: mesmo 

que a orientação para o cliente esteja presente nas estratégias empresariais, 

ela pode não ser suficiente para os clientes; emprego de informações 

distorcidas pelos administradores; a imposição de uma visão por parte dos 

administradores que julgam ser melhor que a de seus clientes, em outras 

palavras, a opinião imposta de que os administradores sabem o que é melhor 

para os seus clientes e que não existe a necessidade de avaliar os problemas 

e possíveis soluções por meio da pecepção dos clientes. Mesmo que os 

administradores considerem a orientação para o cliente mais relevante com 

relação à produção, o adminstrador lida também com situações de pressões 

externas, legislações e prioridades governamentais e restrição orçamentária. 

 
2.4.3.3 Restrição Orçamentária 

 
Carvalho et al. (2010) descreve a presença crescente de um cenário de 

restrições orçamentárias e a demanda de uma sociedade em relação à Administração 

Públicas. Como consequência o surgimento de desafios na geração de valor para os 

cidadãos e para a sociedade de modo geral. Como consequência, a satisfação dos 

clientes, com maior eficiência, com a minimização de custos e com mais valor para a 

sociedade. 

Quando se trata de setor público ou de necessidade básica de consumo, o 

lucro financeiro das instituições pode ser visto, por seus clientes, como negativo. 

Neste sentido o papel do cliente é fundamental para avaliar a qualidade de serviço e o 

preço cobrado por ele, inclusive no setor elétrico (CELOTTO et al., 2015). 



65 
 

 

2.5 O SETOR ELÉTRICO 

 
A energia elétrica é o cerne da sociedade moderna, um componente 

essencial de estilo de vida e um fator determinante para a competitividade da 

economia. Gouveia (2015). A energia elétrica é transportável, com vantagens 

econômicas, a longas distâncias até regiões nas quais possa ser mais bem utilizada, 

como em núcleos populosos, centros industriais, núcleos rurais etc. A conveniência 

do emprego da energia elétrica está no fato de sua facilidade de aplicação nos mais 

numerosos e variados fins, como em uso doméstico, público, comercial e industrial 

(Haddad 2004). 

A disponibilidade da eletricidade elétrica constitui a infraestrutura crítica de 

qualquer nação. Deve ser confiável, altamente disponível, e penetrante, para isso é 

necessária uma organização na transmissão (extra-alta e alta tensão) e rede de 

distribuição (média / baixa tensão) suficientes para suprir a demanda local. A energia 

é produzida principalmente em grandes instalações de usinas de energia em nível de 

alta tensão por alguns atores autorizados, enquanto os usuários finais existem na 

maior parte em média e baixa tensão. A estrutura é altamente hierárquica, o setor da 

energia não inclui só a infraestrutura física onde a energia é produzida e distribuída, 

inclui também as trocas de dados que tem de ser efetuadas a fim de gerenciar o 

faturamento, os negócios envolvidos na geração de valor em torno de entrega de 

energia. (PAGANI E AIELLO, 2012) 

O sistema de fornecimento de energia elétrica pode ser confundido com a 

própria topografia das cidades, ramificada ao longo de suas ruas e avenidas. O 

sistema de abastecimento é quem liga fisicamente as unidades de geração de energia 

a clientes finais da energia elétrica. O termo "sistema de energia", no sentido geral, 

refere-se a um sistema que contém os produtores de energia (geradores ou 

fornecedores), armazenamentos de energia (comerciantes), links (transportadores, 

linhas de transmissão, distribuidores) e clientes. Estas entidades são elementos 

básicos comuns em todo sistema de energia (Sheikh, et al 2014). De forma 

simplificada, a indústria de energia elétrica é composta por usinas ou unidades 

geradoras (térmicas, hidráulicas, termonucleares, eólicas, solares, etc), que estão 
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integradas às linhas de transmissão e de distribuição, permitindo assim que a energia 

chegue aos consumidores finais (ABRADEE, 2016). 

A geração é o segmento da indústria de eletricidade responsável por produzir 

energia elétrica e injetá-la nos sistemas de transporte (transmissão e distribuição) 

para que chegue aos consumidores. O segmento de geração pode ser considerado 

como competitivo pela existência de agentes, pois segundo dados da ANEEL (2014), 

no país temos mais de 3 mil empreendimentos geradores das mais diversas 

capacidades, fontes energéticas e capitais empregados, sendo que cerca de 74% da 

energia gerada é de origem hidrelétrica. Pela mesma razão o segmento de 

comercialização se encaixa no contexto de ambiente competitivo. Todavia, um novo 

capítulo na história do setor elétrico iniciou-se com a Medida Provisória 579, de 

setembro de 2012. Nessa MP, posteriormente convertida na Lei 12.783/2013, 

empresas geradoras e transmissoras puderam renovar antecipadamente seus 

contratos de concessão desde que seus preços fossem regulados pela ANEEL. 

Principalmente devido à regulação dos preços das geradoras que aceitaram 

os termos da MP, observou-se significativa mudança no contexto institucional do setor 

elétrico: empresas geradoras que outrora atuavam em ambiente competitivo 

passaram a ter seus preços regulados, da mesma forma que já ocorria com as 

distribuidoras e transmissoras, consideradas monopólios naturais. 

O segmento de transmissão é aquele encarregado de transportar grandes 

quantidades de energia proveniente das usinas geradoras. No Brasil esse segmento 

conta com mais de 77 concessionárias, responsáveis pela administração e operação 

de mais de cem mil quilômetros de linhas de alta tensão que conectam os geradores 

aos grandes consumidores, ou como é o mais comum, às empresas distribuidoras. 

Os segmentos de transporte (transmissão e distribuição) são considerados 

monopólios naturais, pois sua estrutura física torna economicamente inviável a 

competição entre dois ou mais agentes em uma mesma área de concessão. Seus 

preços são regulados pela ANEEL, a agência reguladora do setor, o que significa que 

as empresas não são livres para praticar os preços que desejam, inserindo-se no 

contexto dos contratos de concessão, que usualmente contam com mecanismos de 

revisões e reajustes tarifários periódicos, operacionalizados pela própria agência 

reguladora. 



67 
 

 

Já o segmento de distribuição é aquele que recebe grandes quantidades de 

energia do sistema de transmissão e a distribui de forma pulverizada para 

consumidores médios e pequenos. No Brasil esse segmento conta com pelo menos 

63 concessionárias as quais são responsáveis pela administração e operação 

principalmente das redes de média e baixa tensão como aquelas instaladas nas ruas 

e avenidas das nossas cidades, ou seja, é a empresa distribuidora a responsável por 

fazer chegar a energia elétrica às residências e pequenos comércios e indústrias. 

Os segmentos estão representados na figura 7, sendo eles: Geração de 

Energia, Transmissão de Energia, Distribuição e Comercialização de Energia 

(ARANHA et al. 2008). 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 7 - Sistemas de energia elétrica 

Fonte: Aranha (2008) 
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Segundo a ABRADEE, pode-se dizer que o setor elétrico brasileiro é 

atualmente caracterizado por: 

a) Desverticalização da indústria de energia elétrica, com segregação das 

atividades de geração, transmissão e distribuição; 

b) Coexistência de empresas públicas e privadas; 

c) Planejamento e operação centralizados; 

d) Regulação das atividades de transmissão e distribuição pelo regime de 

incentivos, ao invés do “custo do serviço”; 

e) Regulação da atividade de geração para empreendimentos antigos; 

f) Concorrência na atividade de geração para empreendimentos novos; 

g) Coexistência de consumidores cativos e livres; 

h) Livres negociações entre geradores, comercializadores e consumidores 

livres; 

i) Leilões regulados para contratação de energia para as distribuidoras, que 

fornecem energia aos consumidores cativos; 

j) Preços da energia elétrica (commodity) separados dos preços do seu 

transporte (uso do fio); 

k) Preços distintos para cada área de concessão, em substituição à 

equalização tarifária de outrora; 

l)  Mecanismos de regulação contratuais para compartilhamento de ganhos 

de produtividade nos setores de transmissão e distribuição. 

Em linhas gerais o setor elétrico brasileiro é orientado por normas e leis 

emanadas dos poderes legislativo e executivo e dos órgãos reguladores. As 

atividades regulatórias e de fiscalização são exercidas pela ANEEL (ANEEL, 2015). 

Diferentemente de outros sistemas que também se utilizam de redes de 

distribuição como saneamento e gás natural, a energia elétrica não pode ser 

armazenada de forma economicamente viável o que implica na necessidade de 

equilíbrio constante entre oferta e demanda, ou seja, toda a energia produzida deve 

ser consumida instantaneamente e, quando há um desequilíbrio, mesmo que por 

fração de minuto, todo o sistema por estar interligado, corre o risco de desligamentos 

em cascata. São os chamados “apagões”. 
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Segundo a ANEEL (2015) a qualidade percebida pelo consumidor de uma 

concessionária de serviço público de distribuição de energia elétrica deve ser avaliada 

a partir de três grandes aspectos: 

a) Qualidade do “produto” energia elétrica (relacionada à conformidade da 

tensão em regime permanente e à ausência de perturbações na forma de 

onda); 

b) Qualidade do “serviço” (relacionada à continuidade na prestação do serviço); 

c) Qualidade do atendimento ao consumidor. 

 
 
 

2.5.1 O Fornecimento de Energia Elétrica 

 
 
 

Estudos são realizados para a verificar a satisfação e a insatisfação do 

consumidor. Quando se trata de tentar entender a natureza ou fonte das 

insatisfações, com base nas respostas e ações dos consumidores, estes podem servir 

de apoio e redirecionamento de processos de gestão e estratégias, (BEARDEN et al., 

1978). 

Pesquisas sobre o tema sugerem que os clientes não percebem a qualidade 

de modo unidimensional. As dimensões da qualidade aplicada às organizações 

prestadoras de serviços incluem a disponibilidade, presteza, conveniência e 

pontualidade. Para Parasuraman et. al (1985) e Parasuraman et. al (1994), propõe 

cinco dimensões da qualidade de serviços, sendo elas: (i) confiabilidade (habilidade 

de executar o serviço prometido de forma confiável e precisa; (ii) responsividade 

(disposição de ajudar os clientes e fornecer o serviço imediatamente); (iii) segurança 

(conhecimento e cortesia dos funcionários e sua capacidade de inspirar confiança e 

credibilidade); (iv) empatia (atenção individualizada dispensada aos clientes); (v) 

tangibilidade (constituem a aparência das instalações físicas, dos equipamentos, dos 

funcionários e dos materiais impressos). 

Frazier (1999) tem enfatizado que um sistema de energia deve fornecer 

serviço de energia elétrica econômica e confiável para o usuário final. Zeithaml, 
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Parasuraman e Berry (1990) identificaram os principais critérios de avaliação da 

qualidade do serviço a partir dos consumidores, são eles: 

a) Consistência – Conformidade com experiência anterior; ausência de 

variabilidade no resultado ou processo; 

b) Competência – Habilidade e conhecimento para executar o serviço. 

Relacionamento com as necessidades “técnicas” dos consumidores; 

c) Velocidade de Atendimento – Prontidão da empresa e seus funcionários em 

prestar o serviço. Relaciona-se com o tempo de espera (real e percebido); 

d) Atendimento/Atmosfera – Atenção personalizada ao cliente; boa 

comunicação; cortesia; ambiente; 

e) Flexibilidade – Ser capaz de mudar a adaptar a operação, devido a mudanças 

nas necessidades dos clientes, no processo ou no suprimento de recursos; 

f) Credibilidade/Segurança – Baixa percepção de risco; habilidade de transmitir 

confiança; 

g) Acesso – Facilidade de contato e acesso; localização conveniente; horas de 

operação; 

h) Tangibilidade – Qualidade e/ou aparência de qualquer evidência física; 

i) Custo – Fornecer serviços a baixo custo. 

Hayes e Pisano (1994) sugere que a lista de dimensões da qualidade pode 

ser estabelecida com base em pesquisa da literatura ou em estudo do serviço por 

meio do contato com as pessoas envolvidas no processo. Esse estudo procura as 

dimensões por meio da revisão de literatura. Para desenvolver as dimensões de 

qualidade deveria: (i) elaborar uma lista de dimensões de qualidade (ii) definir cada 

uma das medições; e (iii) elaborar exemplos específicos para cada dimensão da 

qualidade. 

Modelos de gestão da qualidade são modelos de excelência estruturados que 

tem sido desenvolvidos para estimular melhorias nas organizações. A percepção dos 

consumidores sobre o serviço tem uma influência do seu nível de satisfação. Um dos 

fatores que afetam a satisfação do cliente é a qualidade do serviço percebida 

(SATAPATHY et al 2012). 

Indústrias de serviços tornaram-se competitivas e os clientes estão mais 

preocupados sobre a qualidade hoje, eles são mais exigentes para gastar dinheiro. 
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Produto ou serviço de qualidade é preferência. Para um serviço provedor, o desafio é 

sintonizar o seu serviço com todas as qualidades necessárias para que expectativas 

dos clientes sejam atendidas. Utilidades básicas oferecem um outro desafio para 

pesquisadores, pois suas possuem características intrínsecas de distingui-los de 

outros serviços regulares (SATAPATHY et al., 2012) 

Van Ryzin et al (2010) chamam a atenção para a necessidade de se 

concentrar especialmente nos dois extremos do espectro de uso de serviços públicos: 

os clientes insatisfeitos que utilizam parte do serviço (provavelmente por causa de sua 

insatisfação) e as mais frequentes ou usuários regulares (que parecem mais sensíveis 

a deficiências de qualidade de serviço). Compreensão o que leva estes dois grupos 

para tornar-se insatisfeitos - razões que poderiam ser bastante distinta dentro de cada 

grupo - poderia ajudar a informar a melhoria do desempenho de uma agência 

esforços. 

Em conclusão, os resultados da análise indicam que tanto acadêmica quanto 

aplicada os pesquisadores devem pensar cuidadosamente antes de simplesmente 

assumir uma relação linear entre utilização de serviços públicos e desempenho 

percebido. Na verdade, parece aconselhável sempre representar graficamente os 

dados para verificar os padrões em outros contextos e com outros serviços públicos. 

Com uma compreensão mais firme da ligação entre o uso e desempenho percebido, 

orientações podem ser desenvolvidas melhor e os seus esforços dirigidos para a 

melhoria dos serviços públicos e por consequência aumentando a satisfação geral 

dos cidadãos. (Van Ryzin 2010) 

Pesquisa realizada por Bearden et al, (1978) investigou a percepção do 

consumidor sobre o desempenho da empresa concessionária de energia elétrica em 

três dimensões: (I) critérios de prestação de um serviço de qualidade para a 

comunidade, (II) esforços voltados para a redução da taxa cobrada, e (III) capacidade 

de fornecimento de energia suficiente para gerações futuras. 

Considerando que algumas empresas do setor elétrico são estatais e estão 

condicionadas à Lei 8.666, de 21 de junho de 1993, este fato não permite que elas 

tenham total liberdade em flexibilizar seus negócios conforme o desejo dos seus 

gestores. Abranches (1979) considera que em empresas estatais existe uma 

ambiguidade em torno do seu papel na economia. Isto leva-as a realizar objetivos 
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políticos e de natureza macroeconômica. A contradição entre interesses mais gerais 

vinculados ao papel do Estado, em apoio à acumulação de capital na órbita privada, e 

interesses particulares das empresas do Estado, muitas vezes faz com que sejam 

avaliadas com base em critérios de eficiência e rentabilidade, próprios de empresas 

privadas. 

O serviço de distribuição de energia elétrica é um monopólio natural, não 

havendo, portanto, concorrência direta com outros fornecedores. Os clientes, todavia, 

podem optar por ter sistemas de geração para uso na própria unidade consumidora. 

Indiretamente, existem substitutos para a energia elétrica e atualmente com pequeno 

impacto no mercado e que representam vantagens nos respectivos nichos. São 

exemplos: gás natural, lenha, energia solar, derivados de petróleo e bagaço de cana, 

que podem ser utilizados para a produção de força-motriz e calor. Por outro lado, 

essas fontes alternativas podem inclusive contribuir para melhorar as condições 

operacionais do sistema elétrico e postergar investimentos para reforço do sistema, 

pela redução da demanda em horários de pico de consumo. Assim, tais energéticos 

não se apresentam como importantes concorrentes no referencial estratégico das 

concessionárias de energia, pois são elementos complementares na matriz 

energética, demandando das organizações do setor postura mais colaborativa do que 

competitiva. Porém o aumento do uso das fontes de energias alternativas é uma 

tendência e as empresas de vanguarda, estão atentas a esse movimento. 

Neste estudo verificou-se que a maioria dos consumidores de energia elétrica 

classificados como insatisfeitos, em qualquer uma das dimensões estabelecidas, 

representam na sua maioria o gênero feminino, residindo em regiões urbanas e 

suburbanas, apresentando um menor grau de instrução e com família mais numerosa. 

 

 
2.5.2 O Atendimento no Serviço da Energia Elétrica 

 
 
 

O mapeamento dos processos de atendimento de front-office do serviço de 

atendimento de energia elétrica é fundamental para o monitoramento da satisfação 

dos clientes. No setor elétrico, habitualmente os processos se realizam em diferentes 
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formas de atendimento: agência virtual, call center, aplicativo para dispositivos 

móveis, agência física e sem luz por SMS. Há também que se considerar os dados 

vindos do centro de operações do sistema. Dalí são extraídas informações detalhadas 

sobre o fornecimento de energia aos clientes residenciais, sendo esse o atributo mais 

importante na percepção dos clientes. 

Como destaque para o monitoramento dessa fase do processo destacam-se, 

o reconhecimento dos canais de comunicação usados pelos clientes residenciais, o 

fluxo das informações para solicitação de serviços ou de informação, pontos de 

oportunidade de melhoria no atendimento e as práticas de monitoramento da relação 

cliente e concessionária. Mais detalhes sobre os canais de atendimento serão 

apresentados no Anexo F. 

