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Resumo

O sector de energia eléctrica em Mogambique eta@m crescimento repentino com a implementacgéo

de novos sistemas de uso de energia. A introdug&ernla de energia em On-line

(credelec) trouxe uma grande solucdo para os efietih EDM, no processo de atraso de pagamento,
transparéncia no acto de pagamento, na reducaividaslacumuladas de energia e reclamacdes. Para a
EDM, significa a redugdo dos custos na leitura gribuicdo dos factores que ndo eram feitos

antecipadamente.

O objectivo principal desse trabalho é analisarivelnde satisfacdo dos clientes da EDM para tarifa
doméstica na area de cidade de Maputo. O questofarelaborado de acordo com os objectivos
especificos do trabalho, o método de recolha degdfai feito por via de entrevista directa, ondeafo
inqueridos 101 consumidores.

O célculo do tamanho da amostra foi realizado ségumn formula de Triola (1999), a alocagdo dos
consumidores foi estratificada por distritos muypéés, dentro de cada estrato foi usado o método de

amostragem convencional.

Andlise Factorial foi efectuada pelo método de Camemtes Principais (AFCP), através dos seus
pressupostos, os factores explicativos da satisfalps clientes para tarifa doméstica na cidade de
Maputo, foram identificados por trés testes nomesade: teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), teste de
consisténcia internad- Combrach) e de Esfericidade de Bartlett, paraadiagdo do estudo realizado,
constatou-se que, a satisfacdo dos clientes da HDMdeterminada por quatro (4) factores
nomeadamente: Atendimento, Preco de Energia, Imagemharketing e Condicbes de Pagamento.
Concluiu-se que em relagdo aos 4 factores o nivelatisfacao € baixo, o sector de Pagamento é que

apresentou o nivel de insatisfacdo mal alta.

Para o factor Atendimento foram considerados 2)s&ns, “o interesse e boa vontade dos atendentes

o item ficou mais associado ao factor. Em relagéidaator Preco de Energia foram considerados trés
itens, o item que est4 associado a este fact@réco médio de energia.O factor Imagem e Markdting
composto por trés itens, o item que tangiu o faétérSatisfacdo geral quanto a imagem e marketing
praticados pela empresa”, por ultimo o factor Cobels de Pagamento também foi composto por trés
itens, o item que esta mais associado ao factodiC@es de Pagamento € a “ clareza ou detalhes de
informag0Oes contidas na factura
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|.  Introducéo

A histéria da medida da satisfacdo do cliente agaestreitamente associada a prépria evolucao
dos conceitos de qualidade dos produtos e serMigsie caso pode-se referir a existéncia de
dois conceitos. A qualidade técnica dos produtesreicos ou a qualidade no sentido restrito e a
qualidade percepcionada ou qualidade no sentidéoamp

A Electricidade de Mogambique (EDM) € uma EmpredhaliPa (EP) vocacionada ao servigo de
provimento de energia eléctrica. Esta empresa @iarrdo ramo no fornecimento de energia
eléctrica em Mocambique. Como empresa que €, tes lficrativos e naturalmente, seu
objectivo final € maximizar as suas receitas ergara sustentabilidade econdmico-financeira
da empresa.

Para tal, a EDM tem 2 (dois) tipos de contratopréstacdo de servi¢o, que celebra com os seus

clientes, nomeadamente: sistema convencional pgge-

Cada um destes contratos possui modalidades @specile pagamento. Os clientes que
celebram contrato de prestacdo de servicos compaesansdo enquadrados segundo o tipo de

consumo que demandam a empresa.

Toda relagdo de prestacdo de servicos entre duadades, apesar de ser sustentado por
pressupostos e acordos definidos por concordansiaamé susceptivel de sofrer transformacdes
ao longo do tempo e que resultam principalmenten@m cumprimento parcial ou total das

linhas regentes do acordo celebrado, por partendéas intervenientes.

O Boletim Informativo da UPRI (2007), a constatag&gse facto resulta numa insatisfagdo da
outra parte, que ao se generalizar pode causadeprab de relacionamento entre as partes.

Normalmente, a satisfacdo em uma relacdo de péestde servicos é analisada no sentido
cliente prestador de servicos pois, apesar densarelacdo que se espera simbidtica, este ultimo

€ quem tem mais a perder no caso de cessacgaotdatacon

Neste contexto, emerge a necessidade de se emaoeits pelos quais as empresas prestadoras
de servicos possam medir a satisfacdo dos seustesliecom relagdo aos servigos

disponibilizados e prestados, de maneira que agatisfacdo) possa ser maximizada, resultando
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num maior prestigio da instituicdo prestadora aeies, facto este que com certeza se reflectira
nas receitas da mesma.

Um dos factores determinantes no grau de satisfdgacliente esta na qualidade de servico
oferecido pelo prestador de servigos. Sdo variomadelos de mensuracdo da satisfacdo do
cliente.

O modelo Servqual é um dos que se baseia na gdelfrcebida pelo cliente e € o modelo de

fundo aplicado no presente estudo, (Parasuman).1997

Sendo assim, o0 presente estudo pretendeu identdggrincipais factores determinantes da
satisfacdo dos clientes nos 2 (dois) tipos tadédem vigor na Electricidade de Mogcambique e
verificar o grau de satisfacdo dos mesmos com&elagcada um dos factores. E a posterior,
serviram de indicador para a avaliacdo da satisfge@al dos clientes da EDM em relacdo aos

servicos prestados.

Para a identificagdo dos factores determinantesatiafacéo, foi usada a técnica de Andlise

Factorial pelo Método de Componente Principal.

1.1 Descricéo do problema

A empresa EDM pretende melhorar o seu desempergaramtir a transparéncia na area de
cobranca e facturacdo. A reorganizacdo da empr&d HEostra uma mudanga no seu
desempenho através da implementacdo de novas cgslitiaborais (novos perfis de
enquadramento e oportunidades de formacéo e cagiitlos seus trabalhadores), o que fara

com que a empresa opere com mais trabalhadora8apaids e motivados.

A EDM ira garantir uma nova estrutura organica pgrevé novos processos de planeamento e
orcamento, bem como nos processos contabilistisepermitirdo a separagéo dos custos do seu
negécio e rentabilidade da empresa, desempenhargi@aa actividades de uma forma flexivel e

eficiente, entre os seus diferentes centros decieegéGuporte.

O desafio é, entender qual a percepcao dos clienteglacdo a este novo servi¢co. Assim, pode-
se colocar a seguinte questaté que nivel os clientes da tarifa doméstica da BND na area

da Cidade de Maputo estdo satisfeitos?
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1.2 Objectivos
1.2.1 Objectivo Geral:
» Analisar o nivel de satisfacdo dos clientes dadabibméstica da EDM, na Cidade de

Maputo

1.2.2 Objetivos especificos:
» Caracterizar o perfidos clientes (consumidores) de energia eléctriciade de Maputo;

* Identificar os factores que influenciam para as$agéio dos clientes da EDM.

1.3 Relevancia do estudo

Além da motivacdo pessoal, este tema revela-seailer importancia no actual momento, em

que a empresa nacional de distribuicdo de eneh§idriea (EDM) encontra-se empenhada na
expansdo e melhoria dos servigos prestados. Paortdrde suprema importancia que a EDM

saiba qual a percepgéo dos seus cliente peraseragos disponibilizados pela empresa para o

aumento da eficiéncia, reducao dos custos e melhwtivacdo dos consumidores.

A tarifa doméstica possui duas modalidades de atmnto sistema convencional e o sistema
credelec. Este ultimo foi adoptado em 2004 e ja bastante divulgada na zona suburbana da
cidade de Maputo, em particular. Contudo, tem gantedo vozes de reclamagéo e indignagéo
com relagdo a mesma tarifa, é indicado como urersstjue ndo traz muito beneficio em termo
de poupanca ao cliente. Ha também a registar,aidgmas de cortes constantes, fraca potencia

disponibilizada, demora na resposta as reclamaigseslientes, etc.

Neste contexto, surge a necessidade de EDM-EP gabé& os niveis de percepcdo dos seus
clientes com relagdo aos seus servicos, assim ammoiveis de satisfacdo em relacdo aos
mesmos, de maneira que, se necessario, se coajagstratégias e abordagens da empresa no

contexto da expansao.
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[ Revisao da literatura

2.1 Teoria geral da satisfacéo
Os primeiros estudos para medir a satisfacdo @ateliocorreram no inicio dos anos oitenta.
Esses estudos foram focalizados na operacionatizalgi satisfacdo do cliente e seus

antecedentes que constituem um exemplo princigaigl®1980).

O conceito chave em Marketing € a “satisfacdo”, pode ser entendido como o julgamento
avaliativo pos-escolha, referente a uma espec#cag seleccdo de compra (Dav, 1984) citado

por Ban.

Na visdo dos autores Kotler e Fox (1994), satisfag@@volve a actividade de estabelecer as
metas de qualidade e desenvolver 0s servicos egs0g essenciais a realizacdo dessas metas.
Isso é necessario para numerosos produtos, nd@aspana os bens e servicos vendidos a
clientes, mas também para muitos produtos interhgsanificagdo da qualidade é fundamental

para numerosos processos, muitos dos quais sé@mastea organizacao.

Andersonet al (1994, p54) distingue a satisfacdo cumulativa disfacdo especifica. A
satisfacdo cumulativa € definida como avaliacabajlbaseada na experiéncia. Assim, enquanto
a satisfacdo especifica € util para diagnosticadyios e encontros de servigos especificos, a
satisfacdo cumulativa também pode ser um indicadodesempenho passado e futuro das
organizagoes.

Para Jacoby e Chestnut (1978) citado por Costéiig0) definem a satisfacdo como sendo uma
funcdo do desempenho percebido e das expectatBaso desempenho ficar longe das

expectativas o consumidor estara insatisfeito.

A definicdo de Jacoby e Chestnut sobre o concetsatisfacdo parece ser a que mais se
enquadra no contexto da analise feita no presestiglee uma vez que, 0 mesmo tem como
objectivo final saber quais eram as expectativasctientes da EDM no sistema credelec e quais
0s niveis de satisfacdo decorrentes dessas expastatse sdo significativamente diferentes das

expectativas e niveis de satisfacdo dos clientesstema convencional.

