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RESUMO

Empresas bem geridas sdo guiadas por modelos e sistemas de gestdo da qualidade com intuito de obter vantagens
competitivas e, desta forma, a lideranga na concorréncia dos mercados em que atuam. Frente a um mercado de
energia elétrica altamente competitivo e nem sempre leal, é necessario saber até que ponto os clientes estdo
realmente satisfeitos com os produtos/servigos.

Nesse contexto, o objetivo deste trabalho é verificar a correlagéo entre o grau de satisfagdo e o grau de importancia
dos clientes do Ambiente de Contratacéo Livre da Eletrobras Eletronorte referente aos atributos/requisitos de valor
dos produtos/servigos sob a ética do método “Janela do Cliente”.

PALAVRAS-CHAVE

Sistemas de gestado da qualidade. Ambiente de Contratacao Livre. Satisfacao dos Clientes. Janela do Cliente.
1.0 - INTRODUCAO

A Lei 10.848 de 15/03/2004, regulamentada pelo Decreto 5.163 de 30/07/2004, alterou o panorama do Mercado de
Energia Elétrica Brasileiro, priorizando a continuidade do fornecimento e a modicidade tarifaria, com énfase na
qualidade do servico e estabeleceu a concorréncia em momentos e condigdes especificas. Esta lei define todo o
Sistema Interligado Nacional - SIN como o mercado potencial da Eletrobras Eletronorte, estabelecendo dois
ambientes de comercializacdo: o Ambiente de Contratacdo Regulada (ACR) e o Ambiente de Contratagao Livre
(ACL).

Segundo Silva (2011), a busca pela maior compreensao das necessidades dos clientes livres e de sua satisfacdo
frente as experiéncias vivenciadas no ACL é uma necessidade dos agentes que participam desse mercado, o que
representa um desafio frente a falta de informacgdes sistematizadas sobre esse tema, muitas vezes justificada pelos
critérios de confidencialidade dos contratos.

Diante deste contexto, o desafio da Eletrobras Eletronorte é entender como os seus clientes estdo vivenciando
todas essas mudangas recentes, inclusive os reflexos da Lei 12.783/2013, o que eles esperam, o0 que os atraem e
o que realmente os satisfazem, considerando: i) que a medigao de satisfagdo dos clientes € um requisito explicito
da norma NBR/ISO 9001:2008; ii) que no Modelo de Exceléncia da Gestao® do Prémio Nacional da Qualidade® é
abordado o Critério de Exceléncia Clientes; iii) que os resultados sao publicados nos Relatérios de Administragao,
de Sustentabilidade e do RG-PNQ/FNQ, bem como nos Questionérios Dow Jones e ISE-Bovespa da Eletrobras.

(*) SCN Quadra 06 Conj. A, Sala 816, Bloco C - Cep 70.716-901 - Asa Norte, Brasilia/DF - Brasil
Tel: (+55 61) 3429-6212 — Fax: (+55 61) 3429-5476 — E-mail: gervasio.albuquerque@eletronorte.gov.br



2.0 - DESENVOLVIMENTO

A sobrevivéncia e o sucesso de uma organizagao estdo diretamente relacionados a sua capacidade de atender as
necessidades e as expectativas de seus clientes, as quais devem ser identificadas, entendidas e utilizadas para
que os produtos possam ser desenvolvidos, criando o valor necessario para conquista-los e reté-los (Critérios de
Exceléncia 2011, FNQ, p. 19).

A receita gerada pelos clientes do ACL da Eletrobras Eletronorte em 2012 foi de aproximadamente 35% do
faturamento total, representando o maior portfélio em faturamento.

Considerando que estes clientes estdo no Ambiente de Contratagdo Livre, faz-se necessario monitorar a sua
satisfacdo para aperfeicoar cada vez mais os atributos/requisitos de valor dos produtos/servigos, pois de outra
forma, poderédo deixar de ser clientes no curto ou no médio prazo.

