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Introducéao

O processo de avaliagcdo das concessionarias de energia elétrica, que antes
considerava apenas indicadores de qualidade da oferta de energia, foi modificado
recentemente pela ANEEL (Agéncia Nacional de Energia Elétrica) para incluir
uma medida que refletisse também a Satisfacdo do Consumidor, ou seja, um
indicador de qualidade do lado da demanda de energia. Esta modificacdo foi
resultado de uma grande discussdo em torno do papel do consumidor perante o
seu fornecedor, apoiado nos argumentos sobre a eficiéncia - ou falta dela - que as
concessionarias apresentam na conducdo de algumas atividades que desempenha.
Esta mudanca no processo de avaliacdo do agente distribuidor vem ensejando néo
somente a discussdo do papel do agente como fornecedor, mas também a de como
ele deve desempenhar essas atividades, reconhecendo o qudo é importante a
percepcao do consumidor com relacdo aos servicos prestados por esse tipo de
organizagao.

A consolidagio desta mudanca deu-se através do IASC (indice ANEEL de
Satisfacdo do Consumidor), desenvolvido para avaliar o grau de satisfacdo dos
consumidores com o0s servicos prestados pelas concessionarias no ambito
residencial. Em termos metodoldgicos, o IASC é baseado no congénere ACSI
(indice de Satisfagdo do Consumidor Norte-Americano), onde a Satisfagdo é
representada como uma variavel latente de carater multidimensional, através de
um modelo de equacdes estruturais. Os resultados do IASC sdo empregados
inclusive no calculo do Fator X, que é um indice redutor aplicado ao reajuste de
tarifa das concessionarias.

Os estudos sobre Satisfacdo dos Consumidores constituem-se num dos
principais temas da area de marketing em todo o mundo, inclusive no Brasil.
Avangos nessa area tém sido constantes, seja no ambito teodrico e académico, seja
no ambito pratico da aplicagdo. No campo do marketing os estudos tém
contribuido para o aprimoramento da cadeia de producdo, valores e
relacionamentos, e no campo do comportamento do consumidor, eles tém

mostrado como as pessoas e organizagdes selecionam, compram, usam e
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descartam artigos, servicos, ideias ou experiéncias, auxiliando na criagdo de
estratégias para satisfazer as necessidades e os desejos dos clientes.

As ferramentas estatisticas aplicadas com forte rigor cientifico no campo do
marketing tém produzido enormes avangos na Teoria da Satisfagéo,
principalmente nos seus métodos avaliacdo. Algumas dessas ferramentas,
descritas na forma de modelos de Equacfes Estruturais, retratam a Satisfacdo do
Consumidor como uma variavel latente, isto €, uma grandeza que ndo pode ser
medida ou observada diretamente tais como as grandezas fisicas (p.ex.,
temperatura e peso) - varidveis que podem ser tratadas de forma equivalente séo:
Habilidade, Inteligéncia, Posicdo Social, Capital Humano, Crescimento
Econbmico, etc. Nesses modelos, as variaveis latentes sdo medidas indiretamente,
através de varidveis que podem ser observadas, no entanto, por ndo terem
correspondéncia direta com aquilo que pode ser mensurado, as suas medidas
carregam uma parcela de erro. Na préatica, € necessaria mais de uma variavel
observada para capturar o verdadeiro significado da variavel latente.

Os modelos de Equagdes Estruturais tém a capacidade de tratar variaveis
latentes em conjunto com variaveis observadas e erros de medidas, sendo muito
utilizados na elaboracdo e/ou avaliacdo de teorias. Além dos métodos de
identificacdo e estimacdo dos parametros, existem também os métodos de
estimacao dos escores das variaveis latentes, isto €, dos seus valores verdadeiros.
No caso do IASC, os escores da satisfacdo sdo utilizados na prética tanto para
avaliar a satisfacdo com os servigos prestados num determinado momento do
tempo quanto para acompanhar a sua evolucéo ao longo do tempo.

Existem tipos distintos de modelos de equagdes estruturais, sendo que 0s
mais difundidos sdo: os modelos baseados em estruturas de covariancias, cujos
parametros sdo estimativas de Maxima Verossimilhanca — este tipo de modelo é
muito conhecido através de um software chamado LISREL (Linear Structural
Relations), e os modelos baseados no PLS (Partial Least Square), cujos
parametros sdo estimativas de Minimos Quadrados Ordinérios. Estudos mostram
que, embora ambos 0s modelos possam ser empregados com a mesma finalidade
(p.ex., estimar a Satisfacdo do Consumidor), os propositos da aplicacdo sdo
distintos. De acordo com esses estudos, o modelo baseado em estruturas de
covariancias tem o seu poder ampliado se for empregado na elaboracdo e/ou

avaliacdo de teorias, onde o foco é o relacionamento entre as variaveis latentes,
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enquanto que os modelos do PLS apresentam melhores resultados se forem
empregados para se obter acuracia preditiva das variaveis latentes, isto €, dos seus
escores.

