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RESUMO

O trabalho apresenta a evolu¢do do comportamento do consumidor livre de energia elétrica verificado nos anos de
2007 e 2010. Para identificacdo desse comportamento a metodologia empregada foi a de pesquisas primarias
gualitativa e quantitativa, utilizando respectivamente a técnica de grupo de foco e questionarios estruturados.
Foram pesquisados os clientes dos mais diferentes ramos de atividade e localizacéo geografica.

Os aspectos selecionados e contemplados na pesquisa sdo caracteristicas referentes & compra de energia; a
gestao dos contratos; a representacdo na CCEE; o valor declarado da energia elétrica; o ciclo de vida do cliente no
mercado livre; a sensibilidade comparativa de precos; as metodologias adotadas e pretendidas de gestao; a reagéo
frente a situacdes preestabelecidas; a percepcdo decorrente da necessidade de garantias exigidas nos contratos
de energia; a imagem percebida do fornecedor de energia; os pontos fortes e fracos identificados na distribuidora,
no fornecedor de energia no mercado livre e no representante nas atividades regulamentadas pela CCEE.
Especificamente na pesquisa realizada em 2010, acrescentou-se ainda a verificacdo da percepc¢éo do cliente frente
a alteragdo da responsabilidade sobre a medigdo, a atratividade de permutar sobras ou faltas de energia com
outros clientes, além de aspectos associados a energia e mudancas climaticas.

PALAVRAS-CHAVE

Mercado Livre, Mercado Regulado, Cliente, Energia Elétrica, Pesquisa, Comportamento do Consumidor.

1.0 INTRODUCAO

O mercado livre de energia elétrica no Brasil, institucionalizado na Lei 9074/95 propiciou que em 1999, a
Carbocloro se tornasse a primeira empresa a adquirir eletricidade a partir da livre negociacdo. Em 2007, apés 8
anos de vigéncia do Ambiente de Contratagdo Livre — ACL —, poucas informag8es estruturadas existiam sobre os
agentes que nele participavam e suas necessidades.

Neste periodo de vigéncia do ACL o mercado de energia elétrica vivenciou periodos de desequilibrio entre oferta e
demanda, onde a escassez e a oferta abundante de eletricidade ocasionaram variagées bruscas no prego desse
insumo, especialmente o pre¢co no mercado spot.

Apo6s o periodo de racionamento (01.06.2001 a 28.02.2002), a normalizagdo do suprimento de energia elétrica foi
acompanhada por um novo desequilibrio entre oferta e demanda, onde as sobras de energia provocaram uma
acentuada reducdo nos precos praticados no mercado livre.

A atratividade decorrente dos precgos reduzidos no ACL provocou um periodo de grande adeséo de clientes nesse
ambiente, o que vem se alterando ao longo dos anos.

A busca pela maior compreensédo das necessidades dos clientes livres e de sua satisfagdo frente as experiéncias
vivenciadas no ACL é uma necessidade dos agentes que participam desse mercado, o que representa um desafio
frente a falta de informacdes sistematizadas sobre esse tema, muitas vezes justificada pelos critérios de
confidencialidade dos contratos.
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Diante desse contexto, no ano de 2007 foi realizada uma pesquisa de mercado para levantar informacdes
primérias sobre esses clientes, informag8es estas que ajudam no entendimento do comportamento do consumidor
livre de energia, bem como suas necessidades no mercado livre. Essa pesquisa foi atualizada em 2010 e a analise
comparativa de ambas constitui o presente trabalho.

2.0 METODOLOGIA DE PESQUISA

O conhecimento do comportamento do consumidor livre de energia elétrica foi verificado em dois diferentes
momentos, em 2007 e 2010. Para tanto, foram utilizadas pesquisas qualitativas (duas reunides de grupo de foco) e
gquantitativas com questionarios estruturados. A amostra de clientes foi identificada no universo dos agentes
cadastrados na Camara de Comercializacdo de Energia Elétrica- CCEE.

Complementando o conhecimento identificado em 2007, nova pesquisa foi realizada junto aos clientes livres de
energia. Essa nova pesquisa realizada em 2010 utilizou 0 mesmo questionario de pesquisa, de tal forma que uma
evolugdo comparativa pudesse ser estabelecida, acrescentando apenas novos questionamentos que naquela
primeira versdo ndo se apresentaram como necessarios. As duas pesquisas envolveram os mais diferenciados
ramos de atuagdo, bem como diferentes localiza¢des geograficas.