2.1 Satisfacao dos Clientes

Segundo Oliver (1997 apud Silva et al. 2012, p.267), ha relagédo indireta que liga a satisfacdo dos clientes a
lucratividade nas empresas. Esta relacdo manifesta-se em uma sequéncia de quatro fases (figura 1):

Qualidade @—» Satisfacao —» Lealdade —— Lucratividade

Figura 1: Estagios da Lucratividade

2.2 Pesquisa de Satisfacao dos Clientes

A pesquisa de satisfagdo (tabela 1) € um levantamento planejado de informagdes junto aos clientes, tendo como
objetivo tomar decisbes com base nas percepcoes destes, garantindo atendimento diferenciado e,
consequentemente, bom desempenho do negdcio. A pesquisa visa avaliar as percepgdes dos clientes em relagdo
a aspectos/atributos de valor essenciais como qualidade do produto ou servigo, atendimento, pregos, assisténcia
técnica etc.

Tabela 1 — Finalidade da Pesquisa de Satisfacao

A - . Resultado
Pesquisa... Busca Informacoes... Que Permitem... Isso Assegura... Final...
Avaliagéo da satisfagéo dos L .
clientes DecisGes mais . . ~ Melhor
acertadas quanto aos Maior satisfagéo desempenho da
A realizagao T produtos/servigos e do cliente P
da pesquisa Identificacéo de pontos que forma de empresa
de podem melhorar comercializagdo
satisfacao
dos clientes o) on%i?ggg):srtaf:nto a Surpreender Conquista de AUTTIEND 1O
p quar | Surp . novos clientes e faturamento /
novos produtos/servicos e positivamente o cliente mercados lucro
nichos de mercado

2.3 Pesquisa de Satisfacao dos Clientes da Eletrobras Eletronorte (Foco Comercial)

Apos a reestruturagcdo da area de comercializagdo de energia da empresa em 2011, passando da Diretoria de
Operacgdes para a Presidéncia e com a inclusdo da area de Contratos da Transmissao, a area passou a contemplar
trés tipos diferentes de pesquisa de satisfacdo com foco comercial: pesquisa dos clientes do negécio geragéo,
pesquisa dos clientes da medigao para faturamento e pesquisa dos clientes do negécio transmissao.

Dessa forma, a missao foi integrar os trés tipos de pesquisa existentes utilizando o mesmo método de pesquisa e,
com isso, passar a responder a seguinte pergunta: Qual o nivel de satisfacdo percebido pelos clientes da
Comercializagdo dos Negoécios Geragcdo e Transmissdo de Energia Elétrica diante dos produtos oferecidos e
servigos prestados pela Eletrobras Eletronorte?

2.3.1 Implantacao da Pesquisa de Satisfacao Integrada

No periodo de 14 de dezembro de 2012 a 31 de janeiro de 2013, a Eletrobras Eletronorte, por meio da
Coordenagao de Comercializagdo de Energia - PCE, realizou a 12 Pesquisa Integrada de Satisfagdo dos Clientes
dos Negécios Geragdo e Transmissdo, com foco comercial, fruto de um projeto prioritario alinhado com a
perspectiva clientes e objetivo estratégico do BSC: obter reconhecimento como empresa classe mundial, ambos
do Plano Estratégico 2010/2020 — revisao 2012.

A pesquisa foi estruturada com a aplicagédo do método da “Janela do Cliente”, fruto do estudo de benchmarking, e
contemplou clientes do negdécio geracao (consumidores livres/potencialmente livres, comercializadoras, CCEE,
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distribuidoras e ONS/BSB) e clientes do negécio transmissdo (ONS/RJ e Usuarios da Rede Basica: distribuidoras,
consumidores livres/potencialmente livres, geradoras e importadores). As dimensdes atendimento, comercial,
produto/servico, gestdo dos contratos de comercializagdo de energia, gestdo dos contratos de transmissao,
medigao para faturamento e imagem foram avaliadas por meio de atributos de valor.

A periodicidade de aplicagdo da pesquisa de satisfacdo, ap6s a integragdo em 2012, passou a ser bienal, de
acordo com o estudo de benchmarking. Neste periodo de dois anos um plano de acédo foi executado visando
melhorar a percepcao dos clientes em relagéo aos atributos de valor identificados.

