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RESUMO

A qualidade nos servigos prestados destaca-se como um tema relevante para as
organizagdes. Vale ressaltar, que essa temadtica se torna particularmente critica no setor
elétrico, uma vez que, garantir a seguranca dos clientes e um fornecimento confidvel de
energia elétrica é essencial para a sociedade. A vista disso, esta pesquisa tem como
objetivo analisar os aspectos ligados aos indicadores da qualidade no fornecimento de
energia elétrica, relacionado com a percepcdo de uma empresa prestadora de servigos
elétricos, da regido leste do estado da Paraiba. O estudo foi motivado pelo fato da autora
estar inserida na organizacdo analisada e, por compreender que os indicadores regulados
pela ANEEL precisam ser reconhecidos por terceiros, que atuam na manutencdo de
fornecimento de energia elétrica. Para tanto, o estudo foi realizado com a equipe
operacional e a equipe de gestdo que compdem o quadro de funciondrios da filial
paraibana da empresa examinada. Caracteriza-se a pesquisa como de natureza basica, com
abordagem quanti-qualitativa, objetivo descritivo e procedimentos técnicos de pesquisa
de campo. Quanto a apuracdo dos dados da pesquisa, optou-se pela amostragem
probabilistica, contando com a participagdo efetiva de cinquenta e cinco eletricistas e trés
lideres da organizacdo, que colaboraram com o estudo respondendo questiondrios
distintos, aplicados através do Google Forms. Quanto a perspectiva das andlises, os dados
obtidos foram analisados por meio de graficos e tabelas gerados através do software MO
Excel 365, frente a toda fundamentacao tedrica disposta neste. Constatou-se através das
andlises, que tanto a equipe operacional, como a equipe de gestdo, possuem uma Otima
percep¢do quanto a importancia da qualidade nos servigos prestados pela organizacdo
terceira. Logo, conclui-se que hé interesse da equipe operacional em se integrar com esses
aspectos e os lideres expressam preocupacao em divulgar os resultados de desempenho
dos indicadores com a equipe de operacdo, para garantir a integracdo de toda a equipe no
quesito qualidade, o que € crucial para a satisfagdo dos clientes.

Palavras-chave: Fornecimento de Energia. Indicadores da Qualidade. Terceirizacao.



ABSTRAT

The quality of services provided stands out as a relevant topic for organizations. It is
worth highlighting that this issue becomes particularly critical in the electricity sector,
since ensuring customer safety and a reliable supply of electricity is essential for society.
In view of this, this research aims to analyze the aspects linked to quality indicators in the
supply of electrical energy, related to the perception of a company providing electrical
services, in the eastern region of the state of Paraiba. The study was motivated by the fact
that the author is part of the organization analyzed and understands that the indicators
regulated by ANEEL need to be recognized by third parties, who work in maintaining the
supply of electricity. To this end, the study was carried out with the operational team and
the management team that make up the staff of the Paraiba branch of the company
examined. The research is characterized as basic in nature, with a quantitative-qualitative
approach, descriptive objective and technical field research procedures. Regarding the
calculation of research data, probabilistic sampling was chosen, with the effective
participation of fifty-five electricians and three leaders of the organization, who
collaborated with the study by answering different questionnaires, applied through
Google Forms. Regarding the perspective of the analyses, the data obtained were
analyzed using graphs and tables generated using the MO Excel 365 software, in light of
all the theoretical foundations set out in it. It was found through the analysis that both the
operational team and the management team have a great perception of the importance of
quality in the services provided by the third-party organization. Therefore, it is concluded
that the operational team is interested in integrating with these aspects and the leaders
express concern in sharing the performance results of the indicators with the operations
team, to guarantee the integration of the entire team in terms of quality, which is crucial
to customer satisfaction.

Keywords: Energy Supply. Quality Indicators. Outsourcing.
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1 INTRODUCAO

Conforme Rodrigues e Bachega (2015, p. 202), “o conceito da qualidade é
utilizado sobre diversas situagdes e contextos, estando difundida por todas as areas do
conhecimento e ambientes corporativos”. Ainda sobre os autores, a amplitude do termo
se deu na evolugdo histérica da qualidade, que sempre acompanhou o desenvolvimento
das necessidades humanas buscando exceléncia em suas atividades.

Assim, a qualidade evoluiu ao longo do tempo, percorrendo diversas etapas.
Surgiram estudos, defini¢des e teorias que agregaram na composi¢do do conceito da
qualidade, posteriormente, levando a considerar que a gestdo da qualidade é uma
perspectiva estratégica de uma empresa, que estd associada ao crescimento das
organizacoes e torna-se um diferencial competitivo nos negocios.

Adicionalmente, a concorréncia acaba exigindo que as empresas tenham um
maior compromisso no aperfeicoamento continuo com foco na qualidade, sendo medida
indispensavel para tal acdo, a definicao de indicadores, que sdo capazes de mensurar os
resultados préticos dos processos.

Posto isto, a melhoria na qualidade dos servigos e produtos ofertados pelas
empresas exige um constante controle e avaliagdo, e a melhor forma de acompanhar o
andamento € representando quantitativamente os aspectos através de indicadores. Entdo,
manifesta-se a demanda de indicadores da qualidade em processos e bens como forma de
direcionar a gestdo nas estratégias, viabilizando processos e implementando melhorias.

Nesse sentido, vale considerar que no setor energético brasileiro ndo foi
diferente, pois a medida que o pais se desenvolve, também sdo contempladas tratativas

legais relacionadas a qualidade no fornecimento da energia elétrica a populagao.

No Brasil, o acompanhamento da qualidade de energia elétrica teve seu
inicio com as Portarias DNAEE n°® 46/1978, que trata da continuidade
e DNAEE n° 47/1978, que trata da tensdo em regime permanente. Com
a edicdo da Portaria DNAEE n° 046/78, o setor elétrico brasileiro
iniciou o processo de quantificacdo do desempenho das distribuidoras,
em relacdo a continuidade. Esta Portaria estabeleceu um conjunto de
indicadores e padroes a serem cumpridos pelas distribuidoras.
(ANEEL, 2011 apud Andrade, 2012, p. 35).

Conforme Andrade & Martins e Barros et al. (2017; 2009 apud Maestri e
Andrade, 2019), a reestruturacdo do setor energético brasileiro teve inicio a partir da

década de 1990, marcada pela privatizacdo de muitas empresas em todo o pais.
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Corroborando com isso, Torres (2022) menciona que em resposta ao aumento de
privatizacdes de concessiondrias de energia elétrica, o Governo Federal cria um 6rgao
independente com a missdo de fiscalizar as entidades privadas que estavam a gerir os
servicos de necessidade publica.

Assim, surge por meio da Lei n° 9.427/1996 e do Decreto n® 2.335/1997 a
Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, autarquia sob regime especial,
vinculada ao Ministério de Minas e Energia, com a finalidade de regular e fiscalizar a
producdo, transmissdo e comercializacao de energia elétrica (ANEEL, 2023).

Logo, a Agéncia Nacional de Energia Elétrica determina, entre outros,
indicadores da qualidade que servem para padronizar, em nivel adequado, o fornecimento
de energia elétrica (Torres, 2022, p. 12). Com isso, os indicadores da qualidade do servigo
calculados pela ANEEL podem ser divididos entre: coletivos - DEC (Duragdo
Equivalente de Interrup¢do por Unidade Consumidora) e FEC (Frequéncia Equivalente
de Interrupcao por Unidade Consumidora), como também, individuais: DIC (Durac¢do de
Interrupcdo Individual por Unidade Consumidora), FIC (Frequéncia de interrupc¢do
individual por unidade consumidora), DMIC (Duracdo Méaxima de Interrup¢cdo Continua
por Unidade Consumidora ou por Ponto de Conexao) e DICRI (Durac¢do da Interrup¢ao
Individual ocorrida em Dia Critico por Unidade Consumidora ou por Ponto de Conexao).

A partir disso, vale destacar que a terceirizacdo tem se intensificado cada vez
mais no setor elétrico brasileiro. De acordo com a Fundacdo Coge (2010, apud Instituto
Acende Brasil, 2012, p. 6), “cerca de metade da forca de trabalho no setor € empregada
por empresas prestadoras de servigos”. Logo, no segmento da distribuicdo € mais
intensivo o uso de mao de obra para realizacdo de servicos, bem como, atua¢do na
manuten¢do de fornecimento de energia elétrica, visto que, pela Lei das Concessoes (Lei

8.987/95), o primeiro inciso do Artigo 25 dispde que:

Sem prejuizo da responsabilidade a que se refere este artigo, a
concessiondria poderd contratar com terceiros, o desenvolvimento de
atividades inerentes, acessérias ou complementares ao servigo
concedido, bem como implementagdo de projetos associados (Brasil,
1995, Art. 25, § 1°).

De acordo com EPE (2023), Empresa de Pesquisa Energética, através do anuério
estatistico de energia elétrica 2023, o Brasil contava até dezembro de 2022, com cerca de

90.574.260 consumidores, divididos entre cativos e livres. Podendo destacar 1.772.181
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destes, situados no estado da Paraiba, que atualmente tem como concessiondrias de
distribuicao de energia as empresas Energisa Paraiba e Energisa Borborema.

Em meio a esta conjuntura, percebe-se que a qualidade no fornecimento de
energia elétrica € um fator imprescindivel e o aprofundamento sobre o tema apresenta
significancia, pelo fato de estar ligado diretamente ao dia a dia de milhdes de pessoas.
Logo, questiona-se: Qual a percepcio de uma empresa prestadora de servicos
elétricos em relacdo aos indicadores da qualidade do servico regulados pela
ANEEL?

A vista disso, o estudo foi motivado principalmente pelo fato da autora estar
inserida em uma organizacao que atua na prestacao de servigos elétricos, bem como, pelo
fato de ter-se a concepg¢do de que tais indicadores regulados pela ANEEL precisam ser
reconhecidos por terceiros que atuam na manuten¢do de fornecimento de energia elétrica.

Por conseguinte, vale destacar que o assunto possui relevancia para a vida
profissional da autora, enquanto administradora, pois compreendendo a percep¢ao dos
colaboradores acerca do tema, pode-se identificar pontos de melhoria para os processos
e consequentemente, resultados.

Para o mundo académico, o trabalho tem como intuito, servir como direcionador
para consultas e futuras pesquisas, pois os resultados poderdo ser alicerce para outros
estudos que contemplem a percepc¢ao de indicadores da qualidade do servico em empresas
terceirizadas.

Para a sociedade, o trabalho servird como facilitador, uma vez que contempla

assuntos voltados ao dia a dia de milhdes de pessoas.

1.1 Objetivos

1.1.1 Objetivo Geral
Analisar os aspectos ligados aos indicadores da qualidade no fornecimento de
energia do setor elétrico brasileiro, relacionado com a percepcdo de uma empresa

prestadora de servigos elétricos, da regido leste do estado da Paraiba.

1.1.2 Objetivos Especificos
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Identificar e apresentar os indicadores da qualidade no sistema de fornecimento
elétrico, regulados pela ANEEL.

Averiguar a importancia da qualidade nos servigos para uma empresa prestadora
de servigos elétricos da Paraiba.