Cabe ainda destacar que os processos de prestação de serviços são divididos 

em atividades de front office e atividades de back office. As atividades de front office 

são aqueles nas quais ocorrem o contato do cliente com a prestadora de serviço e as 

de back office, aquelas que acontecem isoladas dos clientes, mas que são 

indispensáveis para que as atividades de front office de fato aconteçam, como 

exemplificado por meio da figura 8 (GIANESI e CORRÊA, 1996). 

 

 
Figura 8 - As operações de serviços divididas entre front office e back office 

Fonte: adaptado de Gianesi & Corrêa (1996) 

 

Considerando toda a reflexão feita no capítulo 2 sobre estratégia de 

operações, medição de desempenho, a satisfação do cliente e o setor elétrico a 
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1º Etapa 2º Etapa 

 

próxima etapa é organizar essas informações e criar um roteiro para a construção do 

trabalho científico proposto nesta tese. Para Gil (2002), é necessário que o projeto 

esclareça como se procederá a pesquisa e quais as etapas que serão desenvolvidas 

para atingir seus objetivos. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

3 PROJETO DE PESQUISA 

 
 

Como já definido no capítulo de introdução, o desenvolvimento da pesquisa 

desse estudo contém 5 etapas, conforme demonstrado na Figura 9 

Figura 9 - Etapas do projeto de pesquisa 
 

 
 
 
 
 
 

 

Fonte: a autora (2017) 
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Tendo descritas as etapas desse estudo e definidos os conceitos, foi 

realizada a descrição do projeto da pesquisa. Como descrito na figura 9, a tese está 

fundamentada nas etapas relacionadas, sendo que para as etapas 1, 3 e 4 há um 

artigo previsto para publicação e para a etapa 5, são 2 artigos previstos para 

publicação, conforme Quadro 3. 

 
Quadro 3 - Descrição dos artigos 

 

Objetivo Específico Título Status Publicação Qualis 

Identificar modelos, sistemas, 

processos e padrões para o 

gerenciamento da satisfação do 

cliente em serviços de energia 

elétrica 

 
Research agenda for customer 

satisfaction in electric power 

distribution services 

 

 
Submetido 

International 

Journal of 

Energy 

Economics and 

Policy 

 

 
A2 

Modelar os processos de 

atendimento ao cliente dos 

serviços de energia elétrica 

Modeling of Customer Service 

Processes for Residential Energy 

Customers 

 
Submetido 

IEEE Latin 

America 

Transactions 

B2 

 

Avaliar o comportamento de um 

sistema de gerenciamento da 

satisfação do consumidor 

residencial de energia elétrica 

 

Predicting Customer Satisfaction 

for Electricity Distribution 

Companies Using Machine 

Learning Techniques 

 

 
Submetido 

 
Expert 

Systems With 

Applications 

 

 
A2 

 

Desenvolver a especificação do 

sistema de informação para 

monitoramento da satisfação do 

cliente residencial de energia 

elétrica 

Designing a pattern analysis and 

data mining methodology for an 

information system for managing 

residential costumer of electricity 

energy services 

 

 
Submetido 

 
IEEE Systems 

Journal 

 

 
A2 

Modelo Conceitual de Medição da 

Satisfação de Cliente Residencial 

de Energia Elétrica 

 
Submetido 

Revista 

Brasileira de 

Energia 

 
B4 

Fonte: a autora (2017) 

 
 

A pesquisa científica é o resultado de um inquérito ou exame minucioso, 

realizado com o objetivo de resolver um problema, recorrendo a procedimentos 

científicos. Lefehld (1991) refere-se à pesquisa como sendo a inquisição, o 

procedimento sistemático e intensivo, que tem por objetivo descobrir e interpretar os 

fatos que estão inseridos em uma determinada realidade. 

Esta tese apresenta a revisão sistemática de literatura, análise de conteúdo, 

análise estatística, mineração de dados, a modelagem de dados e estudo de caso 

como estratégia de pesquisa. 
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3.1 REVISÃO SISTEMÁTICA DE LITERATURA 

 
 
 

A estratégia de pesquisa adotada na etapa inicial desta tese é a revisão 

sistemática de literatura que segundo Tranfield et al. (2003) é uma parte importante 

para qualquer projeto de pesquisa e para Mulrow (1994) é uma atividade científica 

fundamental. 

Trata-se de um meio estruturado para identificar toda a pesquisa relevante de 

um problema ou tópico de pesquisa específico (Armitage e Allen, 2008) e tem como 

objetivo mapear a literatura existente sobre o tema, identificar as lacunas da literatura, 

posicionar o trabalho e avaliar o campo de pesquisa. De acordo com Cook et al. 

(1997), a revisão sistemática da literatura difere da tradicional revisão narrativa por 

meio da adoção de um processo científico, transparente e replicável que identifica as 

principais contribuições científicas de um campo de pesquisa e minimiza o possível 

viés do pesquisador por meio de ampla pesquisa de trabalhos publicados sobre o 

assunto. 

O modelo usado nesta tese foi o de Cochrane (1997). Segundo ele, a RSL é 

utilizada para apoiar os pesquisadores e identificar os melhores procedimentos 

baseados nas melhores evidências científicas disponíveis. O método Cochrane por 

meio do Cochrane Handbook for Systematic Reviews of Interventions Version 5.1.0 

fornece um modelo para a análise sistemática de literatura dividido em 7 etapas. A 

primeira se ocupa da definição do objetivo da revisão sistemática de literatura, a 

segunda da definição de bases de dados e termos de pesquisa, a terceira da seleção 

de artigos, a quarta da coleta de informações a quinta da análise de dados, a sexta de 

uma tabela de resumo de conclusões e apresentação dos resultados e por fim a 

sétima de interpretação dos resultados e desenho das conclusões, conforme 

demonstrado na tabela 1. 

Tabela 1 - Método Cochrane para análise sistemática de literatura 
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Fonte: adaptado de Higgins,et all 2008 

 
 

Além de métodos de revisão de literatura, foi desenvolvido um protocolo de 

pesquisa visto que de acordo com Tranfield et al. (2003), o protocolo é um plano que 

ajuda a proteger a objetividade fornecendo descrições explícitas das medidas a serem 

tomadas. Normalmente os protocolos apresentam estratégias de busca, critérios de 

inclusão e exclusão de conteúdo. O método Cochrane foi aplicado juntamente com o 

protocolo de pesquisa gerando o processo de condução de pesquisa apresentado na 

tabela 2. 

 
Tabela 2 - Processo de condução de pesquisa 

 

Etapa 1 Objetivo da RSL 

 
 
 
 

Etapa 2 

Definição do Portfólio de Artigos 

Termos de busca 

Estratégia de busca 

Base de dados 

Subáreas pesquisadas 

Critérios de exclusão 

Tipos de publicação 

Período de busca 

Etapa3 
Seleção dos Artigos 

Aplicação do protocolo de pesquisa 
 

 

Etapa 4 

Coleta de Dados 

Análise bibliométrica 

Tabelas cruzadas 

Análise de agrupamento 

Etapa 5 
Análise de Dados 

Análise bibliométrica 



78 
 

 
 Tabelas cruzadas 

Análise de agrupamento 

Etapa 6 
Apresentação dos Resultados e Construção de Tabela e Resultados 

Formação da agenda de pesquisa 

Etapa 7 Interpretação dos Resultados e Conclusão 
 

Fonte: a autora (2017). 

 

A etapa 1 consiste em definir o objetivo da revisão sistemática de literatura. 

Esta fase da pesquisa mapeia a literatura existente sobre os aspectos relacionados 

aos objetivos geral e específico. 

A etapa 2, procura definir o portfólio de artigos, que deve conter os termos de 

busca, a estratégia de busca, a base de dados a ser utilizada e subáreas 

pesquisadas, critérios de exclusão, tipos de publicação, língua e período de busca. 

Conforme protocolo de pesquisa exibido na tabela 8. 

Após a definição do protocolo, a etapa 3 do processo de seleção dos artigos 

mostra que deve buscar os artigos. Para isso os critérios definidos no protocolo de 

pesquisa são aplicados em cada uma das bases de dados e os artigos são coletados. 

A etapa 4 do processo de condução de pesquisa sugere a coleta de dados e 

essa seleção deve ser feita por meio da aplicação do critério de exclusão definido no 

protocolo de pesquisa. A metodologia escolhida para a aplicação do primeiro critério 

de exclusão foi a leitura de título e resumo de 100% dos artigos coletados na etapa 3. 

Os artigos excluídos são aqueles que não estão alinhados à temática de pesquisa, ou 

seja, artigos que não tenham como enfoque principal na satisfação cliente, a 

estratégia de operações, ao desempenho e à energia elétrica. Após essa seleção, o 

segundo critério de exclusão é aplicado: todos os artigos duplicados devem ser 

eliminados. Os artigos que não foram excluídos formar o portfólio de artigos da 

revisão sistemática de literatura. Nesta etapa de busca, já considerando os filtros 

aplicados, 2118 artigos foram encontrados. 

A etapa 5 do processo de condução de pesquisa trata da análise de dados. 

Para a análise de dados, análise bibliométrica, tabelas cruzadas e análise de 

agrupamentos são realizadas sobre o portfólio de artigos selecionados na etapa 4. 

Segundo Tsay (2007), análise bibliométrica é um método estatístico de contagem 

bibliográfica para avaliar e quantificar o crescimento da literatura para um assunto 
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Termos de busca 
(ABS, TITTLE OR 

KEYWORDS) Grupo 2: Estratégia de operações de serviços (Service Operations Strategy) 
P1("operation* strategy*" OR "performance" OR "service operation*" OR 
"management* operation*" OR indicator*) 
P2 (“operation management” OR “desempenho”) 

Grupo1: Satisfação do cliente (Customer Satisfaction) 
P1 ("customer* satisfaction*" OR "quality* service*" OR "consumer 
satisfaction" OR "customer orientation" OR "customer relationship 
management" OR "service* quality*") 
P2 (“satisfaction” OR “quality service”) 

 

particular. De acordo com Etzel (1984), bibliometria pode ser definida como a 

identificação de padrões e tendências em meios de comunicações científicas 

analisando quantitativa e qualitativamente informações sobre autores e documentos 

como artigos de revistas e livros. Nesse trabalho são realizadas análises 

bibliométricas relacionadas ao ano de publicação, autores de destaque, periódicos de 

destaque, metodologias e palavra-chave mais utilizadas. Essas análises permitem um 

melhor entendimento do campo de pesquisa e da evolução do tema. 

As tabelas cruzadas permitem avaliar o relacionamento entre variáveis de 

diferentes categorias em um portfólio de artigos (Mattioda et al., 2015). Nesse 

trabalho, a tabela cruzada analisa autores versus palavra-chave com o objetivo de 

identificar grupos de pesquisa do tema. A análise de agrupamentos consiste em 

separar objetos em grupos por meio de suas características (Linden, 2009). As 

técnicas utilizadas para a análise de agrupamento foram o dendograma e a análise 

por partições. Ambas as técnicas são aplicadas sobre as palavras-chave com o 

mesmo objetivo da análise de tabela cruzada, identificar grupos de pesquisa do tema. 

Por meio da aplicação da revisão sistemática de literatura juntamente com análise 

bibliométrica, tabelas cruzadas e análise de agrupamento torna-se possível entender 

o campo de pesquisa do tema desse estudo. 

Na etapa 6 são apresentados os resultados e uma agenda de pesquisa é 

gerada baseando-se nos grupos de pesquisa identificados na tabela cruzada, 

dendogramas e análise de partições. 

A interpretação dos resultados e conclusão, que compõe a etapa 7 é 

apresentada no artigo 1, apêndice A - Research agenda for the satisfaction of 

residential customers of electricity distribution services. 
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 Grupo 3: Desempenho (Desempenho) 

P1 ("Performance Management" OR "performance measurement" OR 
"performance indicators" OR "organizational performance" OR 
"organizational performance" OR "performance metric" OR "Electricity 
performance measures" OR "performance measurement system" OR “Key 
performance indicator” OR “Customer service quality”) 
P2 (“performance management” OR “performance indicators”) 

Grupo 4: Energia Elétrica (Electrical Energy Supply) 
P1 (“electricity sector” OR “public sector” OR “energy police” OR “electricity 

distribution” OR electricity transmition” OR “electricity regulation”) 
P2 (“eletric” OR “energy”) 

Estratégia de 
busca 

AND entre grupos 1, 2, 3 e 4 ou P1 e P2 

Base de dados 
Emerald, IEEE, Proquest, Science Direct, Scopus, Springer, Taylor and 
Francis, Web of Science e Wiley. 

Subareas 
Pesquisadas 

Business, Management and Accounting; Decision Science; Economics, 
Econometrics and Finance; Energy; Engineering; 

Critérios de 
exclusão 

1. Artigo que não tem enfoque principal em satisfação do cliente, estratégia 
de operações, energia elétrica e gestão do desempenho 
2. Artigos duplicados 

Língua 
Inglês 
Português 

Tipo de publicação Artigos de revistas nacionais e internacionais com peer review 

Período de busca Não especificado 

Quadro 4 – Protocolo de pesquisa 
 

Fonte: a autora (2017) 

 

 
Com a criação do protocolo de pesquisa são definidos os termos ou 

expressão de busca. Esses termos são responsáveis por guiar todo o estudo da 

literatura sobre o qual o trabalho é baseado. Esta etapa é necessária para criar 

expressões corretas e trazer como resultado uma base teórica robusta. 

Para a definição dos termos de busca, primeiro definiu-se os grupos de 

pesquisa. Quatro grupos foram necessários para a pesquisa, sendo o primeiro 

relacionado a satisfação cliente, o segundo a estratégia de operações, o terceiro ao 

desempenho e o quarto à energia elétrica. Para uma abrangência maior da pesquisa, 

sinônimos dos termos foram colocados dentro dos grupos e a estratégia de busca foi 

juntar os grupos com “AND” na expressão. Como foram escolhidas nove bases de 

dados, não foi possível encontrar uma única combinação de palavras para todas elas, 

então as combinações foram divididas em P1 que contem os termos de busca com 

operadores lógicos conforme listados a seguir ("customer* satisfaction*" OR "quality* 
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service*" OR "consumer satisfaction" OR "customer orientation" OR "customer 

relationship management" OR "service* quality*") AND ("operation* strategy*" OR 

"performance" OR "service operation*" OR "management* operation*" OR indicator*), 

AND ("Performance Management" OR "performance measurement" OR "performance 

indicators" OR "organizational performance" OR "organizational performance" OR 

"performance metric" OR "Electricity performance measures" OR "performance 

measurement system" OR “Key performance indicator” OR “Customer service quality”) 

AND (electric* OR "public sector" OR "energy politic" OR "utility energy" OR "utility 

regulation" OR "public service" ) P2 que contem os termos de busca com operadores 

lógicos conforme citados a seguir (“satisfaction” OR “quality service”) AND 

(“operation management” OR “performance”) AND (“performance management” OR 

“performance indicators”) AND (“eletric” OR “energy”) 

Para o primeiro conjunto P1 foram aplicadas as bases Emerald, Proquest, 

Science Direct, Scopus, Springer, Web of Science e Wiley, enquanto a outra 

expressão chamada de P2 aplicada nas bases Taylor and Francis e IEE. Como 

subáreas pesquisadas tem-se Business, Management and Accounting, Decision 

Science, Economics, Econometrics and Finance, Energy e Engineering. Foram 

definidos apenas dois critérios de exclusão: (i) artigo duplicado (ii) Artigo que não tem 

enfoque principal em satisfação do cliente, estratégia de operações, energia elétrica e 

gestão do desempenho. Apenas artigos em inglês ou português com publicação em 

revistas nacionais e internacionais com peer review entraram para seleção. 

Esse trabalho é posicionado no Grupo 3, que aborda a questão do modelo 

conceitual de avaliação de desempenho dos serviços de energia elétrica prestados 

aos clientes residenciais para responder a questão “Como monitorar a satisfação do 

cliente residencial de serviço de fornecimento de energia elétrica, considerando as 

informações geradas nas operações de front e back office que estão contidas nos 

sistemas de CRM das empresas de distribuição de energia?” 

Esse grupo apresenta categorização dos indicadores desempenho e 

acompanhamento do desempenho dos processos que irão afetar a satisfação do 

cliente em serviços de distribuição de energia elétrica em diversos âmbitos. Os 

autores trazem conceitos sobre a gestão do desempenho, sistema, medição e 

indicadores de desempenho que trarão qualidade aos serviços prestados aos clientes. 
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Satisfação do cliente, estratégia de operações e energia elétrica também são temas 

apresentados nessa tese por vários autores. 

 

 
3.2 ANÁLISE DE CONTEÚDO 

 
 
 

O campo de aplicação da análise de conteúdo se torna cada vez mais vasto. 

Isto fez Bardin et al.(1979) dizerem: ”tudo o que é dito ou escrito é suscetível de ser 

submetido a uma análise de conteúdo”, ou, ainda, lembra a expressão “a análise de 

conteúdo deve começar onde os modos tradicionais de investigação acabam”. 

Bardin et al. (1979) resume o terreno, o funcionamento e o objetivo da análise 

de conteúdo ao explicitar que o termo análise de conteúdo é: “um conjunto de 

técnicas de análise das comunicações visando obter, por procedimentos sistemáticos 

e objetivos de descrição do conteúdo das mensagens, indicadores (quantitativos ou 

não) que permitam a inferência de conhecimentos relativos às condições de 

produção/recepção (variáveis inferidas) destas mensagens”. 

Segundo Lakatos e Marconi, 2011, a análise de conteúdo é uma técnica de 

pesquisa para a descrição objetiva, sistemática, e quantitativa do conteúdo evidente 

da comunicação. Porém não consenso entre estudiosos sobre o assunto ao que se 

refere estar inserido a técnica quantitativa ou qualitativa. A análise de conteúdo é um 

produto de reflexões a partir de um fenômeno observado ou relatado pela literatura; 

compilação de ideias e opiniões de diferentes autores ou ainda simulação e 

modelagem teórica. 

