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Resumo

Este estudo, realizado pelo Grupo Energisa, exploracomo acorrelacdo de indicadores de satisfacéo
com fatores operacionais e regionais, pode otimizar estratégias na gestdo da experiéncia do cliente
e aumentar a eficiéncia operacional no setor de distribuicdo de energia elétrica. Destaca-se a im-
portancia de medir a percepcao do cliente através de pesquisas e de elaborar um indice que con-
solide estes indicadores, permitindo comparacfes entre as empresas do grupo. O estudo também
utiliza estatistica descritiva para anélises detalhadas dessas correlagfes, construindo diagnosticos
gue servem como insumo para a criagao de estratégias mais assertivas na gestdo da satisfacéo do
cliente. Isso possibilita aprimorar processos, alinhar estratégias a realidade local das unidades de
negocio e aumentar a adaptabilidade em cenarios futuros.

1. Introducao

O setor elétrico brasileiro esta passando por um momento de transformac¢do com a abertura gradual do
mercado de comercializacdo de energia elétrica, intensificada a partir de 2024, com a abertura parcial para
consumidores do Grupo A, e com a expansao esperada até 2026 para outros segmentos, essa mudanc¢a
traz maior liberdade de escolha para os consumidores e promove um ambiente de competicdo entre as
empresas do setor. De acordo com o Ministério de Minas e Energia, essas alteracfes visam modernizar o
setor, facilitar 0 acesso a fontes de energia renovavel e reduzir custos operacionais para consumidores e
empresas.

Nesse contexto, a satisfacdo do cliente emerge como um fator critico para o sucesso das empresas. Com a
ampliacdo da competitividade, manter e atrair consumidores exigirad maior foco na qualidade do atendimento
e na experiéncia do cliente, aspectos que podem se tornar diferenciais estratégicos para as organizacées
que buscam se posicionar nesse novo cenario. As empresas precisam se preparar para a abertura de
mercado e consequente conquista e manutencao dos clientes.

A medicdo da satisfacdo do cliente jA € um dos principais vetores para avaliar a qualidade dos servicos
em organizacdes de atividades essenciais, como as companhias de distribuicdo de energia elétrica. Para
o Grupo Energisa, o cliente é um dos valores centrais da empresa, sendo a exceléncia na experiéncia do
cliente um de seus pilares (Relatério Anual de Sustentabilidade — ENERGISA, 2023).



Empresas do setor elétrico, que operam em multiplas regides com caracteristicas socioeconémicas e ge-
ograficas distintas, enfrentam o desafio de avaliar e aprimorar seu atendimento. Indicadores de satisfacao
tornam-se ferramentas indispensaveis para essa avaliacao, fornecendo insights valiosos sobre a percepc¢ao
e aexperiéncia do cliente. Estes indicadores permitem identificar pontos de melhoria e alinhar as estratégias
de gestéo a realidade de cada unidade de operagdo em sua regiéo.

No entanto, as diferencas nos resultados destes indicadores de satisfacao entre as unidades operacionais
do grupo podem ser influenciadas por fatores externos, como a infraestrutura da rede elétrica, a densidade
populacional e o0 acesso a canais de atendimento. Assim, compreender a correlacdo entre esses indi-
cadores e 0s aspectos especificos de distribuicdo é essencial para desenvolver solugbes personalizadas,
melhorar a eficiéncia operacional e a percepcao do cliente em diferentes cenarios.

A correlacéo de indicadores de satisfacdo com fatores operacionais € uma ferramenta importante para
a melhora dos processos e alinhamento de estratégias as realidades locais das unidades de negdcio.
Isso permite identificar pontos de melhoria especificos, desenvolvendo acdes direcionadas e eficazes para
aumentar a satisfacdo do cliente através da melhoria da eficiéncia operacional. Utilizando como meio a
Andlise Estatistica Descritiva, é possivel sintetizar e descrever caracteristicas dos dados coletados, iden-
tificar padrdes e tendéncias, e facilitar a interpretacdo e comunicagéo desses resultados.