Verificar a percep¢do da operacdo de uma empresa prestadora de servigos da
Paraiba, sobre os indicadores da qualidade no sistema de fornecimento elétrico.
Examinar a percep¢do da gestdo de uma empresa prestadora de servicos da
Paraiba, sobre os indicadores da qualidade no sistema de fornecimento elétrico.

Propor acdes para a melhoria dos servigos prestados.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo contempla aspectos do estado da arte relacionados com o tema
estudado nesta pesquisa. Assim, para uma melhor compreensao sobre o contexto em que

a pesquisa se insere, o trabalho segue dividido da seguinte forma:

2.1 Gestao da Qualidade e Indicadores de Desempenho

Conforme Gomes (2004), a qualidade ¢ facil de reconhecer, mas € dificil de se
definir. Segundo Pacheco (2018), o conceito da qualidade desdobra-se nos ambitos
espaciais e temporais. De acordo com os estudos de Garvin (1992 apud Mainardes,
Lourenco e Tontoni, 2010), pode-se definir a qualidade através de cinco abordagens,
sendo elas: transcendental, centrada no produto, com base no valor, considerada pela
producdo e do ponto de vista do consumidor.

Assim como Garvin, outros nomes na drea da qualidade tornaram-se mais
populares e, consequentemente, influenciaram a histéria da qualidade, conforme
destacam Mainardes, Lourenco e Tontini (2010): W. Eduards Deming, Philip Crosby,
Joseph M. Juran, Kaoru Ishikawa, e Genichi Taguchi. Como também, complementa
Avelino (2005): George Box, John Dewey, Frederick Herzberg, Kurt Lewin, Lawrence
D. Miles, Alex Osborne, Walter Shewhart, Frederick W. Taylor, J. Edgar Thomson, entre
outros. Em resumo, Avelino (2005) apresenta a concep¢dao da qualidade para alguns

autores, vide Quadro 1:

Quadro 1 — Concepgdes sobre a qualidade.

Autor Concepcao sobre a qualidade

Defendia o conceito da qualidade no controle e na melhoria do processo,
W. Eduards Deming tendo como meio para se alcancar, através da tomada de decisdes baseadas

em dados e fatos, obtidos com o uso de técnicas estatisticas.

Defendia a qualidade como adequag@o ao uso “o que o cliente quer”, tendo
Joseph M. Juran como responsabilidade pela garantia da qualidade final do produto ou

servi¢o, a administracdo da qualidade.

Defendia a qualidade como produto isento de defeitos “zero defeito”, sendo
Philip Crosby 0 meio para se atingir a qualidade, o fazer certo na primeira vez, a comecar

pelo planejamento.
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Focava a qualidade na capacidade de atender as necessidades dos clientes,
Kaoru Ishikawa onde todos os membros de uma organizacao t€ém que participar nas melhorias

da qualidade.

L. . Defendia a qualidade como a perda que um produto custa & sociedade, a partir
Genichi Taguchi )
do momento em que € liberado.

Fonte: Adaptado de Avelino (2005, p. 25-32).

Logo, identifica-se que o termo qualidade pode ser utilizado em diversas
situagdes. Conforme Mainardes, Lourenco e Tontini (2010), sua interpretacdo varia de
acordo com a perspectiva de quem a analisa. Ja para Carvalho (2007), ¢ comum um
produto ou servigo ter qualidade para uma pessoa e ndo ter para outra.

Assim, associa-se a qualidade a um consenso entre os desejos do cliente e os que
oferecem produtos e servigcos. Portanto, a qualidade s6 serd obtida se todos estiverem
envolvidos, e a organizacdo deve reconhecer os esfor¢cos para melhoria continua
(Nascimento; Nascimento, 2015).

Prontamente, a qualidade tanto em produtos quanto em servicos, mostra-se um
tema altamente importante, afinal vive-se em uma época de alta concorréncia, e a
qualidade revela-se como um dos principais diferenciais competitivos das empresas da
atualidade (Mainardes; Louren¢o; Tontini, 2010).

E nada melhor para se alcancar a qualidade, do que geri-la. Para tanto, € vista
que a gestdo da qualidade contempla o planejamento, a garantia e controle da qualidade.
Desse modo, objetivando compreender a evolu¢do da gestdo da qualidade, segundo
Mainardes, Lourenco e Tontini (2010), com os estudos de Garvin, Feigenbaum, Shank &
Govindarajan e Ryan & Moss € possivel caracterizar em quatro eras, sendo
respectivamente: Era da Inspecdo — limitada a inspecionar produtos; Era do Controle
Estatistico da Qualidade — qualidade com foco nos processos finais; Era do Sistema da
Garantia da Qualidade — qualidade com foco no sistema, e por fim, Era da Gestao
Estratégica da Qualidade — qualidade com foco no negdcio.

Em termos gerais, a gestdo da qualidade tem evoluido para atender eficazmente
as demandas do mercado. Por consequéncia, “deixa de estar direcionada principalmente
para o “chao de fabrica”, para se estender a todos os processos de uma organiza¢ao”
(Carvalho, 2013, p. 12). Isso reflete a visao da qualidade como um fator distintivo de
competitividade, com um foco mais acentuado nas necessidades tanto do mercado quanto

do consumidor.
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De acordo com Saldanha e Brambilla (2020), “de uma forma mais ampla, a
gestdao da qualidade € um processo que visa implementar os recursos e ferramentas em
uma empresa para trazer resultados positivos”. Corroborando com isso, Pacheco (2018)
afirma que no novo contexto da era da gestdo estratégica da qualidade, as empresas
evoluiram passando a adotar o uso de big data para proporcionar armazenamento de
informacdes em banco de dados, permitindo o acesso rapido e o compartilhamento em
tempo real com os stakeholders. Logo, o autor ainda afirma que, as informagdes sendo
geridas de forma eficaz, com o auxilio de ferramentas capazes de transformd-las em
indicadores precisos, acabam sendo usadas no processo de tomada de decisdes e
auxiliando de forma significativa no gerenciamento estratégico da empresa.

Nesse sentido, propor uma estruturacdo de indicadores de desempenho voltados
a qualidade representa uma importante ado¢do para se medir pardmetros em uma
organiza¢do, compreendendo a sua posi¢do diante do mercado e dela mesma. De acordo
com Rolt (1998, p.15), “indicadores de desempenho podem ser conceituados como
elementos que medem niveis de eficiéncia e eficdcia de uma organizagdo, ou seja, medem
o desempenho dos processos produtivos, relacionados a satisfacdo dos clientes”. Ja
Pegoraro (1999), utiliza o mesmo conceito para definir indicadores da qualidade.

Em sintese, “os componentes basicos de um indicador ndo dizem o que fazer
para melhorar, mas oferecem relagdes numéricas que refletem uma situagdo atual
proporcionando informacdes que permitam um alinhamento efetivo na organizacio”
(Petr1 2005 apud Pinheiro et al., 2015, p. 77). Portanto, a aplicabilidade dos indicadores
de desempenho voltados a qualidade, surgem como um instrumento facilitador na
administracdo estratégica por resultados.

Vale salientar, que os indicadores de desempenho também exercem um papel
crucial na avaliacdo e no aprimoramento da qualidade no ambito do sistema elétrico
brasileiro. Uma vez que, s@o essenciais para garantir o controle dos padrdes minimos a

serem seguidos, atendendo as necessidades da populacao.

2.2 Sistema Elétrico Brasileiro

Conforme Jamasb e Pollitt (2000 apud Maestri e Andrade 2019, p. 41), “na

década de 1980, houve uma onda de reformas na estrutura do setor energético, tanto em
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paises desenvolvidos quanto em emergentes, com o objetivo de melhorar a efici€éncia do
setor”. Tais mudancas, relacionaram-se a regulacdo de incentivos, impulsionando as
empresas a concentrarem os esfor¢os na melhoria da qualidade, inovacdo e redugao dos
custos.

No Brasil, durante as décadas de 1990 e 2000, o setor elétrico passou por um
processo de reestruturacdo caracterizado pela privatizacdo de companhias elétricas, pelo
fim de subsidio cruzado, desverticalizag¢ao do setor e pelo estimulo a concorréncia. Assim,
essas mudangas tiveram como foco o aumento da eficiéncia energética, promog¢do da
concorréncia e a melhoria da qualidade dos servicos prestados na drea elétrica (Oliveira,

et al., 2020). A criacdo do novo modelo estrutural se deu através do amparo da ANEEL

(Agéncia Nacional de Energia Elétrica).

2.2.1 Agéncia Nacional De Energia Elétrica (ANEEL)

Por meio da Lei n° 9.427/1996 e do Decreto n° 2.335/1997, a ANEEL, autarquia
vinculada ao Ministério de Minas e Energia, foi criada para regular o setor elétrico
brasileiro, tendo como principais atribui¢des a regulamentacio da geracdo, transmissao,
distribuicdo e comercializacdo de energia elétrica, fiscalizacdo das concessiondrias e
permissiondrias e os servicos de energia elétrica (ANEEL, 2023).

Assim, a ANEEL surge com o propdsito de fiscalizar a iniciativa privada que
estava a gerir os servicos de necessidade publica. Logo, ela estabelece, entre outros,
indicadores da qualidade que tem por finalidade padronizar, em niveis adequados, a
prestacdo de servigos elétricos, visando o fornecimento continuo e de qualidade (Torres,
2022).

Conforme ANEEL (2011, apud Andrade, 2012, p. 35), “o segundo grande
avango regulatorio em termos de qualidade do servico foi realizado através da publicagcdo
da Resolucdo ANEEL n° 024/2000, que teve como objetivo padronizar a forma de apurar,
tratar e informar os dados relativos a continuidade do servi¢o”. A partir disso, foram
integrados todos os avangos dos regulamentos e contratos assinados anteriormente.

Vale destacar, que antes da criagdo da ANEEL, o acompanhamento da qualidade
de energia elétrica era realizado através das Portarias do Departamento Nacional das
Aguas e Energia Elétrica (DNAEE) n° 46/1978, que trata da continuidade e n°® 47/1978,

que trata da tensdo em regime permanente.
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Sendo assim, apds sua criacdo, a ANEEL também estabelece os Procedimentos
de Distribuicdo de Energia Elétrica no Sistema Elétrico Nacional — PRODIST, voltados
a normalizar e padronizar as atividades técnicas relacionadas ao funcionamento e
desempenho dos sistemas de distribui¢do de energia elétrica (ANEEL, 2023). Podendo
enfatizar a Resolucdo Normativa ANEEL n° 956/2021, que atualmente € a versdo vigente

do PRODIST.

2.2.2 Procedimentos De Distribuicao De Energia Elétrica No Sistema
Elétrico Nacional (PRODIST)

Estabelecidos pela Resolucdo Normativa ANEEL n° 956/2021, os
Procedimentos de Distribuicdo de Energia Elétrica no Sistema Elétrico Nacional —
PRODIST, sao divididos por diferentes modulos, sendo abordados nestes, normatizagdes

e padronizagdes de atividades técnicas do sistema de distribuicdo de energia elétrica

(Quadro 2).
Quadro 2 — Médulos do PRODIST.