Um termo importante para a satisfagédo tem a verespacificacdo da Lealdade entre o cliente e

a empresa e vice-versa, esta € a forma mais ferteld¢céo entre o cliente e a empresa. Esta
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definicdo abrange ndo sé ao conceito de “lealdadadeira” também engloba aspectos de
reciprocidade, equidade, justi¢ca, atitudes e cotap@ntos cooperativos. Assim, a lealdade do
cliente € um suporte de vantagem competitiva, nsl BDealdade do cliente tem maior efeito na
area da Facturagdo. Para os casos que verificdealslade dos clientes maior, os custos de
manutencdo dos contadores de credelec sdo redupidmsovendo um maior desempenho e
lucratividade para a empresa EDM. O Modelo proppstoCostabile (2000) identifica quatro
fases da lealdade do Cliente:

Fase de satisfacdo e confianca.
Fase de confianga e compra repetida.

Fase de lealdade mental.

el

Fase de lealdade cooperativa.

Na primeira fase da satisfagéo tem-se a confiareperiéncias de compra e de consumo, dao
subsidios para a avaliagdo da satisfacdo pelotelien qual alimenta em caso positivo a
tendéncia de compra repetida. Sendo a satisfacéfirnsada por sucessivas experiéncias

posi¢cdes de compra e de consumo, a confianca avidgea.

Na segunda fase da confianga e a compra repetibivaeliente desenvolve uma lealdade
comportamental, repetindo as compras e avaliagdesldr recebido comparativamente com o0s
custos de transaccdo presentes. A duracdo destaéfasma funcdo do nivel de pressao
competitiva, do nivel de obsolescéncia tecnologtomforme a percepcao do cliente) e do nivel

de envolvimento.

A terceira fase da lealdade mental é caracteripatia solidez da decisdo do cliente em fazer
negocios com a empresa. Nesta fase os fenOmenueng®a cruzada podem ocorrer. Ha uma

busca passiva por alternativas, com atencao selqura ofertas dos concorrentes.

Assim, segundo Costabile (2000), na quarta fasdealdade cooperativa o cliente leal esta

ligado & empresa por uma lealdade mental e comperti@l e pela crenca de equidade e justica,
numa avaliagdo do valor estimado pelo cliente. fasta diferencia-se da lealdade sustentavel de
Dick e Basu (1994) porque agrega também comport@m®enatitudes cooperativos do cliente

para com a empresa.
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Para a EDM uma quebra na lealdade do cliente pdent efeito negativo, uma vez que estes,
alem de sabotagem dos sistemas das empresagrdespodem buscar outros meios ilicitos de
obtencdo dos mesmos servigos, que duma forma owtce resultaria em perdas consideravas

para a empresa.

Muitas empresas visam a alta satisfacdo porquemsumidores que ndo estiverem satisfeitos
estardo dispostos a mudar quando surgir uma mefbda. A alta satisfacdo ou o encanto cria
afinidade emocional com a marca, ndo apenas pnefac racionais. O resultado € a alta
lealdade do consumidor, (Kotler e Philip, 1998).

Por que é que os clientes satisfeitos abandonam umapresa?

Essa é a questdo que o Jones e Sasser (1995) bresm@onder, afirmando que existe uma

grande diferenca entre a lealdade de clientes @tampénte satisfeitos e a lealdade de clientes
simplesmente (meramente) satisfeitos. Segundotogesya satisfacdo completa é a Unica forma
de conquistar a lealdade do cliente e obter umngeseho longo e superior. Mesmo estando

insatisfeito, os clientes permaneciam com a empisaoutras palavras podemos dizer que a

relacdo entre satisfacao e lealdade € linear.

2.1.1 Avaliacao da qualidade dos servigos ao client

Segundo Vilares e Coelho (2005) a qualidade poddefenida em termos de medidas internas
(como sejam as percentagens de defeituosos e psdete espera), sendo tanto maior quanto
mais produtos ou servigos estiverem conforme a®c#smcdes ou objectivos definidos
internamente que podem ser baseados em padroggmaitmais. As opinides dos clientes nao
sdo tomadas em conta na avaliacdo desta qualidsmdas opinides estdo na avaliagéo
fundamental interna.

Existem varios modelos conhecidos e testados nacé&eede satisfaco do cliente. O modelo
Servqual € o modelo mas apropriado para avaliaatiafagdo dos consumidores de energia
eléctrica, (Parasuraman, 1997).

Primeiramente, antes de ocorrer uma interaccaatisfag;do com os clienteem relagcdo aos
métodos que podem ajudar a conhecer ou colhemafgio das expectativas dos clientes, nesse
trabalho foi abordado o Modelo serviqual, pois esssautores afirmam que as percepcdes da
qualidade reflectem da diferenga entre desempemxpectativas. A medida que o desempenho

excede as expectativas, a qualidade do servicordameevice-versa, (Parasuraman, Zeithaml e
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Berry, 1985, p.56). Assim, a fundamentagdo teduca servqual reside nos desvios do

desempenho, ou seja, das expectativas das castictexido servico. Isto € importante,

principalmente considerando qaecliente € o elemento que participa activamentpreatacao

de servico. No modelo proposto, o cliente tem umanais expectativas para cada uma das
dimensdes em relagdo a um servigo adquirido.

Este modelo caracteriza-se por analisar a sdisfaq 4 (quarto) partes: expectativas do cliente
quanto ao servigo, prestacdo do servico, percedoadiente quanto ao servigco, percepcdes

geréncias quanto das expectativas dos clientes.

A expectativa do cliente quanto ao servigdustifica-se como sendo a necessidade que a
empresa tem de receber informagbes confiava salakdgde dos servigos prestados em auto-
atendimento, atendimentos rurais e urbanos de émeegy bem como o tempo de espera do

cliente nas ligagdes gratuita.

Prestacdo de servicoe a fundamentacdo tedrica do Servqual que reside essias do
desempenho, ou seja, das expectativas das castictexido servico. Isto € importante,
principalmente considerando que a empresa cujegesrforam avaliados primeiramente para
actuar de forma rentavel na area de energia, azisflo as necessidades de seus clientes e

contribuindo para o desenvolvimento economico,dkxgico e social da regido de actuacao.

Percepcao do cliente quanto ao servigeferente a fase operacdo de Servigos por exenuso,
o cliente obtém a percepcdo da qualidade atravéscatacteristicas significativas. A
disponibilidade do servico no momento em que ontdienecessita utilizad-lo e o desempenho

durante esta utilizacdo tempo de resposta, faddidie acesso, etc.

Percepcdes geréncias quanto das expectativas dagrdks refere-se a prestacdo de servigos

que compreende como 0s servigos serdo avaliados gi@ntes, e saber como geréncias essas
avaliagcdes e como influenciadas na direccdo demefsbas percepcdes geréncias trazem bons
resultados na qualidade percebida quando os serexmerimentados atendem as expectativas

do cliente.

Segundo Sousa (2006),” o modelo servqual basemseub modelos designados por GAP, que
representam a diferenca entre a expectativa e ceggEio do desempenho, além de ser uma

medida de satisfacdo do cliente, também representamedida da qualidade do servico em
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relacdo a uma dimensédo especificada. Essas dingedadqualidade sdo as caracteristicas do
servigo, subdivididas em itens que em conjuntolt@&suno servico sob ponto de vista de como o
cliente queira julga-lo (Sousa, 2006).

O GAP trabalha as influéncias de variaveis disergsaocorridas na qualidade dos servicos que

as divide em duas partes:

Primeira— E a fase do contexto geral direcciona-se asmdk cada GAP para melhoria

no fornecimento dos servicos.

Segunda- E a fase do contexto do cliente, mostra a ay@diale qualidade através dos
eventos de satisfacdo para cada um dos itens quademn as dimensdes da qualidade.
GAPL1- representa a discrepancia a percep¢fes dasgeem relagdo as expectativas do
cliente quanto ao servigo;

GAP2 - refere-se a discrepancia entre a percep@® gerentes em relacdo as
expectativas dos clientes e especificagéo;

GAP3 - mostra discrepancia entre traducdes de pgies geréncias e em especificagao
de qualidade nos servigcos e 0s servi¢os realmésrectdos;

GAP4 - refere-se discrepancia entre os servicagafios e aquilo que é comunicado ao
cliente;

GAP5 — aborda a diferenca entre a percepcdo dicgeao cliente e aquilo que ele

espera receber quanto aos servi¢os prestados.
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Segundo a Slack et all (1997) o objectivo desseetnod de proteger produto e servigo,
satisfazer os clientes atendendo as suas necessidakpectativas actuais e futuras, de forma a

melhorar a competitividade da organizagdo mediasiga concorrente.

Emilia Sandrinho Péagina 21 Licenciatura em Estatistica



Nivel de Satisfagédo dos Clientes da EDM para Tarfaméstica — Cidade de Maputo.

2.2 Historial da E.D.M e contextualizacdo do sisteatarifario

A energia eléctrica € uma das componentes impegasd cesta basica da populacdo a nivel
nacional, é considerada um bem de servi¢co pubbtectivo por ter provisdo de ser produzida
pela entidade publica, visando satisfazer as neleeles basicas da populagdo com um preco

subsidiado.

A Electricidade de Mocambique esta a apresentacrescimento consideravel, embora ainda
insignificante, atendendo que até 2005 apenas Kpopulacdo , em 2009 subiu para 17%. E,

no entanto, notavel a contribuicao da EDM parasedeolvimento do Pais.

A transformacdo da EDM em empresa publica em 1889&cte uma das grandes mudancas
operacionais do Pais e constituiu uma forte apst&overno em ver a EDM a acompanhar e

impulsionar o desenvolvimento de Mogambique.

N&o obstante os grandes constrangimentos com gopeesa se depara como o roubo de cabos
eléctricos e ligagOes clandestinas da energia,eestaonstante evolucdo da empresa, sendo de
destacar o esforco empreendido na formulagdo eeimgiitacdo de estratégias de ambito
organizacional interno e de consolidagdo do merdadm tal a electricidade domina uma forma
de tecnologia muito avancada para o campo de teleticacdes, tecnologia de informagéo e

outros campos de produgéo de bens de servigo.