Alguns artigos publicados na literatura do marketing destacam o PLS como
0 modelo mais adequado para tratar dados dessa natureza (cf. Fornell &
Bookstein, 1982) - inclusive 0 modelo do IASC é baseado neste método. O
principal argumento é que as hipdteses restritivas necessarias para a aplicacédo do
método da maxima verossimilhanga ndo se sustentam em dados do marketing. No
entanto, nenhum estudo abordou os escores estimados, principalmente no que diz
respeito a sua precisdo em relacdo aos verdadeiros valores da variavel latente.
Porém, esta é uma questdo importante e que deve ser analisada no ambito de cada
um desses tipos de modelos, pois, no caso do IASC, as concessionarias sao
avaliadas através dos escores estimados da Satisfacdo, podendo incorrer em
prejuizos financeiros caso haja falhas no processo de mensuracao.

Portanto, o primeiro objetivo desta tese serd avaliar os métodos de
estimagdo de escores de variaveis latentes do LISREL e do PLS, tomando-se
como base o modelo do IASC. Os escores da Satisfacdo serdo estimados a partir
de dados simulados e serdo analisados atraves da informacéo relativa aos escores
verdadeiros. Ao final desta analise, espera-se responder a uma simples questo:
qual dos dois métodos de estimacdo de escores é o mais apropriado para ser
aplicado num determinado modelo da Satisfagdo? Por se tratar de um resultado
original, tanto no ambito da teoria dos modelos de equacdes estruturais quanto no
ambito do marketing, esta avaliacdo sera restringida para atender a determinadas
situacdes teoricas, porém sem perder de vista a aplicabilidade e a generalidade da
pesquisa.

O segundo objetivo sera propor um modelo alternativo para a Satisfacdo do
Consumidor. Este modelo sera baseado na Teoria de Resposta ao Item - TRI, que
propde modelos para os tragos latentes. Uma das principais caracteristicas da TRI
¢ que ela tem como elementos centrais os itens do questionario, e ndo o
questionario como um todo. Uma das grandes vantagens da TRI é que ela permite
a comparacdo entre populac@es, desde que submetidas a questionarios que tenham
alguns itens comuns, ou ainda, a comparacdo entre individuos de uma mesma

populacao que tenham sido submetidos a questionarios totalmente diferentes.
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A motivacdo de propor um modelo centrado no item do questionario é
porque a ANEEL trata o IASC de forma agregada, isto &, ele é utilizado para fins
de ranking das concessionérias e, a cada ano, é gerado um indice global que infere
a Satisfacdo Geral do Consumidor no setor elétrico brasileiro (este indice é
comparado inclusive com benchmarkings internacionais, obtidos de forma
similar). Entretanto, do ponto de vista das concessionarias, sdo as informacoes
obtidas a partir do modelo do IASC bem como dos escores da satisfacdo que
auxiliardo os gestores nas tomadas de decisbes (investimentos). Por isso a
necessidade de se ter, ndo sé escores precisos, mas também avaliacbes e
acompanhamentos de certas questdes do interesse das concessionarias.

Esta tese esta organizada do seguinte modo. O capitulo 2 apresenta os
conceitos e os principais métodos de avaliacdo da Satisfacdo do Consumidor. O
capitulo 3 faz uma ampla discussdo sobre os modelos de equagdes estruturais
aplicados na estimacdo da Satisfacdo do Consumidor, em particular, sobre os
modelos baseados em estruturas de covariancias (LISREL) e em Minimos
Quadrados Parciais (PLS). O capitulo 4 descreve os fundamentos tedricos dos
modelos de equacdes estruturais, enfatizando a identificagdo, estimagéo e o ajuste
dos modelos aos dados, bem como os respectivos métodos de estimacdo de
escores de variadveis latentes. O capitulo 5, que é um dos principais desta tese,
apresenta em detalhes a metodologia proposta para a avaliacdo desses métodos e
0s resultados da analise comparativa entre 0s escores estimados da satisfagédo. O
capitulo 6 discute uma nova proposta de modelo para a Satisfacdo do Consumidor
baseada na Teoria da Resposta ao Item. A tese € finalizada no capitulo 7, com as
conclusbes sobre os estudos realizados, ressaltando os aspectos que merecem

destaque e as implicagdes cientificas deste tipo de pesquisa.
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