Moédulo Atribuicao Especifica

Moédulo 1 Glossério de Termos Técnicos do Prodist
Moédulo 2 Planejamento da Expansao do Sistema de Distribuicao
Moédulo 3 Conexao ao Sistema de Distribui¢do de Energia Elétrica
Moédulo 4 Procedimentos Operativos do Sistema de Distribuicao
Moédulo 5 Sistemas de Medicao e Procedimentos de Leitura
Mboédulo 6 Informacdes Requeridas e Obrigacdes

Moédulo 7 Célculo de Perdas na Distribuicao

Moédulo 8 Qualidade do Fornecimento de Energia Elétrica
Moédulo 9 Ressarcimento de Danos Elétricos

Médulo 10 Sistema de Informacdo Geografica Regulatério
Médulo 11 Fatura de Energia Elétrica e Informagdes Suplementares

Fonte: Elaborado pela autora (2023).

Assim, ap6s a aprovagdo do PRODIST em 2008, houveram revisdes anuais nos
procedimentos, com o objetivo de melhorar continuamente os processos existentes.
Especificamente no Médulo 8, sdo contemplados os procedimentos relativos a

qualidade da energia elétrica, abordando-se a qualidade do produto e servi¢o. Sendo
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assim, destaca-se como foco do presente trabalho, a qualidade do servigo, que estabelece

os indicadores de continuidade.

2.2.2.1 Qualidade No Fornecimento De Energia Elétrica

Conforme o PRODIST (2021), a qualidade dos servigos prestados avalia-se
através das interrup¢des no fornecimento de energia elétrica. De acordo com Jamasb e
Pollitt (2000 apud Maestri e Andrade, 2019, p. 42), “os benchmarkings para qualidade de
servicos de fornecimento de energia sdo voltados principalmente para o estabelecimento
de padrdes minimos como referéncia de comparag¢do com o desempenho real”.

Diante o exposto, Maestri ¢ Andrade (2019) mencionam que quando sdo
implementados benchmarkings de qualidade, é percebida uma diminui¢do da duragdo
médias das interrupg¢des por cliente, provavelmente porque se os fornecedores de energia
nio investirem em melhoria e eficiéncia, ocorrerdo penalidades aos mesmos, como
pagamento de multas por violar normas.

Neste contexto, “para minimizar o pagamento de altos valores de compensacao
aos consumidores motivados pelas sancdes dos 6rgdos reguladores e a insatisfacdo dos
clientes, as distribuidoras estdo buscando se adequar aos niveis aceitaveis de interrup¢ao
na rede, oferecendo um servigo de qualidade e rapido” (Machado, 2022, p. 28).

Desse modo, no Brasil, alguns benchmarkings para qualidade do fornecimento
de energia sdo os indicadores coletivos como, o DEC e FEC, como também, os
indicadores individuais, como o DIC, FIC, DMIC e DICRI. Eles possuem valores limites
estabelecidos pela regulamentacdo da ANEEL a fim de exigir que as distribuidoras

mantenham um padrao.

2.2.2.1.1 Indicadores De Continuidade Do Servico De Distribuicao De
Energia Elétrica

Conforme o PRODIST (2021), disposto através do Mddulo 8, é por meio do
controle das interrupgdes e da apuracdo dos indicadores de continuidade de servigo, as
distribuidoras, os consumidores, as centrais geradoras e a ANEEL podem avaliar a

qualidade do servico prestado e o desempenho do sistema elétrico.
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De acordo com a Resolu¢do Normativa N° 956 do PRODIST (2021), os
indicadores sdo estabelecidos quanto a duracio e frequéncia de interrupcoes.

Por conseguinte, os indicadores de continuidade individuais a serem
discriminados, devem ser apurados para todas as unidades consumidoras, centrais

geradoras ou por ponto de conexdo, vide Quadro 3.
Quadro 3 - Indicadores Individuais de Continuidade.

Sigla Indicador Descricao

E o indicador de continuidade individual que
Duracdo de Interrup¢ao Individual
representa o tempo que cada unidade consumidora
DIC por Unidade Consumidora ou por
permanece sem o fornecimento de energia elétrica,
Ponto de Conexao
em um periodo especifico.

E o indicador de continuidade individual que

representa o nimero de vezes que cada unidade
Frequéncia de Interrup¢do Individual
FIC consumidora ou ponto de conex@o permanece sem
por Unidade Consumidora
fornecimento de energia elétrica, em determinado

periodo.

E o indicador que representa o tempo maximo de
Duragdo Méaxima de Interrupgao
interrup¢ao continua por unidade consumidora ou
DMIC Continua por Unidade Consumidora
por ponto de conexdo, expresso por horas e
ou por Ponto de Conexao
centésimos de hora.

E o indicador que representa a duracdo maxima de
Duracgéo da interrupgdo individual
interrup¢ao individual ocorrida em um dia critico
ocorrida em dia critico por unidade
por unidade consumidora ou ponto de conexao,
DICRI consumidora ou ponto de conexao
expressa em horas e centésimos de horas.

Fonte: Adaptado do PRODIST (2021).

Contemplando os indicadores coletivos a serem discriminados, devem ser

apurados para cada conjunto de unidades consumidoras, vide Quadro 4.

Quadro 4 - Indicadores Coletivos de Continuidade.

Indicador Descriciao

DEC
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Duracdo Equivalente de E o indicador que calcula o tempo que um
Interrupgéo por Unidade conjunto de consumidores, em média equivalente,
Consumidora fica sem energia elétrica, considerando as

interrupgdes iguais ou superiores a 3 minutos.

) ) E o indicador que calcula o nimero de
Frequéncia Equivalente de ) ) )
interrupg¢des que um conjunto de consumidores
FEC Interrupgéo por Unidade
) sofre, em média equivalente, considerando
Consumidora ) o ) )
interrupgdes iguais ou superiores a 3 minutos.

Fonte: Adaptado de Filard, Assis e Moraes, (2022).

Posto isso, de acordo com o PRODIST (2021), disposto através do Mddulo 8, a
distribuidora deve registrar os indicadores em formuldrios préprios para fins de
fiscalizacdo da agéncia reguladora. Logo, a ANEEL também menciona os indicadores de
desempenho globais de continuidade, que consistem em indicadores de periodicidade
anual, com o intuito de acompanhar os indicadores globais como o DEC e FEC, tanto os
valores apurados, como os limites.

Desse modo, através das apuragdes feitas pelas distribuidoras, a ANEEL publica
em abril de cada ano o indicador de desempenho global de continuidade das
concessiondrias de distribuicdo, apresentando as classificacdes de acordo com os
resultados. Corroborando com o exposto, Filard, Assis e Moraes (2022), destacam que 0s
indicadores possuem comportamentos correlatos, sendo assim, quanto menor, melhor

para as distribuidoras.

2.2.2.1.2 Penalidades Por Descumprimento De Prazo: Compensacoes
Financeiras Aos Consumidores

Conforme ANEEL (2011 apud Silva, Leborgne e Rossini, 2014, p. 2), “no inicio
da regulamentagdo, a ultrapassagem dos limites dos indicadores DEC e FEC resultavam
em multas, enquanto para os indicadores DIC, FIC e DMIC, resultavam em
compensacgdes”. Sendo assim, os autores ressaltam que apds a primeira revisao do
PRODIST, os valores pagos pelas distribuidoras por titulo de multa, passaram a ser

destinados diretamente aos consumidores afetados.
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Por conseguinte, a ANEEL dispde através do PRODIST (2021), que nos casos
de violacdes dos limites individuais de continuidade, a distribuidora deve compensar
financeiramente os consumidores por meio de descontos na fatura de energia. Logo, a
compensac¢ao deve ser realizada em até dois meses, apds o més que houve interrup¢ao do
fornecimento de energia.

Portanto, a regulacdo da ANEEL com o passar dos anos contempla o tema com
o objetivo de direcionar maiores valores para os consumidores com piores niveis de
continuidade (ANEEL, 2023). Consequentemente, vale destacar o histérico de
compensacgdes divulgado pela agéncia reguladora, com base nos anos de 2014 a 2022,

vide Figura 1.

Figura 1 — Compensacdes de continuidade aos consumidores brasileiros.
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Fonte: ANEEL, 2023.

2.2.3 Terceirizacdo na prestaciao de servicos elétricos a populacao

De acordo com Pinheiro et al. (2015), a terceirizagc@o tem evoluido gradualmente
de uma mera transferéncia de atividades operacionais, para uma forma mais integrada de
gestdo estratégica. Nessa abordagem, existe uma colaboracdo mais acentuada entre a
empresa contratante e a contratada, criando uma relagdo de parceria, que permite
sincronizar os objetivos e os resultados desejados.

Posto isto, vale salientar que “a terceiriza¢do tem sido adotada ha muito tempo
no setor elétrico brasileiro” (Instituto Acende Brasil, 2012, p. 6). Conforme Souza,

Maldonado e Rados (2011), as privatizagcdes ocorridas no setor elétrico brasileiro na
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década de 1990 contribuiram ainda mais para intensificacao da terceirizagdo, levando-a a
detalhar um papel mais amplo e intensivo em vadrias etapas dos processos produtivos.

Corroborando isso, através dos estudos de Barreto e Souza & Davila & Donadel,
os autores Souza, Maldonado e Rados (2011), ainda mencionam que em resposta ao novo
cendrio de privatizagdes e globalizacdao da economia, as organizacdes viram-se sujeitas a
adotar estratégias competitivas colaborativas para alcancar maior produtividade,
qualidade e, consequentemente, reducdo de custos. Logo, a terceirizagdo surge com o
objetivo de atender as demandas e expectativas dos clientes.

Segundo o Instituto Acende Brasil (2012), entre os beneficios relacionados a
terceirizacdo dos servicos no setor elétrico brasileiro, destaca-se o aprimoramento da
qualidade e maior inovacao. Através da agregacdo de demanda por bens e servicos, as
empresas prestadoras de servigo alcancam escalas e especializagdes que possibilitam o
aprimoramento continuo tanto em produtos, como em servigos.

Dado o contexto exposto, torna-se importante explorar a percepcdo de uma
empresa prestadora de servicos do estado da Paraiba em relacdo a qualidade nos servicos
prestados. Uma vez que, a terceirizacdo se interliga as atividades-fim da contratada e
compreender o discernimento dos colaboradores envolvidos € essencial para investir de

forma continua no aprimoramento.
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Neste capitulo, é detalhada a metodologia da pesquisa, abordando os seguintes
aspectos: classificacdo, abordagem e o tipo de pesquisa. Como também, sdo
especificados o universo e a amostra do estudo, o instrumento de coleta de dados e a

perspectiva da andlise.

3.1 Caracterizacao da pesquisa

No que concerne a natureza da pesquisa, esta pode ser classificada como bdsica,
dado que o estudo visa aprofundar a compreensdo do tema relacionado a andlise dos
aspectos ligados aos indicadores da qualidade do fornecimento de energia elétrica, com
base na percepcao de uma empresa terceirizada da regido leste do estado da Paraiba.
Segundo Prodanov e Freitas (2013, p. 51), esse tipo de pesquisa “objetiva gerar
conhecimentos novos uteis para avanco da ci€éncia sem aplicagdo pratica prevista, envolve
verdades e interesses universais”.

No que tange a abordagem, a pesquisa se enquadra como quanti-qualitativa, uma
vez que, as informacdes adquiridas através das coletas dos dados serdo analisadas, como
também, interpretadas com base nas varidveis obtidas. Para Prodanov e Freitas (2013), a
pesquisa qualitativa envolve “a interpretacao de fendmenos e a atribuicdo de significados
sdo basicas para esse tipo de abordagem”, enquanto a pesquisa quantitativa, se caracteriza
por “traduzir em numeros opinides e informagdes para classificd-las e analisa-las”.