Orientado pela busca da evolucédo dos indices de Satisfacdo dos Clientes e melhorias na performance
operacional das Unidades de Neg6cio do Grupo Energisa. Este estudo, tem como objetivo geral investigar
como a correlacao de indicadores de satisfacdo com fatores operacionais e regionais, pode otimizar es-
tratégias na gestao da experiéncia do cliente e trazer maior eficiéncia operacional no setor de distribui¢céo
de energia elétrica.

Os objetivos especificos do estudo séo:

Explicar a criagdo de um indice de Satisfac&o que sirva de comparacéo entre as empresas do grupo.
Identificar pilares técnicos e operacionais que possuam alta correlacdo com o indice de Satisfac&o.

Destacar a importancia da automatizagdo dessas visdes por meio de dashboards que permitam fazer
analises comparativas por regido em tempo real, servindo de insumos para a criacdo de estratégias de
melhoria continua.

4. Basear-se nas correlacdes identificadas e nos diagndésticos estratégicos, apresentados em encontros
semestrais com a dire¢cao das empresas, para aprimorar processos e alinhar estratégias a realidade local
das unidades de negdcio.

2. Desenvolvimento

O cliente é um valor estratégico para o Grupo Energisa, por isso, desde 2020, tem se aplicado a evoluir
e inovar na implementacao de Indicadores de Satisfacdo. Empresas inteligentes medem a satisfacdo dos
clientes com regularidade porque esse € o segredo para reté-los (KOTLER, 2012). Utilizando como es-
tratégia, a captura da percepcao do cliente nos diversos pontos de contato, foi implementado uma cesta de
indicadores conforme Figura 1:
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Figura 1 - Periodo de implementacéo dos indicadores

Medir a satisfacdo regularmente é essencial para reter clientes e garantir que 0s servi¢cos atendam as
expectativas (KOTLER, 2012). Para o cliente, & fundamental sentir que foi bem atendido e que suas ne-
cessidades foram compreendidas e solucionadas. Visando medir a eficiéncia da prestacdo de servigos do
Grupo Energisa e dos resultados de suas a¢fes, uma cesta de indicadores foi criada e € descrita a seguir,
em sua abrangéncia, método de captura com os clientes e periodo de aplicacao:

NPS Atendimento (Net Promoter Score): Mede a disposicdo do cliente em recomendar os servicos da em-
presa com base em sua experiéncia no atendimento, conforme pergunta feita no final dos atendimentos:
“Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomendaria o atendimento recebido a um amigo ou familiar?”.
O calculo do NPS é realizado subtraindo o percentual de clientes promotores (notas de 9 a 10) pelos de-
tratores (notas de 0 a 6) (REICHHELD, 2003). O resultado varia de -100 a +100, sendo interpretado como
uma medida direta da percepcéo dos clientes. Um alto NPS Atendimento reflete uma experiéncia positiva,
gerando confianca e satisfacdo com o suporte recebido.

(1) NPS = (%Promotores) — (%Detratores)

FCR (First Contact Resolution): Avalia a taxa de resolugcéo no primeiro contato do cliente com a empresa,
com base na pergunta feita no final dos atendimentos: “Sua solicitacdo foi resolvida neste atendimento?”.
Um alto FCR demonstra que a empresa € eficiente em solucionar questfes de forma imediata, evitando
a frustracdo de contatos repetidos e promovendo a confian¢a na capacidade de atendimento (ZENDESK,
2024). O FCR é calculado dividindo o numero solicitacbes resolvidos no primeiro contato pelo total de
solicitacBes registrados.