Em 2007, foram realizadas 53 entrevistas que representaram um erro amostral inferior a 5% e um intervalo de
confianca superior a 95%. A técnica empregada foi entrevista telefénica e o questionario foi composto por 20
guestdes de diferentes caracteristicas.

Na segunda pesquisa realizada no ano de 2010 foi utilizado o mesmo questionario empregado em 2007, porém
foram acrescidas mais trés novas perguntas, sobre a alteracdo das regras de responsabilidade sobre os
equipamentos de medi¢do; o interesse em negociar sobras ou faltas de energia com outros clientes livres e os
impactos das mudancgas climéticas nas empresas e a propensao destas em investir mais recursos na aquisi¢do de
energias ambientalmente mais sustentaveis. A aplicacdo do questionario em 2010 foi feita on-line e auto-
respondente.

A realizacdo da pesquisa ocorreu no periodo de 1° de maio a 15 de junho de 2010. Nesse periodo foram realizadas
38 pesquisas, sendo quinze pesquisas a menos do que a amostra utilizada na pesquisa de 2007. Esse resultado
implica um erro amostral de 15,6%, o que pode ser atenuado na medida em que o numero de agentes na CCEE
ndo representa igual nimero de clientes, pois em varios casos, existe um mesmo cliente representando varios
agentes, como bem exemplifica os casos da Nestlé do Brasil e do Grupo P&o de Aglcar. Ambos participantes da
pesquisa e que contabilizam, cada um deles, seis agentes na relacdo da CCEE, ou seja, apenas nesses dois
exemplos totaliza-se 12 agentes e ndo apenas 2, conforme computado para célculo do erro amostral.

Os principais resultados estéo aqui apresentados com suas respectivas analises e pontos de atengéo.

3.0 - GESTAO DO CONTRATO DE ENERGIA ELETRICA

As atividades internamente realizadas com maior intensidade sdo acompanhamento do consumo de energia e das
curvas de carga contratada e realizada e o acompanhamento dos pre¢os no curto, médio e longos prazos. As
atividades mais realizadas por parceiros externos foram a analise das quantidades de energia elétrica
contabilizadas na CCEE e dos valores econdmicos resultantes, acompanhamento do contexto de curto prazo
visando otimizar a producao, além do acompanhamento dos precos da energia elétrica.

A principal atividade mencionada como néo realizada foi o0 acompanhamento das opera¢des de curto prazo no
mercado de energia elétrica, visando identificar oportunidades de otimizagéao.

4.0 PERFIL DE CONTRATAGAO E PRATICAS ADOTADAS.

As principais praticas das empresas pesquisadas sdo a busca por maior eficiéncia, pela contratacéo integral da

energia necessaria e também foram identificados casos de contratacdo de quantidades declaradas de energia

inferiores ao consumido com eventuais riscos assumidos pelo cliente.

Comparando os resultados de 2007 e os de 2010, verifica-se uma redug&o no interesse por agdes de eficiéncia

energética, porém apesar desta reducdo, o tema permaneceu nesta Ultima pesquisa como o segundo tema de

importancia totalizando 18,1% dos casos, enquanto que os demais perfis de contratagdo identificados foram:

« Contratar integralmente a energia necessaria aumentou para 21%.

« Contratar a energia por quantidade declarada, quando estiver sujeito a riscos assumidos pelos clientes, reduziu-
se de 16% para 8%.

« Verifica-se também o aumento do acompanhamento dos custos de outras alternativas energéticas, hem como
da legislacdo setorial, o que indica elevagdo da curva de aprendizagem desses clientes.

5.0 RESPONSAVEIS PELA COMPRA DE ENERGIA.

A responsabilidade interna pela compra de energia sofreu varias alteracbes quando se compara as duas
pesquisas, anteriormente a opg¢do “outros” era a mais citada, o que indicava uma grande diversidade de
responsabilidade pela compra, o que pode ser explicado pelo aspecto inovador da atividade, cuja responsabilidade
ficava diluida na estrutura empresarial existente na época.
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Ap0s 3 anos, a pesquisa aponta uma valorizagdo da area de suprimento e compras, que antes representava 17%,
e agora 38%, como também da area especifica de energia antes responsavel por 15%, e em 2010,alterou-se para
31%. A participacdo da geréncia de manutencdo diminuiu de 17% para 13%, enquanto que na engenharia a
reducéo foi de 19% para 9%.