2.3.2 Janela do Cliente

Conforme Chaves, a Janela do Cliente foi aplicada inicialmente no ano de 1987, pela Arbor Incorporation, com
base em um artigo da Harvard Business Review “Market reseach the Japonese way”, e com o0 nome de Customer
Window. No ano de 1989, ap6s algumas modificacdes, essa mesma ferramenta foi novamente apresentada no
congresso de ASQC, em Toronto, no Canadd, onde estiveram presentes os funcionarios da area de metodologia e
estatistica do Grupo Rhodia, sendo esse, o primeiro contato brasileiro com a ferramenta Janela do Cliente que se
tem noticia. No Brasil, esta ferramenta comegou a ser aplicada a partir da década de 90 nas empresas do Grupo
Rhodia.

A técnica “Janela do Cliente” é formada por dois eixos que se cruzam (figura 2): o eixo vertical mede a
importancia e o eixo horizontal a satisfagdo, dando origem, dessa forma, a quatro quadrantes em que séo
distribuidos os atributos conforme a avaliagdo média de cada um deles: A-Forca Competitiva - cliente valoriza e
recebe; B- Superioridade Irrelevante — cliente ndo valoriza, mas recebe; C- Relativa Indiferenga — cliente néo
valoriza e ndo recebe; D- Vulnerabilidade — cliente valoriza e nao recebe.

5
Quadrante D Quadrante A
4] VULNERABILIDADE FORCA
COMPETITIVA COMPETITIVA
g _3] cliente valoriza mas cliente valoriza e
<Z.: nao recebe recebe
=
S 2] Quadrante C \-/ Quadrante B
% RELATIVA SUPERIORIDADE
A INDIFERENCA IRRELEVANTE
cliente nao valoriza e cliente nao valoriza
nao recebe mas recebe
1] 2] 3 4] 5]

SATISFACAO
Figura 2 — Quadrantes da Janela do Cliente

Caracteristicas dos quadrantes:

Quadrante A — Forga Competitiva: neste caso o cliente valoriza e recebe o servigo. E o quadrante ideal onde
todas as empresas gostariam que seus produtos e servi¢os se situassem.

Quadrante B — Superioridade Irrelevante: o cliente ndo valoriza, porém recebe o servigo. O servigo oferecido nao
é considerado importante pelo cliente, mas este, ainda assim esta satisfeito com o que recebe.

Quadrante C — Relativa Indiferenca: o cliente ndo valoriza e ndo recebe. Embora o cliente ndo valorize os
atributos localizados neste quadrante, as empresas devem estar atentas a essas caracteristicas, ja que, se o
cliente passar a perceber importancia nestes atributos, estas perderdo competitividade.

Quadrante D — Vulnerabilidade Competitiva: o cliente valoriza o servi¢o, contudo ndo o recebe. Nesta situagéo, a
empresa encontra-se em uma zona critica e deve rever suas atitudes. O cliente sente a necessidade de um
determinado servigo que ndo esté sendo oferecido pela empresa.

Zona Cinzenta ou Zona de Indiferenca — é a zona onde o servico oferecido é considerado na média da
concorréncia. A importancia do atributo avaliado, na opinido do cliente, ndo é alta nem baixa e o seu desempenho
também nédo é nem alto nem baixo. Atributos localizados nesta regido tem mais facilidade de mudar de quadrante.

2.4 Metodologia de Pesquisa
A metodologia de pesquisa adotada neste estudo de caso classifica-se conforme demonstrado a seguir:

a) Pesquisa Exploratéria (Qualitativa)

Para identificar as reais necessidades, expectativas e atributos de valor dos clientes do ACL foi realizado um
estudo de benchmarking (procedimento documento corporativo), em 29/03/2012, Brasilia/DF, junto as empresas
mantenedoras da Associagcdo Brasileira das Empresas Geradoras de Energia Elétrica (ABRAGE). As empresas,
CEMIG, CESP, Duke Energy, Eletrobras Furnas, Endesa Cachoeira, Tractebel Energia, AES Tiete, Eletrobras



4

Chesf, COPEL, EMAE, LIGHT, CEEE, Eletrobras Eletrosul e Queiroz Galvdo Energética, receberam um envelope
contendo carta externa, slogan benchmarking e questionario do estudo de benchmarking com previsao de retorno
até 10/04/2012.

b) Pesquisa Descritiva (Quantitativa)

A pesquisa quantitativa, na mensuragéo da satisfacdo, procura dar tratamento estatistico as respostas dos clientes,
como propédsito de quantificar os graus de satisfacdo e de importancia. Uma analise com informagdes valiosas e
realistas é resultado da combinagdo de pesquisas qualitativas e quantitativas bem elaboradas e desenvolvidas
(MALHOTRA, 2011).

c) Amostra da Pesquisa

A amostra da pesquisa (tabela 2) considerou todos os clientes dos negocios geracédo e transmisséo, totalizando
314 clientes, sendo que 86 participaram da pesquisa, ou seja, 27%. A representatividade minima considerada foi
de 75 clientes, conforme o método ABC % receita. A amostra minima foi superada em 14%, tornando-a, portanto,
valida.