Solicitacoes Resolvidos no Primeiro Contato
Total de Solicitacdes dos Respondentes

(2) FCR(%) =( ) X 100



NPS Relacional (Net Promoter Score): Mede a disposi¢cédo do cliente em recomendar os servigos da em-
presa em relacdo a marca. O célculo segue o mesmo principio do NPS Atendimento, mas é aplicado a
percepcao geral da marca, considerando a pergunta: “O quanto vocé recomendaria a Energisa para um
amigo ou familiar?”. Promotores (notas 9 a 10), neutros (notas 7 a 8) e detratores (notas de 0 a 6) sdo usados
para determinar a pontuacéo final. A construcdo de vinculos sélidos € um indicador direto da eficacia de
estratégias de branding e relacionamento com o cliente (KOTLER, 2012). O cliente deseja uma empresa
confiadvel, que se preocupe com suas necessidades de forma continua e construa uma relacdo de valor.
Um alto NPS Relacional indica que a empresa € vista como parceira no dia a dia do cliente, fortalecendo
sua percepcao positiva.

PESA/ISQP (Pesquisa Energisa de Satisfacéo/indice de Satisfacdo da Qualidade Percebida): Através
de medicOes trimestrais, utilizando-se de metodologia similar ao aplicado pela (ABRADEE) Associacao
Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica, a PESA tem como seu principal resultado o ISQP, indice
de satisfacdo com a qualidade percebida de cada unidade de operagédo do Grupo Energisa, a fim de poder
compreender se as expectativas dos clientes estdo sendo atendidas e realizar acfes regionalizadas para
aprimorar sua experiéncia.

O PESA/ISQP é calculado a partir de uma média ponderada dos 29 IDATs (indice de Desempenho dos
Atributos da qualidade percebida), que englobam as cinco dimensbdes definidas pela ABRADEE, que sao:
Fornecimento de Energia, Informacdo e Comunicacao, Conta de Luz, Atendimento ao Consumidor e Im-
agem.

As respostas dos consumidores séo classificadas em uma escala de satisfacdo de 1 a 10. Essas pontuacdes
sdo convertidas em notas padronizadas, onde as pontuacdes de satisfagédo (por exemplo, "Muito Satisfeito”
=9 e 10 "Muito Insatisfeito" = 1 e 2) sao transformadas em uma escala numérica consistente, variando de 0
a 100%. Essa converséao é fundamental para que os dados de diferentes dimensdes possam ser somados
ou ponderados de maneira consistente, sem distor¢des. A padronizacdo possibilita o calculo de médias
ponderadas de cada indicador, levando em conta os pesos atribuidos a cada uma das dimensdes, 0 que
reflete com precisao a satisfacao dos clientes de maneira integrada e equitativa.

FRU (Frequéncia de Reclamacdes por Unidade Consumidora): Mensura a frequéncia de reclamacdes re-
alizadas por clientes. Do ponto de vista do cliente, reclamacdes frequentes indicam que problemas recor-
rentes ndo foram solucionados, o que pode causar insatisfagdo. Um baixo indice de FRU mostra que a
empresa € eficaz em antecipar e resolver problemas antes mesmo que o cliente precise reclamar. O FRU
é calculado dividindo a média movel dos ultimos 12 meses das reclamag0des registradas (que n&o foram
canceladas) pelo nimero de unidades consumidoras ativas, a cada 10.000 clientes.

Meédia Movel de Reclamacgdes 12 meses
Total de Unidades Consumidoras

(3) FRU = ( ) x 10.000

Share Digital de Servicos: Avalia o percentual de servicos realizados pelos canais digitais. Para o cliente,
os canais digitais representam conveniéncia, rapidez e autonomia, especialmente em interagdes simples
e repetitivas. Um alto Share Digital demonstra que a empresa esta atendendo as expectativas de mod-
ernidade e praticidade do cliente, onde é mantido a disponibilidade do atendimento humano nos canais
para todos os servicos, respeitando a sua liberdade de escolha. O Share Digital € calculado dividindo o
total de servicos registrados pelos canais digitais pelo total de servigos registrados, multiplicado por 100.