Os responsaveis no ambito externo para a compra de energia também sofreram alteracdo nas duas pesquisas. Em
2007, a comercializadora independente, a consultoria independente e a comercializadora vinculada a distribuidora
foram os trés agentes mais mencionados como responséaveis no processo de aquisicdo de energia.

Em 2010 esse quadro também se alterou: a consultoria aumentou sua participacdo para 34,4% (antes 28,3%),
enquanto as comercializadoras de toda natureza (independente, vinculada a geradora e a distribuidora) diminuiram
a sua participacéo de 49,1% para 40,7%. As geradoras aumentaram a sua participagdo de 3,8% para 9,4% na
responsabilidade externa pela compra de energia.

6.0 RESPONSAVEIS PELA ADMINISTRAGCAO DO CONTRATO DE ENERGIA.

Os responsaveis pela administracdo do contrato no ambito interno no ano de 2007 eram: engenharia (24,5%),
participacdo conjunta de varias areas— denominada “outros” (22,6%) e manutencéo (15,1%). Em 2010, aparece
como principal responsavel interno a &rea especifica de energia (antes com 15,1% e agora com 31,3%), na
segunda posigdo esta a manutencao com 21,9% (antes 15,1%).

Verifica-se na responsabilidade pela administracdo de contrato, 0 mesmo que ocorreu com a responsabilidade
interna pela aquisicdo de energia, ou seja, o fortalecimento da area especifica de energia nas organizagfes
participantes do mercado livre.

No &mbito externo, os principais responséaveis pela administra¢cdo do contrato em 2007 foram: comercializadora
independente ou consultoria independente.

Em 2010 verifica-se um aumento da participacéo da consultoria independente de 26,4% para 37,9%, uma reducao
da participagdo geral das comercializadoras (independente, ligada a geradora ou distribuidora), que antes
totalizavam 49,1% e em 2010 totalizou 41,9%.

7.0 RESPONSAVEIS PELA REPRESENTACAO DO CLIENTE JUN TO A CCEE.

Em 2007, a comercializadora independente teve a maior participacdo, seguida pela comercializadora vinculada a
distribuidora de energia elétrica e pela propria empresa.

Em 2010 se verifica uma diminuicdo da participacdo das comercializadoras, antes totalizavam 64% e em 2010
representam 50% da representacdo do cliente junto a CCEE. A representacdo pelo proprio cliente aumentou em
2010, passando de 15% para 19%. Outro agente que aumentou sua participacdo foi a consultoria independente,
antes com 13% e em 2010 foi para 22% na participagdo da representacao do cliente junto a CCEE.

Um aspecto explorado foi a percepg¢éo do cliente frente a situagdo na qual a representacéo junto a CCEE esta sob
responsabilidade do mesmo fornecedor de energia. Essa pergunta foi respondida ndo apenas pelos clientes que
estavam nessa situagdo como também pelos demais clientes participantes da pesquisa. Em 2007, uma quantidade
expressiva dos clientes (29,6%) entendia que isso facilita a gestdo devido a centralizagdo das informacdes,
enquanto que 23,9% percebem que podia haver conflito de interesse enquanto a mesma quantidade de clientes se
posicionava pelo entendimento que isso facilitava a gestao no fechamento do més junto a CCEE.

Na pesquisa de 2010, as trés respostas continuaram como mais citadas, porém ocorreu uma inversdo na ordem
relativa entre elas. A resposta mais citada identifica conflito de interesse quando a representacéo é feita por quem
vende energia (28,3% dos respondentes em 2010, antes era 23,9%), observa-se também uma reducdo na
percepcado dos beneficios da centralizagéo pela facilidade de ser o mesmo fornecedor, pois antes essa resposta foi
mencionada por 29,6% dos respondentes, sendo em 2010, um total de 20%. A percepcéo de facilidade junto a
CCEE apresentou pequena reducéo, antes de 23,9% para 21,7% em 2010.

8.0 PARTICIPACAO DA ENERGIA ELETRICA NO CUSTO DE P RODUCAO.

Verifica-se que 39,6% dos respondentes em 2007 identificavam a participacdo de energia elétrica entre 5 a 15%.
Em 2010 esse valor aumentou para 45,9% dos respondentes. Em 2007, 22,6% declaram que essa participacdo era
superior a 25%, e em 2010 essa faixa de respondentes diminuiu para 10,8%. Em 2010, 24,3% dos clientes que
responderam a pesquisa considera a energia elétrica menor que 5% no custo de producéo, em 2007 esse valor era
de 17%.