Para realizar a análise de conteúdo, foi escolhido um conjunto de artigos 

pertencentes ao portfólio de artigos da revisão sistemática de literatura. A seleção 

deste material realizou-se a partir da leitura do título e resumo de 286 artigos do 

portfólio inicial. Esses artigos são citados no apêndice L. O critério geral selecionou 

artigos que envolvessem fatores relacionados à satisfação do cliente e estudos 

empregadores de técnicas para tomadas de decisão. Este critério objetiva um modelo 

conceitual que contenha os fatores que afetam a satisfação dos clientes de serviços 

de energia elétrica. 
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A análise de conteúdo de cada artigo selecionado é executada sob uma 

metodologia que percorre cinco etapas: (1) leitura dos artigos; (2) colagem das 

principais informações; (3) classificação das informações; (4) criação de mapas 

conceituais; (5) análise das informações. As etapas de 1 a 4 são feitas por cada artigo 

individualmente. A quinta etapa analisa de forma conjunta o material geral, originando 

informações comuns em todos os artigos. 

A primeira etapa - coleta de informações - é feita lendo cada artigo e 

destacando os conceitos importantes para este estudo. Para a etapa 2, uma segunda 

análise de cada artigo é realizada, mas desta vez copiando todas as informações 

importantes em um documento separado e, em paralelo, anexando outros conceitos 

importantes encontrados. A terceira etapa consiste em organizar todas as 

informações em tópicos úteis para o presente estudo. A etapa 4 - representação da 

informação - é feita por meio de uma metodologia de mapa conceitual com o auxílio 

do software CMap Tools. Os mapas conceituais relacionam conceitos e os organizam 

hierarquicamente (MOREIRA e MASSONI, 2011). 

A fim de organizar e padronizar as etapas 1 à 4 (técnicas de extração de 

informação), uma folha de registro para cada artigo é criada contendo nome do artigo, 

referência, palavras-chave, conceitos importantes identificados e o mapa conceitual. 

Um mapa conceitual geral contendo todos os indicadores identificados durante a 

leitura dos artigos também é realizado. 

Na quinta etapa, análise de informações, é usado o software NVivo que é 

uma ferramenta que organiza os dados qualitativos. O portfólio de artigos definidos 

para análise de conteúdo deve ser inserido no software e, em seguida, uma análise 

de codificação deve ser realizada utilizando os indicadores encontrados na etapa de 

coleta de informações. Com o uso dessa metodologia é possível encontrar conexões 

entre todos os artigos e identificar dimensões, indicadores e diferentes expressões 

utilizadas para representar os mesmos indicadores na literatura. 

A sexta e a sétima etapa apresentam os resultados e uma agenda de 

pesquisa. Nesta etapa é feita a interpretação das informações e elaborada a 

conclusão também de forma interpretativa. 
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3.3 MODELO CONCEITUAL 

 
 

A modelagem conceitual de um banco dados representa as regras de negócio 

sem considerar as limitações tecnológicas ou de implementação. É um diagrama de 

blocos que demonstra todas as relações entre as entidades, suas especializações e 

seus principais atributos. Ela registra quais dados estão disponíveis no banco, mas 

não especifica como estes dados estão armazenados no sistema de gerenciamento 

de banco de dados. 

A figura 10 mostra a modelagem conceitual do banco de dados criada para 

representar as principais entidades do sistema e especificar os relacionamentos 

existentes entre uma concessionária de energia, a Associação Brasileira de 

Distribuidores de Energia Elétrica - ABRADEE e a Agência Nacional de Energia 

Elétrica – ANEEL, órgãos reguladores e apoiadores do setor elétrico brasileiro. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figura 10 - Modelagem conceitual do banco de dados 
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Fonte: Pressman (2011) 

 
 

 
3.4 MODELAGEM DE PROCESSOS 

 
 
 

A modelagem de processos inclui um conjunto-chave de habilidades e 

técnicas que possibilitam às pessoas compreender, formalizar e comunicar os 

principais componentes de processos de negócio. A área de conhecimento de 

modelagem de processos fornece uma visão geral e definições-chave dessas 

habilidades e técnicas. Também fornece o entendimento do propósito e benefícios da 

modelagem de processos, uma discussão dos tipos e utilizações dos modelos de 

processos, ferramentas e padrões de modelagem. 

Estes modelos devem ser estruturas completas, porém, não devem ser 

complexas, já que os processos devem ser de fácil interpretação para os seres 

humanos (Kluska, 2014) 

A modelagem de processos irá conectar melhor a estratégia a execução em 

tempo real, melhorando assim a capacidade de resposta. Nela incluem ícones que 

representam atividades, eventos, decisões, condições e outros elementos do 

processo. Para a visualização da modelagem pode ser utilizado diagrama, mapa ou 
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modelo de processos, apesar de muitas vezes serem utilizados como sinônimos, 

possuem diferentes propósitos, são diferentes estágios de desenvolvimento, sendo o 

diagrama com informações apresentadas de forma mais macro, enquanto o modelo é 

bem detalhado. 

Neste trabalho a modelagem de processos será utilizada para representar a 

distribuição do serviço de energia elétrica, com isso busca-se encontrar aonde estão 

os gaps nos processos que podem estar interferindo a satisfação do serviço de 

energia e assim determinar quais são os principais fatores que interferem nessa 

satisfação. 

 

 
3.5 MODELAGEM DE DADOS 

 
 
 

Conforme abordado por Platts et al (1990) a modelagem dos processos 

(Process Approach) corresponde a um método de construção de processos de 

operacionalização de frameworks conceituais. Este método é motivado pelo 

desenvolvimento de uma abordagem prescritiva, que operacionaliza um conjunto de 

conceitos por meio de um modelo ou processo estruturado. Por consequência, são 

utilizados instrumentos de coleta de dados dinâmicos e critérios de avaliação. Em 

Platts (1994) são apresentadas quatro características que definem a efetividade de 

um processo, esse conjunto de elementos é conhecido como ‘4 Ps’: procedimentos 

(procedure), participação (participation), gestão do projeto (project management) e 

ponto de entrada (point of-entry). Na sequência estão descritos estes elementos: 

a) Procedimento – deve existir um procedimento bem definido para coleta e 

análise de informações e identificação de oportunidades de melhoria; as ferramentas 

e técnicas utilizadas devem ser simples e fáceis de serem aplicadas e deve existir o 

registro escrito dos resultados de cada etapa; 

b) Participação – deve ser estimulada a participação individual e em grupo, 

promovendo o entendimento e o comprometimento; reuniões devem ser no estilo 

seminário para obter posicionamentos coletivos; e promover um fórum de decisão 

direcionado à ação; 
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c) Gestão do Projeto – devem ser identificados os grupos de gerência, apoio e 

operação, com a definição de cronogramas; 

d) Ponto de Entrada – devem haver formas de alcançar o entendimento, 

concordância do grupo de gerência e estabelecer o comprometimento entre o grupo 

de gerência e o grupo de operação; as expectativas do que está envolvido com o 

processo devem estar declaradas. 

O levantamento de dados de um sistema computacional é a base para a 

criação da modelagem de dados. Essa modelagem representa as regras de negócios 

e especifica as informações que serão mantidas no sistema. A correta modelagem de 

dados torna a aplicação mais robusta e facilita o acompanhamento e a manutenção. 

Os objetivos da modelagem de dados são, representar o ambiente observado, 

documentar o levantamento de dados, fornecer processos de validação e observar 

processos de relacionamentos entre objetos (PRESSMAN, 2011). 

Existem diferente modelos de dados, o mais utilizado é o modelo relacional, 

que usa uma coleção de entidades para representar os dados e as relações entre 

eles. Cada entidade representa um conjunto de informações sobre determinado 

conceito do sistema e armazena registros de um tipo específico. As entidades são 

representadas por tabelas, onde cada linha refere-se a um registro diferente. Toda 

entidade possui atributos, que são os dados que referenciam a entidade e são 

representados pelas colunas das tabelas. Para esse estudo serão usadas as 

seguintes entidades: regional, DSE, DSM, conjunto Aneel, canal de atendimento, tipo 

de solicitação, atendimento diário, tipo de interrupção, DEC/FEC, índice e atributos 

ABRADEE. 

Segundo Paiva et al (2009), o refinamento e teste são atividades 

desenvolvidas após a conclusão do processo, e devem ser executadas em uma única 

vez. Sendo assim é possível gerar consistência a um processo pois as práticas de 

refinamento evoluem com a experiência. 

O principal objetivo da fase de testes, é a formulação da estratégia 

operacional e buscar determinar se o processo forneceu ou não, um passo procedural 

prático na formulação da estratégia. Para verificar o cumprimento deste objetivo são 

utilizados três critérios (Platts,1994): 

a) factibilidade – o processo pode ser seguido? 
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b) usabilidade – o quanto é fácil seguir o processo? 

c) utilidade – o processo forneceu um passo útil na formulação da 

estratégia de manufatura? 

A partir destas informações e de outras contidas em Platts e Gregory, (1990); 

Platts, (1994), foi desenvolvido um framework conceitual do Process Approach, 

representado pela Figura 11 - Framework conceitual do process approach 

Esta metodologia foi cria criada pelo Prof. Dr. Ken Platts, também, é 

conhecida como Cambridge Approach. 

 
Figura 11 - Framework conceitual do process approach 

Fonte: Kluska (2014). 

 

 
A Figura 11 apresenta o framework da estrutura do Process Approach que 

representa as características desejáveis dos processos associado aos seus critérios 

de avaliação, como recursos para a operacionalização de um grupo de atividades. 

Considerando que a necessidade de operacionalizar um framework conceitual 

surge como entrada para este método, é desenvolvido um processo constituído por 

etapas, fases e passos operacionalizados por folhas de tarefas, sempre respeitando 

as características desejáveis dos processos. Posteriormente a essa fase, o processo 

é avaliado seguindo os três critérios de avaliação de processos. Por fim, são 
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realizadas as validações e testes, por meio de estudo de caso prático coordenado 

pela abordagem da pesquisa-ação. 

Porém a falta de engajamento entre os departamentos torna-se um empecilho 

para a obtenção de um processo produtivo efetivo. Em Goll et al. (2007), é destacada 

a dificuldade de integração entre os departamentos das organizações. 

A visão departamental versus visão de processos representada na figura 12, 

utilizada Chai, et al, 2014; é possível observar a disposição e a atuação dos 

processos, ilustrando a estrutura interfuncional apresentada pelo Guia CBOK, (2014). 

 
Figura 12 - Visão departamental x visão de processos 

 
 

 

Fonte: Adaptado de Malamut (2005) 

 

Para Pavani Junior e Scucuglia (2011), a adoção plena de uma estrutura 

orientada por processos necessita de um período de amadurecimento e transição. 

Eles apontam alterações na cultura organizacional como fator-chave para a mudança 

de foco. As mudanças ocorridas durante o amadurecimento de uma gestão 

tradicional, – vertical, para a gestão por processos – horizontal, são representadas na 

figura 13. 

 
 
 
 

 
Figura 13 -. Da gestão funcional a orientação por processos 
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Fonte: Paim et al. (2009) 

 
 
 

O BPM, Business Process Management, que traduzido para o português 

significa Gerenciamento de Processos de Negócio representa uma nova forma de 

enxergar as operações, segundo o Guia CBOK. BPM é uma abordagem de 

gerenciamento adaptável, desenvolvido com a finalidade de sistematizar e facilitar 

processos organizacionais individuais complexos, dentro e fora das empresas. Tem 

como intuito trazer a tona informações pertinentes de como os processos são 

executados para que melhorias possam ser realizadas e para que os processos 

possam ser gerenciados possibilitando uma melhor tomada de decisões e visão do 

negócio como um todo. 

 
A grande vantagem do BPM para uma empresa é a melhora continua dos 

processos permitindo que as organizações sejam mais eficientes, mais assertivas e 

mais capazes de mudanças do que aquelas com foco funcional, com abordagem do 

gerenciamento tradicional hierárquico. Com uma abordagem interfuncional, ou seja, 

entre as funções ou departamentos de uma organização, esta visão prevê a 

compreensão do trabalho para o desenvolvimento de produtos e serviços para melhor 

atender os clientes. 
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3.6 MINERAÇÃO DE DADOS 

 
Entendidos quais são os processos de relação direta ou indireta com o 

cliente, é necessário obter e compreender as relações novas, úteis e interessantes 

que podem existir com grandes arquivos de informações. Segundo Camilo e Silva 

(2009) para processar esses grandes volumes de dados obtidos por dispositivos de 

medição existem várias técnicas de mineração de dados que incluem análise de 

agrupamento (ou clustering), classificação, análise de regressão e análise de 

discriminantes. As ferramentas de mineração de dados podem realizar a análise de 

grandes bases de dados e assim descobrir padrões interessantes e frequentes. A 

mineração de dados é a chave para entender uma vasta coleção de fatos por meio da 

descoberta das associações e relações certas entre as variáveis, com o objetivo de 

mover a utilidade para o conhecimento, o qual não somente descreve o passado e 

prevê o futuro. 

Diversos setores da sociedade tais como governos, corporações, entidades 

de ensino e institutos de pesquisa têm promovido um crescimento explosivo em seus 

bancos de dados, o que tem dificultado a capacidade de interpretar e examinar estes 

dados. Para Silva (2009) as ferramentas e técnicas empregadas para análise 

automática e inteligente destes imensos conjuntos de dados são os objetos tratados 

pelo campo emergente da descoberta de conhecimento em bancos de dados (DCBD), 

da expressão em inglês Knowledge Discovery in Databases (KDD). O termo, 

Descoberta de Conhecimento em Base de Dados (DCBD), ou Knowledge Discovery 

in Databases (KDD), foi desenvolvido com a finalidade de encontrar informações úteis 

em grandes bases de dados, as quais não estão visíveis ao ser humano. Desta forma 

a mineração de dados pode ser considerada como uma parte do processo de DCBD 

ou KDD. 

O processo de DCBD foi proposto em 1989 para referir-se às etapas que 

produzem conhecimentos a partir dos dados e, principalmente, à etapa de mineração 

de dados, que é a fase que transforma dados em informações Ele tem como objetivo 

desenvolver métodos e técnicas de extração de conhecimento de alto nível a partir de 

informação guardada em bases de dados. Pode ser definido como o processo que 
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permite identificar padrões e/ou modelos que sejam novidade, potencialmente úteis e 

compreensíveis. 

Conforme pode ser visto na Figura 14 algumas etapas são necessárias para 

que se realize a mineração de dados. Primeiramente, faz-se uma limpeza de dados, 

isto é, eliminam-se ruídos e dados inconsistentes (limpeza de dados) e, na sequência, 

diversas fontes de dados são combinadas (integração de dados). Juntas as fases de 

limpeza e integração de dados podem ser vistas como um passo de pré- 

processamento, no qual os dados tratados serão utilizados pelos demais passos. 

 
 

Figura 14 - Exploração dos dados como etapa no processo de conhecimento 

 

 
Fonte: Han, Kamber e Pei (2012) 

 

Dados relevantes às tarefas de análise são extraídos do banco de dados 

(seleção de dados) obtido ao fim do pré-processamento. Então, os dados são 

transformados e consolidados em formas apropriadas para operações utilizadas 

durante a mineração (transformação de dados). 
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Após todas as etapas comentadas, os dados estão enfim preparados para a 

fase de mineração de dados, na qual métodos inteligentes são aplicados para 

encontrar padrões nos dados. Em seguida, há um pós-processamento dos padrões 

minerados para identificar quais realmente são interessantes para o usuário 

(avaliação de padrões). De maneira complementar, podem ser utilizadas técnicas de 

visualização e representação para apresentar o conhecimento minerado ao usuário 

(apresentação do conhecimento). 

Várias são as técnicas reconhecidas de mineração de dados, conforme 

demonstrado no quadro 5. 

 
Quadro 5 – Técnicas de mineração de dados 

 

MINERAÇÃO DE DADOS 

Técnica Característica 

Análise de 

Correlação 

dada e existência de 2 variáveis. A técnica analisa quanto uma implica 

sobre a outra 

Análise de 

Componentes 

Principais 

 

método que aplica a redução da frequencia, seja por duplicidade, por 

relevância e reconstroe os dados originais 

Análise de 

Discriminantes 

técnica estatísitica multivariada usada para discriminar e classificar em 

2 ou mais parte os objetos 

 
 
 
 
 

Análise de 

Agrupamento 

(análise de 

cluster) 

Métodos de 

Particionamento 

organiza os objetos de um conjunto em grupos ou 

clusters exclusivos. O número de clusters é 

definido inicialmente 

Métodos 

Hierárquicos 

organiza os dados em hierarquia ou "árvore de 

clusters". Fácil visualização 

 
Métodos Baseados 

em Densidade 

ideia de grupo baseada na existência de regiões 

densas de dados, separadas por regiões com baixa 

densidade de dados. Todo objeto não contido em 

um cluster é considerado ruído 

 
Métodos Baseados 

em Grades (Grid) 

usa estrutura de dados em grades de 

multiresolução para encontrar os clusters. 

Diferentes níveis de células forma uma ideia de 

estrutura hierárquica 

 
Fonte: a autora (2018) 
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3.7 TÉCNICAS DE REGRESSÃO 

 
Segundo Johnson e Wichern (2007), a análise regressiva é a metodologia 

científica para prever valores de uma ou mais variáveis dependentes (respostas) a 

partir de uma coleção de variáveis independentes (estimadores) e também pode ser 

utilizada para verificar os efeitos dos estimadores nas respostas. 