Na Cidade de Maputo até 2003, cerca de 45.9% degadps familiares tinham acesso aos
servicos da EDM. Porém, até o mesmo periodo a nieibnal, apenas 6.9% dos agregados
familiares tinham acesso ao mesmo servigco (IAF22D3).
Segundo o Plano Estratégico da Electricidade dealmbigue (E.D.M) para o periodo 2006-
2012 pretendia-se:
1. Reabilitar e expandir as infra-estruturas;
2. Melhorar a qualidade e fiabilidade no fornecimestgcenergia eléctrica;
3. Melhorar a situacéo financeira da empresa,;
4. Aumentar a oferta de energia de modo a cobrir scerge procura € 0 aumento do acesso
a electricidade as populacoes;
Interligar os sistemas eléctricos regionais (NdCentro, Sul);
Melhorar a imagem da empresa junto dos clientesrefedores;
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7. Desenvolver o projecto de Separacéo de Contas hiicada reestruturacdo empresarial;
8. Melhorar o servigo ao cliente;

9. Valorizar os quadros e atrair quadros competenéeperientes;

10.Melhorar os indicadores de gestéao (performance);

11.Garantir maior penetracao das tecnologias de carag@o e informagédo na empresa.

Em Mocambique, as tarifas de energia eléctrica feé@ulas e aprovadas pelo Governo e
publicadas em diploma legal, a caracterizacdo daseetor de electricidade inclui as tarifas de
nivel nacional desenvolvidas pelo recurso a coasldtleis e regulamentos vigentes ao sector.

As tarifas de energias estao divididas em trégpaespectivamente:

Tarifa Geral - envolve todos os consumidores de Baixa Tens&osga consumidores
agricolas e consumidores que vivem na area onpl@tea a agricultura.

Tarifa Especial - € uma tarifa que foi concedida para os consuregdde Alta Tensao
(com uma linha de Tenséo superior a 66KV).

Tarifa social — envolve a todos os consumidores domésticos gcdsahabitagédo e

anexo).

Segundo o Decreto n° 29/2003 publicado em 23 dbeoJudefiniu-se na sua estrutura tarifaria
uma categoria onde sao enquadrados consumidoredaiam rendimento, que beneficiam do
sistema tarifario de venda de energia eléctricefene as regras e os precos utilizados pela
Electricidade de Mocgambique para facturacdo dosefomentos de energia eléctrica ao

consumidor nos pais, com trés niveis de tensdecdspmente:

Baixa Tensao(BT) — sédo abrangidos todos os consumidores que utilizam linha de tenséo
igual ou inferior a 1KV ,Média Tensao (MT) abrange a todos os consumidores que utilizam
uma linha de tenséo superior a 1KV e igual ou iofex 66KV e @Alta Tenséo (AT) abrange a

todos os consumidores que utilizam uma linha defi@superior a 66KV.

Segundo o Boletim da Republica no Decreto n° 292603 de Outubro, os precos de energia
eléctrica séo regulados pelo Conselho Nacionalleetricidade (CNELEC), de modo a garantir
a rendibilidade dos operadores do sector, neste&&DM preserva o custo social e contribui

para o bem-estar da populacao.

Emilia Sandrinho Péagina 23 Licenciatura em Estatistica



Nivel de Satisfagédo dos Clientes da EDM para Tarfaméstica — Cidade de Maputo.

a)Equacédo de ajustamento tarifario de 1991

T =TO><(I—X 0,3+R>< 0,7
lo Do

Onde:
T- representa as taxas praticadas no més a ajustar;
TO- representa as taxas em vigor desde o Ultinstaapento tarifario;
I- representa o IPQdo més a ajustar;
I0- representa o IPC no més em que se efectuainuotajustamento tarifario;
D- representa a taxa de canfhio USDno més a ajustar,
DO- representa a taxa de cambio do dolar americamés em que se efectuou o ultimo

ajustamento tarifario.

A EDM so6 podera usar esta formula para efectugustaamento tarifario, quando a diferenca
entre os indices | e 10 e entre D e DO, fosse supao indice de bas@nde: K € uma constante

gue assume um valor de 0.8.

PC - E a poténcia contratada igual ao valor quadigno respectivo contracto. Sendo este valor
actualizado para o valor da poténcia tomada, seuppeeesta exceda a poténcia contratada, a
actualizagdo tem efeitos no més em que se vetd#idacto.

PT- E a poténcia tomada num periodo mensal, maiténpia média verificada em qualquer
intervalo de quinze minutos durante esses periqumde-se usar esta formula para efectuar o
ajustamento tarifario, quando a diferenca entréndes | e 10 e entre D e DO, for superior a
10% do indice de base.

b) Equacéo da taxa mensal de ajustamento tarifaride 2003

T=|Tox 30%'— + 52,5%R + 10%3 + 2,5%£ + 5%i j +1r
lo Do Co Eo Fo
Onde:

T- representa as taxas praticadas no més a ajustar;

TO- representa as taxas em vigor desde o Ultingtaapento tarifario;

1O IPC, é o indice oficial fornecido pelo INE.

2 Taxa de cambicé a taxa média cambial de mercado publicadaBmtco de Mogambique.
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I- representa o IPC do més a ajustar;

|0- representa o IPC no més em que se efectudinwtdjustamento tarifario;

D- representa a taxa de cambioldfdD no més a ajustar;

DO- representa a taxa de cambio do ddlar americarmoés em que se efectuou o Ultimo
ajustamento tarifario;

C - representa a tarifa de custo de aquisi¢éo emiareléctrica da HCB (/kWh) no més a
ajustar,;

CO - representa a tarifa de custo de aquisicamelgia eléctrica da HCB (/lkWh) no més
em que se efectuou o Ultimo ajustamento tarifario;

E- representa a tarifa de custo de importacdo eeyieneléctricada ESKOM (/kWh) no
més em que se efectuou o Ultimo ajustamento tiaxjfar

F- representa o preco do gasélem Mts, no més do ajustamento tarifario;

FO -representa o preco do gasdleo em Mts, no mégjuanse efectuou o Ultimo
ajustamento tarifario.

Ir - representa o incremento real da tarifa, c@lovpodera ser ajustado semestralmente,

até que o valor da tarifa média atinja os 9,1 Usftrk

A EDM s0 podera recorrer a esta formula para efeatuajustamento tarifario, quando a soma

da variacdo dos indices for igual ou superior a 3%.

2.2.1 Conceituacdo do sistema credelec (pré-pago)sistema convencional

(pOs-pago).

O sistema pré-pago é um sistema de venda de ermrdine. Trouxe um grande avango na
solucéo de problemas referentes ao relacionameir® & empresa e o cliente, na eliminagéo de
leituras e distribuic&o, reducéo dos custos deoeapdio, eliminacdo das multas no processo de
atraso de pagamento, facilitando o cliente a gerisuas despesas com a energia, aumento da
transparéncia e reduzindo de forma significativaegtamacdes. Os Unicos impedimentos com
gue se depara o sistema credelec sdo a vida &ilcdotadores, que é curta e 0 custo de

manutencgédo por cliente, segundo a Direc¢cdo ConhelaiBDM.

%0s precos de energia eléctrica a considerar, degerdos constantes das facturas com forneceddezenciados.

* O preco do gaséleo, é o publicado pela DireccmadNal de Energia.

Emilia Sandrinho Pagina 25 Licenciatura em Estatistica



Nivel de Satisfagédo dos Clientes da EDM para Tarfaméstica — Cidade de Maputo.

O sistema convencional (pds-pago), denominado iptansa de leitura de energia por contador
ou quadro tem poucas vantagens em relagcéo ao sistetelec, nomeadamente, o baixo custo
médio de manutencdo por cliente e a longa vidadésl contadores. A exploracdo do custo €
elevado, existem dificuldades para garantir um Idice de cobranga, a facturagdo chega ao
cliente depois do consumo, h& clientes que pagam do prazo, como consequéncia disso

surgem as multas ou outras penalizagdes.

Ambos os sistemas Credelec e Convencional tém tesigtcas em comum na exploracdo do
sistema, que sdo a necessidade de inspeccao frantta, o investimento e manutencéo, onde o
indice tarifario € similar.

2.3 Definicdo do tamanho da amostra

Amostra € definida como subconjunto de individuasaédos duma populacdo. Para inferi - 14
na populacdo € indispensavel a sua representatesif@onter em proporcdo tudo o que a
populacdo possui quantitativamente e qualitativde)em a imparcialidade (todos os elementos

da populacdo tém igual oportunidade de fazer prgmostra).

A amostra sendo um subconjunto da populagéo, aceitacdo incorre uma certa margem de
erro denominada erro amostral. Erro amostral éfexetica entre um resultado amostral e o

verdadeiro da populacional; tais erros resultarfiudleacées de amostras aleatorias.

Um questionario ou formulario possui questdes fdactas de modo tendencioskipla, 1999.
Podemos evitar a ocorréncia do erro amostral,dimiid 0 seu valor através da escolha de uma

amostra de tamanho adequado.

Obviamente, o erro amostral e o tamanho da amastlem sentidos contrarios (Figura 1).

Quanto maior o tamanho da amostra, menor o erretidone vice-versa.
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TAMANHO AMOSTRAL
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Figura 2 Relacao intuitiva entre o tamanho da amostrarecceenostral

2.3.1 Métodos de amostragens casuais

Os métodos casuais sdo usados quando o investigestende extrapolar (generalizar), com
confianca, para o universo os resultados obtidparér da amostra, seleccionam os individuos
da populacdo de modo que todos tenham as mesmdsrogades de participarem na amostra.
Os métodos de amostrais casuais mais divulgadosAsdmstragem Aleatdria Simples (AAS),
Amostragem Estratificada, Amostragem SistematicAneostragem por conglomerados ou

clusters.

a)Método de amostragem estratificada
Este método € usado quando pretendemos dividipalggio em sub populacdes ou estratos
homogéneos e aleatorios. Os estratos identificados dada populacdo (variaveis de estratos)

estdo representados na amostra com a mesma projgi€&xiste na populacao.