Essas alteracdes permitem verificar que o perfil das amostras utilizadas nas duas pesquisas € diferente quanto a
participacéo da energia elétrica no custo de produgdo. Em 2010, o perfil dos respondentes da pesquisa ndo sao
eletrointensivo, pelo contrario, a energia elétrica representa no maximo 15% dos seus custos de producéo, o que
totalizou 70,2% das respostas.

9.0- IMPORTANCIA DECLARADA DA ENERGIA ELETRICA

A pesquisa classifica a importédncia da energia elétrica na empresa pesquisada, onde em 2007, 92,5%
consideravam a mesma de elevada importancia, em 2010, um percentual menor dos respondentes atribuiu elevada
importancia a energia (86,5%). Vale destacar que em ambas as pesquisas, 100% dos respondentes classificaram a
energia com elevada ou média importancia para a organizacao.



10.0- PRINCIPAL VALOR REPRESENTADO PELA ENERGIA ELE TRICA

O principal atributo representado pela energia elétrica para o cliente entrevistado foi apurado, onde se verificou em
2007 que o preco (46% dos respondentes) e a continuidade de fornecimento (42% dos respondentes) sdo os 2
principais valores declarados e desejados.

Como essa questdo s6 permite uma Unica alternativa de resposta e como o prego era um dos atributos avaliados,
0s demais itens representaram baixa incidéncia de resposta, ou seja, 4% em cada uma das demais alternativas.
Em 2010, observa-se que os dois valores principais associados a energia refere-se a sua qualidade técnica,
respectivamente sem interrupgdes (46%) e sem oscilagao de tensdo (22%), ja o preco foi escolhido por 22% dos
respondentes, valor este inferior aos 46% auferidos em 2007.

Esse resultado demonstra uma valorizagdo maior da qualidade da energia em relagdo ao seu proprio preco. Porém,
vale ressaltar que a escolha entre o ambiente livre e regulado de contratacdo de energia ndo altera sua qualidade
técnica, visto que esses parametros dependem dos sistemas elétricos da distribuidora.

11.0- ANALISES DOS DIFERENTES SERVIGCOS ASSOCIADOS A ENERGIA ELETRICA

Uma questéo especifica verificou entre diferentes tipos de servicos, qual o cliente possui, e sua importancia sempre
na percepcdo do cliente. Complementando essa pergunta, o entrevistado declarava o interesse pelos servigcos
mencionados, separando-os na modalidade gratis e pago. Finalizando, os objetivos da pergunta, o cliente ainda
identifica, para os mesmos servigos, se ndo ha interesse em recebé-lo do seu fornecedor de energia.

A Tabela 1 consolida as quatro analises onde se evidenciou os servicos mais elencados pelos clientes pesquisados
nos anos de 2007 e 2010. E possivel verificar uma consisténcia e permanéncia no enquadramento da maioria dos
servicos avaliados na pesquisa, ressalta-se uma mudanga mais significativa na importancia percebida da
representacdo da CCEE (que diminuiu em 2010) e no interesse por auditoria energética (que aumentou em 2010).

Tabela 1- Servigos selecionados pelos clientes - Quadrantes de interesse — 2007/2010

— Treinamento do Cliente 2007.
— Eventos Técnicos 2007/2010.
— Manutengédo de equip. 2007.
2 — Acesso a Especialista 2007/2010. S
3 — Acesso ao Grupo de Especialistas |
= - Reunides Clientes Livres | 2007/2010. <
@ 2007/2010. 7
o — Compartiihamento de sobras e Déficits g
£ — Treinamento do Cliente 2007/2010. | de Energia 2007/2010. =
— Eventos Técnicos 2007/2010.
— Auditoria Energética 2010.
— Manutengdo de  equipamentos.
‘g o — Modelo de Fatura 2007/2010. 2007/2010. o}
@ © o g
o] {x]
GC) £ — Data de Pagamento 2007/2010. — Representagéo na CCEE 2007. g S
£ 2 - sy
& E — Flexibilidade para Games 2007. — Informag&es On-line 2007/2010. = E
— Flexibilidade para Games 2010.

12.0- RENOVACOES DE CONTRATOS NO ACL

A experiéncia com renovacdo de contratos, no ano de 2007, jA havia ocorrido para 53% dos entrevistados,
enquanto que 47% ainda ndo tinham realizado nenhuma renovacao contratual. Na pesquisa realizada em 2010
essa realidade foi alterada, visto que 76% dos clientes entrevistados ja vivenciaram a renovagdo de contrato no
ACL, o que caracteriza a amostra como mais experiente na analise dos questionamentos realizados.