Quanto aos objetivos, o tipo da pesquisa tem caracteristicas descritivas. Segundo
Gil (2008, p. 28), a pesquisa descritiva “tem como objetivo primordial a descri¢do das
caracteristicas de determinada populacdo ou fendmeno ou estabelecimento de relacdes
entre varidveis”.

No que diz respeito aos procedimentos técnicos, o estudo consiste em uma
pesquisa de campo. Conforme Prodanov e Freitas (2013, p. 59), os estudos de campo “sdo
utilizados para obter informagdes e conhecimentos acerca de um problema para o qual

procuramos uma resposta”.
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3.2 Universo e Amostra

A empresa prestadora de servigos elétricos foi fundada em 1999, na cidade de
Jodo Pessoa. Atualmente, esta distribuida em cinco estados do territorio brasileiro, sendo:
Acre, Alagoas, Goids, Minas Gerais e Paraiba. No mais, possui a sede situada na Paraiba,
especificamente, na regido leste do estado.

Quanto ao segmento de atuacdo, a organizacdo abrange a construcao e prestacio
de servigos no setor elétrico, tendo também em seu portfélio, servigos de obras de linhas
de transmissao, redes de distribui¢io e subestagdes.

Assim sendo, a pesquisa delimita seu escopo ao ambito operacional e de
lideranga da filial paraibana da empresa prestadora de servigos elétricos, que contemplam
eletricistas e gestores que atuam e sao responsaveis pela manutencao do fornecimento de
energia elétrica. Assim, a populacdo em questdo € composta por aproximadamente 66
eletricistas e trés gestores.

Conforme ressaltado por Prodanov e Freitas (2013), a escolha da populacdo-alvo
desempenha um papel crucial na generalizacdo dos resultados, pois compreende a
totalidade de individuos definidos para um determinado estudo.

No que tange a amostra da pesquisa, optou-se pela amostragem probabilistica,
que conforme Gil (2008), considera-se que o estudo apresente elementos da populagdo
que se diferenciem de zero de fazer parte dela. Neste sentido, para assegurar uma
confianca de 95% nos resultados obtidos, com margem de erro de 6%, definiu-se um
tamanho da amostra composta por 54 membros da equipe operacional da filial paraibana.

Quanto a participagdo efetiva da amostra, obteve-se uma adesdo de 55
eletricistas respondendo ao questiondrio voltado para a operacdo. Quanto a participacao

da gestdo operacional, houve uma adesio integral por parte de todos os lideres.

3.3 Instrumento de Coleta de Dados

3.3.1 Questionarios

Para alcancar os objetivos da pesquisa, foram desenvolvidos dois questiondrios

mistos, por meio da ferramenta “Google Forms”, abordando temadticas correlatas ao
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conteddo do presente estudo. Assim, os questiondrios foram aplicados na empresa
prestadora de servigos elétricos, direcionados a dois grupos distintos: a equipe
operacional e a equipe de gestdo.

Portanto, o questiondrio aplicado a equipe operacional (Apéndice A) englobou
17 perguntas abordando temas relevantes a pesquisa. Ao explorar as questdes
relacionadas a qualidade no fornecimento de energia elétrica, optou-se por avaliar a
percepg¢ao dos eletricistas de redes de distribui¢do utilizando-se uma escala Likert de 5
pontos, ou seja, foram dispostos critérios mais fracos e mais fortes em relacdo a cada
questao aplicada.

No que se refere ao questiondrio destinado a gestdo operacional (Apéndice B)
foram apresentadas 13 perguntas abordando assuntos relacionados ao conteido da
presente pesquisa. Da mesma forma, optou-se por avaliar a percep¢cdo dos gestores
utilizando algumas questdes que exploram a escala de Likert de 5 pontos. Desse modo,

foi possivel obter insights valiosos sobre as perspectivas dos lideres em relagdo aos

aspectos abordados.

3.3.2 Aplicacao de Questionarios

O questiondrio voltado a operacdo (Apéndice A) esteve disponivel para respostas
no periodo entre 21 de setembro e 30 de setembro de 2023, compartilhado via link

(https://forms.gle/4sTDJEFXiyB4coil.9), através da rede social WhatsApp, onde foi

detalhado com os respondentes sobre a relevancia da pesquisa e sobre o assunto abordado.

Quanto ao questiondrio voltado a gestdo operacional (Apéndice B), ele esteve
disponivel no periodo de 04 de outubro de 2023 e 05 de outubro de 2023, compartilhado
via link (https://forms.gle/l H7xeqBfqFK6Faua7), através da rede social WhatsApp.

3.4 Perspectiva de Analise de Dados

Os dados obtidos, por meio desta pesquisa, foram tabulados e analisados por
meio de graficos e tabelas gerados através do software MO Excel 365, frente a toda
fundamentagdo tedrica disposta neste. Dessa forma, é possivel discorrer sobre os fatores

observados e relacionados aos indicadores da qualidade para o fornecimento de energia
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elétrica no estado da Paraiba, segundo a percepc¢do de eletricistas e gestores da empresa

examinada.
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4 ANALISE DE RESULTADOS

Neste capitulo, apresentam-se as andlises dos dados obtidos com o propésito de
atender os objetivos propostos neste trabalho. Sendo assim, ressalta-se que o principal
foco desta pesquisa consiste em analisar os aspectos ligados aos indicadores da qualidade
no fornecimento do servigco do setor energético brasileiro, relacionado com a percep¢ao

de uma empresa terceirizada da regido leste do estado da Paraiba.

4.1 Percepcao Operacional

Inicialmente, a anélise se concentrou em examinar o perfil dos entrevistados que
ocupam o cargo de eletricista de rede de distribuicdo na drea operacional da empresa
prestadora de servicos elétricos. Logo, conforme evidenciado através do Gréfico 1, a
maioria dos participantes da pesquisa € do género masculino, sendo 96,40% dos
entrevistados, enquanto o género feminino, representa apenas 3,60% da amostra. Isso
reflete a perspectiva de que, para esse tipo de atividade, predomina o género masculino.
No entanto, € importante ressaltar que o género nao € um fator preponderante quando se

trata de indicadores da qualidade.

Grafico 1 — Género dos entrevistados — Operago.

|
A. Masculino 53 ' 96,40%

N 3,60%
B. Feminino 2' DV

Fonte: Elaboragao prépria (2023).

Observa-se por meio do Gréfico 2, uma diversidade na faixa etdria dos
entrevistados. Predominantemente, a pesquisa inclui colaboradores com idades entre 31

e 40 anos, sendo 47,3% da amostra. Em seguida, observa-se a faixa etaria de 41 e 50 anos,
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com 25,5% dos entrevistados, a seguir, a faixa etdria de 21 a 30 anos, que corresponde a
20,0% da amostra. As idades acima de 51 anos representam 5,5% dos questionados, e por

altimo, a faixa etaria de 18 a 20 anos constitui 1,8% da amostra.

Grifico 2 — Faixa etdria dos entrevistados - Operagao.

A. De 18 a 20 anos :1 b 1.8%
B. De 21 a 30 anos : 11 - 20,0%
C. De 31 a 40 anos : 26 V- 47.3%
D. De 41 a 50 anos : 14 - 25.5%
E. Acima de 51 anos ’ 3 ) 55%

Fonte: Elaboragdo prépria (2023).

Quanto a escolaridade dos participantes, no Grafico 3 € revelado que
aproximadamente 51% dos colaboradores possuem ensino médio completo. Em seguida,
12,73% tém ensino técnico incompleto ou em andamento, e 10,91% indicam ter
concluido o ensino técnico. Nota-se ainda que, 9,09% dos participantes da amostra t€m o
ensino fundamental completo, 5,45% ensino fundamental incompleto e outros 5,45%
possuem o ensino médio incompleto. Além disso, 3,64% dos respondentes t€m ensino
superior completo e 1,82% tém ensino superior incompleto ou em andamento. Fica
constatado que a totalidade da amostra ndo apresenta uma formacao técnica especifica de
atuacdo na drea para desempenhar suas funcdes, o que pode ocasionar nao cumprimento

das exigéncias dos indicadores da qualidade.

Grafico 3 — Escolaridade dos entrevistados - Operagéo.
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A. Ensino Fundamental Incompleto

B. Ensino Fundamental Completo

C. Ensino Médio Incompleto

D. Ensino Médio Completo

E. Ensino Técnico Incompleto ou em andamento
F. Ensino Técnico Completo

G. Ensino Superior Incompleto ou em andamento

H. Ensino Superior Completo

L
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5,45%
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Fonte: Elaboragdo prépria (2023).

Antes de abordar questionamentos relacionados a percepcdo da qualidade,

buscou-se investigar o tempo de experiéncia dos colaboradores trabalhando no setor de

distribuicao de energia elétrica. Conforme indicado no Gréfico 4, € possivel constatar que

27,27% dos respondentes tém mais de 8 anos de experiéncia neste campo, seguindo de

25,45% que tem até 2 anos de atuacao no setor. Além disso, 21,82% estao trabalhando no

segmento entre 4 € 6 anos, enquanto 18,18% t€ém 2 a 4 anos de experiéncia. Por fim,

7,27% dos participantes relatam ter entre 6 € 8 anos de tempo de trabalho no setor. Apesar

da auséncia de formacgdo especifica na drea de atuacdo, nota-se que a amostra possui

elevado tempo de experi€ncia no segmento da distribui¢do de energia elétrica, fator que

pode mitigar impactos negativos sobre os indicadores da qualidade.

Grafico 4 — Tempo de experiéncia dos eletricistas no segmento de distribuicdo de energia elétrica.

A.De 0a?2 anos c 14 J—25,45%
B. De 2 a 4 anos C 10 y18,18%
C.De 4 a 6 anos C 12 y21,82%
D. De 6 a 8 anos c 4 V- 7.27%
E. H4 mais de 8 anos C 15 §27,27%
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Fonte: Elaboragdo prépria (2023).

Em relacdo ao tempo de atuacido da empresa prestadora de servigos elétricos no
estado da Paraiba, ela tem colaborado com a distribuidora de energia do estado h4 mais
de trés anos. Desse modo, também se analisou hd quanto tempo os funciondrios fazem
parte do quadro funcional desta organizagdo.

Com base nos dados expostos no Gréfico 5, evidencia-se que a maioria dos
colaboradores estd na empresa hda mais de 3 anos, correspondendo a 52,73% dos
entrevistados. Por conseguinte, 34,55% dos colaboradores tém permanéncia na
organizacdo entre 1 e 2 anos, enquanto 12,73% estdo a cerca de 6 e 12 meses na empresa.
Constatou-se que ndo had funciondrios com menos de 6 meses de experiéncia na

organizacao.

Grafico 5 — Tempo de trabalho dos eletricistas na empresa prestadora de servigos elétricos.

‘ 0,00%
A. Menos de 6 meses

7 ) 1273%
B. Entre 6 e 12 meses

N
19 J—34,55%
C. Entre 1 e 2 anos

ThARYT AT A

29 N 52,73%
D. Ha mais de 3 anos

Fonte: Elaboragdo prépria (2023).