2.3.2 Métodos de amostragem nao casual

Estes métodos ndo sao aconselhavel quando sedeetemapolar para o universo os resultados
e conclusdes obtidos com a amostra, mas podenteiemd inicio de uma investigacdo ou no
caso em que o investigador ja tem uma ideia dacditu analisada e da sua ocorréncia. Os

métodos de amostragem nao casuais mais conheéiotos s

a)Método de amostragem por conveniéncia

Para esse método os casos escolhidos sdo os eafosefite disponiveis (muitas vezes, 0s
amigos ou colegas). O método tem vantagem po@apéta, barato e facil. Mas a desvantagem é
gue, em rigor, os resultados e as conclusdes sapkeam a amostra, ndo podendo ser

extrapolados com confianga para o Universo. Istqy®ndo ha garantia de que a amostra seja
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razoavelmente representativa ao Universo. (No acisaima amostragem por conveniéncia

muitas vezes ndo é 6bvio identificar o Universesimdo), segundo Hill, M(2005).

2.4 Técnicas de Estatistica Multivariada

Segundo Anderson et al (1994), estatistica muitidar consiste em um conjunto de métodos
estatisticos utilizado, nas situagbes em que vadddaveis sdo medidas ao mesmo tempo em
cada elemento amostral, essas varidveis devemrektaionadas com investigacdes na area de
psicologia, ciéncias sociais e biologia, mas rezmaetnte tem sido aplicado em grandes universos
na area de Educacdo, Geologia, Quimica, Fisicagrifragia, etc. Na estatistica multivariada

temos dois grupos de técnicas:

a)Técnicas exploratorias de sintese (ou simplificag)

A técnica exploragéo de sintese engloba 0s seguini@os:
O grupo de Analise de Componentes Principais, Ae&tactorial, Analise de Correlagéo
Canonica, Analise de agrupamento, Analise Discrami@ e Andlise de Correspondéncia.

Entre essas técnicas foi escolhida apenas uma&teniécnica de Analise Factorial.

b)Técnicas de Inferéncias Estatisticas
O segundo grupo € composto por: estimagdo de padangestes de hipdteses, analise de

variancia, anélise de co-variancia e de regressdtipia.

2.4.1 Andlise de dados

a) Técnica de Analise Factorial (AF)

A andlise factorial € uma designagdo genérica qugola varios procedimentos estatisticos
usados para a reducdo de dados, isto é, procedisngne permitem resumir a informacao
contida numa matriz de dados, substituindo as weiséoriginais por um nimero menor de

variaveis latentes ou factores. Segundo Reis (2@G0Andlise Factorial pode ser considerada
como sendo uma extensdo de Analise de ComponeimegRis, transforma um conjunto de (n)

variaveis em um conjunto com nimero menor (K) dévais aleatorias ndo correlacionadas.
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b) Andlise de Componentes Principais (ACP)

Analise de componente principal permite encontiaredsées compdsitas que condensam as
informacdes contidas num conjunto de variaveisimaig relacionadas com perda minima de

informacéo. Os factores na Andlise de Componenti@sifais na variancia total, as unidades

(Is) sdo usadas na diagonal da matriz de correlagéi@ncia € comum ou compartilhada.

c) Pressupostos Inerentes a Analise Factorial:

1. O tamanho da amostra nunca que deve ser menorOguke preferéncia deve ser maior
ou igual a 100,segundo Anderson (2005).

As variaveis devem ser medidas na mesma escaa@ta deve ser continua.

3. Como regra geral na analise de k variaveis, o tamaminimo da amostra tem que ter
uma propor¢ao de dez para um. Chegam a propors2@ para variavel.

4. O numero maximo de variaveis a analisar em simedtama A.C.P é 18 (dezoito), o
tamanho minimo da amostra aceitavel € de 180 ohg®es (n=10k=10*18=180),
segundo Anderson (2005).

5. A matriz das correlagbes devem garantir um numastestavel de correlagdes maior

que 0,3.

d) Critérios de selec¢ao de factores:

» Critério de teste scree:consiste em representar graficamente a percentdgewariancia
explicada por cada componente. Quando essa pegeemtse reduz a curva passa a ser
guase paralela aos eixos de abcissas, sdo der@schomponentes;

» Critério de valor préprio ou raiz latente: o valor préprio tem que ser maior ou igual a um
(1) ou todos os factores que tem raiz latente oo @aiores maior que 1 séo considerados
significantes;

» Critério de percentagem de variancia:consiste em incluir as componentes suficientes par
explicar mais de 70% da variancia total. Este roité mais objectivo, existe divergéncia
guantoao limite minimode variancia explicada, podendo levar a retencacodgonentes

com peso significativo de apenas uma variavel.
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I1l. Material e Métodos

3.1 Material

A recolha de dados foi feita, por meio de questionda base de entrevista directa.

Os dados foram processados usando o pacote éstafiata ciéncias sociais (SPSS) verséo
14.0

3.2 Métodos

3.2.1 Método de amostragerastratificada

Foi aplicado o método de amostragem estratificaat®edndo-se em Localizagdo dos clientes
entrevistados em distritos municipais, dentro disa#os foi aplicado um tamanho de amostra de
101 consumidores, usando o método de amostrageremzanal.

De referir que usou-se o método de amostragentiisrda devido a diversidade de nivel social
dos consumidores. O método de amostragem convehdémiSado Por motivos de facilidade de

obtencao de informacgéo, limitagbes de ordens feiaas e do tempo.
A estratificagdo foi feita tendo em conta dois @arujos estratos se descriminam a baixo:

> Estrato 1: Distrito Municipal 11
> Estrato 2: Distrito Municipal {2

No entanto, para o calculo do tamanho da amostraoftsiderada populacéo alvo do estudo
apenas os clientes da EDM residentes na cidadeagetaté Julho de 2009, esses dados foram
obtidos através de calculo percentuais por cadatdjssegundo a informagéo do Censo 2007 e

EDM area comercial.

Tabela 3.Representacdo dos totais por Distritos Urbanos

N° Distritos N° Clientes de credeled|.Clint. Sub.Totais

convencional

Dist. Municipal n°1 10945 =4 16722
Dist. Municipal n°2 15815 8347 24162
Sub. Totais 26760 14124 40884
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Segundo Triola (1999), quando temos uma amostadiv@inente pequena, de tamanho”N”, a
amostra € feita sem reposicdo, modificando o eer@stimacact ” para incluir o factor de

correccao de uma populagéo finita, e resolvermosetagdo a “n”.

Formula utilizada no célculo da dimensdo da amagtizal foi:

n=Zpd-p)
2
£
Deduzindo em relagéo ao erro de estimagdaém — se:

e=7 pd-p)

n

Multiplicando a equagéo [2] com o factor de corée;gem-se:

— PA-p) % [N-
e=z 20 i

Em relacdo a equacéo a “n”, tem se:

qo_ N*Z%g*pl-p)
(N-1) *&?+Z%-a,* p(L- p)

Onde:

Zl_[y: € o valor critico, obtido a partir de um nivel @mfianca (1.96), para uma distribui¢cdo
2

normal.

€: é 0 erro de estimacéao.

p: é a propor¢do de individuos que pertence a cadegm estude;

g: é a propor¢ao populacional de individuos quepgtence a categoria em estudo;

N: representa o numero de individuos na populacdestodo (40884 clientes até Julho de
2009).

111373
P~ 170150

~ N, * z*1-a, * p(1- p) _ 40884 196 * 065* 035 B
(N-1)*e2+2%10,* p(L-p) ((40884-1)*01%)+ (196" * 065* 035))

065 , g=(@-p)=035
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A dimensao da amostra em cada estrato foi calcaewhebase na férmula abaixo:
N
n,=—-*n

N
Onde:

n, : representa a dimenséo da amostra
N, : representa a dimenséo populacional do edfrato
Com base nas férmulas apresentadas e nos dadosiglisp, calculou-se o seguinte tamanho da

amostra.

Para os clientes do Distrito Urbantliro tamanho da amostra foi de:

_ _ 1672288 _
N 4088«

Para os clientes do Distrito Urbant®?ra amostra foi :

n, _N,, = 24162*88:52
N 4088¢

Tendo em contas ao pressuposto do tamanho miniramdstra exigida na analise factoria n

100), sobredimensionou-se a amostra, tendo se dadoet5% do tamanho anterior de cda

estrato (36 +15% * 36 +52 +15% *52 = 101).

Tabela 4.Distribuicdo de amostra por Distrito Urbano

Distritos N.clientes por distritos Amostra por edtr
Distrito Municipal n°1 16722 41
Distrito Municipal n?2 24162 60

3.2.2 Analise Factorial

A analise factorial inclui a Analise de ComponerRescipais e Analise dos Factores Comuns, é
uma abordagem estatistica que pode ser usada paliaaa inter-relacdes entre um grande
namero de variaveis e explicar essas variaveiseemos de suas dimensdes inerentes comuns
dos factores. Andlise de Componentes Principaipliéagla para identificar os factores que
influenciam ou contribuem nas componentes da agéisf global de um cliente ou de um
conjunto de consumidores da Electricidade de Mogguneb

Emilia Sandrinho Péagina 32 Licenciatura em Estatistica



Nivel de Satisfagédo dos Clientes da EDM para Tarfaméstica — Cidade de Maputo.

Para o presente estudo, a andlise factorial f@tagd visando identificar uma Unica estrutura de
inter-correlacdes existente, para a componenteatiafado global dos clientes da terceira
seccdo do questionario, medidas na mesma eddkéat), como forma de provar as seguintes
hip6teses operacionais:

Hipoteses a testarem:

Ho: As componentes da satisfacdo definem um s fastisfacdo global) numa analise
factorial;

Ha: As componentes da satisfacdo ndo definem um &dr f@atisfacdo global) numa analise
factorial.