Tabela 2: Amostra de Representatividade da Pesquisa de Satisfacao

Qtde de Qtde de
. ; Amostra da %
Tipo de Clientes por |Qtde de e- iy respostas
Negocio | Contrato/ | Tipo de Cliente Re::/:eita tipo de mails r%%r:ssi%rgra;mg%}jeintegradas por Rgrsgﬁg:ﬁz
Servico cor(ilt{)ato enviados da receita (*) ° cIi(eBr;te p B/A
Consumidores
e Livies+ | 30,5% 9 81 4 5 56%
Potencialmente
Agente
Termode | Gomercializador |10,8% 1 4 1 1 100%
. (CCEE)
Geragao CCEAL [Comercializadoras| 4,3% 27 69 5 13 48%
CCEAR/ | Distribuidoras do
CSESI SIN/ SISOL 34,5% 40 148 16 18 45%
Medicao
para__ | AGSTle Sperador | 1 3 1 1 100%
Faturamento|
cpsT | Aoeple Qperador | 1 3 1 1 100%
Transmisséo Usuarios da Rede
CPST /CCT| Basica 20,0% 235 365 47 47 20%
Total 100% 314 673 75 86 27%

d) Clientes do Ambiente de Contratacao Livre - Negdcio Geracao (énfase do estudo de caso)

O produto principal do segmento Geragao, os tipos de contratos, os tipos de clientes no Ambiente de Contratacdo
Livre (ACL), as principais necessidades e expectativas dos clientes e os principais clientes estdo detalhados na
tabela 3, a seguir:

Tabela 3: Segmentacado de Mercado do Negocio Geracao — Clientes do ACL

Negocio /

Produto Tipo de contrato Tipo de Cliente Principais Necessidades e Principais
principal Ambiente de Contratagao Livre Expectativas Clientes
Comerciais:
Consumidores Livres (CL) ® Atendimento de 100% do seu consumo de
(Clientes-Alvo: todos os o ‘Eﬁf@ to do Lastro Contratual g‘o totaltsgo /
_ consumidores livres do IPrumEIto do =aswo f-ontratua (6 conectados e
CCEAL - Contrato submercado norte) ® Registro / validagdo do contrato na CCEE 1 n&o conectado)
de Corgermahzagao e Emissao de nota fiscal
de Energia no ® Assessoramento regulatdrio e técnico
Geracao / Ambiente Livre ——
Energia Comerciais:
Elétrica o ® Preco conlpetitivo ) ~
(MWh) Comercializadoras (Com) |e Contratagdo de 100% do seu volume vendido | No total séo 27
de energia
e Efetividade no atendimento
Comerciais:
CCVEE - Contrato : :  Atendimento do seu consumo de energia =
de Compra e Venda Consumlcﬂic:,rﬁess P(gtgzjzlalmente (MWh) Ngohoég{ asdac?sz
de Energia Elétrica ® Registro da medi¢do do consumo na CCEE
® Emissao de nota fiscal

e) Coleta de Dados

O questionario de pesquisa foi estruturado conforme a ferramenta Janela do Cliente. As questdes, com os
respectivos atributos de valor, foram formuladas com base no resultado da pesquisa qualitativa (pesquisas
anteriores; estudo de benchmarking e entrevista com os técnicos/gestores dos processos da area de
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Cmercializagdo de Energia Comercializagdo de Energia). A aplicagdo da coleta de dados ocorreu por meio de
questionario utilizando a técnica do LimeSurvey (via internet).

f) Tratamento dos Dados

Apoés exportar as respostas da ferramenta LimeSurvey para a planilha excel, foram aplicados os pesos
respectivos de cada resposta tanto para a coluna satisfacao quanto para a de importancia (tabela 4):