Seguindo o exposto no Grafico 6, € possivel destacar a percepcdo dos
colaboradores em relacio a importincia da qualidade dos servigos prestados pela
empresa. Evidencia-se que a maioria, representando 90,91% dos entrevistados, considera
a qualidade como “muito importante” (5 pontos). Enquanto 9,09% dos participantes,
classifica a qualidade como “importante” (4 pontos). Demonstra-se por meio deste, um
alto grau de valorizacdo da qualidade do servico por parte da equipe.

Em concordancia com Mainardes, Lourenco e Tontini (2010), os resultados
ilustrados no Grafico 6 indicam que a empresa detém uma vantagem competitiva em
termos de qualidade, pois, os colaboradores reconhecem a alta importancia da qualidade
nos servicos. Esse pensamento da amostra € refletido na relevancia competitiva em meio

a concorréncia das empresas na atualidade.
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Grifico 6 — Importincia da qualidade dos servigos prestados pela empresa, no ponto de vista dos

eletricistas de redes de distribuicao.

<
A. Sem importincia (' 0,00%

g
B. Pouco Importante @ 0,00%

(i 0,00%

’ 4
D. Importante 5)

B

C. Razovelmente Importante

9,09%

E. Muito importante 50 §90.91%

Fonte: Elaboragdo prépria (2023).

De acordo com Nascimento e Nascimento (2015, p. 4), “a qualidade s6 sera
obtida se todos estiverem envolvidos, e a organizacido deve reconhecer os esforcos para
melhoria continua”. Isto pode ser exemplificado no Grafico 7, visto que, quase que 90%
dos respondentes da organizacdo avaliada entendem que a gestdo aborda a qualidade do

servico com a equipe operacional com elevada frequéncia.

Grafico 7 — Frequéncia que a gestdo aborda o tema da qualidade do servi¢o no ponto de vista dos

eletricistas de redes de distribuigao.

4
A. Nunca Q 0,00%

4
B. Raramente (' 0.00%
’ .
C. Eventualmente | 5 b—9,09%
i
1
D. Frequentemente | 26 5 47,27%
|

|
E. Muito frequente 24 y 43,64%

Fonte: Elaboracdo prépria (2023).

Nesse contexto, também buscou-se analisar qual o nivel de importancia que os
eletricistas atribuem sobre compreender sobre os indicadores da qualidade do servigo de
energia elétrica. De acordo com os dados apresentados no Gréfico 8, constata-se que
76,36% dos participantes entendem que se torna muito importante (5 pontos)

compreender os indicadores da qualidade do servigo no trabalho desempenhado como
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eletricista, enquanto os 23,64% restantes, atribuem como importante (4 pontos) a

compreensdo desse tema.

Grafico 8 — Importincia em compreender os indicadores da qualidade do servigo de energia elétrica no

ponto de vista dos eletricistas de redes de distribuicao.

i
A. Sem importancia @& 0:00%

P
B. Pouco Importante @ 0,00%

4
C. Razovelmente Importante (' 0,00%

a
D. Importante 13 - 23,64%

i
E. Muito importante 42 176.36%

L4

Fonte: Elaboragdo prépria (2023).

Conforme destacado por Rolt (1998) e Pegoraro (1999), os indicadores da
qualidade desempenham um papel fundamental na avaliacdo da eficiéncia e eficdcia de
uma organizagdo. Portanto, isso sublima a importancia de garantir que todos os
envolvidos estejam alinhados com os resultados. Dessa forma, reiterando os resultados
do Gréfico 8, torna-se crucial que os eletricistas compreendam os indicadores da
qualidade do servico, visto que, esses estdo diretamente relacionados as suas tarefas
diarias e a satisfacdo dos clientes.

Adicionalmente, segundo Souza; Maldonado e Rados (2011), a terceirizacao
desempenha um papel amplo e intensivo em vdrias etapas dos processos produtivos no
setor elétrico brasileiro. Nesse sentido, € importante ressaltar que as empresas parceiras
ttm como objetivo atender as demandas e, consequentemente, as expectativas dos
clientes, assim como, as concessiondrias de energia elétrica. Com base nisso, no Gréfico
9 € revelada a percepcdo dos eletricistas em relacdo a divulgacdo dos indicadores da
qualidade do servigo elétrico nas empresas terceirizadas. E notivel que 100% dos
colaboradores consideram a divulgacdo como essencial para avaliar a qualidade dos

servigos prestados.

Grafico 9 — Percepcao dos eletricistas sobre a divulgago dos indicadores da qualidade do servico elétrico

nas empresas terceirizadas.
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A. Sim, € essencial para avaliar a qualidade do [ 55 = 100,00%
servigo prestado.

B. Nio tenho opinido. (‘ 0,00%

C. Nido, ndo acredito que seja necessario. (i 0,00%

Fonte: Elaboragdo prépria (2023).

Seguindo a relevancia dos indicadores da qualidade para o servi¢o de energia
elétrica na perspectiva dos eletricistas, no Grafico 10 é destacado que 76,36% dos
colaboradores apontam a importancia de monitorar e melhorar os tais para garantir que
os resultados estejam dentro dos padrdes minimos, assegurando um servigo confidvel e
de alta qualidade aos consumidores. Além disso, 16,36% entendem que os indicadores
sdo importantes para identificar as principais causas de interrup¢des de energia elétrica,

enquanto 5,45%, indicam que € importante apenas para cumprir as regulamentacoes

governamentais. Somente 1,82% ndo manifestou uma opinido sobre o assunto.

Grifico 10 — Percepcao dos eletricistas sobre a importancia do monitoramento e melhoria dos

indicadores da qualidade do servico de energia elétrica.

A. Para cumprir as regulamentacdes [3 i 5,45%
governamentais.

de interrupgdes de energia.
C. Para garantir que os resultados estejam dentro

dos padrées minimos, garantindo um servico
confidvel e de alta qualidade aos consumidores.

N
D. Nio tenho opinido. E’ 1.82%

B. Para identificar quais sdo as principais causas [ 9 E 16,36%

42 y 76,36%

Fonte: Elaboragao prépria (2023).

Logo, observa-se, por meio do Gréfico 10, que a maioria dos entrevistados
compreendem que o monitoramento e melhoria dos indicadores tem o propdsito de
analisar os resultados visando que estejam dentro dos padrdes minimos, refletindo

diretamente a qualidade no fornecimento de energia elétrica aos consumidores.
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Nesse sentido, também buscou-se analisar o grau de conhecimento dos
eletricistas em relacdo aos indicadores da qualidade regulados pela ANEEL. Conforme
evidenciado no Grafico 11, a maioria dos participantes, sendo 63,24% dos respondentes,
afirmaram possuir algum nivel de conhecimento sobre os indicadores. Em seguida,
21,82% informaram estar muito familiarizados com os indicadores. Outros 12,73%
indicaram ndo possuir conhecimento, mas tem interesse em entender mais sobre o
assunto. Apenas 1,82% declararam nunca ter ouvido falar sobre os indicadores. E por fim,

ndo houve nenhuma resposta relacionada a alternativa “Nao vejo relevancia para o meu

trabalho”.

Grafico 11 — Grau de conhecimento dos eletricistas em relagdo aos indicadores da qualidade regulados

pela ANEEL.

4
A. Nio vejo relevancia para o meu trabalho. (’ 0,00%

o
B. Nio, nunca ouvi falar neles. E' 1,82%

C. Nio, mas gostaria de entender mais sobre o E 7 i 12,73%
assunto.

D. Sim, tenho algum conhecimento sobre eles. E 35 y 63,64%

N
E. Sim, estou muito familiarizado com eles E 12 p 21,82%

Fonte: Elaboragdo prépria (2023).

Conforme o PRODIST (2021), especificamente no Mddulo 8, os indicadores da
qualidade no fornecimento de energia elétrica estdo estabelecidos quanto a duracio e
frequéncia de interrupgdes. Sendo assim, no Grafico 12 € demonstrado o nivel de
conhecimento dos eletricistas sobre o termo DEC (Duracao Equivalente de Interrup¢ao
por Unidade Consumidora). Observa-se que 83,64% dos colaboradores afirmam possuir
conhecimento sobre o termo. No entanto, 14,55% mencionam nao ter conhecimento,
todavia, possuem interesse em conhecer mais sobre o assunto. E apenas 1,82% da amostra

apontou nao ter certeza do que isso significa.

Grafico 12 — Grau de conhecimento dos eletricistas sobre o termo DEC (Duragio Equivalente de

Interrup¢do por Unidade Consumidora).
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A. Nio vejo relevancia para o meu trabalho. (' 0,00%

~
B. Nio tenho certeza do que isso significa. E' 1.82%

C. Nio, mas gostaria de entender mais sobre o [ 8 i 14,55%
assunto.

D. Sim, tenho algum conhecimento sobre eles. E 35 ¥ 63,64%

d
E. Sim, estou muito familiarizado com eles E 11 y 20,00%

Fonte: Elaboragdo prépria (2023).

Ja no Gréfico 13, é representado o nivel de conhecimento dos colaboradores
acerca do termo FEC (Frequéncia Equivalente de Interrup¢ao por Unidade Consumidora).
Assim como € evidenciado através do Grafico 12, a maioria dos colaboradores também
afirma ter conhecimento e familiaridade sobre o termo, representando uma parcela de
79,60%. Além disso, também se observa que 18,18% dos eletricistas mencionam ndo ter
conhecimento sobre o termo, mas tem interesse em entender mais sobre o assunto. Apenas

1,82% afirmaram ndo ter certeza do que isso significa.

Grafico 13 — Grau de conhecimento dos eletricistas sobre o termo FEC (Frequéncia Equivalente de

Interrup¢do por Unidade Consumidora).

i
A. Nio vejo relevancia para o meu trabalho. (' 0,00%

~
B. Nao tenho certeza do que isso significa. E' 1.82%

C. Nao, mas gostaria de entender mais sobre o E 10 i 18,18%
assunto.

4
D. Sim, tenho algum conhecimento sobre eles. E 35 y 63,64%

J
E. Sim, estou muito familiarizado com eles E 9 J 16,36%

Fonte: Elaboragao prépria (2023).

De modo geral, ao analisar os Graficos 12 e 13, fica evidente que a maioria dos
participantes afirma possuir conhecimento sobre os indicadores coletivos de continuidade
no fornecimento de energia, o que reflete um resultado positivo dentro do universo

estudado. Entretanto, ainda se observa que alguns eletricistas relatam ndo ter o
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conhecimento sobre os indicadores DEC e FEC, mas demonstram interesse em
aprofundar seus conhecimentos no assunto. Além disso, ha respostas que indicam
incerteza quanto ao significado desses termos. Isso ressalta a necessidade de capacitar e
conscientizar os colaboradores sobre a relevancia desse tema, uma vez que, estd
intimamente relacionado ao segmento de atuacgao.

Além disso, ainda sobre o contexto dos indicadores coletivos de continuidade,
também buscou-se analisar, sob a perspectiva dos eletricistas, qual é a visdo que eles
possuem sobre a principal razdo em medir a qualidade do servico de energia elétrica por
meio dos indicadores DEC e FEC. Conforme demonstrado no Gréfico 14, cerca de
74,55% dos participantes acreditam que a principal razdo € melhorar a qualidade do
servico e a satisfacdo dos clientes. Enquanto 12,73% consideram isso uma maneira de
cumprir as regulamentagdes governamentais, outros 12,73% veem como uma forma de

fornecer informacdes para relatorios anuais.