13.0- INTERESSE DE RETORNO AO AMBIENTE DE CONTRATAGC AO REGULADA — ACR

Em 2007, apenas 19% responderam de forma afirmativa que haviam pensado em retornar para 0 Ambiente de
Contratagdo Regulada — ACR, a maioria (81%) nao tinha interesse em retornar ao ACR naquela ocasido. No ano
de 2010 ocorreu um aumento significativo nessa intengcdo de retorno, visto que 60,5% responderam
afirmativamente a essa questao.



14.0- MOTIVOS DO INTERESSE DE RETORNO AO ACR.

No caso das respostas afirmativas para a intengéo de retornar ao ACR, o cliente destacou em 2007 os seguintes
motivos: 0 preco com baixa atratividade, a possibilidade de ficar descontratado e a maior seguranga no mercado
cativo. Na pesquisa realizada em 2010, as trés alternativas igualmente citadas (22%) foram preco com baixa
atratividade, a possibilidade de ficar descontratado e o descontentamento com o fornecedor.

Comparando os dois resultados verifica-se que a maior seguranca no mercado cativo perdeu posi¢do, antes
representava 20% e em 2010 apenas 6% das respostas, desmistificando alguns medos existentes na fase inicial do
ACL. O descontentamento com o fornecedor aumentou de 7% em 2007 para 22% em 2010, o que possivelmente
foi intensificado com a maior convivéncia e relacionamento entre os agentes no ACL.

15.0- MOTIVOS DO INTERESSE EM PERMANECER NO AMBIENT E DE CONTRATAGAO LIVRE — ACL

No caso das respostas negativas quanto ao interesse de retorno ao ACR, o cliente destacou em 2007 os seguintes
motivos: a previsibilidade e o controle sobre os precos de energia (29,2%) e os indices negociaveis de reajustes
(15,3%). A terceira posi¢cdo foi a alternativa “outros” que reinem explica¢cdes também associadas a reducdo do
custo e controle sobre os pregos.

Em 2010, os dois primeiros motivos ja apontados permaneceram entre as trés alternativas mais citadas, inclusive a
previsibilidade de preco permaneceu em primeiro lugar e aumentou para 35,3% das respostas, enquanto a
alternativa “flexibilidade de negocia¢do das quantidades de energia” foi a segunda mais citada, com 20,6% das
respostas. O indice de reajustes negociaveis ficou em 3° lugar com 14,7% das respostas em 2010.

16.0- DIFERENCA ATRATIVA DE PRECOS DE ENERGIA

A diferenca minima de preco que justifica a permanéncia no mercado livre, na compara¢éo com o mercado cativo
foi avaliada, onde em 2007 se identificava ainda a necessidade de diferencas significativas, como acima de 13%
(32,7% das respostas) e até 12% (21,2% das respostas) para a permanéncia no ACL, embora alguns clientes
declararam interesse mesmo com diferencas menores. Em 2010, verifica-se um maior percentual de respostas
para diferencas menores de preco entre os dois mercados, como até 9%, com 22,2% das respostas e até 6%, com
16,7% das respostas. Isso permite identificar uma alteracdo de sensibilidade comparativa de preco, ou seja,
mesmo para diferencas menores entre os mercados ACL e ACR a atratividade do mercado livre se mantém para
muitos clientes pesquisados em 2010, o que ndo ocorria ha mesma propor¢éo em 2007.

Isso se deve, principalmente, & maturidade do mercado, onde situa¢des de pregos de elevada atratividade néo sédo
realidades constantes no mercado livre, como era na ocasido da primeira pesquisa.

17.0- ESTRATEGIAS PARA A PERMANENCIA NO ACL

As estratégias que serdo adotadas pelo cliente no caso de permanéncia no mercado livre foram em 2007: a
realizacdo de um leildo de compra (26,8%) e a manuten¢do do fornecedor atual (22,7%). Isso demonstrava, em
2007, a resisténcia de alguns clientes em experimentar novos fornecedores.

Na pesquisa realizada em 2010, a manutenc¢do do fornecedor foi reduzida de 22,7% para 11,7%, sendo as duas
alternativas de estratégias mais citadas: realizacdo de um leildo de compra com o maximo possivel de
fornecedores e a solicitagdo de cotagdo para alguns fornecedores, ambas com 25% de respostas.