Para se escolher um método de regressão é importante utilizar uma medida 

de erro com a finalidade de se encontrar aquele método que melhor atenda os 

resultados esperado, algumas dessas medidas de erro são: 

a) Coeficiente de Correlação Simples): é uma medida do grau de associação linear 

entre as variáveis e . 

b) RMSE (Root Mean Square Error - Raiz da Média dos Quadrados dos Erros): a 

medida da magnitude média dos erros estimados, tem valor sempre positivo e quanto 

mais próximo de zero, maior a qualidade dos valores medidos ou estimados. 

c) MAPE (Mean Absolute Percentage Erro - Erro Percentual Médio Absoluto) 

 
 

Quadro 6 – Técnicas de regressão 
 

TÉCNICAS DE REGRESSÃO 

Técnica Característica 

Regressão 
Linear Simples 

e Múltipla 

A regressão linear simples consiste em prever o valor de a 
partir de um valor. Já a regressão linear múltipla consiste em 

prever o valor de a partir de múltiplos preditores 

 
Regressão 

Linear 

STEPWISE 

identificar as variáveis independentes que estejam 

correlacionadas entre si e identificar as que possam dar maior 

contribuição para a previsão da variável dependente, eliminando 

as variáveis que contribuem significativamente para a regressão 
de forma a melhorar a análise futura. 

 
Árvore de 

Regressão 

análise de dados com relações não-lineares, interações de alta 
ordem e que apresentem valores faltantes em dados de entrada 

ou dados de saída. Dividem os dados em grupos mais 
homogêneos, usando combinações de variáveis que podem ser 

categóricas e / ou numéricas. 

Máquina de 

Vetor de 

Suporte (SVM) 

usada para tarefas de classificação e regressão, permite 

modelar situações não-lineares complexas, podendo também 

ser usada para relações lineares 

Regressão por 

Mínimos 

Quadrados 
Parciais (PLS) 

 
é um método de calibração multivariada que relaciona uma 

matriz de dados X com uma ou mais respostas (matriz Y) 
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Modelos de 

Aprendizagem 

por Comitê de 
Máquinas 

a aprendizagem se dá não apenas com um único classificador, 

mas com um conjunto de classificadores. Os resultados são 

menos dependentes das peculiaridades de um único conjunto de 
treinamento 

 
Redes Neurais 

Artificiais 

é uma técnica que constrói um modelo matemático, com 

capacidade de aprendizado a partir do ambiente e melhorar seu 

desempenho. RNA é composta por várias unidades de 

processamento, conectadas por canais de comunicação 
associados a pesos 

Gaussian 

Process 

Regression 
(GPR) 

 
processos com propriedades convenientes para modelar tarefas 

de aprendizagem de máquinas ou estatísticas. São usadas 
funções dadas por hiperparâmetros (parâmetros inferidos) 

Fonte: a autora (2018) 

3.8 APLICAÇÕES DE TÉCNICAS DE MINERAÇÃO DE DADOS E REGRESSÃO 

Entre várias questões estratégicas que giram em torno de uma organização, 

pode-se dizer que a capacidade de analisar e reagir rapidamente às mudanças 

impostas pelo mercado, esta diretamente relacionada à capacidade de digerir as 

informações e transformá-las em conhecimento. Esses conhecimentos são 

necessários para várias áreas das empresas, tais como: 

 
a) Marketing, possibilita a descoberta de preferências do consumidor e 

padrões de compra; 

b) Financeiro, detecção tal como a detecção de fraudes; 

c) Medicina, por exemplo a análise automatizada de exames laboratoriais; 

d) Instituições governamentais, permitindo a descoberta de padrões para 

melhorar as coletas de taxas, por exemplo; 

e) Controle de processos, tendo como exemplo o auxílio do planejamento 

estratégico de linhas de produção. 

 
Com a possibilidade de abertura do mercado de energia elétrica e geração 

distribuída, as concessionárias de energia buscam ferramentas para minimizar as 

perdas comerciais, maximizar seus lucros e conhecer melhor o comportamento do 

consumidor. Pois quanto menos perde-se, menos precisa ser gerado, e menos se 

desperdiçam recursos naturais. 
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O desenvolvimento da indústria de energia elétrica resultou em grande 

número de dados em tempo real que devem ser armazenados em bancos de dados. 

Processar e interpretar este volume enorme de dados é extremamente complexo, 

caro e consome tempo. As técnicas de extração de dados podem ser utilizadas para 

extrair informação útil. Quando devidamente treinados, algoritmos de reconhecimento 

de padrões de mineração de dados podem detectar desvios dos dados regulares, o 

que pode ser útil para acionar alarmes e mensagens que fornecem informações 

importantes ao operador do sistema. Essa extração de informação dos dados pode 

estar relacionada à análise de falhas, consumo de energia, análise de geração 

distribuída ou padrão de carga. Kazerooni et al. (2014) afirma que a mineração de 

dados oferece soluções com baixa complexidade e computação de alto desempenho 

para problemas desafiadores em muitos campos do sistema de energia, incluindo: 

 
a) Análise de estabilidade; 

b) Detecção de falhas e fraudes; 

c) Previsão de catástrofe; 

d) Previsão de carga; 

e) Visualização do sistema de energia. 

 
 

Os métodos convencionais de mineração de dados ou data mining mais 

utilizados para sistemas de potência são: árvores de decisão, redes neurais artificiais 

(RNAs) e modelos Neuro-Fuzzy. 

Para Queiroga (2005) um dos grandes problemas enfrentados pelas 

empresas distribuidoras de energia elétrica são as perdas comerciais provocadas 

intencionalmente por consumidores ou por falhas nos medidores. A solução para este 

problema tem sido a realização de inspeções técnicas no local de consumo. A 

seleção dos consumidores a serem inspecionados é com base nos dados cadastrais 

do consumidor e no seu perfil de consumo. Através sua experiência, o técnico realiza 

consultas à base de dados e posteriormente seleciona manualmente alguns ou todos 

os resultados da consulta para identificar os consumidores que devem ser submetidos 

à inspeção de modo manual. 



97 
 

 

Técnicas de mineração de dados podem ser muito úteis para detecção de 

perdas não técnicas. Por exemplo, Nizar, Dong e Wang (2008) utilizam métodos de 

classificação, com uma combinação de aprendizagem não supervisionada e 

supervisionada, para dividir o consumo de carga dos clientes em típicos ou atípicos. 

Outra aplicação da mineração de dados foi em Mayer et al. (2014) que 

investigou o comportamento do uso de canais de atendimento dos consumidores da 

Ampla Energia e Serviços S.A. com objetivo de encontrar padrões e tendências, o 

quais pudessem indicar oportunidades para reduções de custos e para melhorias na 

gestão de canais, tais como: call center, Unidade de Resposta Automática (URA), 

máquinas de atendimento, agências físicas e internet. A partir dessa análise, foi 

realizada a descrição de perfil do comportamento do consumidor com base em 

diferentes canais, utilizando-se uma combinação de métodos estatísticos e de 

mineração de dados. Os resultados deram suporte a uma série de recomendações 

gerencias para a melhoria de processos operacionais que podem ser melhor 

observados no apêndice E - Modeling of Customer Service Processes for Residential 

Energy Customers 
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4 RESULTADOS E DISCUSSÕES 

 
Neste capítulo serão apresentados os principais resultados e discussões das 

cinco partes deste trabalho. Na primeira (4.1) foi realizada uma revisão de literatura 

com o objetivo de identificar modelos, sistemas, processos e padrões para o 

gerenciamento da satisfação do cliente em serviços de energia elétrica que está 

melhor detalhado nos anexos A, B e C. A segunda seção (4.2) propõe um estudo 

comparativo dos frameworks, modelos, sistemas, processos e padrões identificados 

na revisão de literatura com o objetivos de clusterizar os atributos mais importantes na 

percepção do cliente em que o estudo completo encontra-se no apêndice D. A 

terceira (4.3) apresenta a modelagem dos processos de atendimento ao cliente 

considerando a modalidade BPM com o objetivo de modelar os processos de 

atendimento ao cliente dos serviços de energia elétrica e o estudo completo encontra- 

se no apêndice E. A quarta seção (4.4) apresenta estudos comportamentos das 

variáveis: histórico, tendências, previsão; estudos de comparação, clusterização e 

causalidade, com o objetivo de avaliar o comportamento de um sistema de 

gerenciamento da satisfação do consumidor residencial de energia elétrica, melhor 

detalhado nos apêndices F, G e H. A quinta seção (4.5) identifica processos e 

funções do sistema de gerenciamento da satisfação; construção dos requisitos e da 

especificação do sistema de gestão da satisfação, com o objetivo de desenvolver a 

especificação do sistema de informação para monitoramento da satisfação do cliente 

residencial de energia elétrica, cujo o estudo completo encontra-se no apêndice I, J e 

K. Esses cinco artigos, quatro apresentações em congressos internacionais e dois 

nacional são anexados de forma completa nos Apêndices A, B, C, D, E, F, G, H, I, J e 

K e apresentam abordagens metodológicas de natureza teórica que buscam 

identificar modelos conceituais, agendas de pesquisa e análise de conteúdo da 

estratégia de operações por meio de uma revisão sistemática da literatura baseada no 

modelo Cochrane (VERGARA, 2007). Os trabalhos também apresentam 

características quantitativas e qualitativas, pois analisam dados de pesquisa e 

relacionam conceitos teóricos referentes à revisão da literatura (MIGUEL et al., 2012). 
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4.1 AGENDA DE PESQUISA 

 
 
 

Essa seção apresenta os resultados relacionados à etapa 1 da pesquisa, que 

responde ao primeiro objetivo específico: “identificar modelos, sistemas, processos e 

padrões para o gerenciamento da satisfação do cliente em serviços de energia 

elétrica”. O artigo completo se encontra no apêndice A que foi submetido para a 

revista Internacional Energy Policy, com conceito A2. Essa etapa gerou outras 2 

participações em congressos internacionais em 2016, o POMS e o ISERC. 

A busca e seleção de artigos foi realizada por meio da aplicação do protocolo 

de pesquisa. Inicialmente a massa de dados girava em torno de 2,2 mil artigos e 

resultou em 286 para compor o portfólio. A análise de portfólio fornece informações 

bibliométricas, tabelas cruzadas e análise de agrupamento que resultaram uma 

agenda de pesquisa para os estudos de satisfação do cliente para serviços de energia 

residencial. A partir da análise bibliométrica conclui-se que o tema está em 

desenvolvimento e que, por se tratar de um tema multidisciplinar, as publicações 

relacionadas ao assunto utilizam, na sua maioria, multimétodos como metodologia 

adotada. 49% das palavras são relacionadas à qualidade de serviços e satisfação 

cliente, 25% das palavras-chave são relacionadas ao tipo de administração desse 

serviço, 19% relacionada a medidas de desempenho e 8% está relacionada a 

técnicas de pesquisa. As tabelas cruzadas e análise de agrupamentos foram 

aplicadas às palavras-chaves com o intuito de formar grupos de pesquisa. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
Figura 15 - Processo de seleção dos artigos 
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Fonte: Souza (2017) 

 
O primeiro artigo desenvolvido a partir desse estudo, está contido no 

apêndice A com o título “Research agenda for the satisfaction of residential customers 

of electricity distribution services”, apresenta na revisão sistemática de literatura um 

portfólio de artigos analisados e mapeia a literatura da área. Como exercício para 

melhor entendimento, uma agenda de pesquisa é gerada com as diversas 

abordagens que o tema geral pode ter. Essa etapa do trabalho é essencial para a 

continuidade, pois ela constrói a base sólida para o aprofundamento do tema. 

 

 
4.2 ESTUDO DOS CLUSTERS IDENTIFICADOS NA REVISÃO DE LITERATURA 

 
 
 

Este estudo apresentou uma revisão de literatura sobre mensuração de 

desempenho e satisfação de clientes e, como resultado desta análise, identificou-se 

um conjunto de indicadores para formar um sistema de mensuração de desempenho 

para a avaliação da satisfação dos consumidores residenciais dos serviços de 

fornecimento de energia elétrica. 

Em mercados regulamentados para o fornecimento de eletricidade para 

consumo residencial, há também uma crescente preocupação com a qualidade do 

serviço prestado e a satisfação do consumidor. Em países onde é possível para o 
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cliente residencial escolher a concessionária de energia que comprará energia, a 

preocupação com a qualidade do serviço e a satisfação do consumidor é porque 

existem várias concessionárias de energia que o cliente pode comprar energia. No 

brasil, ainda não é possível para o cliente residencial escolher a concessionária de 

energia que vai comprar energia, mas a preocupação com a qualidade do serviço e a 

satisfação do cliente para as concessionárias de energia é que há uma pesquisa 

anual de satisfação do cliente que premia a concessionária. Prêmio ABRADEE. 

Nas economias dos países desenvolvidos, a avaliação do preço distingue 

entre o preço cobrado e sua percepção em relação ao 'preço justo', o que é muito 

evidenciado em várias pesquisas realizadas com consumidores de serviços de 

eletricidade. No brasil, como não é possível para o cliente residencial mudar a 

concessionária para outro com menor preço de energia, este é um critério importante 

na pesquisa de clientes para definir a concessionária de energia que ganhará o 

prêmio ABRADEE. 

A revisão sistemática da literatura identificou 114 diferentes formas de avaliar 

a satisfação do consumidor, e estas foram agrupadas em 20 tipos. apresenta tal 

agrupamento e organiza-os nas dimensões ou categorias propostas em seu modelo 

SERVQUAL 

As dimensões propostas em têm os seguintes significados: 

a) Tangíveis: instalações físicas, equipamentos e aparência dos empregados; 

b) Confiabilidade: Capacidade   de fornecer o serviço prometido   de forma 

consistente e 'com precisão'; 

c) Capacidade de resposta: Prontidão e disposição para ajudar os clientes nas 

mais diversas situações de contato com a experiência de serviço; 

d) Garantia: Conhecimento e cortesia dos funcionários e sua capacidade de 

inspirar credibilidade e confiança; 

e) Empatia: atendimento individualizado e tratamento diferenciado que a empresa 

proporciona aos seus clientes e consumidores. 

A principal contribuição do estudo é apresentada na figura 18 com os 

indicadores a serem monitorados. O próximo passo deste estudo é utilizar as técnicas 

de análise estatística e multivariada para definir conceitualmente e operacionalmente 



102 
 

 

as variáveis que compõem o construto satisfação do consumidor nos serviços de 

fornecimento de energia elétrica. 

 

Figura 16 - Cluster de atributos mais importantes 

 

Fonte: Souza (2017) 

 
 

 
4.3 MODELAGEM DOS PROCESSOS DE ATENDIMENTO 

 
O serviço de distribuição de energia elétrica é um monopólio natural, não 

havendo, portanto, concorrência direta com outros fornecedores. Os clientes, todavia, 

podem optar por ter sistemas de geração para uso na própria unidade consumidora. 

O mapeamento dos processos de atendimento de front-office do serviço de 

atendimento de energia elétrica é fundamental para o monitoramento da satisfação 

dos clientes. 

No setor elétrico, habitualmente os processos se realizam em diferentes 

formas de atendimento: agência virtual, call center, aplicativo para dispositivos 

móveis, agência física e informações por SMS. Há também que se considerar os 

dados vindos do centro de operações do sistema. Dalí são extraídas informações 

detalhadas sobre o fornecimento de energia aos clientes residenciais, sendo esse o 
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atributo mais importante na percepção dos clientes. Como destaque para o 

monitoramento dessa fase do processo destacam-se, o reconhecimento dos canais 

de comunicação usados pelos clientes residenciais, o fluxo das informações para 

solicitação de serviços ou de informação, pontos de oportunidade de melhoria no 

atendimento e as práticas de monitoramento da relação cliente e concessionária. 

Para a melhor compreensão dos processos de relacionamento direto ou 

indireto com os clientes, são implantados métodos que auxiliam esse monitoramento. 

O interesse pela adoção métodos de monitoramento de processos, entre eles o BPM 

está diretamente ligado a: hipercompetitividade global; crescimento da complexidade 

operacional; transparência nos negócios e aumento no uso das tecnologias 

informáticas (BURLTON,2000). Esta competitividade é uma das grandes questões 

empresariais, onde a concorrência e a disputa por maior fatia de mercado estão em 

crescimento (PORTER, 1989). Dessa forma é possível otimizar e controlar as 

operações de um negócio (ALBUQUERQUE, 2012). Como resultado, é possível 

destacar a melhoria de desempenho alcançada graças a modelagem dos processos 

de atendimento, a inexistência de retrabalho ou sombreamento de atividades, a 

rastreabilidade e a facilidade de gerir os processos. Todos esses fatores contribuem 

para a melhoria do desempenho e do aumento da satisfação do cliente. 

A abordagem por processos, process approach, corresponde a um método de 

construção de processos de operacionalização de frameworks conceituais 

(PINHEIRO DE LIMA, 2014). Este método é motivado pelo desenvolvimento de uma 

abordagem prescritiva, que operacionaliza um conjunto de conceitos por meio de um 

processo estruturado. Para isso, são utilizados instrumentos de coleta de dados 

dinâmicos e critérios de avaliação. 

Constata-se no estudo dos processos de distribuição e prestação de serviços 

para o fornecimento de energia elétrica, que eles estão associados diretamente ao 

atendimento da demanda por energia elétrica, em que se consideram as suas mais 

variadas formas. Deste modo, o valor percebido por clientes de energia elétrica 

depende fortemente de fatores associados à qualidade da energia que é entregue na 

entrada de serviço, seja ele ofertado à consumidores residenciais, rurais ou grandes 

consumidores. 
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Neste contexto é possível identificar uma estrutura composta por grandes 

grupos de serviços ou subsistemas do sistema de potência, que quando alinhados, 

produzem o valor esperado pelo cliente. Estes grupos podem ser classificados como 

grupos de risco, pois caso haja uma interrupção de algum serviço ofertado por eles, 

isto acarretará na falta de energia elétrica para o cliente. Estes serviços muitas vezes 

não são percebidos diretamente pelos clientes, visto que a percepção do valor da 

energia está atrelada à qualidade da energia entregue, e por consequência, muitas 

vezes as empresas que fazem a distribuição são responsabilizadas pela falta de 

energia. 

A continuidade do fornecimento é regulamentada e avaliadas pela Aneel. 