Grafico 14 — Percepcio dos eletricistas sobre a principal razdo em medir a qualidade do servico de

energia elétrica por meio dos indicadores DEC e FEC.

N
A. Cumprir as regulamentacdes governamentais. f 7 ) 1273%

N
B. Fornecer informagdes para relatérios anuais. f 7N 1273%
C. Melhorar a qualidade do servigo e a satisfacdo f 41 '74’5 5%
dos clientes.

D. Nio tenho opinido. ‘ 0,00%

Fonte: Elaboragao prépria (2023).

Embora as respostas representadas através do Grifico 14 estejam em
consonancia com os propositos dos indicadores da qualidade do servico da energia
elétrica, € notavel que a maioria dos participantes percebe que os indicadores surgem
como uma forma de aprimorar a qualidade do servigo, e isso reflete uma compreensao
voltada para as necessidades dos clientes, ao invés de se limitar ao cumprimento das
regulamentacgdes vigentes.

Corroborando o supracitado, Petri (2005 apud Pinheiro et al. 2015, p. 77)
menciona que os indicadores podem “oferecer relacdes numéricas que refletem uma

situacdo atual e que proporcionam informagdes que permitam um alinhamento efetivo
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com o corpo da organizacdo”, logo, isso pode proporcionar a ado¢do de estratégias que
melhorem os resultados com €nfase na satisfacao dos clientes.

Ainda relacionado a conjuntura dos indicadores da qualidade no fornecimento
de energia elétrica, buscou-se analisar na perspectiva dos eletricistas de como
caracterizam o seu tempo médio de resposta ao executar uma interrup¢ao nao programada
de energia elétrica. De acordo com o Grafico 15, observa-se que 60% dos eletricistas
descrevem seu tempo de resposta como rapido, enquanto 16,36% o classificam como
muito rapido e 23,64% consideram-no como aceitdvel. Em sintese, a maioria dos
eletricistas fornece uma resposta que pode ser considerada mediana, em relacdo ao

esperado “muito rapido”.

Grafico 15 — Percepc¢ao dos eletricistas sobre o seu tempo médio de resposta ao executar uma interrupgao

de energia ndo programada.
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A. Muito lento (' 0,00%
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E. Muito répido | 9 y 16,36%

Fonte: Elaboragdo prépria (2023).

Analisando o mesmo Gréfico 15 sob a perspectiva do tempo de servico dos
colaboradores na empresa prestadora de servigos elétricos, observa-se através da Tabela
1, que no quesito “rapido”, que recebeu o maior nimero de respostas, 36,36% dos
respondentes estdo ha mais de 3 anos na organizacdo, 18,18% té€m entre 1 e 2 anos de
servico e 5,45% tém de 6 a 12 meses de trabalho na empresa. Logo, isso indica que a
maioria dos eletricistas com o maior tempo na empresa avalia seu tempo de resposta como
“rapido”. J& no quesito “aceitavel”, predominam os colaboradores com cerca de 1 a 2

anos de experiéncia na empresa.

Tabela 1 — Percepcido dos eletricistas quanto ao seu tempo médio de resposta ao atender uma interrup¢ao

de energia e tempo de trabalho na empresa prestadora de servigos elétricos.
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Grau de tempo Entre 6 e 12 meses  Entre 1 e 2 anos Ha mais de 3

Total Geral
médio de resposta de trabalho De trabalho anos de trabalho
Muito rapido 1,82% 5,45% 9,09% 16,36%
Répido 5,45% 18,18% 36,36% 60,00%
Aceitdvel 5,45% 10,91% 7,27% 23,64%
Total Geral 12,73% 34,55% 52,73% 100,00 %

Fonte: Elaborado pela autora (2023).

Ja no contexto de tempo de resposta ao se comunicar com o cliente diante uma
interrupcao de energia elétrica, o principio de Ishikawa segue como uma abordagem
relevante. Avelino (2005) destaca que para Ishikawa a qualidade deve se concentrar na
capacidade de atender as necessidades dos clientes, logo, isso também abrange o tempo
de resposta ao se comunicar com os clientes diante as interrupcdes no fornecimento de
energia elétrica.

Nessa circunstancia, também buscou-se analisar na perspectiva dos eletricistas
como eles consideram a eficécia da comunicagdo e resposta da equipe com o cliente final
ao atender uma interrup¢ao de energia elétrica. De acordo com os dados representados no
Griafico 16, 50,91% dos eletricistas consideram que a comunicacdo com o cliente é
excelente, clara e a resposta € rapida (peso 5 pontos). Outros 41,82% afirmam que € boa,
com a comunicagdo satisfatoria e a resposta € razoavelmente rdpida (peso 4 pontos).
Outros 7,27% consideram que a comunicagdo € aceitavel, embora possa ser melhorada, a

resposta € adequada (peso 3 pontos).

Grafico 16 — Percepcdo dos eletricistas sobre a eficdcia na comunicacdo e resposta da equipe com o

cliente final ao atender uma interrup¢ao de energia elétrica.
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A. Muito insatisfatéria, a comunicagdo é
inexistente e a resposta € lenta.

0,00%

B. Insatisfatdria, a comunicagdo é confusa e a
resposta é conveniente.

0,00%

N

C. Aceitdvel, a comunicacdo pode melhorar e a 4 ' 7,27%

resposta € adequada.

D. Boa, a comunicagao ¢ satisfatéria e a resposta é 23 ; 41,82%
razoavelmente rpida.
E. Excelente, a comunicacdo € clara e a resposta é

; o8 §5091%
rapida.

TR TR TR YA WA

Fonte: Elaboragao prépria (2023).

Em sintese, observa-se através do Gréfico 16 que a maioria dos participantes
considera a comunicac¢do e a resposta da equipe com o cliente final como excelente, o que
representa um resultado satisfatério. No entanto, também se destaca a parte da amostra
que identifica que a comunica¢do pode ser melhorada. De acordo com Avelino (2005),
fazendo uso da abordagem de Ishikawa, pode-se identificar possiveis varidveis que
ocasionam atrasos na comunicacdo com os clientes, determinando a causa-raiz em
questdo. Assim, identificando os fatores de influéncia, a organiza¢do pode adotar medidas
que melhorem a eficiéncia e atendam as necessidades dos clientes de forma oportuna,
nivelando-se com os principios de Ishikawa.

J4 no Gréfico 17, € evidenciado o nivel de entendimento dos eletricistas quanto
a compensacdo aos consumidores pelas violacdes dos limites de continuidade de energia
elétrica. Conforme a ANEEL (2023), cabe as distribuidoras a responsabilidade de
compensar financeiramente os consumidores em caso de transgressdes dos limites de
continuidade, logo, esse meio sendo uma forma de direcionar maiores valores para os

consumidores que enfrentam piores niveis de continuidade.

Grafico 17 —. Grau de entendimento dos eletricistas sobre as compensagdes aos consumidores pelas

transgressdes aos limites de continuidade.
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A. Nio, nunca ouvi falar.

B. Nio sei dizer.

assunto.

D. Sim, tenho algum conhecimento sobre eles. ES ﬂ 03,64%

C. Nido, mas gostaria de entender mais sobre o [ 6 i 10,91%
E. Sim, estou muito familiarizado com eles f

Fonte: Elaboragéo prépria (2023).

Pode-se inferir através do Grafico 17, que aproximadamente 74,55% dos
eletricistas afirmam possuir conhecimento sobre o tema. No entanto, os 25,45% restantes
revelam ndo possuir conhecimento sobre o assunto. Dentre esses, alguns expressam
interesse em entender mais sobre o assunto, enquanto outros afirmam nunca ter ouvido
falar a respeito e ndo sabem informar sobre o tema. Sendo assim, se observa que a
distribuicao de conhecimento convém a reflexdo, tendo em vista que, o contexto aborda
um tema regulatério importante. Isso reitera a necessidade de aprimorar esforcos de
capacitacdo e conscientizagdo entre os colaboradores, uma vez que, garantir um
alinhamento entre os eletricistas quanto aos cumprimentos regulatorios € essencial para

um servi¢o de alta qualidade aos clientes.

4.2 Percepcao da Gestao

Por conseguinte, a andlise também se estendeu em examinar a percepcao da
gestdo operacional da empresa prestadora de servigos elétricos em relagdo a qualidade.
Inicialmente, foram analisados os perfis dos entrevistados que ocupam os cargos de
supervisor técnico, coordenador comercial e gerente de contrato. Desse modo, os dados
apresentados no Grafico 18 indicam que todos os membros da equipe sdo exclusivamente
do género masculino. Diante disso, vale ressaltar que a andlise se baseia apenas nas
funcdes especificas voltadas a operacdo e, portanto, ndo oferece insights abrangentes

sobre a diversidade de género na empresa como um todo ou em outras funcdes.

Grafico 18 —. Género dos entrevistados — Gestao.
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A. Masculino 3 ' 100,00%

B. Feminino 0,00%

Fonte: Elaboragdo prépria (2023).

Em relagdo a faixa etéria dos gestores, é demonstrado através do Grafico 19, que
a maioria estd na faixa etdria de 31 e 40 anos, representando cerca de 66,67% da amostra.
Além disso, aproximadamente 33,33% da amostra estd na faixa etdria de 21 a 30 anos.
Isso sugere uma predominancia de gestores com maior maturidade, a0 mesmo tempo em
que ha presenca de um perfil mais jovem em frente a lideranca. Logo, esse cenério
corrobora com os estudos de Sabbag (2021), que enfatiza que a esséncia das relacdes de
idade podem ajudar as organizacgdes a desbloquearem o potencial de inovagdo inerente as

forcas de trabalho.

Grafico 19 —. Faixa etdria dos entrevistados — Gestao.

A. De 18 a 20 anos q. 0,00%
B. De 21 a 30 anos C 1 ) 33.33%
C. De 31 a 40 anos C 2 §— 66,67%
D. De 41 a 50 anos (‘ 0,00%
(‘ 0,00%

E. Acima de 51 anos

Fonte: Elaboragao prépria (2023).

Em relacdo a escolaridade, observa-se uma diversidade especifica no nivel de
instrucao dos entrevistados. Com base no Grafico 20, cerca de 33,33% da amostra possui
ensino técnico completo, outros 33,33% estdo com ensino superior incompleto/em
andamento, e igualmente, 33,33% possuem pos-graduagdo (especializa¢do, mestrado ou

doutorado).
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Grafico 20 —. Faixa etdria dos entrevistados — Gestao.

|
A. Ensino Técnico Completo f 1 y 33,33%
~ : 5 33,33%
B. Ensino Superior Incompleto ou em andamento 1 y ’
C. Ensino Superior Completo ‘ 0,00%
D. P6s-Graduagdo (Especializagdo, Mestrado ou f 1 = 33,33%

Doutorado)

Fonte: Elaboragao prépria (2023).

Além disso, buscou-se analisar o tempo de experiéncia dos gestores no segmento
de distribuicdo de energia elétrica. De acordo com o Gréfico 21, a maioria dos lideres
possui entre 6 e mais de 10 anos de experi€ncia na drea elétrica, indicando uma vivéncia
aprofundada no segmento elétrico, o que pode ter um impacto relevante na qualidade dos

servicos prestados pela organizacao.

Grafico 21 —. Tempo de experiéncia dos gestores no segmento de distribui¢do de energia elétrica.