Servicos Registrados pelos Canais Digitais
Total de servicos Registrados

(4) Share Digital (%) = ( ) x 100

CSAT (Customer Satisfaction Score): Mede a satisfacao do cliente em momentos especificos de sua jornada
com a empresa. Um CSAT elevado mostra que o cliente ficou satisfeito com um servigo ou interacdo, au-
mentando sua confianga na empresa (DORAN, 2023). Com base na pergunta: “Qual seu nivel de satisfacdo
com o servico atendido? “O indicador tem uma pontuacdo que varia de 1 a 5 onde 1 representa "Pouco
Satisfeito" e 5 representa "Muito Satisfeito" e é calculado somando as respostas positivas ("Satisfeito —
pontuacédo 4" e "Muito Satisfeito — pontuacao 5") e dividindo pelo total de respostas coletadas, multiplicado
por 100.

Numero de Respostas Positivas

(5) CSAT(%) = ( ) x 100

Total de Respostas

CES (Customer Effort Score): Avalia o esforgo que o cliente precisa fazer para concluir uma demanda.
Para o cliente, um processo simples e descomplicado é sinbnimo de bom atendimento. O baixo nivel de
esforco indicado pelo CES reflete que o cliente teve uma experiéncia fluida, sem obstaculos ou frustracoes,
0 que contribui para sua satisfacéo geral. O CES € uma métrica especifica que identifica pontos de atrito,
promovendo melhorias em areas que exigem maior facilidade e fluidez nas interagbes (CHECKMARKET,
2014). Com base na pergunta: “Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 "Muito dificil" e 5 " Muito facil", o quao
facil foi para vocé utilizar nosso servico?”. A média das respostas € utilizada como pontuacao final, onde
um CES mais alto indica menos esforco e maior satisfacao.

Os indicadores descritos direcionam para a¢des pontuais de melhoria, considerando a caracteristica es-
pecifica de cada parametro avaliado. Esses parametros incluem resolutividade, esforco na jornada, uso
de canal digital ou, até mesmo, a percepcéo do cliente sem interacdo com os canais de atendimento da
empresa.

E importante salientar que os indicadores NPS Relacional e PESA/ISQP s&o realizados em ciclos. Por isso,
seus resultados sao aplicados a todos 0s meses em que as pesquisas estdo vigentes.

Avaliar a satisfacdo do cliente vai além de verificar individualmente cada pesquisa, pois nem todo ponto
de contato tem igual importancia para todos os clientes. Diante da demanda por medi¢cdes mais robustas,
surgiu a necessidade de analisar os indicadores de forma integrada, utilizando uma metodologia consoli-
dada baseada em Andlise Estatistica Descritiva.

Esta abordagem reune diferentes dimensdes da experiéncia do cliente em um Gnico indice representativo.
A consolidacéo agrega resultados de indicadores distintos, como NPS, CSAT e FCR, normalizando-os por
meio de ponderacdes baseadas nas metas e valores de referéncia de cada métrica.

Além disso, a equalizagéo entre as unidades de negdcio considera as diferengas regionais, como carac-
teristicas socioecondmicas, densidade populacional e infraestrutura, garantindo que os resultados sejam
comparaveis de forma equilibrada.

Com isso, é possivel criar um panorama mais uniforme e compreensivel da satisfa¢éo do cliente em todo o
grupo Energisa, permitindo identificar padrdes de desempenho e implementar melhorias especificas para
cada realidade local.

A necessidade foi atendida por meio da criagcdo de uma metodologia de ponderacdo para os indicadores,
atribuindo um indice de Classificacdo de Satisfacdo (ICS) com valores 1 a 3, onde 3 representa o melhor



desempenho. Essa légica foi desenvolvida com base em metas estabelecidas por cada unidade de negécio
em conjunto com a Diretoria de Experiéncia do Cliente (DIEC), permitindo uma avaliacdo padronizada e
comparavel entre diferentes regides.

Para os indicadores NPS, FCR, CSAT, CES, Share Digital dos Servi¢cos, PESA/ISQP e NPS Relacional:

e Resultados menores ou igual a 90% da meta, equivalem a 1 ponto;
¢ Resultados maiores a 90% da meta, equivalem a 2 pontos;

¢ Resultados maior ou igual a meta, equivalem a 3 pontos.