Hipoteses a testarem:

Ho: A soma das componentes apresenta uma medida d&agad global com o coeficiente de
fiabilidade interna (alfa Cronbach) adequado;

Ha: A soma das componentes ndo apresenta uma medsiisiacao global com o coeficiente

de fiabilidade interna (alfa Cronbach) adequado

a) Indicadores estatisticos avaliados em Analise &arial:

Teste de Normalidade e de significancia dos atgjut

Teste de Kaiser-Meyer-Olkin e de esfericidade del&gKMO)
Eigevalues (auto-valores) e variancia explicadagpflctores extraidos;

Andlise de Confiabilidade (alfa de Cronbac)

1. Teste de Normalidade

Antes de se iniciar € importante explorar-se irmligimente cada varidvel em termos de
normalidade da distribuicéo.

Neste trabalho, a normalidade das variaveis fta fesando o teste de Kolmgorov-Smirnov (K-
S), pois o tamanho da amostra é maior de 50.

As hipoteses a testar sdo as seguintes:

Ho: A variavel tem distribuicdo normal,

Ha: A variavel ndo tem distribuicdo normal.

Regra de deciséo:

Rejeitar a hipétese nula (Ho) ses@mma for menor que o nivel de significAncia<Q.05)
escolhido.

2. Medida de adequacé&o de amostra, Kaiser-Meyer-QOlk (KMO)
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O KMO é a razdo da soma dos quadrados das coreslatgtodas as variaveis dividindo por
essa mesma soma acrescentando a soma dos quadazsdosrrelacbes parciais de todas as
variaveis. Se o KMO ter o valor proximo a 1 indazeficiente de correlagdo parcial menor e
forte, os dados para a analise factorial serdouadiesg. Para o KMO com valores proximos de 0,
indica coeficiente de correlacdo parcial maior,ndliae factorial pode ndo ser uma técnica

adequada, pois existe uma correlacao fraca entrar@veis, segundo Julio César R. Pereira.

Tabelal.Valores de KMO para aplicacdo da AF

KMO Analise Factorial
1-0.9 Muito boa
0.8-0.9 Boa
0.7-0.8 Média
0.6-0.7 Razoavel
0.5-0.6 Ma

<0.5 Inaceitavel

3. Teste de Esfericidade de Bartlett

O teste de esfericidade de Bartlett € um testeousarh verificar a presenca de correlacdes entre
as variaveis, fornega a probabilidade estatisticguk a matriz de correlagdo tenha correlacdes
significantes entre pelo menos algumas das vasavei

Ho: A matriz de correlagdo é uma matriz identidade

H: A matriz de correlag@o ndo é uma matriz identidade

Regra de deciséo:

Rejeitar a hip6tese nula (Ho) ses@gma for menor que o nivel de significancia<(Q.05)
escolhido.

4.Relagéo entre teste de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) ele Esfericidade de Bartlett
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O teste deKaiser-Meyer-Olkin (KMO) e teste de Bartlett sdoisd@rocedimentos
estatisticos que permitem avaliar a qualidade deelagbes entre as varidveis de forma

a prosseguir com a analise factorial.

Um indicador de grau da relacédo entre as varigdva@iscoeficiente de correlacao parcial, que é
estimativas das correlacfes entre os factores sirgcque se aproximam de zero quando se
verificam os pressupostos da analise factoriabs€sbeficientes devem ser pequenos quando o
efeito linear das outras variaveis é eliminado.eNs# que os factores Unicos assumem-se como
estarem correlacionados entre si. Se a proporc&actmes Unicos for grande, devia igualmente

ser reconsiderado o uso deste modelo.

5. Teste de consisténcia interna ou andlise de ciatfilidade
A consisténcia interna dos factores define-se canpooporcdo da variabilidade nas respostas
que resulta de diferencas nos inquiridos. Istsé&eapostas diferem ndo porque o inquérito seja

confuso e leve, ha diferentes interpretacdes, magip os inquiridos tém diversas opinides.

O alfa (@) - Cronbach é uma das medidas mais usadas paifiaacdo da consisténcia interna
ou a confiabilidade de um grupo de variaveis (fepsdendo definir-se como a correlacéo que
se espera obter entre a escala usada e as outesdspotéticas do mesmo universo, com igual
namero de itens, que medem a mesma caracteristicansisténcia interna véaria de 0 e 1,

segundo Pestana e Gageiro, ( 2000).

Tabela 2 Valores de alfad)) -Cronbach para aplicagéo da AF

a-Cronbach Analise Factorial
a-Cronbach superior a 0.9 Muito boa
a-Cronbach entre 0.8 € 0.9 Boa
a-Cronbach entre 0.7 € 0.8 Razoavel
a-Cronbach entre 0.6 e 0.7 Fraca
a-Cronbach ente <0.6 Inadmissivel

3.2.3 Regra para avaliar o nivel de satisfacdo dolentes da EDM
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A analise do nivel de satisfacdo sera feita comne bas percentagens acumuladas das respostas
dos entrevistados aos itens ou componente exteafdoada um dos factores identificados. No
questionario, cada item (questéo) tinha 5 opcdestoVBatisfeito (MS), Satisfeito (S), mas ou
menos satisfeito ou satisfacdo razoavel (SR), Paatisfeito (PS), nem pouco satisfeito ou
insatisfeito (NPS). Sempre que a percentagem dmstes muito satisfeitos (MS) e satisfeito (S)
for maior que a percentagem dos clientes poucsfeiitis (PS), mas ou menos satisfeito ou
satisfacdo razoavel (SR), nem pouco satisfeitoneatisfeito (NPS) considerou-se como sendo
alta satisfacéo dos clientes em relacdo a essw faalso contrario, se a percentagem acumulada
de respostas de satisfacdo razoavel (SR), Poursfegat (PS) ou Nem um pouco satisfeito
(NPS) for maior, considerou-se baixa satisfacdouidyg(2004). Esta forma de andlise de
satisfacdo € também empregada por Helena e Sp2@05)( no estudo sobre modelos de

medicao de satisfacao.
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V  Analise e discussao dos resultados

4.1 Perfil da amostra em estudo

e —

yFr_ —~_— N
A —
T, Tu
——— 2

Figura 4.1 Distribuicao dos Clientes da EDM por sexo
Fonte: Base de Dados de SPSS

A anélise mostrou que dos 101 clientes inquirid@8p foram do sexo masculino e os restantes

28% dos clientes inquiridos foram do sexo femir{ifigura 1).

Estes resultados mostraram que a maior parte goged inquiridos foram do sexo masculino,

facto frequente nas familias mogambicanas, paatiménte na cidade de Maputo e arredores.
No que tange a assuntos da politica social, nd gémtratados pelo chefe de familia, que na
maioria dos casos sdo os homens. Porém, nesta @dendéncia desta politica tem vindo a

mudar nos udltimos anos, principalmente nas zondmnas. As razoeslessa tendéncia

ultrapassam os objectivos do presente estudo.

>64
2% o1
1%

Figura 4.2ldade do entrevistado
Fonte: Base de dados do SPSS

No que se refere a distribuicdo dos clientes da E&Mo em conta a idade, pode-se afirmar que
64,38% estdo na faixa etaria que varia entre 29 an®s, 32.67% varia entre 40 e 64 anos,

1.96% mais de 64 anos de idade e apenas 0.99%srdertb anos
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Como se pode constatar, a maioria dos inqueridasrfandividuos jovens, esta faixa etaria
submerge com frequéncia na Cidade de Maputo asdonman responsabilidade social na
constituicdo de futuras familias. A reducdo dest@gntagem que se verifica nas faixas etarias
abaixo de 21 anos e acima dos 64 anos pende cantode ainda se encontrar no processo de
preparacdo para assumir a responsabilidade comée ofie familia e por estar sob

responsabilidade dos terceiros, respectivamente.

Figura 4.3 Distribuigéo dos clientes da EDM por agregado feamil

Fonte: Base de dados do SPSS

A distribuicdo dos clientes por agregado familieonstatou-se que 51.49% dos inquiridos
pertenceram a um grupo de agregados familiares3ce pessoas, 27.72% menos de 2 pessoas,
19.8% entre 6 e 8 pessoas, de onde podemos afgoera maior parte dos inquiridos
pertenceram ao grupo onde o nimero de agregadbaiavariou entre 3 e 5 pessoas e a menor
parte dos inquiridos pertenceu ao grupo com mag pessoas no agregado, este facto tem a ver
com a constituicdo de novas familias que na masarigerifica em grupos de pessoas na fase de
transicdo de jovens para adultos, por outro podmasiderar também o facto de nesta faixa se
encontrar pessoas alfabetizadas ou com a percepgcimecondmico apurada com capacidade

para gerir a sua vida duma forma equilibrada.
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® frequéncia

Tabela 4.40cupacao do entrevistado
Fonte: Base de Dado do SPSS

Os resultados do inquérito mostram que a maiorepéagem dos consumidores de energia
eléctrica pertence ao grupo dos trabalhadores %/7,38guindo os da conta prépria com uma

percentagem de 9,99%.Sendo os desempregos com pezoentagem 0.99%.
Em conformidade com os resultados do inquéritooss@ de energia esta associado ao tipo de
ocupacdo com maior frequéncia nos trabalhadoresai?elmente este facto esteja associado ao

rendimento médio mensal.

Tabela 4.1Rendimento mensal

N Minimo Maximo Media Desvio Padréo
Rendimento médio 101 0.00 165000.00 6701.9124 17033.83306
Mensal do agregado
Familiar (em meticais) 101

N (listwise)

Na Tabela 4.1 Verificou-se que o rendimento minfoiae 0.00 Mtn, o que significa que houve
individuos (inquiridos) que omitiram o seu salddajue influenciou o rendimento médio mensal
gue se situou em 6701,9124 Mtn com uma dispersdaetagdo ao rendimento médio de
17033.83306 Mtn.
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Tabela 4.2:Tipo de contrato de fornecimento de energia

Frequéncia Percentagem  Validade Percentual Ragmn Cumulativa

Validade: Tarifa geral 6 5.9 5.9 5.9
Tarifa doméstica 95 94.1 94.1 100
Total 101 100 100

Os resultados mostrados dabela 4.2, ilustraram que dos 101 consumidores de energia
inquiridos 94.1% beneficiaram da tarifa domésticaserestantes da tarifa geral, levando a

concluir que a maior parte dos inquiridos benefariada tarifa doméstica.