4
A. De 4 a 6 anos (' 0,00%
: £ 3333%
B.De6a8anos _ 1 p oo
f d
C.De8al0anos _ 1 §33.33%
& |
D. H4 mais de 10 anos 1 §—3333%

Fonte: Elaboragéo prépria (2023).

J4 no Grafico 22, é apresentado ha quanto tempo os gestores trabalham na
empresa prestadora de servigos elétricos. Observa-se que a maioria dos lideres possui
mais de 3 anos de experiéncia na organiza¢do, com apenas uma excecao, que estd no

quadro de funciondrios entre 1 e 2 anos.

Grafico 22 —. Tempo de trabalho dos gestores na empresa prestadora de servigos elétricos.
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i

A. Menos de 6 meses (. 0,00%
{ 0,00%

B. Entre 6 ¢ 12 meses (. »JU70
. d

C.Entre 1 e 2 anos 1 p 33.33%

! i

D. H4 mais de 3 anos 2 j 60,67%

Fonte: Elaboracdo prépria (2023).

No que diz respeito aos aspectos relacionados a qualidade, buscou-se analisar
qual a percepcao dos gestores quanto a importancia da qualidade dos servigos prestados
pela empresa terceirizada. Como evidenciado através do Gréfico 23, todos os gestores
ttm uma visdo unanime de que a qualidade nos servigos prestados pela empresa
terceirizada € de extrema importancia.

Essa concordancia na percepcdo da qualidade corrobora com a ideia de
Mainardes, Lourengo e Tontini (2010), que destaca a qualidade em servicos como um
tema de alta relevancia. Portanto, essa anuéncia sugere que os gestores reconhecem a
qualidade como um fator crucial para o sucesso da empresa e para a satisfacdo dos seus

clientes.

Grafico 23 —. Importincia da qualidade dos servicos prestados pela empresa, no ponto de vista dos

gestores.
A. Sem importancia (g 0,00%
B. Pouco Importante (i 0,00%
C. Razovelmente Importante (i 0,00%
D. Importante (i 0,00%
E. Muito importante : 3 ‘00,00%

Fonte: Elaboragao prépria (2023).

E no que tange a importancia em monitorar € melhorar os indicadores da
qualidade do servico de energia elétrica, o Grafico 24 revela que todos os gestores

compreendem que essa pratica é fundamental para garantir que os resultados estejam em
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conformidade com os padrdoes minimos, assim, esse monitoramento e a melhoria garante

a prestacdo de um servigo confidvel e de alta qualidade aos consumidores.

Grafico 24 —. Percepcio dos gestores sobre a importancia em monitorar e melhorar os indicadores da

qualidade do servico de energia elétrica.

A. Para cumprir as regulamentacdes ‘ 0,00%
governamentais.

B. Para garantir que os resultados estejam de ‘ 0,00%
acordo com as expectativas da concessiondria.

C. Para garantir que os indicadores estejam dentro
dos padrdes minimos, garantindo um servico
confidvel e de alta qualidade aos consumidores.

3 100')0%

Fonte: Elaboragao prépria (2023).

A partir da perspectiva da influéncia dos indicadores da qualidade do servico
sobre a tomada de decisdes, constatou-se através do Gréfico 25, que para a gestdo
operacional, os dados desempenham um papel importante ao fornecer informacoes
relevantes para orientar as decisOes estratégicas. No entanto, a0 mesmo tempo, também
aumentam a complexidade na tomada de decisdes.

Corroborando o supracitado, Avelino (2005) enfatiza o conceito da qualidade,
segundo Deming, como estando intrinsecamente ligado ao controle e a melhoria dos
processos, salientando que a tomada de decisdes baseada em dados e fatos € fundamental

para se alcancar a qualidade efetiva.

Grafico 25 —. Percepgdo dos gestores sobre a influéncia dos indicadores da qualidade do servigo na

tomada de decisdes estratégicas.

A. Nio tem influéncia nas decisdes estratégicas. ‘ 0,00%

B. Fornecem informagdes relevantes para orientar [ ) i 66,67%
as decisoes estratégicas.
C. Aumentam a complexidade para orientar as [ 1 ’ 33.33%
decisdes estratégicas.

D. Séo irrelevantes para a estratégia da 0,00%
organizagao.

Fonte: Elaboracdo prépria (2023).
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No mais, também se investigou a percepcao dos gestores em relacdo a frequéncia
com que abordam e implementam melhorias relacionadas a qualidade dos servigcos
prestados, incluindo tanto os préprios gestores da organizacdo, quanto a concessiondria
de energia elétrica do estado.

Conforme evidenciado no Gréfico 26, tanto os gestores, como a concessiondria
de energia, abordam e implementam melhorias voltadas a qualidade do servigo com
frequéncia. Portanto, isso reflete um compromisso mutuo e uma preocupagao
compartilhada com o tema da qualidade, alinhando-se com os entendimentos de
Nascimento e Nascimento (2015), que ressaltam que a qualidade s6 serd alcancada se

todos estiverem envolvidos.

Grafico 26 —. Percepgio dos gestores quanto a frequéncia da abordagem e implementagdo de melhorias
da propria gestdo operacional e concessiondria, relacionadas a qualidade dos servigos prestados pela
empresa terceirizada.

66
66
70,00%
60,00% 13
50,00% 33
40,00%
30,00%
20,00% L L L
ook O 000

0,00%

A. Nunca B. Raramente C. Eventualmente D. Frequentemente  E. Muito frequente

Gestdo Operacional B Concessiondria

Fonte: Elaboragdo prépria (2023).

Adicionalmente, no Gréfico 27 € apresentado como a empresa prestadora de
servicos elétricos incentiva a cultura de melhoria continua, sob a 6tica dos gestores, no
que diz respeito a qualidade dos servigos.

Segundo a andlise, 66,67% dos gestores relatam que a melhoria da qualidade do
servico € realizada por meio de treinamentos frequentes com a equipe de operacdo. Isso
sugere um investimento na capacitacdo dos funciondrios pela melhoria da qualidade do
servigo. Além disso, os 33,33% restantes, relatam que sdo conduzidas reunides periddicas
de revisdo de desempenho das equipes, o que também é fundamental para identificar

melhorias e tomar ac¢des corretivas, quando necessario.
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Grafico 27 —. Percepgio dos gestores sobre a cultura de melhoria continua voltada a qualidade dos

Servigos.

A. Através de treinamentos frequentes com a | 2 'l 66,67%
operagao.
B. Realizando reunides periddicas de revisao de | 1 '. 33,33%
desempenho das equipes.

C. Néo promove a cultura de melhoria. ‘ 0,00%

Fonte: Elaboragao prépria (2023).

E ainda sobre a melhoria continua voltada a qualidade dos servigos, buscou-se
analisar com que frequéncia a gestao operacional ministra treinamentos voltados ao tema.
Conforme exposto no Grafico 28, € possivel verificar que os treinamentos sdo realizados
semanalmente pela gestdo operacional. Logo, torna-se como um ponto de aten¢do a ser
analisado pelos gestores, tendo em vista que, mesmo sendo a minoria, ainda existem
davidas da operagdo quanto ao tema dos indicadores da qualidade do servico de energia

elétrica.

Grafico 28 —. Frequéncia que a gestdao operacional ministra treinamentos voltados a qualidade dos

servicos prestados.

E. Anualmente (g 0,00%
4
D. Semestralmente (‘ 0,00%

C. Trimestralmente (‘ 0,00%

B. Mensalmente G 0,00%

A. Semanalmente c 3 100,00%

Fonte: Elaboracdo prépria (2023).

E partindo para a percep¢ao dos gestores sobre a importancia em divulgar os
resultados dos indicadores da qualidade do servico (DEC e FEC) para a equipe

operacional da empresa terceirizada, constatou-se através do Grafico 29, que todos os
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gestores compreendem como muito importante o entendimento dos eletricistas quanto ao

conhecimento dos resultados.

Grifico 29 —. Percepgio dos gestores sobre o grau de importincia em divulgar os resultados dos

indicadores da qualidade do servico (DEC e FEC) para a equipe operacional da empresa terceirizada.

A. Sem importancia (g 0,00%
B. Pouco Importante (i 0,00%
C. Razovelmente Importante (i 0,00%
D. Importante (i 0,00%
E. Muito importante : 3 100,009

Fonte: Elaboragao prépria (2023).

O que propde uma valorizagdo e integragdo da equipe como um todo, o que pode
ocasionar um potencial impacto positivo na motivacio e no desempenho dos

colaboradores, vindo a estimular o compromisso e busca pela melhoria continua.

4.3 Proposicao de Melhorias

Entre os objetivos especificos abordados no contexto da pesquisa, apresenta-se

através do Quadro 5, as melhorias identificadas a partir das analises dos resultados.

Quadro 5 — Proposi¢do de melhorias.

Ponto Critico Ponto de melhoria Responsaveis

Realizagdo de cursos eficazes e

o Gestores da
eficientes que possam contemplar

Levantar a real necessidade empresa
sobre 0s indicadores de
1 de treinamentos dos prestadora de
continuidade coletivos com base
eletricistas. Servigcos
nos aspectos determinados pela
elétricos.
ANEEL.
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Levantar as varidveis que
possam intervir na

comunicagdo das equipes

Mitigar as varidveis que possam

retardar a comunicacdo da equipe

Gestores da
empresa

prestadora de

com o cliente, através do Servigos
com o cliente final.
Diagrama de Ishikawa. elétricos.
Elevar seu nivel de instru¢do dos
) Gestores da
profissionais que fazem parte da
empresa
Priatica e  incentivo a | organizagdo, a fim de que possam
) o ) ) prestadora  de
capacitacdo aos profissionais. crescer ainda mais )
o ) ] servicos
profissionalmente visto que ja )
elétricos.

possuem vivéncia na drea atuante.

Fonte: Elaborado pela autora (2023).
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5 CONSIDERACOES FINAIS

2

E inegdvel que nos dias atuais, a qualidade nos servicos prestados ¢ um tema
relevante para as empresas de diversos segmentos. Logo, esse assunto torna-se um
destaque a ser analisado dentro das organizacdes, visando que sejam atendidas e
superadas as expectativas dos clientes. No mais, vale ressaltar que a qualidade ¢é
fundamental em qualquer setor, mas é particularmente critica no setor elétrico, tendo em
vista que garantir a seguranca dos clientes e um fornecimento confidvel de energia é
essencial para a sociedade.

A vista disso, surge a problemdtica do presente estudo, que tem como objetivo
geral analisar quais os aspectos ligados aos indicadores da qualidade no fornecimento de
energia elétrica, relacionado com a percep¢ao de uma empresa terceirizada da regido leste
do estado da Paraiba. Para se alcancgar tal finalidade, buscou-se identificar e apresentar os
indicadores da qualidade regulados pela ANEEL, bem como, verificar a percep¢do da
operacdo e gestdo da organizacdo que atende servicos para a populacdo paraibana.
Através disso, propor melhorias diante os resultados da pesquisa.

Assim, através da fundamentacdo tedrica, pode-se apresentar uma sintese sobre
o aspecto da qualidade e a importancia de indicadores. No mais, abrangeu uma exposi¢ao
quanto ao 6rgdo regulador do pais que € responsdvel por regular e fiscalizar a distribui¢dao
de energia elétrica fornecida a populagdo. Apresentou-se ainda, quais sdo os aspectos que
sdo relacionados a qualidade no fornecimento de energia elétrica e quais sdo 0s
indicadores regulados pela ANEEL, além disso, quais sd3o as penalidades pelas
transgressoes dos limites impostos pela agéncia reguladora, por conseguinte, como tem
sido presente a participacdo da terceirizacdo de servigos no segmento elétrico.