Para o FRU, a logica € inversa, pois tratando de satisfacdo do cliente, quanto menos reclamacdes forem
registradas mostra que a empresa é eficaz em antecipar e resolver problemas:

e Resultados que excedem 10% do valor da meta, equivalem a 1 ponto;
* Resultados até 10% do valor da meta, equivalem a 2 pontos;

¢ Resultados menores que valor da meta, equivalem a 3 pontos.

O ICS total da unidade de negécio é calculado pela média aritmética das notas atribuidas a cada indicador,
onde o resultado pode ser classificado em ruim (1 ponto), bom (2 pontos) ou 6timo (3 pontos). No caso
de empate para comparacao entre empresas, o indicador designado para desempate sera o indice de
PESA/ISQP.

Como exemplo, foi utilizado o indice da unidade de neg6cio da Energisa Tocantins (ETO). Seguindo os
critérios de classificacdo mencionados, foram estabelecidos o0s seguintes indices para cada indicador de
satisfacéo:

Tabela 1 - Resultados e Metas/Referéncia dos indicadores para classificacéo do ICS

META/ INDICE DE
INDICADOR RESULTADOS REFERENCIA | CLASSI FICAGAO
NPS Atendimento 72,06 64,00 3
FCR 89,74 86,00 3
CSAT 78,93 80,00 2
CES 4,28 4,00 3
FRU 4,81 10,00 3
Share CD 94,33 94,50 2
ISQP/PESA 77,49 77,50 2
NPS Relacional 31,00 30,00 3

Para cada indicador, o céalculo do ICS é feito através:

Resultado do indicador

= . — % 100
Meta/Referéncia estabelecida

(6) ICS indicadores

Por exemplo, no caso do indicador ISQP/PESA (Tabela 1):

94,33

{5) ICS ISQP/PESA — m

x 100 = 99,8% da meta/referéncia



Desta forma, de acordo com a metodologia estabelecida, o valor do resultado esta entre 90% e menor que
100% do valor da meta/referéncia — o que leva uma classificacédo de 2 pontos para o ICS.

A partir da classificacdo dos indices de cada indicador, é possivel calcular a média aritmética para classi-
ficacdo do indice da unidade de negdcio em questao:

3+3+2+3+3+2+2+3
3 =

(7)ICS gro = 2,6

Com este resultado a ETO foi classificada na 52 posi¢ao entre as unidades de negdécio do grupo, assim
como demonstrado na Figura 2.
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Figura 2 — Ranking de classificagdo das Unidade de Negdcio
A fim de possibilitar o consumo estruturado desse indice, com atualizacdo em tempo real conforme a peri-
odicidade de cada indicador, foi elaborado e disponibilizado um dashboard para visualiza¢éo dos resulta-
dos. O painel organiza os dados por unidade de negdcio e permite detalhamento até o nivel de municipio.
A ferramenta possibilita analises detalhadas a partir dos indicadores de satisfagédo, permitindo identificar
pontos de melhoria regionalizados por meio de representacdes visuais em mapas. Esses mapas apresen-
tam duas perspectivas principais:

» Visdo por Estado: Destaca o principal estado da unidade de negécio (Figura 3).

» Visdo por Municipio-UF: Detalha os resultados em nivel municipal (Figura 4).