Tabela 4.3 Tipo de contador de energia eléctrica usado

Frequéncia Percentagem Validade Percentagem
Percentual  Cumulativa

Validade: C.Convenc 35 34,7 34,7 34,7
C.Credelec 66 65,3 65,3 65,3
Total 101 100 100 100

Quanto ao tipo de contador, constata-se que dosdfdumidores da energia eléctrica, 65.3%
usaram contador credelec, 34.7% contador convealcipadendo se afirmar que a maioria dos

clientes usa contador credelec (Tabela 4.3).

Em conformidade com os resultados do inquéritopss@ de energia esta mais associado ao

contrato credelec, sendo um sistema de facil ges#iziente.

Quanto ao fim do uso de energia eléctrica, e dairefue, dos 101 consumidores, 23.% usou
energia para (iluminacéo), 22.8% usou energia (larainagcdo, electrodomésticos),17.8% usou
energia para (iluminacdo, cozinha, uso de elecinédtico), 18.8% usou energia para
iluninacdo, 5.9% usou energia para (iluminacdo einba), 22.8% usou energia para
(iluminacdo, electrodomésticos), 5.9% utilizaramrmergia para (iluminacéo,cozinha)

respectivamente e 5% usaram energia para (lludnagozinha e electrodoméstico) (vide

tabela | em anexo).
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4.2 Avaliacao do nivel de satisfacdo dos consumi@srde energia eléctrica.
O inquertito administrado aos clientes da EDM inclyuestdes de varia ordem, o que dificulta a
sua escalonagcdo. No entanto, foi efectuada umasenfdctorial com vista a condesar

informacé&o contida “variaveis”.

Um dos requisitos principais da andlise factoriehpe-se com o valor da medida de adequacéo
da amostra (KMQO). Para esta analise o valor obderymra estatistica foi de 0,82, o que

possibilita nos a continuar com a aplicacdo daisséctorial.

Foi também testada a presenca de associagdo éntaros itens do questionario usados para
analise factorial. O teste de esfericidade de &arthostrou haver uma correlacéo diferente de 0

(zero) e significativa entre os itens (Tabela 4.4).
Tabela 4.4 Teste KMO e Bartlett

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy 16,8

Bartiett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 657,972
df 105
Sig. 0,000

Os resultados acima descritos servem de suporteoséerjpr andlise feita a partir do
prosseguimento levado a cabo com a analise falctoria
Os critérios de retencdo de factores ndo foramiomgn O primeiro critério analisado foi o

critério gréafico(Scree plo). Este sugeriu a retencdo de 4 (quatro) factoigsr@ 4.5).

De referir que o ultimo factor retido a partir destritério (o critério de valor proprio
“eigevalues) apresenta valor proprio abaixo de 1 (um), o gé@e wai de encontro com a

premissa do proximo critério analisado na retemgifactores.

Com efeito, com o critério de valor proprio (rasente ou eigevalues), o numero de factores a
reter seria 4 (quatro). Sdo todos os factores gresantaram um valor préprio acima de 1 (um),

cumprindo deste modo com a premissa deste critério.
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Scree Plot

Eigenvalue
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Component Number

Figura.4.5. Teste Scree
Fonte: Base de Dados de dados de Spss

O dultimo critério analisado para a retencdo deofast foi o critério do total de variancias
explicadas, que exigem que os factores criadosqiéenexplicar pelo menos 70% do total de

variancia dos dados.

Respeitando este critério, 0 numero de factoresex seria 5 (cinco), que sado os factores que

explicam até 72% da variancia.

Atendendo e considerando que a maioria dos crité@ialisados para a retencdo de factores
sugerem a retencao de 4 factores, e tendo em goetpelo critério discrepante, ao se reterem 4
(quatro) factores, a variancia explicada seria @& @Goroximo de 70%), para o presente estudo

optou-se por reter 4 (quatro) factores.

Considerou-se que 4 (quatro) factores seriam sufies para espelhar a satisfacdo dos clientes

da EDM em relacdo aos servicos e qualidade pres{dddbela 4.5).
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Tabela 4.5 Critérios de retencao de factores (Valor propridariancia explicada)

Autovalores iniciais

Componente total % de variancia acumulativa

1 5,620 37,465 37,465
2 1,704 11,360 48,825
3 1,517 10,116 58,940
4 1,145 7,633 66,940
5 0,852 5,678 72,251

Método de extraccdo: Andlise de componente prihcipa

A criagdo de factores é também apoiada a partaltisla das comunalidades (vide Anexo-tabela
I), que revela quase a totalidade dos itens enygiegara a analise factorial t€ém mais de 50%

da variancia nas respostas explicada pelos faatasetos.

4.2.1 ldentificacdo dos factores na analise factai

O primeiro factor identificado € composto pelosuseggs itensinteresse e boa vontade no
atendimento, rapidez na solugdo dos problemas @ntel, tempo de espera para atendimento,
conhecimento por parte do atendentes quanto aascesroferecidos, atendimento nos posto de
venda, preocupacdo com os clientes, confianca moag&DM faz Estes itens constituiram o

factor que foi designado péitendimento.

O segundo factor € composto pelos seguintes itgrgD médio mensal, preco de energia por
Kw e satisfacdo geral quanto ao processo de facturacé@mhpresaEsses itens compdem o

factor

Preco de energia

Os itens: Satisfacdo geral tendo em conta a imagem que a EHPMpassa aos clientes,
existéncia de diferentes formas de fazer o marnépnblicidade, promocées ete)A EDM-EP
mostra se inovador e virada para o futuommp&em o factdmagem e Marketing.

O quarto e ultimo factor identificado s@o compogietos seguintes iten€lareza ou detalhe
das informagdes contidas na facturac&ajsténciade diferentes formas de pagamento da conta
(débito directo ou outras formas de pagamento) tesfegdo global.Esses itens compdem o

factorCondi¢cdes de Pagamento
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4.2.2 Consisténcia interna dos factores

Depois da identificacdo dos factores, foi feita uamgdlise a consisténcia dos mesmos. Esta
andlise tinha como objectivo principal avaliar abfiidade e a validade das escalas factoriais
criadas, isto é, pretendia-se saber se os itensajupdem cada factor estavam suficientemente

inter-relacionados, de modo a dar sentido ao factado.

a) Teste de consisténcia Interna do factor atendimento
Para o primeiro factor identificadétendimento), o coeficiente de consisténcia inteaita de
cronbach encontrado pelo métodalpha da andlise de consisténcieedbility analisy$ foi

aproximadamente 0,871; o que revela uma elevadasténcia neste factor.

Tabela 4.6 Teste de consisténcia interna com o factor Ataedio.

Reliability Statistics

N of

Cronbach's Cronbach,s Alpha Based Items

on Standardized ltems

0,871 0,870 7

De referir que a eliminacao de qualquer dos iteressapmpdem o factor faz baixar a consisténcia
interna (vide Anexo -Tabela IIl). Os escores faeierda matriz dos coeficientes permitem
verificar que o item Ihteresse e boa vontade dos atendentes em resa\y@pblemas do cliente

", foi o item que apresentou maior carga factqi@edi41), significa que a satisfacao dos clientes
quanto ao Atendimento esta muito associada ateste © item tonfianga no que a EDM f§z
apresentou uma carga menor (0.041), o que levaucalper que é o item com menor relevancia

nesse factor (vide Anexo - Tabela VIII).

b) Teste de consisténcia interna do factor Preco @mergia

A &rea de preco esta relacionada com prestacdssrdieos e custos adicionais em termos de
perdas e gastos que a EDM tem para manter a sa&zidage instalada, repor o material e
equipamento de distribui¢do subtraido a partiroddos ou destruicdo por fendmenos naturais e
ainda recompensar os clientes por possiveis damogsticos causadas por alguma sobrecarga

de tensdo. Todas estas questdes fazem-se sestiadiu indirectamente no preco da energia.
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O teste de consisténcia interna do factor Prec@rieterido visto que o factor tinha apenas 3
(trés) itens componentes e todos os itens tem a@orarpreco. De referir que a eliminacdo de
cada um dos factores faz diminuir a consistént¢erna (tabela IV em Anexo).

Depois da rotagéo, consoante a (tabela Il em anesascores das componentes da matriz dos
coeficientes, (tabela VIII em anexo) indicou quetem “preco médio mensal ”, € o que
apresentou maior carga factorial (0.597), este #gemuito importante para o factor Preco de
Energia, e o item satisfacdo geral quanto ao processo de facturacaoethpresa é que

apresentou menor carga factorial (0,075).

a) Teste de consisténcia interna do factor imagem e Meeting

O nivel de percepcéo dos servigos prestado em teéenpablicidades, assim como a definicdo de
prioridades na prestacéo de servicos da EDM cota siaumentar o nivel de satisfacdo dos seus
clientes sdo componentes importantes para o sudasE®M como empresa. A percepgado dos
clientes quanto ao acima exposto esta contida ectorfamagem e marketing identificado na
andlise factorial, cuja consisténcia interna foiaggoximadamente 0,6 (Tabela t). Este valor
revelou a existéncia de uma consisténcia fracae ewdr componentes do factbnagem e
Marketing. Isto pode ficar a dever-se a nado inclusdo noértpude outros itens capazes de

explicar ou estar mais associados a imagem eraséggas de marketing da empresa.

Tabela 4.7 Teste de consisténcia interna com o fatteagem e marketing

Reliability Statistics

N of
Cronbach's Cronbach,s Alpha Based Items

on Standardized ltems

0,647 0,655 3

A satisfacdo geral quanto a imagem e marketingicadas pela empresa foi o item que
apresentou maior carga factorial (0,614), e o itAnEDM mostra-se inovadora e virada para o
futuro’ apresentou menor carga factorial (0.536), o cauela que os clientes da empresa EDM
ndo dao muito interesse aos possiveis processasodacdo e modernizacdo em curso na
empresa. Nesse ambito ndo se pode eliminar um aeriactor Imagem e Marketing, se esse
caso se verificar ir4 influenciar na reducdoodde Cronbach e a consisténcia interna para os

itens em relacéo ao factor Imagem e Marketing fsaca, vide (TabelaV em Anexo).
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d) Analise do factor Condicbes de Pagamento

O quarto e ultimo factor identificado esta ligadoprocesso ou mecanismo de pagamento que a
EDM coloca a disposi¢do dos seus clientes e a jpgicedestes com relacdo a esses servigos.
Sendo apenas trés itens, naturalmente apresentardaonsisténcia interna razoavel entre os
componentes do factor condicbes de pagamento, gaérmar pelo facto de ndo inclusdo de
outras variaveis no questionario ou a existéncigpolecas varidveis que estdo associados a

Condicdes de pagamento.