Tabela 4: Legenda dos Pesos

Satisfacao do cliente com relacao aos Peso Importancia dos atributos de valor de Peso
atributos de valor de cada dimensao cada dimensao para o cliente
1-Muito insatisfeito 0 1-Sem importancia 0
2-Insatisfeito 25 2-Pouco importante 25
3-Indiferente 50 3-Indiferente 50
4-Satisfeito 75 4-lmportante 75
5-Muito Satisfeito 100 5-Muito importante 100
Nao se Aplica Nao se Aplica

Em seguida, as informagdes foram analisadas de acordo com a Janela do Cliente, que é resultante do
cruzamento das médias de importancia e satisfagdo de cada um dos atributos de valor pesquisados. Essas médias
determinaram as linhas divisérias da Janela do Cliente no grafico. Dessa forma, os atributos foram localizados nos
quadrantes A, B, C ou D, conforme figura 2.

g) Modelo de Questionario da Pesquisa de Satisfacdo — dimenséo atendimento

O modelo de questionario de pesquisa adotado esta representado na tabela 5, com os atributos de valor da
dimenséao atendimento. As demais dimensdes avaliadas foram: comercial, produto/servigo, gestdo dos contratos de
comercializagao de energia, gestdo dos contratos de transmissao, medi¢ao para faturamento e imagem.

Tabela 5 — Questionario de Pesquisa — por dimensao e atributos de valor

1. Como vocé avalia os seguintes atributos de Satisfacao | Importancia

valor na dimensao Atendimento: 1 2 3 4 5 NA 1 2 3 4 5 NA

Facilidade para entrar em  contato:
pessoalmente, telefone ou e-mail

Cordialidade e Cortesia: educagéo, respeito e
clareza nas informagbes transmitidas pela
equipe de contato ao lidar com o cliente

imparcialidade com que o cliente é tratado

D. Eficacia no atendimento das solicitagoes:
prazo e qualidade

Assessoramento comercial, regulatério ou
técnico

|
|
1
|
I
Integridade: honestidade, justica e ]
L
|
1
1

h) Exemplo de Férmula de Calculo — Janela do Cliente

O Questionario de Pesquisa preenchido (tabela 6) refere-se ao tipo de cliente Comercializadora e dimensao
atendimento. A formula de célculo é a seguinte:

% Satisfagdo: (Soma dos ltens) / (Soma dos Itens x Pesos)
% Importancia: (Soma dos Itens) / (Soma dos Itens x Pesos)

Resultados: 86,48% de Satisfacdo e 94,67% de Importancia (tabelas 7 e 8)

Tabela 6 — Questionario de Pesquisa — avaliacdo dos itens

1. Como vocé avalia os seguintes Satisfacao Importancia

atributos de valor na dimensao

Atendimento: 1 2 3 4 5 NA 1 2 3 4 5 NA
A. Facilidade para entrar em contato: 0 1 1 3 8 0 0 0 0 1 12 0

pessoalmente, telefone ou e-mail

B. Cordialidade e Cortesia: educagao,
respeito e clareza nas informagoes

transmitidas pela equipe de contato ao 0 0 1 2 10 0 0 1 0 2 10 0
lidar com o cliente

C. Integridade: honestidade, justica e
imparcialidade com que o cliente & 0 0 1 0 12 0 0 0 0 0 13 0
tratado

D. Eficacia no atendimento das
solicitacdes: prazo e qualidade

E. Assessoramento comercial, 0 1 1 3 4 4 0 1 0 2 6




regulatério ou técnico

Dimensao Atendimento 0 4 4 13 | 40 4 0 2 0 7 52 4

Tabela 7 — Questionario de Pesquisa — avaliacao dos itens x pesos (satisfacao)