As representagdes utilizam uma escala de cores que varia conforme o desempenho, indo dos resultados
mais baixos aos mais elevados. Além disso, oferecem visualizac6es macro por estado e detalhamentos
entre municipios. A diferenciagdo por tamanho dos circulos, proporcional & quantidade de unidades con-
sumidoras, facilita a identificacao das regiées com maior impacto.
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Figura 4 - Abertura de Indicadores por Municipio
Com base nos insumos obtidos a partir do indice de Classificacdo de Satisfacdo (ICS) e nos resultados de
seus indicadores, é realizado um diagndstico fundamentado em correlacdes estatisticas com indicadores
técnicos. Essa relacao possibilita interpretar a percepgao dos clientes sob a ética da satisfagcéo, consideran-
do o desempenho dos indicadores técnicos.
A correlagdo € uma medida estatistica que avalia a relagédo entre duas variaveis, indicando como uma
mudanca em uma variavel pode estar associada a alteracdes em outra. No contexto dos indicadores de
satisfacdo e operacionais, a andlise de correlagao permite identificar padrdes e dependéncias entre o de-
sempenho técnico da empresa e a percepcao do cliente.
Os indicadores técnicos podem ser de grande importancia para avaliacdo da percepg¢éo do cliente para com
a empresa. Alguns indicadores que podem explicar variacdes nesta percepcao sao:



DEC (Duragéo Equivalente de Interrupgéo por Unidade Consumidora): mede o tempo médio, em horas,
gue uma unidade consumidora fica sem energia durante um determinado periodo, geralmente um ano.

FEC (Frequéncia Equivalente de Interrup¢éo por Unidade Consumidora): mede a quantidade média de
interrupcdes no fornecimento de energia por unidade consumidora em um periodo especifico.

TMAE (Tempo Médio de Atendimento Emergencial): € um indicador que mede o tempo médio necessario
para que a distribuidora de energia elétrica atenda a solicitagbes emergenciais de seus consumidores.

INS (indice de Nivel de Servico): Afere os atendimentos realizados nas agéncias presencias que ocor-
reram dentro de 30 minutos, baseado no tempo de espera até o inicio do atendimento.

Tarifa Média: mede o valor médio pago pelos consumidores por unidade de energia consumida, geral-
mente expresso em R$/MWh.

% Servigcos Dentro do Prazo: mede a porcentagem de servicos realizados pela distribuidora que foram
concluidos dentro do prazo regulado.

Ao analisar a correlagéo entre indicadores de satisfacdo e técnicos, a confirmagédo da hipotese de uma
correlagd@o positiva ou negativa entre eles, possibilita a criacdo de modelos de gestdo mais adaptaveis,
orientados a previsdo de cenarios e a tomada de decisdes estratégicas. Estes modelos permitem antecipar
0 impacto de alteracdes em processos ou investimentos operacionais que refletem positivamente na per-
cepcéo do cliente, promovendo maior eficiéncia e fortalecendo a credibilidade da empresa em um mercado
cada vez mais competitivo.

Para esse trabalho, os indicadores técnicos foram agrupados em cinco pilares operacionais para facilitar
as analises e avaliados quanto a sua correlacdo com os indicadores de satisfagdo. Através de anélise
estatistica descritiva, foi possivel sumarizar e caracterizar as principais causas ou fatores que influenciam
a percepcao de satisfacdo dos clientes em relagdo aos servicos prestados. Conforme demonstrado na

Figura 5, séo elencados indicadores técnicos que apresentaram correlagdo significativa com os indices

de satisfacdo. Essa sele¢do ocorre apos avaliacao de diversos dados, onde hipoteses de correlagdo sao
testadas para os pilares definidos.
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Figura 5 — Pilares Operacionais
A partir deste trabalho, é possivel analisar o comportamento histérico destas variaveis na granularidade
dos municipios atendidos, as sazonalidades e 0s principais pontos criticos relacionados aos pilares que
influenciam no desempenho da satisfagdo dos clientes nas distribuidoras, permitindo a identificacdo de
padrées, tendéncias e anomalias nos dados coletados.
Apesar da grande versatilidade e da possibilidade de aplicar a analise de correlacdo em diferentes cenarios,
a selecdo dos pares de indicadores foi realizada de forma empirica, levando em consideracéo as interacdes
potenciais nas interfaces de atendimento, nos servicos em campo e no desempenho das métricas opera-
cionais.
Utiliza-se uma férmula estatistica, como o coeficiente de correlacdo de Pearson, para identificar a forca e
a direcéo da relacéo entre as variaveis. Formula:

X - X - 1)
JIX — X2z, —Y)?