Tabela 4.8 Teste de Consisténcia interna do factor Condig@ég3agamento

Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach,s Alpha Based N of
- on Standardized Items Items

0,664 0,667 3

No que tange o quarto factor Condi¢Bes de Pagamaintia na (tabela VIII em anexo) é o item
“Clareza ou detalhe das informagfes contidas naufacfio”, essa variavel € que apresentou
maior carga factorial (0.542) relativamente aosrasutitens que clareza ou detalho das
informacdes contidas na facturacdo. O itdixiSténcia de diferentes formas de pagamento de
conta (débito directo, outras formas de pagameh&presentou menor carga factorig0.0.1).
Este factor revelou uma disparidade existente nbuatdo do grau de imparcialidade aos
elementos envolvidos, levando a afirmar que oside (inquiridos) da E.D.M estdo mas claros

nas informacdes contidas na factura.

4.2.3 Andlise de nivel de satisfacao geral

Para a analise da satisfacdo geral dos clienteSDid4 foram avaliadas as percentagens de
respostas relativas a satisfagdo em cada compodentada factor identificado. Todos os
factores identificados sdo de natureza positiva, é para todos os factores esperava-se que
todas ou maioria das respostas dos clientes estivesntre muito satisfeito e satisfeito. Para os
factores em que tal se verificou, considerou-se ajgatisfacdo dos clientes era boa e para os

factores em se verificou o contrario considerogtse a satisfacao geral dos clientes era ma.
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Tabela 9 —Nivel de satisfacdo de clientes quanto a Atendin@ractor 1)

Atendimento MS S PS NS NSR
(%) (%) (%) (%) (%)
Interesse de boa vontade 13.9 28.7 28.7 25.7 3.0

atendimento.

Rapidez na solucéo do problema 17.8 24.8 29.7 23.8 4.0
cliente.

Tempo de espera para ser atendi 15.8 31.7 32.7 15.8 3.0
Conhecimento por parte dt 5.9 17.8 39.6 25.7 10.9
atendentes

Preocupagédo com relagdo aos s 14.9 29.7 32.7 16.8 59
clientes

Confianca no que a EDM diz e fa: 9.9 22.8 38.6 24.8 4.0
Satisfacdo global no atendimer 7.9 23.8 35.6 29.7 3.0

nos postos de venda

Da tabela acima verificou-se que as percentagamawadas de respondentes muito satisfeitos
(MS) e satisfeitosS) foram 42,6; 42,6; 47,5; 23,7; 44,6; 32,7 e 3lavapos itensinteresse e
boa vontade no atendimento, Rapidez na solucécoaldegma de cliente, Tempo de espera para
atendimento, Conhecimento por parte dos atendeRresicupacdo com os clientes, Confianca
no que a EDM diz e fae Satisfacdo global no atendiment®ara todos estes itens, as
percentagens de respostas ndo satisfi) u pouco satisfeitd?@S sdo sempre maiores. Este

facto revela uma insatisfacdo por parte dos cledéeEDM quanto ao atendimento.
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Tabela 10 —Nivel de satisfacao de clientes quanto a Precandegia (Factor 2)

Preco MS S RS NS NPS
(%) (%) (%) (%) (%0)

Preco mensal média 11,9 35,6 34,7 13,9 4.0

Preco de energia por Kwh6,9 26,7 34,7 a6, 5.0

Satisfacdo geral na area
Cobranca e facturagéo 6,9 20,8 45,5 23,8 3.0

A tabela 10 apresenta o nivel de satisfac@o detesedo factoPreco de energia em relacéo aos
itens Pregco médio mensal, preco de energia e agfisf global na facturagdo, verificou-ses
percentagens acumuladas de respostas muito dati@fts) e satisfeitasS) que foram: 47.5,
43.6 e 27.7, as percentagens de pouco satis8oe( ndo satisfeitod\S) foram: 48.3, 51.5 e
69.3. Visto que ndo ha muita diferenca entre ogrgalde grupo de pouco satisfeilRS( e ndo
satisfeito NS) em relacdo ao grupo de muito satisfeMB] e satisfeito$), pode-se afirmar que

o nivel de satisfacdo € moderada com os client&bdih em relacéo a Preco de Energia.

Tabela 11 —Nivel de satisfacao de clientes quanto a Imagenakéfing (Factor 3)

Imagem - Mrketing MS S RS NS NSP
(%) (%) (%) (%) (%)

Na EDM existe diferentes formas
de fazer Marketing 12,9 14,9 43,6 23,8 5,0

A EDM Inovacéo e virada ao futuro 7,9 13,9 35,6 32,7 9,9

Satisfacdo global tendo em conta a
Imagem da EDM 5,0 25,7 42,6 24,8 2.0
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O nivel de satisfac@o do factor Imagem e markqiar@ os itendliferentes formas de Imagem —
Marketing, Inovagéo ao futuro e Satisfacdo globallmagem e Marketingpram classificados
com as percentagens acumuladas em respostas de satigfeito fS) e satisfeito $) por
seguinte: 27.8, 21.8 e 30.7.Para o caso de PoutisfeBa (PS e ndo SatisfeitoNS) as
percentagens dos itens foram muito elevadas, orguela que ouve uma insatisfacdo dos

clientes da EDM por parte de Imagem e Marketing.

Tabela 12 —Nivel de satisfacdo de clientes quanto a Condigédzagamento (Factor 4)

Condicdes de Pagamento MS M S RS PS NPS
(%) (%) (%) (%) (%)

Clareza ou informacao contida 12,9 21,8 24.8 33,7 6.9

na factura

Existéncia de diferentes formas d6,9 14,9 31,7 41,6 5,0

pagamento

Satisfacdo global com area 7,9 23,8 35,6 29,7 3.0

de cobranca

Para o factor pregco composto pelos it€ligreza ou informacéo detalhada a factura, Difetes
formas de pagamento e Satisfacdo global com &reaxadrancativeram as percentagens
acumuladas

Em resposta a Muito SatisfeitM§) e Satisfeito $ seguinte: 34.7,21.9 e 31.9.Em relagéo as
respostas dos Poucos Satisfeif®S) (e Nao Satisfeitod\S) foram elevadas, neste caso podemos
afirmar que os clientes da EDM mostraram-se ifsdttis em relacdo a Condi¢cdes de

Pagamento.
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V. Conclusdes e Recomendacdes

5.1 Conclusbes

Em conformidade com os objectivos tragados e osltee®s obtidos no presente trabalho
conclui-se:

1 Mais de metade dos consumidores inquiridos usansestredelec (65.3%), e o restante o
sistema convencional (34.7%). A maior parte dosegistados encontram-se na faixa
etaria compreendida entre 40 e 64 anos; 64.38 %des&exo masculino e os restantes do
sexo feminino e o maior nimero de agregado fangélieemposto por 3 a 5 pessoas.

2 A satisfacdo é influenciada pelo Atendimento dasntés, pelo Preco de Energia, pela
Imagem/Marketing e Condices de Pagamento da energi

3 Os clientes entrevistados classificaram a satiefagé@anto ao factor atendimento como
mau. E o que mais influencia este factor é interegsboa vontade dos (as) atendentes
em resolve problema.

4 Em relacdo ao Preco de Energia foram considerafl®s¢ns com um nivel de satisfacdo
razoavel. Podemos afirmar que o que tange o f&rego de Energia na satisfacdo dos
clientes de EDM é o preco médio mensal, € que seai®rrelacionado com o factor.

5 Para o factor Imagem € Marketing o nivel de sati&ia mau, a componente “ satisfacédo
geral tendo em conta a Imagem que a EDM passaleges” foi a que mais espelhou a
Imagem e Marketing, e o item que apresentou mesngadactorial foi A EDM mostra-
se inovadora e virada para o futlt@s clientes da EDM n&o tem muito interessem aos
possiveis processos de inovacao e modernizacaonmsm rta empresa.

6 Em relacdo a condigbes de Pagamento o nivel d&feggitd € mau, a componente que
influéncia mais a este factor é clareza ou detatlassinformacdes contidas na factura,
apesar dos clientes da EDM mostrarem-se insatisfeiteressam-se muito nos detalhes
das informagbes contidas na factura, pouco se ppaoc com diferentes formas de

pagamento.

Em suma, os clientes da EDM ndo se mostraram ei&disfcom os servicos estados pela
empresa, com maior destaque para insatisfacdo auasitmodalidades de pagamento e

facturacgéo.
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5.2 Recomendacbes

Tendo em conta 0s objectivos da pesquisa e ogadsslencontrados, recomenda-se a EDM:
Melhorar a estratégia de incentivo e de promoc¢dopdilicidades e Marketing em relacdo ao
uso de pagamento de energia eléctrica nos sistBarasirios (ATM, debito directo, via internet
marketing). Tendo em conta que estes servigcos gdoopconhecidos apesar de apresentarem
inimeras vantagens a destacarem algumas: redug@mgo, seguranca, reducdo de clientes na

fila de espera.

Estudo da avaliacdo da satisfacdo global em relacdwestacdo de servicos na area de

Atendimento e Condi¢cdes de Pagamento em relacébrarga de taxa de lixo.