item 1 x item 2 x item 3 x item 4 x item 5 x Sorr;(a ?;:)'stens d oSsoir::;‘ s Satisfacdo %
peso 0 peso 25 peso 50 peso 75 peso 100 p( A) (B) (A/B)
0 25 50 225 800 1100 13 84,62%
0 0 50 150 1000 1200 13 92,31%
0 0 50 0 1200 1250 13 96,15%
0 50 0 375 600 1025 13 78,85%
0 25 50 225 400 700 9 77,78%
0 100 200 975 4000 5275 61 86,48%
Tabela 8 — Questionario de Pesquisa — avaliacao dos itens x pesos (importancia)
Soma dos
item 1 x item 2 x item 3 x item 4 x item 5 x itens x Soma dos Importancia %
peso 0 peso 25 peso 50 peso 75 peso 100 p((&:())s itens (B) (A/B)
0 0 0 75 1200 1275 13 98,08%
0 25 0 150 1000 1175 13 90,38%
0 0 0 0 1300 1300 13 100,00%
0 0 0 150 1100 1250 13 96,15%
0 25 0 150 600 775 9 86,11%
0 50 0 525 5200 5775 61 94,67%

2.5 Resultado Analitico da Pesquisa de Satisfacao dos Clientes (Foco Comercial)

O indice global de satisfagdo dos clientes dos Negécios Geragdo e Transmissdo, com foco comercial, foi de
90,31%, superior a meta corporativa estabelecida de 87%. O grau de importancia foi de 91,35%, o que demonstra
que os atributos de valor pesquisados sao importantes para os clientes.

O indice de satisfagé@o respectivo dos clientes do Neg6cio Geracao foi de 92,05% (tabela 9). O grau de importancia
foi de 95,44%, o que demonstra que os atributos de valor pesquisados s@o importantes para os clientes.

Tabela 9 — Resultado do Negécio Geracéo — por tipo de cliente
: x A Referencial Requisito da Parte
Cliente / Negocio Geracao Satlsofagao '"‘P°£ta"°'a Comparativo Interessada
° ° % Satisfacdo | (% Meta Corporativa)

CCEE 100,00% 100,00% - 87%
*Comercializadoras 81,53% 92,24% 82% 87%
*Consumidores Livres e Potencialmente Livres 92,41% 93,98% 82% 87%
Distribuidoras 86,33% 91,01% - 87%
ONS BSB 100,00% 100,00% - 87%
Satisfacao Global Comercializagao .

do Negécio Geragao 92,05% 95,44% 87%

* Clientes do Ambiente de Contratacao Livre (foco deste estudo)

O resultado da Pesquisa de Satisfacéo foi divulgado, por e-mail para todos os Dirigentes e Gestores da Eletrobras
Eletronorte no dia 05 de margo de 2013. E no dia 07 de margo de 2013 foi enviado, também, e-mail para todos os
tipos de clientes informando o resultado da pesquisa.

2.5.1 Resultado das Comercializadoras

O indice de satisfacdo respectivo das Comercializadoras com relagdo ao Negdécio Geragéo foi de 81,53% (tabela
10), sendo o menor indice observado. O grau de importancia foi de 92,24%, conforme detalhamento a seguir:

Tabela 10 — Resultado das Comercializadoras — por dimensao

Dimensao Satisfagdo % | Importancia %
Dimenséo Atendimento 86,48% 94,67%
*Dimensdo Comercial 64,42% 91,35%
Dimensao Gestao do Contrato Comercializac@o de Energia 90,08% 94,05%
Dimensao Imagem 74,06% 87,74%
Satisfagdo Global Comercializadoras 81,53% 92,24%

* Menor indice observado

O menor indice de satisfagéo observado foi o da dimenséo comercial, sendo afetado diretamente pelos atributos de
valor da tabela 11a seguir:

Tabela 11 — Resultado das Comercializadoras — por atributo de valor da dimensao comercial

Atributo de Valor / Dimensao k?:{gu‘:g Satisfagdo % |Importancia %
F.Leildo: interacdo para aprimoramento do processo e observancia das
condicdes do edital F 76,92% 90,38%




Atributo de Valor / Dimenséo k?:{gu‘:g Satisfacdo %|Importancia %
G.Condigbes comerciais: prego competitivo, prazo de fornecimento, flexibilidade,
sazonalizacdo e modulacao G 51,92% 92,31%
Dimensao Comercial 64,42% 91,35%
|

2.5.2 Grafico Janela do Cliente das Comercializadoras

Os atributos de valor classificados como vulneraveis e por isso estdo no quadrante D (figura 3) séo: eficacia no
atendimento das solicitagdes - prazo e qualidade; assinatura do contrato: fechamento da minuta, prazo e
devolucéo; empresa agil e eficiente na comercializagao dos negécios de geragao e transmissao.