Com relação ao atendiemento, a ANEEL fixa algumas normas mais direcionadas ao 

atendimento telefônico e presencial. Porém, duas últimas décadas a tecnologia 

transformou realidade e a maneira como é percebida. Os computadores e a internet 

avançaram e modificaram a maneira de ser e estar conectado ao mundo. No entanto, 

como é natural que as mudanças de comportamentos não acompanhem a velocidade 

da tecnologia e que ainda hajam clientes que valorizam o presencial mais que o 

virtual. A agencia virtual surge para atuar unicamente no espaço virtual. Além dessa 

facilidade surgiram os aplicativos para celular, app, o SMS Short Message Service, 

que em português significa Serviço de Mensagens Curtas. 

Todas essas formas de atendimento surgiram atendendo a mudança do 

comportamento com consumidor. Além da necessidade de reduzir custos e de 

identificar os diferentes perfis de uso dos canais de atendimento, a concessionária de 

energia precisa ainda decidir sobre o aprimoramento dos canais atuais e a 

implantação de novos canais, otimizando os canais de atendimento e buscando 

alternativas mais viáveis que atendam às expectativas tanto da empresa como dos 

consumidores. 

Para se compreender melhor o processo de atendimento, melhorar o 

desempenho, eliminar falhas e reduzir custos, foi adotado o processo BPM de 

modelagem dos processos do atendimento, que pode ser analisado em detalhes no 

apêndice E - Modeling of Customer Service Processes for Residential Energy 

Customers. 
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4.4 ESTUDO DE CASO E REFINAMENTO: METODOLOGIAS DE AVALIAÇÃO DO 

CLIENTE DE ENERGIA 

 

 
Além do fornecimento de energia e do atendimento prestado, as informações 

contidas na conta de luz, comunicações sobre o uso seguro e eficiente de energia 

elétrica, a imagem da empresa e o preço, podem fazer parte do conceito final que o 

cliente tem a respeito do serviço de energia elétrica. 

Considerando que os modelos de prestação de serviços de distribuição de 

energia elétrica são diferentes em várias partes do mundo, os atributos relevantes 

para cada público também podem ser diferentes. Baseado nessa possibilidade, foram 

pesquisadas as metodologias de avaliação de desempenho dos clientes residenciais 

de energia elétrica afim de se ter um referencial comparativo. 

A qualidade do serviço de uma empresa baseia-se na prestação de seus 

serviços para seu consumidor final. Desta maneira a “entrega” de um serviço engloba 

todas as atividades relacionadas ao que antecedem e precedem a prestação deste 

serviço, assim como, todos os seus componentes utilizados em sua distribuição 

(hardware e software), para atendimento de forma competitiva das necessidades de 

fornecedores e clientes. 

Apesar de sofrerem constantes transformações, mantem-se uma relação de 

dependência entre as necessidades dos clientes, o emprego e utilização das 

tecnologias e a uma base regulatória que visa o estabelecimento da utilização de 

melhores tecnologias. Existem poucas iniciativas que apontam e direcionam suas 

atenções para a melhoria de qualidade de serviços e utilização de recursos de forma 

e no tempo adequado. Neste sentido a principal incitação representa no 

estabelecimento de ferramentas de forma on-line de detecção, monitoramento e 

controle, que são capazes de apontar alterações no status do sistema adotado, de 

forma eficaz, para uma utilização de recursos de maneira mais apropriada, não 

ponderando as inesperadas e eventuais interrupções na qualidade do serviço. 

Em busca de propostas para monitorar a satisfação do cliente residencial do 

serviço de fornecimento de energia elétrica. fez-se um levantamento de todas as 

metodologias de satisfação de clientes desse serviço no mundo. Foram consideradas 
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as informações geradas nas operações de front e back office que estão contidas nos 

sistemas de CRM das empresas de distribuição de energia. 

Com base na consulta feita por métodos de avaliação de desempenho de 

satisfação do cliente residencial, foi possível diagnosticar que os índices de satisfação 

da qualidade percebida pelos clientes de energia elétrica são diferentes entre os 

públicos de continentes diferentes, assim como os atributos pesquisados também 

diferem de acordo com a localidade pesquisada. 

Feita a averiguação, foram identificadas sete metodologias, sendo que uma 

delas é aplicada a dois públicos diferentes. As pesquisas sobre a satisfação dos 

clientes residenciais de energia elétrica foram encontradas no Brasil e América Latina, 

Estados Unidos, Europa e outras propostas por autores do Irã, Índia, e Finlândia. 

 

 
4.4.1 Regulação Baseada em Desempenho (PBR) 

 
 
 

Conforme definido por Shourkaei e Firuzabad (2010), a metodologia de 

avaliação do desempenho aborda os mecanismos de recompensa e penalidade dos 

sistemas de distribuição de energia elétrica. 

Na tratativa com relação à concorrência no setor elétrico, cada vez mais os 

reguladores deste setor utilizam como opção para melhoria da qualidade de serviço, a 

Regulação Baseada em Desempenho ou Performance-Based Regulation (PBR). Uma 

estrutura paralela também é incorporada à estrutura de penalidade e recompensa - 

Penalty–Reward Structure (PRS) que representa um mecanismo dentro do modelo 

que utiliza a PBR e tem como proposta principal o aumento do desempenho dos 

associados aos reguladores do setor elétrico, em alinhamento conjunto entre os seus 

interesses e dos clientes. 

O processo de implementação do modelo utilizando o PBR tem como base o 

recebimento ou pagamento de dinheiro, de acordo com os propósitos de 

recompensas (resultados positivos, bem realizados) ou através de penalidades 

(resultados negativos, sem sucesso). O surgimento das recompensas ou penalidades 

de cada índice é o resultado de uma base ponderada utilizada em cada fator 
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analisado e seus respectivos impactos sobre seus consumidores, através de uma 

combinação de cada custo para cada fator avaliado. 

O argumento principal neste estudo além de tratar de uma técnica motivadora 

para as empresas, também trata do melhoramento da qualidade de seus serviços, 

agrega o equilíbrio no total de recompensas pagas e o total de penalidades recebidas 

pela empresa. Através da concepção destes fatores, a implantação deste modelo 

além de trazer benefícios na redução dos custos, pode também trabalhar com um 

índice de melhoria de confiabilidade do serviço, com a finalidade de atingir uma PBR 

mais eficiente. 

A regulação baseada em desempenho (PBR) incentiva a concorrência na 

eficiência dos serviços disponibilizados aos clientes. Desta maneira a PBR trata-se de 

um mecanismo regulatório estimulador para as empresas privadas e reguladas, na 

promoção e direcionamento dos interesses de seus clientes. 

Este estudo estabelece como o foco da pesquisa o estabelecimento da PBR, 

onde se conclui que o fornecimento de um serviço de alta qualidade de distribuição de 

energia, deve estar baseado em determinadas motivações para o melhoramento do 

seu sistema do desempenho de confiabilidade. Neste estudo os pesquisadores 

também adicionaram em sua análise, dois índices de desempenho de confiabilidade 

de distribuição, o Índice de Frequência de Interrupção do Sistema - System Average 

Interruption Frequency Index (SAIFI) e o Índice de Duração Média de Interrupções do 

Sistema - System Average Interruption Duration Index (SAIDI). 

 
 
 
 
 
 
 
 

Quadro 7 - Regulação baseada em desempenho (PBR) 

 

Penalidade x Recompensa 

Motivação da empresa 

Melhoria da qualidade de serviço 
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Melhoria da confibilidade 

Eficiência dos serviços oferecidos 

 

Fonte: Shourkaei, H. M., Firuzabad, M. F (2010) 

 

4.4.2 Modelagem Estrutural Interpretativa 

 
Para Satapathy et al. (2012) O principal e essencial fator de sustentabilidade 

de uma empresa é a qualidade de fornecimento de seus serviços. Neste sentido a 

qualidade de serviço pode ser representada através da relação entre a expectativa de 

seus clientes em relação a prestação do serviço e o entendimento do cliente sobre o 

desempenho do serviço oferecido. 

A utilização da tecnologia on-line representa uma ferramenta para a prestação 

de serviços públicos de sucesso e também serve como base para o atingimento de 

uma gestão eficaz neste setor. Existe uma mobilização crescente e de forma mundial 

de diversos governos na utilização dos potenciais ofertados pelas novas tecnologias, 

principalmente para o estabelecimento de novas perspectivas das dimensões do 

avanço econômico e social. 

O rápido crescimento de novas tecnologias da informação e a globalização 

decorrente da internet, exigem que determinados serviços ditos como tradicionais no 

meio eletrônico sofram transformações. Com a utilização da internet existe a oferta 

em disponibilizar um acesso de maneira mais rápida e conveniente de serviços e 

informações, o estabelecimento e introdução da governança eletrônica de forma 

eficaz, onde, de acordo com diversos estudos, possui a determinação e o resultado 

de seu sucesso ou fracasso, considerando e avaliando as questões relacionadas à 

qualidade do serviço de forma eletrônica. 

Este estudo propõe a medição da qualidade de serviço de energia, com a 

verificação da dimensão de qualidade de prestação de serviço eletrônico, com base 

na escala SERVQUAL. Esta escala de medida tem como base a utilização das TICs – 

Tecnologia da Informação e Comunicação (fator facilitador) de maneira eficiente, 

transparente que relaciona fatores de custo e benefício 

O crescimento da competição nas indústrias de serviço faz com que os 

clientes fiquem cada vez mais voltados para as suas preocupações com a qualidade. 
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Atualmente os clientes estão mais exigentes com que maneira gastam o seu dinheiro, 

para eles em primeiro lugar em suas preferências está a qualidade de produtos e 

serviço. Desta forma o principal desafio enfrentado por um provedor de serviços 

corresponde no alinhamento de seus serviços com o atendimento de todas as 

qualidades e expectativas esperadas pelos seus clientes. 

Contudo, é fundamental o entendimento da percepção do cliente, sobretudo 

com respeito às dimensões de qualidade de serviços de energia. A compreensão 

deste processo representa uma análise complexa, assim como o desenvolvimento de 

uma ferramenta de medição. A projeção das soluções deve estar considerada dentro 

de cenário da evolução da indústria de energia, dentro de um contexto dinâmico e 

determinada forma complexo. 

Além da forte concorrência no mercado, para as indústrias de energia é 

essencial o entendimento das exigências dos clientes, para a elaboração de melhores 

formulações de conformidades e melhorias nos processos de satisfação do cliente, 

assim como sua retenção. 

Neste cenário a pesquisa avaliou os principais entraves enfrentados pelas 

organizações no estabelecimento do serviço e informações on-line, assim como as 

questões relacionadas à percepção do cliente. O estudo avaliou as seguintes 

barreiras: projeto do web-site, informação, facilidade de uso, personalização, 

capacidade de resposta, confiabilidade, segurança/ privacidade, satisfação do cliente, 

gestão da demanda de energia, melhorias na qualidade de serviço, desempenho 

geral do negócio e políticas de energia. 

Verificou-se que as principais barreiras encontradas, correspondem na 

personalização, design do site e no gerenciamento de demanda de energia. O 

rompimento destas barreiras, juntamente com a melhoria dos processos de 

capacidade de resposta, confiabilidade, segurança, satisfação do cliente e elevação 

da qualidade de serviço, de certa forma resultam no atingimento da satisfação do 

cliente no e-serviço de qualidade da indústria de serviço público de energia, 

desempenho do negócio e elevação da reputação do setor de energia elétrica. 

 

Quadro 8 - Modelagem estrutural interpretativa para o serviço de utilidade e-eletricidade 
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Fonte: Satapathy (2012) 

 

4.4.3 Fronteira de Qualidade de Distribuição de Eletricidade 

 
Saastamoinen e Kuosmanen (2014) versam sobre a segurança na 

distribuição, melhores práticas e cabeamento de rede subterrânea na Finlândia. A 

base de pesquisa para este estudo de modelagem da qualidade de serviço, se 

concentra nos métodos de análise de produtividade. Examina os custos de 

interrupção do serviço de energia relacionando com a situação e localização do 

cabeamento subterrâneo, e como resultado traz que uma maior proporção de cabos 

subterrâneos reduz o nível de custos de interrupção, assim como também considera 

os efeitos e localização do cabeamento sobre a variação de desempenho. A partir de 

um ponto de referência proposto e estabelecido como de referência de qualidade, 

comparou-se com as práticas cotidianas do sistema de regulação da Finlândia. 

O parâmetro de qualidade proposta pelo estudo teve sua fundamentação em 

uma base significativa e estável, capaz de estabelecer metas e incentivo de qualidade 

com relação as práticas atuais do sistema. 

O primeiro objetivo se concentra na análise do nível de cabeamento 

subterrâneo e como suas condições de operação influenciam no nível de variação dos 

custos de interrupções do sistema. Neste sentido os pesquisadores concluíram que 

os custos de interrupção estão relacionados inversamente proporcional com os níveis 

de cabeamento subterrâneo. 

O segundo objetivo da pesquisa está direcionado à melhoria da qualidade 

dentro do contexto de regime de regulamentações de distribuição de energia na 

Finlândia. Na atualidade a abordagem utilizada na Finlândia representa a média do 

desempenho anterior de uma Operadora de Sistemas de Distribuição - Distribution 

System Operators (DSO). Este método de avaliação pode traduzir um problema, visto 

Sistema de monitoramento eficaz 

Apontamento de pontos de melhoramento 

Utilização apropriada de recursos 

Qualidade dos serviços oferecidos 

Expetativa do cliente x entendimento do cliente sobre o desempenho do serviço 
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que, resultados de um mau desempenho em medições anteriores, podem influenciar 

alguns resultados inadequados. Pode também representar consequência de média 

com elevadas variações, influencias com resultados elevados de interrupções em 

determinados anos. Frente a estas problemáticas, a pesquisa sugere então que o 

nível de qualidade mais estável e significativa para as empresas do mercado de 

energia, no estabelecimento de metas e incentivos de qualidade, que devem estar 

estabelecidos dentro de um método de benchmarking de práticas de sucesso. 

Quadro 11 - Fronteira de qualidade de distribuição de eletricidade 
 

Análise de Produtividade 

Custos de interrupção do serviço de energia relacionando com a situação e 

localização do cabeamento subterrâneo 

Estabelecimento de metas 

Média de desempenho: relação de medidas anteriores com atuais 

método de benchmarking de práticas de sucesso. 

 
Fonte Saastamoinen e Kuosmanen (2014) 

 
 

4.4.4 Índice ANEEL de Satisfação do Consumidor 

 

 
O Índice ANEEL de Satisfação do Consumidor – IASC, tem como base a 

realização das médias obtidas de uma determinada empresa com a avaliação dos 

indicadores: satisfação global, desconformidade global e distância para uma empresa 

ideal. 

A pesquisa traz como contribuição a percepção do consumidor quanto aos 

serviços ofertados pelas distribuidoras de energia, desta forma incentivando as 

melhorias dos serviços. 

O modelo é composto por cinco itens avaliados: 

 
 

a) Qualidade percebida 

- Informação ao Cliente: informação sobre o uso adequado de energia; segurança 

quanto ao valor cobrado; atendimento uniforme a todos os consumidores; informação 

e orientação sobre os riscos associados ao uso da energia elétrica; esclarecimentos 

sobre os seus direitos e deveres; informação adequada e/ou detalhada na conta. 
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- Acesso à Empresa: pontualidade na prestação de serviços; facilidade em contatar a 

empresa; cordialidade na prestação do atendimento; facilidade de acesso aos locais e 

aos meios de pagamento da conta; respostas rápidas às solicitações dos clientes. 

- Confiabilidade nos Serviços: fornecimento de energia sem interrupção; fornecimento 

de energia sem variação na tensão; avisos de corte devem ser comunicados 

antecipadamente para o consumidor; solução definitiva do problema levantado; em 

caso de interrupção do serviço, trabalhar com rapidez na volta da energia; nos casos 

de necessidade de reparos na rede, o consumidor deve ser avisado antecipadamente. 

b) Valor 

- Percepção nas Facilidades que a Energia Traz Para sua Vida, conforto, comodidade 

e na segurança, e percepção de preço; 

- Percepção da Qualidade do Fornecimento de Energia Elétrica, fornecimento 

constante do serviço, sem interrupções e variações, pontualidade nos reparos na 

rede, avisos antecipados, e percepção de preço; 

- Percepção dos Aspectos Relacionados ao Atendimento ao Consumidor, cortesia, 

boa vontade do funcionário, capacidade em prestar soluções aos problemas, e 

percepção de preço. 

c) Satisfação: 

- Satisfação Global; 

- Distância para a Empresa Ideal; 

- Desconformidade Global. 

d) CONFIANÇA, A DISTRIBUIDORA: 

- É Confiável; 

- Se Preocupa com Meus Interesses; 

- É Competente no Fornecimento de Seus Serviços; 

- Fornece Informações Corretas. 

e) Fidelidade: 

- Percepção de que o Preço de outra empresa é melhor, levantamento da 

possibilidade de troca de empresa fornecedora de energia elétrica; 

- Percepção de que Qualidade no Fornecimento de Energia seja melhor em outra 

empresa, possibilidade de troca de empresa fornecedora de energia elétrica; 
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- Percepção de que o Atendimento ao Consumidor seja melhor em outra empresa, 

possibilidade de troca de empresa fornecedora de energia elétrica. 

Figura 17 - Modelo Aneel de medição da satisfação dos clientes 

 

 
Fonte: Lopes, H. E.G. et al (2009) 

 
 

Metodologia inspirada no modelo americano. Tem a satisfação como requisito 

central e fatores influenciadores e resultantes. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
4.4.5 Índice ABRADEE de Satisfação com a Qualidade Percebida 

 

 
Esta pesquisa possui como objetivos: a verificação do nível de satisfação do 

consumidor, na percepção da qualidade do produto e serviço fornecido pela 

distribuidora de energia elétrica; a formulação dos índices compartivos de resultados 

entre todas as distribuidoras e finalemnte a construção de uma matriz base para 

direcionamento de ações de melhorias. 
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Dentro da área de qualidade, os atributos avaliados estão concentrados no: 

fornecimento de energia, informação e comunicação ao consumidor, conta de luz, 

atendimento ao consumidor e imagem da empresa distribuidora do serviço de energia 

elétrica. O preço é apresentado como o conjunto de “preços propriamento dito” e na 

realação de “preço x benefício”. 

 
a) Fornecimento de Energia: 

 
- Fornecimento sem Interrupção; 

- Fornecimento sem Variação de Voltagem; 

- Rapidez no Tempo de Retorno da Energia. 