Pode-se constatar através das andlises dos resultados que a equipe operacional
da empresa prestadora de servicos elétricos possui uma 6tima percep¢do da importincia
da qualidade nos servigos prestados pela organizacdo, e esse fator, gera um impacto
positivo, pois sabe-se que esse tema influencia na satisfacdo dos clientes. Logo, essa
perspectiva estd alinhada com os resultados esperados pela autora, uma vez que, €
essencial a garantia da qualidade nas empresas da atualidade.

Portanto, através da andlise dos resultados também foi possivel identificar que
existem alguns gargalos a serem melhorados quanto ao conhecimento dos eletricistas

sobre os indicadores de continuidade globais, DEC e FEC, e as compensagdes aos
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consumidores pelas transgressdes dos limites de continuidade, logo, tal situacdo pode ser
sanada através dos treinamentos efetivos e eficazes. Ressalta-se ainda que, a andlise
voltada a operacdo apresentou uma tima posicao, diante o universo estudado, no entanto,
existem colaboradores que possuem dividas sobre alguns temas e se torna um ponto de
atencao a ser analisado pela gestdo da empresa prestadora de servigos elétricos da Paraiba.

N3ao se limitando ao time operacional, a pesquisa também contemplou a anélise
da gestdo operacional sobre o tema. Nos resultados da equipe de operagdo, observou-se
resultados positivos quanto ao tema, por conseguinte, também foi possivel constatar uma
boa percepcao dos lideres quando se trata do tema qualidade e os indicadores da qualidade
do servigo que sdo regulados pela ANEEL. Ressaltando que existe uma preocupagdo em
retratar aos colaboradores que a qualidade se torna um fator crucial e € inerente a
atividade-fim.

Ademais, outro fator relevante e que pode impactar positivamente os resultados,
ficando como sugestdo por parte da autora, € a préitica e incentivo a capacitacio aos
profissionais, visto que, através das anélises foi possivel constatar que muitos destes estao
inseridos no mercado e possuem uma vivéncia na drea. Todavia, todos podem elevar seu
nivel de instru¢do e crescer ainda mais profissionalmente, isso também mostrard a
valorizagdo por parte da empresa em desenvolver seus funciondrios através de melhoria
continua. E importante evidenciar que existem muitos profissionais jovens na empresa,
que estdo no inicio da carreira no segmento elétrico, e que através da capacitagdo e
incentivo, pode-se obter bons resultados e profissionais especializados no ramo e fiéis ao
contratante.

No que concerne as limitacdes da pesquisa, observa-se que a andlise esteve
voltada apenas a filial paraibana, embora haja filiais da mesma empresa em diferentes
estados da federagdo. Todavia, tal limitacao justifica-se pelo fato de que a autora ndo teve
acesso as informagdes das demais organizagdes, devido a sua atuacdo profissional no
estado da Paraiba, e ao tempo habil disponivel para a realizagcao deste trabalho.

No mais, entende-se que foram alcancados os objetivos propostos na pesquisa e
as expectativas da autora, no que se refere em compreender a situacdo do time quanto ao
tema, pois o assunto interfere relativamente no dia a dia de clientes que recebem os
servicos por parte da empresa terceirizada. E, garantir que o time tenha uma perspectiva
positiva € algo relevante ndo somente para a organiza¢do, mas também para a populacio

paraibana.
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APENDICES

APENDICE A — QUESTIONARIO OPERACAO

1. Género
Masculino

Feminino

2. Faixa etdria

De 18 a 20 anos
De 21 a 30 anos
De 31 a 40 anos
De 41 a 50 anos

Acima de 51 anos

3. Escolaridade

Ensino Fundamental Incompleto

Ensino Fundamental Completo

Ensino Médio Incompleto

Ensino Médio Completo

Ensino Técnico Incompleto ou em andamento
Ensino Técnico Completo

Ensino Superior Incompleto ou em andamento

Ensino Superior Completo

4. Ha quanto tempo voceé trabalha no segmento de distribui¢do de energia elétrica?
De 0 a 2 anos
De 2 a 4 anos
De 4 a 6 anos
De 6 a 8 anos

H4 mais de 8 anos
5. Ha quanto tempo vocé trabalha na empresa prestadora de servigos elétricos?
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Menos de 6 meses
Entre 6 e 12 meses
Entre 1 e 2 anos

Ha mais de 3 anos

6. Em sua opinido, qual a importancia da qualidade do servico prestado pela empresa?
Sem importancia

Pouco importante

Razoavelmente importante

Importante

Muito importante

7. Com que frequéncia a gestdo aborda o tema da qualidade do servico realizado pela

equipe?

Nunca
Raramente
Eventualmente
Frequentemente

Muito frequente

8. Como vocé percebe a importancia em compreender os indicadores da qualidade do

servigo de energia elétrica no seu trabalho como eletricista?

Sem importancia

Pouco importante
Razoavelmente importante
Importante

Muito importante

9. Vocé acredita que a divulgacdo de indicadores de desempenho voltados a qualidade

do servigo € importante em empresas terceirizadas?

Sim, € essencial para avaliar a qualidade do servico prestado.
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Nao tenho opinido.

Nao, ndo acredito que seja necessdrio.

10. Em sua opinido, por que € importante monitorar e melhorar os indicadores da

qualidade do servico de energia elétrica?

Para cumprir as regulamentacdes governamentais.

Para identificar quais sdo as principais causas de interrup¢des de energia.

Para garantir que os indicadores estejam dentro dos padrdes minimos, garantindo um
servigo confidvel e de alta qualidade aos consumidores.

Nao tenho opinido.

11. Vocé conhece os indicadores da qualidade da ANEEL (Agéncia Nacional de Energia
Elétrica) para avaliarem o seu servico/trabalho?

N3ao vejo relevancia para o meu trabalho.

N3ao, nunca ouvi falar neles.

N3ao, mas gostaria de entender mais sobre o assunto.

Sim, tenho algum conhecimento sobre eles.

Sim, estou muito familiarizado com eles.

12. Vocé conhece o termo “DEC” (Duracao Equivalente de Interrupcdo por Unidade

Consumidora)?

Nao vejo relevancia para o meu trabalho.

N3do, nunca ouvi falar neles.

N3ao, mas gostaria de entender mais sobre o assunto.
Sim, tenho algum conhecimento sobre eles.

Sim, estou muito familiarizado com eles.

13. Vocé conhece o termo “FEC” (Frequéncia Equivalente de Interrup¢do por Unidade

Consumidora)?

N3ao vejo relevancia para o meu trabalho.
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N3do, nunca ouvi falar neles.
Nao, mas gostaria de entender mais sobre o assunto.
Sim, tenho algum conhecimento sobre eles.

Sim, estou muito familiarizado com eles.

14. Na sua opinido, qual a principal razdo para medir a qualidade do servigo de energia

elétrica com indicadores como DEC e FEC?

Cumprir os regulamentos governamentais.
Fornecer informacdes para relatérios anuais.
Melhorar a qualidade do servico e a satisfacdo do cliente.

Nao tenho opinido.

15. Como vocé considera o tempo médio de resposta da sua equipe para executar uma

interrupcao de energia ndo programada?

Muito lento
Lento
Aceitdvel
Répido
Muito rpido

16. Como vocé considera a eficdcia da comunicacdo e resposta da sua equipe com o

cliente final ao atender uma interrup¢do de energia elétrica?

Muito insatisfatéria, a comunicagdo € inexistente e a resposta € lenta.
Insatisfatdria, a comunicagdo € confusa e a resposta é conveniente.
Aceitdvel, a comunicacdo pode melhorar e a resposta € adequada.
Boa, a comunicacao € satisfatdria e a resposta é razoavelmente rapida.

Excelente, a comunicacgao € clara e a resposta € rapida.

17. Qual seu nivel de entendimento sobre compensacdo aos consumidores pelas

violagdes dos limites de continuidade de energia elétrica?
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N3do, nunca ouvi falar.
N3o sei dizer.

Nao, mas gostaria de entender mais sobre o assunto.
Sim, tenho algum conhecimento sobre eles.

Sim, estou muito familiarizado com eles.
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APENDICE B — QUESTIONARIO GESTAO

1. Género
Masculino

Feminino

2. Faixa etdria

De 18 a 20 anos
De 21 a 30 anos
De 31 a 40 anos
De 41 a 50 anos

Acima de 51 anos

3. Escolaridade

Ensino Técnico Completo

Ensino Superior Incompleto ou em andamento
Ensino Superior Completo

P6s-Graduagao (Especializacdo, Mestrado ou Doutorado)

4. Ha quanto tempo vocé trabalha no segmento de distribui¢do de energia elétrica?
De 4 a 6 anos

De 6 a 8 anos

De 8 a 10 anos

Ha mais de 10 anos

5. Ha quanto tempo vocé trabalha na empresa prestadora de servigos elétricos?
Menos de 6 meses

Entre 6 e 12 meses

Entre 1 e 2 anos

Ha mais de 3 anos

6. Em sua opinido, qual a importancia da qualidade do servico prestado pela empresa

terceirizada?
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Sem importancia

Pouco importante
Razoavelmente importante
Importante

Muito importante

7. No seu ponto de vista como gestor, por que € importante monitorar e melhorar os
indicadores da qualidade do servico de energia elétrica?

Para cumprir as regulamentagdes governamentais.

Para garantir que os resultados estejam de acordo com as expectativas da concessiondria.
Para garantir que os indicadores estejam dentro dos padroes minimos, garantindo um
servico confidvel e de alta qualidade aos consumidores.

Outros.

8. Na sua opinido, qual € a influéncia dos indicadores da qualidade do servigo na tomada
de decisdo estratégica?

N3ao tem influéncia nas decisoes estratégicas.

Fornecem informacdes relevantes para orientar as decisdes estratégicas.

Aumentam a complexidade para orientar as decisdes estratégicas.

Sao irrelevantes para a estratégia da organizacao.

Outros.

9. Com que frequéncia a gestdo operacional aborda e implementa melhorias relacionadas
a qualidade dos servigos prestados pela empresa?

Nunca

Raramente

Eventualmente

Frequentemente

Muito frequente

10. Com que frequéncia a concessiondria aborda e implementa melhorias voltadas a
qualidade dos servigos prestados pela empresa?

Nunca
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Raramente
Eventualmente
Frequentemente

Muito frequente

11. Como a empresa incentiva a cultura de melhoria continua em relacdo a qualidade dos
servicos?

Através de treinamentos frequentes com a operacao

Realizando reunides periddicas de revisdo de desempenho das equipes

Nao promove a cultura de melhoria

Outros

12. Com que frequéncia a gestao ministra treinamentos voltados a qualidade dos servicos
prestados?

Anualmente

Semestralmente

Trimestralmente

Mensalmente

Semanalmente

13. No seu ponto de vista como gestor, qual o nivel de importancia em divulgar os
resultados dos indicadores da qualidade do servico (DEC e FEC) para o time operacional?
Sem importancia

Pouco importante

Razoavelmente importante

Importante

Muito importante
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