Figura 3 — Grafico Janela do Cliente — Comercializadoras

Janela do Cliente l Quadrante A
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3 3,50 ‘
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]
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o Quadrante C Irrelevante
0 Relativa Indiferenca .
= 2,50 ¢ ‘ Cliente nao valoriza
1‘;-' Cliente nio valoriza e ndo recebe mas recebe
£ 200
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2.5.3 Pontos Fortes X Forca Competitiva — Quadrante A

Os pontos fortes apontados pelas Comercializadoras tem correlagédo direta com os atributos de valor considerados,
em menor ou maior grau, competitivos (tabela 12).

Tabela 12 — Pontos Fortes x Forca Competitiva
Quadrante A Ponto Forte
Forca Competitiva apontado pelo Cliente
v" Qualidade técnica da equipe;
v' Seguranga, montante de energia e eficiéncia na
A. Facilidade para entrar em contato: pessoalmente, telefone operacionalizag&o dos contratos;

ou e-mail v' Atendimento de toda equipe comercial, sempre cordial
C. Integridade: honestidade, justica e imparcialidade com que 4gil e garantindo a congpeﬁ)itividade do ’mercng' ’

o cliente é tratado ) )
H. Registro do contrato na CCEE v" Grande conhecimento da equipe do assunto

K. Cumprimento das clausulas contratuais comercializag&o; acessibilidade; transparéncia;
O. Empresa ética e transparente nos segmentos em que atua v A empresa é muito confiavel em todos os campos
questionados e temos prazer em negociar com a
mesma.

2.5.4 Oportunidades de Melhoria X Vulnerabilidades Competitivas — Quadrante D

As oportunidades de melhoria apontadas pelas Comercializadoras tem correlagéo direta com os atributos de valor
considerados, em menor ou maior grau, vulneraveis (tabela 13).

Tabela 13 — Oportunidades de Melhoria X Vulnerabilidades Competitivas

Quadrante D Oportunidade de Melhoria
Vulnerabilidade Competitiva apontada pelo Cliente
v' Falta visdo de mercado e agilidade nas estratégias
comerciais;
Maior competitividade por parte dos precos de curto,
D. Eficacia no atendimento das solicitagdes: prazo e médio e longo prazo. A empresa esta nos Gltimos
qualidade tempos totalmente "fora de mercado®;
L. Assinatura do contrato: fechamento da minuta, prazo e v' Mais ofertas de venda e pregos mais competitivos;
devolugao v" Precisa ser mais orientado ao mercado consumidor,
M. Empresa égil e eficiente na comercializagao dos negécios comercializador efc;
de geragao e transmissao v" Oportunidade de melhorar o processo de leildo de curto
prazo quanto a agilidade do processo;
v" Flexibilidade comercial no que diz respeito a mercado x
condicoes apresentadas.

As andlises desenvolvidas neste estudo indicam que a Eletrobras Eletronorte precisa desenvolver um plano de
acao com priorizagédo imediata para os atributos de valor constantes do quadrante D — Vulnerabilidade Competitiva
das Comercializadoras. Algumas agbes poderdo surtir efeito de imediato para a area de Comercializagdo da




8

Eletrobras Eletronorte, tais como: realizagdo de Leildo de Venda de Energia via internet, por meio de uma
plataforma eletrdnica, cuja pratica é atualmente adotada por diversas empresas do setor elétrico.

Evidéncia da execuc¢ao do Plano de Acéao

A Eletrobras Eletronorte promoveu no dia 27 de novembro de 2013 o seu 12 leildo para a venda de energia elétrica,
no ambito do Ambiente de Contratacdo Livre — ACL, junto aos agentes credenciados na Plataforma Brix. A
realizagdo do Leildo é uma prerrogativa das empresas concessionarias do servigo publico de geracéo de energia
elétrica, respaldada pela Lei 10.438/2002, que possibilita a venda por meio de leildes proprios ou participagdo em
leildes de terceiros. A Eletronorte, como usuéria da plataforma Brix, utilizou de uma funcionalidade desenvolvida
exclusivamente para este evento e proporcionou acompanhamento simultdneo dos lances por 53 participantes em
tempo real.