 
 

b) Informação e Comunicação: 

 
- Aviso Antecipado da Falta de Energia; 

- Informação Para o Uso Adequado de Energia; evitando desperdícios, promovendo a 

economia; 

- Orientação sobre os Riscos e Perigos da Energia Elétrica; 

- Esclarecimento dos Direitos e Deveres do Consumidor de Energia Elétrica. 

 
 

c) Conta de Luz: 

- Prazo entre o recebimento e o vencimento; 

- Conta de luz sem erros; 

- Fácil compreensão das informações contidas na conta de luz; 

- Disponibilidade de locais para pagamento: bancos, casas lotéricas, internet, 

correios; 

- Data do vencimento da conta de luz. 

 
 

d) Atendimento ao Consumidor: 

- Facilidade em contatar a empresa, os casos de obtenção de informações ou 

serviços; 

- Tempo de espera no atendimento, tempo que aguarda no atendimento por telefone 

ou espera no atendimento na agência, escritório da distribuidora; 
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- Agilidade dos atendentes no momento do atendimento ao consumidor, presteza do 

atendente por telefone ou na agência, escritório da distribuidora); 

- Habilidade do atendente na negociação para com o consumidor, autonomia, 

flexibilidade; 

- Domínio por parte dos atendentes sobre o assunto, resposta assertivas às 

perguntas, tratamento efetivo das solicitações feitas pelo consumidor; 

- Fornecimento de informações de fácil compreensão pelos atendentes, clareza; 

- Educação, atenção, cortesia; 

e respeito dos atendentes ao consumidor; 

- Informação de prazos pela empresa para a realização dos serviços solicitados pelo 

consumidor; 

- Solução efetiva do problema, solução única; 

- Cumprimento dos prazos informados e estabelecidos pela empresa, na solução de 

problemas solicitados pelos consumidores. 

 
e) Imagem: 

- Empresa que respeita os direitos dos consumidores, empresa humana; 

- Empresa justa com seus consumidores, empresa correta; 

- Empresa que investe no fornecimento de energia com maior qualidade, investimento 

de melhorias, manutenção em transformadores, fios, postes; 

- Empresa que visa a informação e esclarecimento de seus consumidores a respeito 

da sua atuação; 

- Empresa que combate fraudes, “gatos”, furto de energia; 

- Empresa que disponibiliza atendimento uniforme a todos os consumidores, sem 

nenhum tipo de discriminação; 

- Empresa propensa na negociação com seus consumidores, flexibilidade; 

- Empresa preocupada com meio ambiente, com a preservação da natureza; 

- Empresa preparada e bem organizada no atendimento de sua região, nos casos de 

tempestades, ventos fortes ou outras situações de emergência. 

 
f) Responsabilidade Social: 
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- Empresa que disponibiliza e oferece apoio aos programas sociais, programas de 

incentivo ao esporte, melhoria da educação e das condições de saúde; 

- Empresa que promove e oferece apoio a eventos culturais, realização de shows, 

exibição de filmes, peças de teatro, exposições; 

- Empresa voltada com a prevenção de acidentes com a rede elétrica e segurança da 

população; 

- Empresa que investe para levar energia elétrica para regiões não atendidas; 

- Empresa preocupada com o desenvolvimento econômico da sua cidade; 

- Empresa que dispõe a facilita o acesso dos cidadãos que necessitam de 

atendimento especial, idosos, deficientes; 

- Empresa justa e honesta, cumpre com seus deveres com todos os públicos com os 

quais se relaciona, desde consumidores, parceiros, fornecedores, até governo; 

- Empresa que oferece boas condições de trabalho a seus funcionários, benefícios, 

investe em treinamento, garantia da segurança física do funcionário; 

 
g) Iluminação Pública: 

- Iluminação pública disponível em toda a cidade; 

- Iluminação de qualidade, ruas e praças bem iluminadas; 

- Cuidados com a manutenção da iluminação em ruas e praças, troca de lâmpadas e 

postes. 

Este modelo utiliza como base na verificação da importância relativa do 

atributo em relação à satisfação do atributo, a seguinte matriz gráfica: 

Figura 18 - Modelo Abradee de medição da satisfação dos clientes 
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Fonte: a autora (2017) 

 

 
A metodologia utilizada pela ABRADEE considera para o cálculo do Índice de 

Satisfação com a Qualidade Percebida – ISQP os atributos relacionados ao 

fornecimento de energia, informação e comunicação, conta de luz, atendimento ao 

cliente, e imagem da empresa. Os atributos relacionados ao preço, responsabilidade 

social e iluminação pública, são consultados e tabulados, porém não são 

considerados para o cálculo da satisfação do cliente. 

 
4.4.6 Comissão de Integração Energética Regional CIER 

 
A CIER – Comissão de Integração de Energia Regional para avaliar a 

satisfação do consumidor residencial de energia elétrica no âmbito da América Latina, 

adota em sua pesquisa as satisfações o modelo praticado pela ABRADEE – 

Associação Brasileira de Distribuidoras de Energia Elétrica. 

Os objetivos do estudo se concentram na avaliação do nível de satisfação do 

consumidor quanto a qualidade dos serviços de energia elétrica prestados. Os 

atributos pesquisados estão segmentados nas mesmas cinco áreas de qualidade 

adotados na metodologia proposta pela ABRADEE: fornecimento de energia, 

informação e comunicação, conta de energia, atendimento ao cliente e imagem. Estes 

dados servem para o levantamento da percepção quanto a satisfação do cliente e 

para a geração Índice de Satisfação do Cliente com a Qualidade Percebida (ISCAL) 

do Premio CIER de Calidad - Satisfacción de Clientes. 

4.4.7 Modelo Europeu de Satisfação do Cliente (ECSI) 

 

 
Para os norte americanos e os europeus foram desenvolvidos modelos 

padrões de satisfação dos clientes. Estas metodologias vêm sendo estudadas desde 

o final da década de 1980, quando foi lançado o Swedish Customer Satisfaction Index 

(SCSI), que tinha por finalidade calcular um índice geral de satisfação do cliente com 

base nos 31 principais ramos de atividades econômicas da Suécia. Entre o fim dos 

anos 1980 e o início dos anos 1990, trabalhos semelhantes foram feitos na Alemanha, 

em Israel, em Taiwan e na Nova Zelândia. 
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O índice nacional de satisfação do cliente - ESCI é um sistema de medida da 

qualidade dos bens e serviços disponíveis no mercado europeu por iniciativa de 

empresas portuguesas para medir a satisfação dos seus clientes. É desenvolvido 

anualmente pela equipe do projeto da Galp Energia, SGPS, S.A. e abrange vários 

setores de atividade econômica: água (na vertente de abastecimento) - serviços 

municipalizados, empresas de abastecimento de água; banca; combustíveis – postos 

de abastecimento de combustíveis; comunicações – serviço telefónico fixo, serviço 

telefónico móvel, televisão por subscrição, internet fixa, internet móvel e serviços 

postais; dual - gás natural e eletricidade em simultâneo; gás em garrafa; gás natural; 

eletricidade; seguros – companhias de seguros de diversos ramos; transportes 

públicos de passageiros – áreas metropolitanas de Lisboa e do Porto. 

O modelo europeu é segmentado em sete “variáveis latentes”, não sendo 

portanto, objeto de observação direta. Deste modo, cada uma destas variáveis tem de 

ser associada a um conjunto de indicadores (designados por variáveis de medida), 

obtidos diretamente através do questionário junto dos clientes da empresa. O 

conjunto das relações entre as variáveis latentes e as variáveis de medida constitui o 

modelo de medida. 

O Quadro seguinte apresenta, de modo sintético, os indicadores associados a 

cada variável latente, que são utilizados na estimação do modelo. Para garantir a 

comparabilidade apenas os indicadores correspondentes às questões obrigatórias 

são utilizados na estimação. 

 
Quadro 10 - Modelo ECSI Portugal - Variáveis latentes e indicadores associados 
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Fonte: Lopes, H. E.G. et al (2009) 

 

Para representar o modelo europeu, foi desenvolvida a ilustração que 

demonstra quais são as variáveis que compõe a satisfação do cliente, qual é a 

influência de cada uma delas sobre a satisfação e os outputs gerados a partir da 

satisfação do cliente de cada segmento. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Figura 19 - Modelo de satisfação do cliente europeu (ECSI) 
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Fonte: Lopes, H. E.G. et al (2009) 

 

 
Conforme demonstrado na Figura 21 a imagem também é responsável pela 

satisfação e lealdade do cliente. Por outro lado, a reclamação influencia a lealdade do 

cliente. 

 
4.4.8 Modelo Americano de Satisfação do Cliente (ACSI) 

 

 
O Índice de Satisfação do Cliente Americano (American Customer Satisfaction 

Index - ACSI) é a única medida nacional intersetorial de satisfação do cliente nos 

Estados Unidos. Este indicador econômico estratégico é baseado em avaliações de 

clientes sobre a qualidade de bens e serviços adquiridos nos Estados Unidos e 

produzidos por empresas nacionais e estrangeiras com participação substancial de 

mercado nos EUA. O ACSI mede a qualidade da produção econômica como um 

complemento às medidas tradicionais da quantidade de produção econômica. 

O ACSI foi iniciado nos Estados Unidos em 1994 por pesquisadores da 

Universidade de Michigan, em conjunto com a American Society for Quality em 

Milwaukee, Wisconsin, e o CFI Group em Ann Arbor, Michigan. O Índice foi 

desenvolvido para fornecer informações sobre a satisfação com a qualidade dos 
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produtos e serviços disponíveis para os consumidores. Antes do ACSI, nenhuma 

medida nacional de qualidade do ponto de vista do usuário estava disponível. 

O modelo ACSI foi derivado de um modelo originalmente implementado em 

1989 na Suécia, chamado Barômetro Sueco de Satisfação do Cliente (SCSB). Claes 

Fornell, fundador da ACSI e presidente da ACSI LLC, desenvolveu o modelo e a 

metodologia para as versões sueca e norte-americana. Aclamado como o "Pai da 

Satisfação do Cliente", Claes Fornell é sem dúvida um dos estudiosos mais influentes 

da ciência do marketing hoje em dia. Seu nome pode ser encontrado em 3 dos 15 

principais artigos acadêmicos citados das principais fontes no campo - Journal of 

Marketing, Journal of Marketing Research, Marketing Science e Management 

Science. 

O ACSI foi publicado pela primeira vez em outubro de 1994, com atualizações 

divulgadas a cada trimestre. A partir de maio de 2010, os dados do ACSI tornaram-se 

disponíveis ao público com maior frequência, com resultados divulgados várias vezes 

por ano. Essa mudança permite que as partes interessadas se concentrem mais em 

diferentes segmentos da economia ao longo de todo o ano. A pontuação nacional do 

ACSI continua a ser atualizada trimestralmente, com base em dados de 10 setores 

econômicos e 46 setores. 

 
 

Figura 20 – Países que adotaram modelo ACSI ao redor do mundo 
 

 

Fonte: Lopes, H. E.G. et al (2009) 

 

 
A satisfação do cliente é um indicador importante do desempenho financeiro 

da empresa. Os estoques de empresas com altos escores do ACSI tendem a se sair 
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melhor do que os das empresas com pontuações baixas. Mudanças na satisfação do 

cliente afetam a disposição geral das famílias em comprar. Como tal, o ACSI ajustado 

aos preços é um dos principais indicadores do crescimento do gasto do consumidor e 

foi responsável por mais da variação no crescimento do gasto futuro do que qualquer 

outro fator isolado. 

Como os gastos do consumidor respondem por 70% do Produto Interno Bruto 

(PIB) dos EUA, as mudanças na satisfação do cliente, conforme medidas pelo ACSI, 

também se correlacionam com as mudanças no crescimento do PIB. Como o PIB é 

uma medida da quantidade da produção econômica e a ACSI é uma medida de sua 

qualidade, o crescimento econômico depende da produção de produtos e serviços 

não apenas mais, mas também melhores. Os bens manufaturados tendem a ter uma 

pontuação mais alta para a satisfação do cliente do que os serviços. Por exemplo, 

itens alimentícios e eletrodomésticos apresentam melhores pontuações ACSI do que 

bancos, companhias aéreas ou serviço de TV por assinatura. Normalmente, quanto 

mais serviço for necessário, menor será a satisfação do cliente. 

A qualidade desempenha um papel mais importante na satisfação dos 

clientes do que o preço em quase todos os setores medidos pela ACSI. As 

promoções de preço podem ser uma abordagem eficaz de curto prazo para melhorar 

a satisfação, mas o corte de preços quase nunca é sustentável a longo prazo. As 

empresas que se concentram em melhorias de qualidade tendem a se sair melhor 

com o tempo em relação à satisfação do cliente (ACSI) do que as empresas que se 

concentram no preço. Fusões e aquisições geralmente têm um efeito negativo na 

satisfação do cliente, particularmente entre os setores de serviços. 

As empresas de serviços medidos por ACSI que participaram de aquisições 

grandes e frequentes normalmente apresentam pontuações ACSI significativamente 

menores no período após uma fusão, quando o 'cliente como ativo' frequentemente 

fica em segundo plano na reorganização e consolidação por meio do corte de custos. 

 
 

 
Figura 21 - Modelo de satisfação do cliente norte americano (ACSI) 
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Fonte: Lopes, H. E.G. et al (2009) 

 

 
Tanto um modelo quanto o outro apresentam a ‘satisfação’ como área central 

e alguns fatores, à esquerda, como influenciadores e outros à direita como 

resultantes. Nota-se que o modelo americano é mais simples, ou seja, como menos 

fatores influenciadores na satisfação. Já o modelo europeu inclui a ‘imagem’ também 

como influenciadora na satisfação. 

Os principais resultados indicaram que o ACSI pode mensurar a satisfação de 

maneira mais precisa do que o ECSI. Outro aspecto é que a reclamação apresentou 

um efeito significativo sobre a satisfação e a lealdade com o serviço prestado. 

O estudo realizado verificou que os métodos são incomparáveis, porém que o 

modelo americano (ACSI) é mais simples e apresentou resultado muito parecido com 

o apresentado usando o modelo europeu (ECSI). O modelo norte americano de 

satisfação dos clientes, tem a satisfação como requisito central e fatores 

influenciadores e resultantes. Já o modelo europeu de satisfação dos clientes tem a 

satisfação como requisito central e os mesmos fatores influenciadores, além da 

imagem, e os fatores resultantes. 

 
4.5 COMPARATIVO ENTRE AS METODOLOGIAS DE MEDIÇÃO DA SATISFAÇÃO 

DOS CLIENTES 
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Com o levantamento feito sobre as metodologias para avaliação de satisfação 

do cliente de energia elétrica, pode-se obter oito modelos usados atualmente em nível 

mundial. 

É possível perceber a similaridade entre os modelos da Aneel, Europa e USA 

e ainda a modelagem estrutural interpretativa, desenvolvido na Índia, que concentram 

seus esforços na avaliação da satisfação dos clientes quando a conceitos gerais de 

qualidade, valor, satisfação, confiança e fidelidade. Já a modelagem usada pela Aneel 

traduz os requisitos técnicos e comerciais em percepções ou sentimentos. 

Já o modelo, regulação baseada no desempenho e a fronteira de qualidade 

de distribuição concentram suas pesquisas exclusivamente nos aspectos técnico do 

fornecimento de energia. 

Quadro11 - Comparativo de metodologias 

 
 

ATRIBUTOS 

 
IRÃ 

 
ÍNDIA 

 
FINLÂNDIA 

BRASIL 

(ANEEL) 

BRASIL 

(ABRADEE) 

AMÉRICA 

LAT. (CIER) 

 
EUA 

 
EUROPA 

Fornecimento  O   X X   

Fornecimento (frequência 
Interrupção) 

X        

Fornecimento (duração 

interrupção) 
X O       

Informação e Comunicação  O   X X   

Fatura de Energia     X X   

Atendimento ao Cliente     X X   

Imagem     X X X  

Responsabilidade Social     N N   

Iluminação Pública     N N   

Preço     N N   

Qualidade Percebida  O  X   X X 

Valor    X   X X 

Satisfação  O  X   X X 

Confiança  O  X   X X 

Fidelidade    X   X X 

Web-site (informação)  X       

Web-site (facilidade do uso)  X       

Web-site (personalização)  X       

Web-site (capacidade de 

resposta) 
 X       

Web-site (confiabilidade)  X       

Web-site (segurança/privacidade)  X       

Web-site (satisfação do cliente)  X       

Web-site (gestão da demanda de 
energia) 

 X       

Web-site (melhoria na qualidade  X       
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serviço)         

Web-site (desempenho geral do 
negócio) 

 X       

Web-site (políticas de energia)  X       

Cabos subterrâneos X 
desempenho 

  X      

Benchmark   X      
 

Fonte: a autora (2017) 

No setor de distribuição de energia elétrica brasileiro, o modelo de medição 

de satisfação dos clientes proposto pela Abradee mede os processos relacionados às 

questões do fornecimento de energia diretamente ligados aos indicadores técnicos. 

Alguns autores relatam que esse setor específico tem foco maior em fornecer energia 

do que conhecer as expectativas dos clientes. E frequentemente é medida a 

percepção da empresa ao invés de ser medida pelas percepções do cliente. 

Com base nos modelos aplicados no Brasil para medir a satisfação do cliente 

de energia elétrica, foi possível verificar alguma similaridade, porém alguns 

comportamentos diferentes e que variam seus resultados deixando praticamente 

incomparáveis as técnicas de pesquisas usadas em território brasileiro e latino 

americanos. 