8)r=

Onde:

e Xi: Valores de indicadores operacionais.
* Yi: Valores de Indicadores de Satisfacao.

. r: Coeficiente de correlagéao (varia de -1 a 1).

Um resultado proximo a 1 indicaré forte correlagao positiva, e proximo a -1, forte correlacédo negativa. Como
método de aplicagdo desta correlagdo, utilizamos a férmula CORREL do Microsoft Excel para realizagédo
do calculo.

Segue um exemplo da aplicacdo da identificacdo da correlacdo entre indicadores de satisfacédo e in-
dicadores operacionais, considerando os indicadores FEC (Frequéncia Equivalente de Interrupcéo por
Unidade Consumidora) e NPS Atendimento:

Coleta de Dados: a empresa registra os valores mensais de FEC por unidade de negdécio e correlaciona
esses dados com os resultados de NPS Atendimento mensal.

Hipdtese inicial: um FEC alto correlaciona-se negativamente com o NPS Atendimento, pois os clientes
associam o aumento na frequéncia de falta de energia com o atendimento nos canais.

Identificacdo de Padrdes: apds calcular a correlacéo, verifica-se a intensidade darelacdo. Um r =-0,89 entre
FEC e NPS Atendimento confirma que quanto maior frequéncia das interrupcoes, pior € a percep¢ado do
cliente fazendo com sejam detratores do atendimento. Como de demonstrado na Figura 6.
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Figura 6 — Gréfico de Disperséo da Correlacdo (NPS e FEC)
Aplicacdo de Melhorias Operacionais e Monitoramento de resultados: com base na analise, areas da
unidade de negdécios com alta correlagdo podem atuar com agdes especificas para reverter a insatisfacado
e os resultados operacionais. As acoes implementadas sdo monitoradas com dados atualizados, medindo
novamente a correlagcdo apés um periodo de ajustes.

Sao realizados encontros semestrais com Executivos e liderangas das Unidades de Negdcio para apre-
sentacao dos diagnosticos resultantes das andlises realizadas, além da divulgacdo mensal de reports com
os principais indicadores de Satisfacéao.

3. Conclusao

Considerando que, a medi¢do da satisfacdo oferece informacgdes sobre a eficacia dos processos internos é
um fator chave na avaliacéo da qualidade do atendimento ao cliente e é também insumo para a tomada de
decisOes estratégicas (KOTLER, 2012). Desta forma, permitindo que os gestores antecipem e identifiquem
problemas e respondam rapidamente a mudangas no comportamento do consumidor, sobretudo diante da
instabilidade do cenéario com a abertura do mercado de comercializagcéo de energia dentro do setor elétrico.
Este estudo reforca aimportancia da integracao de indicadores de satisfacao e operacionais, demonstrando
como a correlacao entre essas variaveis fornece bases solidas para decisdes estratégicas e acdes asserti-
vas. Possibilitando assim o desenvolvimento de modelos preditivos com maior adaptabilidade em cenarios
futuros com a finalidade de aprimorar a experiéncia do cliente.

Dando continuidade aos avancos apresentados neste estudo, o proximo passo sera a criagdo de um novo
dashboard onde sera possivel, uma andlise integrada e automatizada das correlagdes entre os indicadores
de satisfacdo, avaliando além dos resultados das pesquisas PESA/ISQP, também a aplicacdo de corre-



lagBes com os indice de Desempenho dos Atributos que a compdem, e os diversos indicadores opera-
cionais a estes relacionados. Essa evolucao fornecera insights mais detalhados e dindmicos, potencial-
izando a eficacia das acbes estratégicas e contribuindo para um processo de tomada de decisdo ainda
mais fundamentado e assertivo.

As variaveis estudadas nas correlagées podem nao se aplicar para outras realidades, porém esta ferramen-
ta de gestdo possibilita adequagéo correlacional com outros indicadores de performance e de satisfacéo.
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