2.5.6 Pesquisa de Satisfacdo X Sustentabilidade

Com relagdo a Pesquisa de Satisfacdo dos Clientes da Comercializagdo dos Negécios Geragdo e Transmisséo,
percebe-se que a Eletronorte estda comprometida com os atributos de atendimento ao cliente e considera a postura
ética como essencial para as tratativas com os clientes, pois aborda: 1- Integridade (honestidade, justica e
imparcialidade com que o cliente é tratado); e 2- imagem (empresa agil e eficiente na comercializagdo dos negdcios
de geragao e transmissao; preocupagdo com a satisfagdo dos seus clientes e empresa ética e transparente nos
segmentos em que atua). Destaca-se nas figuras 4 e 5 a correlagdo dos atributos de valor da pesquisa de
satisfacdo aplicada com as caracteristicas da Sustentabilidade.

= : = : BM&FBOVESPA =~
Desenvolvimento Sustentavel - Tripé da sustentabilidade empresarial ... Em questdes agrupadas em 7 dimensdes... ’
Propriedade
TS SR e E Anhamento Conselho de Administragio
lmpactos Dn’usos m Audi 2 -
amblenlal Corrupgao s
nio
@ 2ncum GERAL GOVERNANCA
NATUREZA DO CORPORATIVA
(.Lu.dd\ do planeta PRODUIS 3 T
+ resultado econdmco g 7. 7% gg‘lﬂgl
. * Vi
1 wzl}egsn fc:o-ams msus MUDANCAS N /il Gestio
+ ecoeficiéncia [J' sdade Humana = reb50 entie Thenlgs CLIMATICAS Desempenho .
« gestan de rsiduos =" e fomecedores. Politica c””"’”"‘“‘;‘“ rrdes2ipg)
= gestao dos riscos « direilos humanos gestio
* direitos dos trabalhadores clesempenho ECONOMICO-
+ envolvimento com comunidade porting AMBIENTAL FINANCEIRA
Darni Politica Politica
Gesrao Gestdo
. = ho Desempenho
SE = Sustentabilidade Empresarial Cumprimento Legal
Figura 4- Tripé da Sustentabilidade Figura 5 — Dimensoées de Sustentabiliade

3.0 - CONCLUSAO

Ao adotar a Janela do Cliente, a Eletrobras Eletronorte, por meio da Coordenagao de Comercializagao de Energia -
PCE, passou a utilizar um método de pesquisa reconhecido e utilizado no mercado, alinhando-se, dessa forma, ao
Critério de Exceléncia Clientes da Fundagao Nacional da Qualidade, a Norma ISO 9001:2008 e aos Questionarios
Dow Jones e ISE-Bovespa da Eletrobras.

A Eletrobras Eletronorte obteve em 2013, referente ao ciclo 2011/2012, o grau de satisfagdo global de 90,31% e
grau de importancia de 91,35%. As Comercializadoras e os Consumidores Livres/Potencialmente Livres, clientes
principais deste estudo, ambos do Ambiente de Contratacéo Livre, ambiente altamente competitivo, obtiveram grau
de satisfacdo de 81,53% e 92,41% e grau de importancia de 92,24% e 93,11%, respectivamente, sendo que o
benchmark do ACL, segundo o estudo de benchmarking é de 82%. Obter um excelente indice de satisfacdo néao
deve ser o objetivo final de uma organizagao, ja que o desafio € manter-se como referencial de exceléncia.

Por meio da Janela do Cliente foi possivel constatar que as diferengas entre os graus de satisfacdo e de
importancia estdo geralmente posicionados no quadrante D-Vulnerabilidades Competitivas. Para reduzir essas
possiveis vulnerabilidades, em menor ou maior grau, as oportunidades de melhoria apontadas pelos clientes sdo
informagdes relevantes que se bem trabalhadas podem alterar o quadrante de D-Vulnerabilidades Competitivas
para A-Forga competitiva.

Dessa forma, conclui-se que o Método Janela do Cliente deve continuar a ser utilizado nas Pesquisas de
Satisfagcdo de Clientes da Eletrobras Eletronorte para que se torne cada vez mais competitiva no mercado de
comercializagdo de energia elétrica, retendo assim os atuais clientes do ACL, que representam aproximadamente
35% da receita global (tabela 2), e também, conquistando novos clientes.
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