 
Figura 22 - Desempenho medido por modelo ABRADEE e ANEEL 

Fonte: a autora (2018) 

Observa-se que, as notas dadas aos atributos conforme modelos ABRADEE 

e ANEEL usados, mostram que na ABRADEE as notas dadas são cerca de 10 pontos 

a mais que as medidas pela ANEEL. Além disso, na pesquisa da ANEEL, a tendência 

demonstra que independente do estímulo ou desempenho de um atributo, as notas 
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dadas a eles, se mantém proporcionalmente iguais, ano após ano. Já a medição feita 

pela ABRADEE, por ser média ponderada entre a importância relativa e o 

desempenho medido, apresenta resultado flutuante a cada rodada. Para a 

metodologia ANEEL as notas são puras, sem considerar a importância relativa. A 

modelagem ABRADEE não considera a nota, mas sim o percentual de clientes 

satisfeitos e muitos satisfeitos, ou seja, o percentual de clientes que deram notas 

entre 7 e 10. Outra hipótese levantada foi pelo número de atributos pesquisados entre 

os 29 da Abradee e 17 da Aneel, além do preço. Hipótese testada e descartada 

conforme SOUZA (2017). 

Sendo observado que a necessidade de se medir a satisfação do cliente é 

uma realidade universal, porém que não há um senso comum para a avaliação dos 

serviços oferecidos aos clientes de energia elétrica, foi necessário recorrer às outras 

publicações que tratassem do assunto e evoluísse o estudo. 

Para esse estudo foram selecionados os atributos mais frequentes em 34 

artigos selecionados, dentro do portfólio dos 286 artigos da RSL Na perspectiva de 

Parasuraman et al. (1985), o modelo escolhido para a modelagem foi o SERVQUAL 

que propõe a segmentação em cinco dimensões, confiabilidade, capacidade de 

resposta, empatia, confiança e tangíveis. Segundo Cronin e Taylor (1992) é o modelo 

mais utilizado em operações de qualidade de serviços. 

Após a escolha do modelo SERVQUAL, a análise sobre indicadores foi 

realizada. A partir da codificação realizada no NVivo, 114 diferentes expressões para 

indicadores foram encontradas. A definição de cada expressão foi compreendida e 

então as expressões foram agrupadas em 20 indicadores e então organizados nas 

cinco dimensões propostas pelo SERVQUAL. 

Reliability = confiabilidade 

Empathy = empatia 

Responsiviness = responsabilidade / capacidade de resposta 

Tangible = tangível 

Assurance = garantia / certeza / segurança. 
 

Figura 22 - Mapa conceitual geral de indicadores 
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Fonte: Souza. M. E. L (2017) 

 

 
Apesar do modelo seguir as dimensões propostas por Parasuraman et al. 

(1985), ele não deixa de medir as características técnicas e funcionais da qualidade 

proposto por Gronroos (1984). Na dimensão “confiabilidade” e “tangíveis”, os 

indicadores são de origem técnica e se referem ao produto entregue. Já as 

dimensões de confiança, empatia e capacidade de resposta estão ligadas à forma 

com que o serviço é prestado. 

Com os 20 indicadores definidos, fez-se necessário selecionar o grupo de 

indicadores capaz de mensurar a satisfação do cliente residencial de serviço de 

distribuição de energia elétrica. Os critérios adotados para escolha dos indicadores 

foram: (i) ter no mínimo um indicador de cada dimensão; (ii) representatividade do 

indicador na literatura, utilizando a regra do Pareto. 

Como resultado tem-se 10 indicadores que devem fazer parte do grupo 

mínimo de indicadores capazes de medir a satisfação do cliente residencial de serviço 

de distribuição de energia elétrica, sendo eles: 

a) Capacidade de resposta: tempo de resposta para questões, reclamações e 

demandas dos clientes; 

b) Duração de interrupção: tempo médio que o cliente fica sem energia; 

c) Frequência de interrupção; fornecimento de energia elétrica sem interrupção; 
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d) Continuidade do fornecimento: energia elétrica sem flutuação em qualidade 

de fornecimento; 

e) Cortesia: grau de cortesia que os clientes são tratados; 

f) Preocupações ambientais: preocupações e ações relacionadas ao meio 

ambiente; 

g) Preocupações com a segurança: ações relacionadas para a segurança de 

seus clientes e funcionários; 

h) Atenção individual: nível de atenção personalizado da empresa; 

i) Acesso: facilidade de acesso à companhia; 

j) Preço: percepção do preço cobrado. 

 
 

Entre os 10 indicadores propostos no modelo, 9 tinham correspondentes na 

pesquisa nacional, e aquele sem correspondente não é analisado. Os indicadores do 

modelo conceitual e da ABRADEE são apresentados no quadro 8. 

 

Quadro 12 – Comparação entre modelo conceitual e Abradee 

 

Dimensões Modelo Conceitual Correspondência Modelo ABRADEE 

 
 

Confiabilidade 

Duração de interrupção Rapidez na volta da energia quando falta 

Frequência de interrupção 
Fornecimento de energia sem interrupção, ou seja, 

não faltar luz 

Continuidade do 
fornecimento 

Fornecimento de energia sem variação de voltagem 

 
 

Garantia 

certeza 
segurança 

 
Cortesia 

Educação dos atendentes, ou seja, atenção, cortesia 
e respeito ao consumidor 

Preocupações ambientais 
Empresa que cuida do meio ambiente, da 
preservação da natureza 

Preocupações com a 
segurança 

Empresa preocupada com a prevenção de acidentes 
com a rede elétrica e segurança da população 

Tangível Preço Preço 

Capacidade 
de resposta 

Capacidade de resposta Tempo esperando para ser atendido 

 

Empatia 
Acesso 

Facilidade para entrar em contato com a empresa 
quando quiser pedir informações ou serviços 

Atenção individual Não há correspondência 

 
Fonte: a autora (2017) 

Dessa forma, considera-se que a proposta está de acordo com os requisitos 

de importantes autores do tema para o que medir na satisfação de clientes. Essa 

proposta de modelo é de importante, pois em caso de resultado positivo no teste 
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executado da próxima seção, ele poderá mudar a forma com que as distribuidoras de 

energia medem e gerenciam a satisfação dos clientes. 

Essa tese propõe um modelo onde todas as dimensões são abordadas, 

mesmo que difiram dos estudos apontados na literatura, porém com menos variáveis 

e por consequência mais simples, rápida de ser aplicada e com custo mais baixo. 

Mesmo que haja um consenso na literatura que a qualidade da prestação dos 

serviços deva ser medida, não existe consenso quanto ao que exatamente deva ser 

medido. Sob a ótica de Gronroos (1984), as dimensões de qualidade de serviços 

devem considerar a qualidade dos processos e qualidade dos resultados, onde o 

processo refere-se à forma com que o serviço é entregue aos clientes e o resultado 

refere-se ao que o cliente recebe como resultado do serviço. Dessa forma, Gronroos 

(1984) propõe a utilização de dimensões técnicas e funcionais do serviço da 

qualidade. 

Quadro 13 – Relação entre áreas e atributos 

 

 
Área 

Atributo 

Fornecimento Rapidez na volta da energia quando falta (DEC) 

Fornecimento 
Fornecimento de energia sem interrupção, ou seja, não faltar luz 

(FEC) 

Fornecimento Fornecimento de energia sem variação de voltagem 

Fornecimento e 
Atendimento 

Tempo esperando para ser atendido 

Atendimento 
Facilidade para entrar em contato com a empresa quando quiser pedir 

informações ou serviços 

Atendimento e Imagem 
Educação dos atendentes, ou seja, atenção, cortesia e respeito ao 
consumidor 

Imagem Atendimento sem discriminação, justa e flexível 

Imagem Empresa que cuida do meio ambiente, da preservação da natureza 

Responsabilidade Social 
Empresa preocupada com a prevenção de acidentes com a rede 

elétrica e segurança da população 

Preço Preço 

 
Fonte: a autora (2017) 
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4.6 O IMPACTO DA RECLAMAÇÃO NA SATISFAÇÃO DO CLIENTE 

 
O gerenciamento de reclamações se refere às interações, procedimentos e 

mecanismos que entram em ação, quando o consumidor registra uma queixa à 

empresa. Pesquisadores e praticantes têm enfatizado a importância destes processos 

e seus resultados. Etzel e Silverman (1981), por exemplo, sugerem que a "satisfação 

secundária" que se origina de um processo de reclamação não somente previne a 

perda de negócios, mas também pode construir maior lealdade do que a satisfação 

inicial com o serviço. Restaurar a satisfação do consumidor, aumentar a lealdade à 

marca e evitar boca a boca negativo são alguns dos resultados potenciais de um 

gerenciamento de reclamações bem-sucedido. 

A administração de reclamações parece ser particularmente crucial para o 

marketing de serviços, por este apresentar algumas características peculiares, tais 

como a intangibilidade, difícil avaliação sobre o desempenho da empresa, maior 

interdependência das partes e maior contato pessoal entre funcionários e clientes. 

Tais características fazem do gerenciamento da reclamação um crítico momento da 

verdade na manutenção e no desenvolvimento de um relacionamento a longo prazo 

Berry (1995) e Parasuraman, (1994); Tax, et al (1998). 

Apesar do desenvolvimento de pesquisas focalizadas na resolução de 

reclamações, poucas pesquisas têm examinado a resolução de uma reclamação 

como um episódio singular dentro de um espectro maior do relacionamento entre 

consumidor e empresa. Neste sentido, as percepções do consumidor sobre as ações 

da empresa em face da reclamação podem influenciar na sua lealdade e confiança. 

Esta lógica é baseada em inter-relacionamentos de construtos que dizem respeito a 

um episódio específico (percepções sobre a resposta da empresa e satisfação pós- 

reclamação) e construtos relacionais (confiança e lealdade). 

Considerando a reflexão feita sobre o tratamento das reclamações e a 

relevância dada por vários autores e obras científicas sobre o conteúdo, será proposto 

nessa tese é a inclusão do assunto na modelagem proposta para a medição da 

satisfação dos clientes. 
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4.7 PROPOSTA DE MODELO E PROCESSO PARA A MEDIÇÃO DA SATISFAÇÃO 

DOS CLIENTES 

 
Após discorrer sobre os métodos para a avaliação da satisfação dos clientes 

em todos os continentes foi possível desenhar uma nova proposta de modelo 

dedicada ao monitoramento da satisfação do cliente residencial de energia elétrica. 

Para a construção dessa modelagem foram consideradas as informações 

geradas nas operações de front e back office que estão contidas nos sistemas de 

relacionamento das empresas de distribuição de energia e seus clientes; os modelos 

americano e europeu de satisfação dos clientes, seus testes e aplicações em várias 

partes do mundo há mais de duas décadas; o modelo conceitual desenvolvido na 

dissertação de mestrado de Souza (2017) e sua relação com o modelo ABRADEE de 

satisfação do cliente; a influência no tratamento das reclamações na 

lealdade/satisfação dos clientes; a possibilidade de mensuração dos atributos 

selecionados; a caracterização das áreas da qualidade mais relevantes para a 

satisfação dos clientes num modelo único; a possibilidade de comparação dos 

serviços de energia elétrica com outras fontes de energia, assim como a comparação 

com serviços de outra natureza; a retirada da “expectativa” do modelo, por considerar 

que já se conhecem as expectativas dos clientes e que esse assunto pode ser 

pesquisados separadamente e em intervalos maiores; o menor tempo de coleta de 

dados e por consequência menor custo para a prestadora de serviço; a possibilidade 

de realizar a pesquisa em canais alternativos ao presencial, se adaptando ao 

comportamento do consumidor atual; o monitoramento da fidelidade do cliente; 

considera questões sociais e ambientais; relativiza o valor e o preço, aborda as 

questões técnicas e comerciais do produto. 
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Figura 23– Modelo conceitual de monitoramento de satisfação do cliente 
 

 
Fonte: a autora (2018) 

 

4.8 CARACTERÍSTICAS DO MODELO PROPOSTO 

 
A criação da proposta de uma nova modelagem para a avaliação dos clientes, 

foi possível a partir do estudo dos modelos já existentes e aplicados em nível mundial, 

da comparação entre eles, o estudo do comportamento do consumidor moderno e o 

que determina a sua satisfação. 

Para garantir uma boa pesquisa são considerados vários fatores. Saber o 

problema de pesquisa, garantir uma amostra sem viés, definir a margem de erro 

aceitável são apenas alguns fatores decisivos para um resultado confiável. Após a 

definição é que se discute o questionário de pesquisa. 

O modelo proposto considerou as reflexões expostas nos modelos existentes, 

o comportamento do consumidor e a intenção de reduzir o questionário e com isso os 

custos do processo e a duração de pesquisa, como também as tendências e impactos 

do comportamento do novo consumidor. 

O modelo apresenta seis áreas da qualidade, confiança, relacionamento, 

imagem, responsabilidade social, preço e tratamento das reclamações. 

a) Confiança, está relacionada diretamente às questões técnicas do 

fornecimento de energia. Sendo esse o produto oferecido pelas 
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concessionárias de energia, estudadas nesse documento receberam três 

atributos: fornecimento sem interrupção, sem variação de voltagem e a 

rapidez na volta quando falta energia; 

b) Relacionamento, é a área dedicada às relações entre o cliente e a 

concessionária de energia. Toda a percepção extraída desse contato 

comercial é revelada por meio da facilidade que o cliente teve ao tentar 

contatar a empresa e o tempo esperando para ser atendido 

c) Imagem, é o conceito mais amplo da percepção do cliente. É o somatório da 

vivência com a concessionária, do conceito formado com a ajuda dos meios 

de comunicação, trocas de experiências e comparações com outros serviços. 

Para essa área da qualidade são reservados os atributos mais emocionais 

como: a educação e cortesia dos atendentes, a percepção de uma empresa 

justa, flexível, que atende sem discriminação seus clientes e ainda cuida do 

meio ambiente 

d) Responsabilidade social, está associada aos cuidados da concessionária 

com a comunidade. Por se tratar de um produto perigoso, essa área se 

preocupa com a segurança da população na prevenção de acidentes com a 

rede elétrica. 

e) Valor é a relação entre o preço cobrado pelo serviço e o bem que trouxe ao 

cliente. Na área valor, essa relação está associada ao benefício que a 

energia elétrica traz, comparada ao preço pago, se o preço é coerente em 

relação a qualidade do fornecimento de energia e ainda a relação entre o 

preço e o atendimento prestado. O valor pode te trazer uma importante 

informação sobre a fidelidade do cliente à uma prestadora de serviço. É 

factível a reflexão sobre o preço pago por um produto comparado ao bem 

que ele me proporciona e a busca por uma relação custo benefício que seja 

mais vantajosa para o cliente. 

f) Tratamento das reclamações é a novidade trazida para o modelo brasileiro e 

inspirada nos já consagrados estrangeiros. A atenção individual e capacidade 

de resposta são consideradas as grandes ameaças ou oportunidades no 

relacionamento, concessionária e cliente. Conforme já descrito, ao reclamar, 

o cliente está muito chateado, bravo com a concessionária, mas se nesse 
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momento a empresa, tratá-lo com atenção, processos personalizados e que 

resolva o problema do seu consumidor, oferecendo uma solução definitiva a 

ele, esse tenderá a ter a percepção ainda melhor que antes do momento 

gerador da reclamação. Em contrapartida, se ao reclamar o cliente tiver ainda 

mais dificuldade na resolução do seu problema, ou desdém da 

concessionária, ele ficará furioso. 

 
4.9 IMPLANTAÇÃO DO MODELO PROPOSTO 

 
O modelo proposto nessa tese foi desenvolvido a partir da necessidade de 

melhoria no processo atual de medição da satisfação do cliente residencial de energia 

elétrica. As metodologias aplicadas em território nacional têm cada uma delas, 20 

anos de existência e nesse período o comportamento do consumidor mudou. O que 

era importante para o cliente de duas décadas, não necessariamente tem a mesma 

relevância em tempos atuais. 

Para se aplicar a nova proposta, as mudanças nos procedimentos de 

aplicação de pesquisa tende a ser mais simples que as conceituais existentes no 

setor de energia elétrica. O setor de energia está organizado em grupos que 

defendem o modelo atual proposto pela Associação Brasileira de Energia Elétrica por 

gostarem da medição dos processos técnicos e comerciais. O resultado oferecido por 

esse modelo, garante a visualização das atividades realizadas e a possível melhoria 

nos procedimentos internos. Essa visão proporcionou uma ferramenta importante 

para que as concessionárias pudessem melhorar seu desempenho. 

O novo modelo sugere uma aproximação aos modelos internacionais de 

satisfação dos clientes e inclui aspectos mais relevantes aos clientes 

contemporâneos. Foi levado em consideração o tempo de pesquisa que atualmente o 

praticado pela Abradee dispende até duas horas do cliente residencial, além de ser 

complexo o manejo de fichas de notas e conceitos. Ainda a necessidade de respostas 

rápidas e personalizadas, especialmente no momento de reclamação de algum 

serviço, características essas da população atual, tecnológica, rápida, comparativa e 

apressada. 
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Muitos dos processos são medidos pelas concessionárias em virtude de 

exigência leal, como os que medem a confiança e os que medem os níveis de serviço 

de atendimento. Outros deles poderiam ser pesquisados logo após o atendimento. 

Dessa forma, a pesquisa voltada para a avaliação da imagem, valor e 

responsabilidade social e ambiental ficariam por conta de pesquisa anual, nos moldes 

aplicados em dias de hoje. 

Segue uma proposta de aplicação de medição de avaliação da satisfação dos 

clientes de energia elétrica. 