A descentralizacdo dos postos (agéncias) de cabmmgalor de consumo de energia para o

nivel dos distritos.
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VIl Anexo

Tabela I: Fins no uso da energia eléctrica
Para que fins uliliza a energia eléctrica
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid lluminagéao 19 18.8 18.8 18.8
lluminag&o e cozinhar 6 5.9 5.9 24.8
ailuminagéo,cozinhar e
uso de eletrodoméstico 5 5.0 50 29.7
lluminag&o,cozinhar,uso
de electrodomestico e 18 17.8 17.8 475
aparelho
iluminac&o e uso de
electrodoméstico 24 238 238 L3
lluminagao e uso de
aparelho 6 5.9 5.9 77.2
lluminagéo uso de
electromestico e 23 22.8 22.8 100.0
aparelhos
Total 101 100.0 100.0
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Tabela II: Identificagéo de escores de factores retidos

Rotated Component Matrix a

Component

Interece/boa vontade
dos(as) atendentes em .837 197
resolver os problemas
rapidez na solucéo dos
problemas ou duvidas e .783 .198 .265
reclamagoes

Tempo de espera para
ser atendidos
Conhecimento por parte
dos(as) atendentes
quanto aos diferentes
servigos oferecidos
Considerando as suas
respostas aos itens
anteriores qual € o seu
grau geral com o
atendimento nos postos
de venda/pagamento
Preucupagao com
relagdo aos seus clientes
A confianga no que a
EDM_EP diz e faz.
Prego da mensalidade
media

Preco da energia por Kwh. 157 .884
existencia de diferentes
formas de fazer o
marketing ( -.153 811
publicadade,promocdes
etc).

Considerando as suas
respostas aos itens
anteriores qual é o seu
grau de satisfacéo geral 251 .338 679 123
tendo em conta a
imagem que a EDM-EP
fasse aos clientes

A EDM-EP mostra se
inovador e virada para o .290 154 .651
futuro

Existencia de diferentes
fprmas de pagamento da

720 232

.700 241 128

.699 477 .309

.560 174 482 .239

.502 .238 419

.118 901 .103

conta(debito directo ou .105 -132 147 .842
outras formas de

pagamento)

Clareza ou detalhamento

das informagdes contidas .362 .168 .693

na facturagéo
Considerando as suas
respostas aos itens
anteriores qual € o seu .205 .560 135 574
grau geral com a area de
cobranca ou faturagdo
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Tabela Ill: Consisténcia interna de itens do factor atendiment

Item-Total Statistics

Scale Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Deleted
Interece/boa vontade
dos(as) atendentes em 17.06 22.400 728 575 .841
resolver os problemas
Conhecimento por parte
dos(as) atendentes
quanto aos diferentes 16.63 23.569 .629 418 .855
servigos oferecidos
Tempo de espera para
ser atendidos 17.23 23.573 .638 444 .854
Considerando as suas
respostas aos itens
anteriores qual é o seu
grau geral com o 16.84 23.671 .666 .508 .850
atendimento nos postos
de venda/pagamento
rapidez na solugéo dos
problemas ou duvidas e 17.09 22.123 714 .546 .843
reclamacdes
Preucupagao com 17.11 22.988 647 458 852
relacdo aos seus clientes
A confianca no que a
EDM_EP diz e faz. 16.90 24.879 .508 .350 .870
Tabela IV: Consisténcia interna de itens de factor Preco @edim
Item-Total Statistics
Scale Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Deleted
Preco da energia por Kwh. 5.57 2.747 .684 .566 .657
Preco da mensalidade
media 5.61 2.899 749 .600 .584
Considerando as suas
respostas aos itens
anteriores qual é o seu 5.29 3.847 484 247 .855
grau geral com a area de
cobranca ou faturacéo
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Tabela V: Consisténcia interna de itens do factor Imagem ekéfieng

ltem-Total Statistics

Scale Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Deleted
A EDM-EP mostra se
inovador e virada para o 5.86 2.681 431 .209 .590
futuro
Considerando as suas
respostas aos itens
anteriores qual é o seu
grau de satisfacdo geral 6.16 2.915 .536 .288 461
tendo em conta a
imagem que a EDM-EP
fasse aos clientes
existencia de diferentes
formas de fazer o
marketing ( 6.16 2.755 419 .196 .604
publicadade,promocdes
etc).
Tabela VII: Consisténcia interna de itens do factor Pagamento
Item-Total Statistics
Scale Corrected Squared Cronbach's
Scale Mean if Variance if Item-Total Multiple Alpha if Item
Item Deleted Item Deleted Correlation Correlation Deleted
Clareza ou detalhamento
das informacgdes contidas 6.18 2.508 .509 .261 .529
na facturacéo
Existencia de diferentes
fprmas de pagamento da
conta(debito directo ou 5.95 3.148 .452 .205 .597
outras formas de
pagamento)
Considerando as suas
respostas aos itens
anteriores qual é o seu 6.23 3.298 479 .232 .570
grau geral com a area de
cobranca ou faturagao
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TabelaV lll: Escores das componentes da matriz dos coeficientes

Factor Score Coefficient Matrix

Factor

rapidez na solugdo dos
problemas ou duvidas e .243 -.015 -.102 .044
reclamacgdes
Interece/boa vontade
dos(as) atendentes em 441 -.070 -.199 -.088
resolver os problemas
Conhecimento por parte
dos(as) atendentes
quanto aos diferentes
servigos oferecidos
Tempo de espera para
ser atendidos
Considerando as suas
respostas aos itens
anteriores qual é o seu
grau geral com o
atendimento nos postos
de venda/pagamento
Clareza ou detalhe

das informagdes contidas =177 .009 -.122 .840
na facturacé@o

Existéncia de diferentes
formas de pagamento da

.158 .019 -.040 -.067

147 -.033 .029 -.046

.169 -.033 .007 -.026

conta(debito directo ou -.016 -.034 .044 .100
outras formas de

pagamento)

Preco da energia por Kwh .032 .373 -.090 -141
Preco de mensalidade

media -124 .597 -.039 -.021

Considerando as suas
respostas aos itens
anteriores qual é o seu -.035 .075 .044 .101
grau geral com a area de
cobranca ou facturacdo

A confianga no que a
EDM_EP diz e faz.
Preocupagdo com
Relacéo aos seus clientes

A EDM-EP mostra se
inovador e virada para o .032 -.012 .230 -.061
futuro

Existéncia de diferentes
formas de fazer o
marketing ( -.089 -.046 .306 .030
publicadade,promoc¢des
etc).

Considerando as suas
respostas aos itens
anteriores qual é o seu
grau de satisfagéo geral -.074 .016 .366 .051
tendo em conta a
imagem que a EDM-EP
fasse aos clientes

.041 -.004 .133 -.022

.084 -.033 .237 .003

Extraction Method: Maximum Likelihood.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Factor Scores Method: Regression.
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O inquérito é de cardcter anénimo, pelo que, agradeco desde ja a sua colaboracdo no sentido de
responder apenas a uma questdo por sec¢do do questionario que se segue, dando a sua sincera

opinido as questdes colocadas.

1. Sexo:
i) Masculino [] ii) Feminino  []
2. |dade:
i)<2lanos [ | ii)21a39anos[ | iii) 40 a 64 anos [] iv) > 64nos [_]

3. Numero de dependentes:

)<2[] i)3as5[] ii6as8[] iv)> []

4.Indica a area/ distrito Municipal

5.0cupagao:
i) Trabalhador(a) [ ] iii) Conta prépria* [] v) Desempregado(a) []
ii) Empresario(a) [_] iv) Doméstico(a) [] vi) Outra []
Qual

! Considera-se como ocupag@onta prépria a quem exerce actividade comercial no mercadoril.
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6. Rendimento médio mensal do agregado familiar (em meticais):

[ ] i) 1000 a 2000 Mt ] iii) 2000 a 3000Mt

[ ] ii)3000 a 5000Mt L] iv) 5000Mt em diante

Secgiio B Caracterizagdo do consumidor quanto ao tipo de tarifa e niveis de consumo

7. Que tipo de Contrato de fornecimento de energia eléctrica celebrou com a EDM?
[] i) Tarifa Social [] i) Tarifa Geral

8. Que tipo de Contador de energia eléctrica tem em sua casa?
[] i) Contador Convencional [] ii) Contador Credelec

9. Quanto paga em média por més, pelo consumo de energia eléctrica (em meticais)?

10. Para que fins utiliza energia eléctrica?

i) luminagdo L]

i) luminag3o e cozinhar L]

iii) luminagao, cozinhar e uso de electrodomésticos [_|

iv) lluminag3o, cozinhar, uso de electrodomésticos [_]

viii) Outro ]
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Qual?

11. No caso de ndo usar energia eléctrica para iluminagdo, que outras fontes de energia utiliza?

i) Petréleo [] iii) Lenha [] v) Outra

[

i) Gas [] iv) Vela []
Qual

12. No caso de nao usar energia eléctrica para cozigharoutras fontes de energia utiliza?

i) Petréleo [] iii) Carvdo [] v) Outra []

i) Gas [] iv) Lenha []
Qual

Seccdo D — Andlise da satisfacao do consumidartquaprestacao de servicos da EDM, EP.

Muito Nem satisfeito
Insatisfeto
Insatisfeit nem Satisfeito Muito
(1) 0(2) Insatisfeioto(3) (4) Satisfeit

o(5)

Rapidez na solugao dos
problemas/duvidas reclamacdes.

Interece de boa vontade dos (as)
atendentes em roselver os
problemas.

Conhecimento, por parte dos (as)
atendentes quento aos servigos
oferecidos.

Tempo de espera para ser atendido.
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Considerando as suas respostas aos
itens anteriores, qual o seu grau de
satisfacdo em relagdo a area de
cobranga

Considerando as suas respostas aos
itens anteriores, qual o seu grau de
satisfacdo geral com o atendimento
nos postos de venda.

Clareza ou informacdo contida na
factura detalhada.

Existéncia de diferentes formas de
pagamento da conta (débito directo,
outras formas de pagamento).

Preco de energia por Kwh

Preco da mensalidade média

Considerando as suas respostas aos
itens anteriores, qual o seu grau de
satisfacdo geral com a area de
facturacao.

A confianca no que a EDM diz e faz.

Preocupacgao com relagdo aos seus
clientes.

A EDM mostra-se inovadora ou
virada para o futuro.

Na EDM existe diferente forma de
fazer Marketing (Publicidade , prom)

Considerando as suas respostas aos
itens anteriores, qual o seu grau de
satisfacdo geral tendo em conta a
imagem que a EDM passa aos
clientes .
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Obrigada pela colaboragéio
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