Quadro 3 - Implantação do modelo proposto 

 
POR QUE COMO O QUE ONDE QUEM QUANDO 

Rapidez na volta da energia quando 

falta 
Duração de interrupção 

 
 
 

Medir a 

Confiança 

Indicador técnico 

DEC 
Engenharia Mensalmente 

Fornecimento de energia sem 

interrupção, ou seja, não faltar luz 

Frequência de 

interrupção 

Indicador técnico 

FEC 

 
Engenharia 

 
Mensalmente 

Fornecimento de energia sem 

variação de voltagem 

Continuidade do 

fornecimento 

 
Indicador técnico 

 
Engenharia 

 
Mensalmente 

Tempo de espera para ter os serviços 

realizados dentro do prazo esperado, 

Cumprimento dos prazos 

Tempo esperando para 

ser atendido 

 
 

Medir o 

Relacionamento 

Pesquisa de 

avaliação após 

atendimento 

 
Atendimento 

 
Diariamente 

Facilidade para entrar em contato 

com a empresa quando quiser pedir 

informações ou serviços 

 
Facilidade para entrar 

em contato 

 
Indicador de nível de 

serviço NS 

 

Atendimento 

 

Mensalmente 

Educação dos atendentes, ou seja, 

atenção, cortesia e respeito ao 

consumidor 

Educação dos 

atendentes 

 
 

 
Medir a 

Imagem 

Pesquisa de 

avaliação após 

atendimento 

 
Atendimento 

 
Diariamente 

 

Atendimento sem discriminação, justa 

e flexível 

 

Atendimento sem 

discriminação 

Pesquisa de 

avaliação após 

atendimento 

 
Atendimento 

 
Diariamente 

Empresa que cuida e preserva o meio 

ambiente. Não polui 
Cuida do meio 

ambiente 

Pesquisa de 

satisfação 
Gestão Anualmente 

 

Empresa preocupada com a 

prevenção de acidentes com a rede 

elétrica e segurança da população 

 

Preocupada com a 

prevenção de 

acidentes 

 

Medir a 

Responsabilidad 

e Social 

 
Pesquisa de 

satisfação 

 
 

Gestão 

 
 

Anualmente 

O preço é coerente em relação os 

benefícios que ela oferece 
Valor X benefícios 

 
 

 
Medir o Valor 

Pesquisa de 

satisfação 
Gestão Anualmente 

O preço é coerente em relação a 

qualidade do fornecimento de energia 
Valor X fornecimento 

Pesquisa de 

satisfação 
Gestão Anualmente 

O preço é coerente em relação ao 

atendimento prestado 
Valor X atendimento 

Pesquisa de 

satisfação 
Gestão Anualmente 

 

Capacidade de se por no lugar do 

cliente 

 
Atenção individual 

 

Medir o 

Tratamento das 

Reclamações 

Pesquisa de 

avaliação após 

atendimento 

 
Atendimento 

 
Diariamente 

Oferecer a solução definitiva do 

problema apresentado pelo cliente 

Capaciadade de 

resposta 

Pesquisa de 

avaliação após 

atendimento 

 
Atendimento 

 
Diariamente 

Fonte: a autora (2018) 

 
5 CONCLUSÃO 
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Nesta seção será apresentada a análise sobre dos objetivos, contribuições do 

estudo, limitações do trabalho e sugestões para trabalhos futuros.   As conclusões 

serão realizadas com o intuito de atingir o objetivo geral, que é propor um modelo 

conceitual de medição da satisfação do cliente residencial de energia elétrica. 

 

 
5.1 ANÁLISE DOS OBJETIVOS 

 
 
 

Os objetivos específicos buscaram atingir o objetivo geral. O primeiro objetivo 

especifico (OE-1), qual seja, “Identificar modelos, sistemas, processos e padrões para 

o gerenciamento da satisfação do cliente em serviços de energia elétrica”, foi atingido, 

conforme descrito no capítulo 3 Projeto de Pesquisa, especificamente descrito no 

tópico 3.1, revisão sistemática da literatura. Comprova-se também com o conteúdo 

exposto nos apêndices A, B e C. Com a criação do protocolo de pesquisa são 

definidos os termos ou expressão de busca. Esses termos são responsáveis por guiar 

todo o estudo da literatura sobre o qual o trabalho é baseado. Esta etapa é necessária 

para criar expressões corretas e trazer como resultado uma base teórica robusta. 

Para a definição dos termos de busca, primeiro definiu-se os grupos de pesquisa. 

Quatro grupos foram necessários para a pesquisa, sendo o primeiro relacionado a 

satisfação cliente, o segundo a estratégia de operações, o terceiro ao desempenho e 

o quarto à energia elétrica. Exemplificado na tabela 4, protocolo de pesquisa. 

O segundo objetivo específico (OE-2) foi “Clusterizar os atributos mais 

importantes na percepção do cliente”. Esse objetivo específico foi alcançado com a A 

revisão sistemática da literatura identificou. Foram encontradas 114 diferentes formas 

de avaliar a satisfação do consumidor, e estas foram agrupadas em 20 tipos. A figura 

apresenta tal agrupamento e organiza-os nas dimensões ou categorias propostas em 

seu modelo SERVQUAL. 

Este estudo apresentou uma revisão de literatura sobre a medição do 

desempenho e satisfação de clientes. Como resultado desta análise, identificou-se um 

conjunto de indicadores necessários para formar um sistema de mensuração de 
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desempenho para a avaliação da satisfação dos consumidores residenciais dos 

serviços de fornecimento de energia elétrica. 

Em mercados regulamentados de fornecimento de eletricidade para consumo 

residencial, há também uma crescente preocupação com a qualidade do serviço 

prestado e a satisfação do consumidor. Em países onde é possível para o cliente 

residencial escolher a concessionária de energia que comprará energia, a 

preocupação com a qualidade do serviço e a satisfação do consumidor é porque 

existem várias concessionárias de energia que o cliente pode comprar esse produto. 

No Brasil, ainda não é possível que o cliente residencial escolha a concessionária de 

energia que vai comprar energia, mas a preocupação com a qualidade do serviço e a 

satisfação do cliente para as concessionárias de energia é se destacar na pesquisa 

anual de satisfação do cliente que premia a concessionária melhor colocada, é o 

prêmio ABRADEE. Há ainda a pesquisa ANEEL que indica um percentual da 

satisfação do cliente para compor a tarifa de energia. 

Nas economias dos países desenvolvidos, a avaliação do preço distingue 

entre o preço cobrado e a percepção em relação ao 'preço justo', o que é muito 

evidenciado em pesquisas realizadas com consumidores de serviços de eletricidade. 

No Brasil, como não é possível para o cliente residencial mudar a concessionária para 

outro com menor preço de energia, este é um critério não é contemplado. A principal 

contribuição do estudo é apresentada na revisão bibliográfica, que apresentou os dez 

indicadores a serem monitorados. Mais detalhes desse conteúdo foram apresentados 

no Congresso Internacional Picmet, em Portland, Oregon, USA de 9 a 13 de julho de 

2017 e está demonstrado no apêndice D. 

O terceiro objetivo específico (OE-3), que buscou “Modelar os processos de 

atendimento ao cliente dos serviços de energia elétrica”, também foi atingido pois 

exemplificou como a abordagem por processos operacionaliza um conjunto de 

conceitos por meio de um processo estruturado de aplicação de um método. O uso do 

BPM nos processos dos serviços de energia elétrica oferece transparência capaz de 

identificar um setor composto por grandes grupos de serviços ligados ao serviço de 

energia elétrica, que quando alinhados, produzem o valor esperado pelo cliente. 

A modelagem dos processos de atendimento aos clientes residenciais de 

energia elétrica. Em termos gerais o trabalho apresenta o mapeamento de cinco 
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canais de atendimento usando a metodologia BPM desde o momento do contato do 

cliente com a concessionária até a finalização dessa etapa, para cada macroprocesso 

identificado. 

Destaca-se ainda que mesmo o setor elétrico brasileiro ser considerado como 

monopólio natural para o fornecimento de energia elétrica para os clientes 

residenciais, pode sofrer importante impacto diante o novo cenário de fontes 

alternativas de energia. A busca por identificar e mapear os processos se aplica 

quando se avaliam possibilidades de um cenário onde o cliente poderá procurar 

novas formas de suprir sua necessidade de energia elétrica e ficar mais satisfeito. 

Além de manter o cliente satisfeito as concessionárias de energia buscam a 

sustentabilidade dos negócios, fazendo a gestão dos processos e otimizando 

recursos para haver um equilíbrio entre o desejo do cliente e do acionista. O artigo 

“Modeling of Customer Service Processes for Residential Energy Customers” contém 

o conteúdo completo desenvolvido para esse objetivo e encontra-se na íntegra, no 

apêndice E desta tese. 

O quarto objetivo específico (OE-4), que propôs “Avaliar o comportamento de 

um sistema de gerenciamento da satisfação do consumidor residencial de energia 

elétrica”, foi atingido com técnicas de regressão e mineração de dados que aponta 

quais dados operacionais ou de atendimento ao cliente influenciam cada resultado de 

pesquisa, permitindo que a concessionária crie ações eficientes de relacionamento 

com o cliente que influenciam a satisfação do cliente. Por exemplo, se houver um 

agravamento em um dado indicador de satisfação, os executivos terão a informação 

de por que, presumivelmente, isso acontecerá. Com o sistema proposto é permitir que 

certa região compreenda a relação entre dados técnicos e de atendimento ao cliente 

com a satisfação do cliente e, portanto, criem um modelo de negócios que seja 

lucrativo para a empresa e satisfatório para os clientes. O estudo completo para 

atender o objetivo 4 foi enviado para Expert Systems With Applications com o título 

“Predicting Customer Satisfaction for Electricity Distribution Companies Using Machine 

Learning Techniques” e está completo no apêndice F. Foram também apresentados 

no Congresso Internacional Cired de 12 a 15 de junho de 2017 em Glasgow, na 

Escócia, assim como no Seminário Nacional de Distribuição de Energia Elétrica – 

Sendi, entre 20 e 23 de novembro de 2018 em Fortaleza, Brasil e também está 
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referenciados nos apêndices G e H respectivamente. 

O quinto objetivo específico (OE-5), que foi “Desenvolver a especificação do 

sistema de informação para monitoramento da satisfação do cliente residencial de 

energia elétrica” foi atingido após a revisão da literatura e uma metodologia para 

análise de padrões e os resultados apresentados os valores atípicos para cada 

variável e a relação entre as variáveis de entradas e saídas para cada região e a 

análise de cluster. Todos estes dados foram usados em um sistema para identificar, 

tratar e sinalizam as ocorrências de dados processados de call center e operando 

sistemas que recebem informações que podem impactar a satisfação do consumidor 

residencial sobre o poder de monitoramento serviços de utilitários no Brasil. 

Neste contéudo final do projeto foram desenvolvidos materiais para 

publicação no IEEE Systems Journal, com o título “Designing a pattern analysis and 

data mining methodology for an information system for managing residential costumer 

of electricity energy services.”. Outro para a Revista Brasileira de Energia entitulado 

de “Modelo Conceitual de Medição da Satisfação de Cliente Residencial de Energia 

Elétrica” e ainda material para apresentação Congresso de Inovação Tecnológica em 

Energia Elétrica – CITENEL. Esses materiais estão nos apêndices I, J e K nessa 

ordem. 

 

 
5.2 CONTRIBUIÇÕES 

 
 
 

Este trabalho trouxe contribuições para a área de engenharia de produção na 

revisão sistemática da literatura com o uso do modelo Cochrane. 

Outra contribuição foi a agenda de pesquisa resultante da RSL por meio do 

conteúdo de 286 artigos, resultado de uma agenda de pesquisa. Foram escritos cinco 

artigos científicos e seis conteúdos aprovados para apresentação em dois congressos 

nacionais e quatro internacionais. 

Este trabalho oferece uma contribuição para o desenvolvimento acadêmico e 

o setor elétrico, pois incorporou à tese, duas dissertações de mestrado trazendo ainda 

mais robustez à pesquisa, Satisfação dos Consumidores em Serviços de 
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Fornecimento de Energia Elétrica: Um Estudo Fundamentado na Medição de 

Desempenho. Como também, Identificação dos Fatores Intervenientes no 

Desempenho em Satisfação do Consumidor em Serviços de Fornecimento de Energia 

Elétrica. 

O processo de análise apresenta implicações e melhoria para o setor elétrico. 

Traz oportunidade de simplificação na metodologia atual de pesquisa reduzindo de 46 

atributos pesquisados para 10, com diferença comparativa de aproximadamente 1% 

dos resultados entre os dois métodos, considerando o cluster de atributos com maior 

importância para os clientes. 

Traz um modelo conceitual de monitoramento da satisfação dos clientes como 

uma ferramenta para a estratégia de operações das concessionárias de energia. Esse 

modelo considera o cluster de atributos mais importantes para os clientes, usa as 

práticas aplicadas no mercado nacional e resgata conceitos de modelos 

internacionais e o comportamento do novo consumidor numa plataforma simples e 

enxuta. Além dessas características, possibilitará a busca por um referencial 

internacional, novas práticas de gestão, o aumento da satisfação dos clientes e a 

preparação para um futuro próximo com novos entrantes no cenário do setor elétrico. 

A maior contribuição deste trabalho, foi desenvolver um sistema para melhoria 

do processo de monitoramento da satisfação do cliente de energia elétrica, mais 

simples e prático que irá medir a satisfação diária dos clientes residenciais. Esse 

modelo permite que os gestores acompanhem seus indicadores e possam 

desenvolver ação preventivas e corretivas dos processos que afetam o desempenho 

do seu negócio. Fazer a gestão dos processos atento a sustentabilidade do negócio e 

a satisfação dos consumidores diariamente, num único sistema, é novo para o setor, 

acostumado a pesquisas anuais de satisfação dos clientes e processos monitorados 

em plataforma diferentes. 

 
5.3 LIMITAÇÕES DA PESQUISA 

 
 
 

Uma limitação para o desenvolvimento dessa pesquisa aconteceu logo no 

início dos trabalhos com a dificuldade de obtenção dos dados para estudo histórico e 
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proposta do modelo conceitual. Como houve mudança tecnológica durante a séria 

histórica planejada no escopo do projeto, os dados se tornaram incompatíveis entre 

si, trazendo prejuízo para o resultado esperado com atraso no cronograma e margem 

de erro superior ao desejado. Diante da situação, foram necessários mais dados de 

pesquisa, e esses acontecem em ciclos anuais. 

Há pouca maturidade bibliográfica sobre o assunto específico para essa tese. 

A satisfação do cliente e o setor elétrico são fartos em conteúdo isoladamente, porém, 

a satisfação do cliente de energia elétrica é um conteúdo raro, trazendo limitações à 

pesquisa. Uma das hipóteses que surgiram para justificar seria a forma de distribuição 

de energia diferentes, ou seja, redes subterrâneas, muito usadas no continente Norte 

Americano, Asiático e Europeu, raramente apresentam falhas no fornecimento, 

contrário ao que acontece com rede aérea, muito usada no Brasil e América Latina. 

Conflito entre a metodologia acadêmica para desenvolvimento da tese e a 

criação do sistema para monitoramento diário da satisfação do cliente de energia 

elétrica, decorrente da proposta do P&D da ANEEL, COPEL e LACTEC. Os trabalhos 

foram extensos e concorrentes, o que se aplicava para um objetivo, não se aplicava 

para outro. 

 

 
5.4 TRABALHOS FUTUROS 

 
 
 

Para trabalhos futuros, sugere-se que o modelo conceitual proposto baseado 

na metodologia ABRADEE, que reduz a quantidade de atributos pesquisados de 46 

para 14, seja aplicado em outras concessionárias de energia para testar a 

metodologia e comparar com o resultado do modelo completo. Sugere-se ainda que o 

modelo simplificado seja aplicado em três anos consecutivos para verificar o 

comportamento da nova metodologia está aderente ao propósito de medir com 

qualidade num menor tempo e custo, mantendo a qualidade. 

Outra sugestão seria a adoção dessa modelagem de monitoramento da 

satisfação dos clientes para outros serviços além da energia elétrica. A exemplo do 

que acontece com os modelos americano e europeu, a modelagem proposta, também 
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possa ser usada para medir as prestações de serviços de outros setores da 

economia. A inclusão da área de ‘tratamento das reclamações’ surge nesse modelo 

proposto e está aderente as pesquisas científicas, porém não é abordado nos 

modelos de medição da satisfação aliados aos fatores fornecimento, atendimento, 

responsabilidade social e ambiental, preço e imagem. 

A inclusão de temas novos nos métodos atuais de medição da satisfação dos 

clientes traz uma reflexão para novos conceitos que estão surgindo. O avanço da 

geração distribuída, trará oportunidade ao cliente produzir a sua própria energia ou 

ainda obtê-la de fontes alternativas. Esse novo cenário merece atenção, pois o cliente 

passa a ter comparativos e poder escolher. Sendo assim, a medição e melhoria dos 

processos pode ser insuficiente para ter o cliente do futuro satisfeito. Estar atento às 

novas necessidades e desejos dos clientes pode ser a questão da sobrevivência das 

atuais concessionárias de energia. 
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Abstract 

The present work develops a research agenda based on a systematic literature review of customer 

satisfaction in household electrical power supply services, applying for this purpose the Cochrane 

method. Research trends could be identified through the lens of service operations, and they are presented 

mostly using a bibliometric analysis. 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Electrical Power Supply, Operation Strategy, 

 

 

INTRODUCTION 
 

One of the basic assumptions for an enterprise’s success is the customer’ expectations 

fulfillment regarding products/services offered. When it comes to the electrical power supply 

customer satisfaction, it is automatically inferred to a specific sector that is strongly regulated, 

and often approached as a monopoly. Since competition could be low or inexistent, there’s loss 

in competitiveness and dynamicity, and the relevant factors to support the economic and business 

activities could be different that in traditional scenarios (Picolo, 2005). 

Electrical power supply customer satisfaction is a multidisciplinary theme that could be 

approached through three knowledge areas: customer satisfaction in a marketing based 

perspective, service operations in operations management context, and energy supply service 

founded in the infrastructure of electric power systems. 
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