Acredita-se que a maior maturidade dos participantes no ACL permita arriscar mais, o que diminuiu a fidelizag&o ao
fornecedor frente a uma melhor oferta de solucédo para o suprimento de energia.

18.0- PARCEIROS PARA A PERMANENCIA NO ACL

Os parceiros preferidos para a fase de identificacdo das alternativas para renovagéo de contrato eram em 2007: a
comercializadora (30,8%) e o consultor/especialista (29,5%) independentes. Observa-se que 0s parceiros mais
citados nas duas pesquisas permanecem 0S mesmos, porém a comercializadora independente diminui sua
participacdo para 24,6% dos respondentes. O primeiro lugar, em 2010, ficou com a escolha de uma
especialista/consultor independente, que manteve nas duas pesquisas o percentual em torno de 29%.

19.0- AUSENCIA DE PROPOSTA PARA RENOVAGCAO DE CONTRA TO

Uma pergunta especifica foi feita para identificar como o cliente vé a situacdo na qual um fornecedor de energia
atuante no mercado ndo apresente uma proposta no momento de renovacao do contrato de seu cliente.

Em 2007, 24,1% dos clientes preferiam que o fornecedor apresentasse uma proposta, mesmo que ela n&do fosse
competitiva, enquanto que 20,3% entendiam que sdo regras do mercado e 19% declarou que o fornecedor nédo
teve consideracdo, o que representava, para esses clientes, restricdes para a contratagdo desse fornecedor.

Em 2010, 41,2% respondeu que o fornecedor deveria ter apresentado uma proposta mesmo que nao competitiva.
Isso representou um aumento significativo, quando comparada a primeira pesquisa. Em compensagédo, diminuiu o
namero de respostas de 19% para 11,8% de que o cliente ndo teve consideracao e, portanto, sofreria restricdes em
novas contratacoes.
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20.0- REFERENCIA COMPARATIVA DE PRECO PARA RENOVAG AO CONTRATUAL

Em 2007, 43% dos clientes consideravam como referéncia comparativa para a andlise de atratividade a tarifa do
mercado cativo e 30% os precos praticados no mercado livre. O prego praticado no contrato atual foi mencionado
por 19%, enquanto que as demais alternativas ndo demonstram representatividade.

Em 2010, a comparacdo com o0s precos praticados pelo mercado livre foi escolhida por 54% dos respondentes,
enquanto que a comparacdo com a tarifa do mercado cativo foi mencionada por apenas 22%, valor inferior aos
43% apontados em 2007.

Essa alteracao reflete a tendéncia do cliente em comparar as novas propostas de pre¢os do mercado livre, com o0s
ja praticados nele. A comparacdo com o ACR, embora exista, ela € menos natural em horizontes maiores de
tempo, isso decorre do proprio ciclo de vida do cliente no ACL e do seu decorrente aculturamento, pois a decisao
néo se trata mais de escolher entre sair ou ndo do ACR.

21.0- APORTE DE GARANTIAS FINANCEIRAS E SUA IMPORTA NCIA PARA O CLIENTE

Considerando a garantia financeira exigida no contrato de compra de energia, 0 que ndo inclui as garantias
exigidas pela CCEE, foi verificado se o cliente apresentou garantias ao seu fornecedor de energia elétrica, bem
como, se ele tem dificuldades em apresentar garantias, e a sua disposi¢do em pagar um valor adicional para ndo
ter que fornecer essas garantias.

Comparando os resultados auferidos em 2007 e 2010, verifica-se um aumento do namero de clientes que fizeram
aporte de garantias (de 50,9% em 2007 para 78,4% em 2010); uma diminuicdo no percentual de clientes que
declararam dificuldades para realizar o aporte de garantias junto ao fornecedor de energia antes de 17%, em 2007,
para 11% em 2010. Ocorreu um aumento de 2% para 16% no nuimero de respondentes que manifestaram
interesse em pagar um valor adicional por MWh para ndo apresentar garantias.

22.0- PERFIL DESEJADO DO FORNECEDOR DE ENERGIA

O perfil desejado para o fornecedor de energia no ACL foi investigado e verificou-se que 27,7% dos clientes
preferiam os grandes geradores, 15,7% eram indiferentes, seguidos igualmente pelas comercializadoras
independente ou vinculada ao gerador, que representavam cada uma, 14,5% da preferéncia dos entrevistados em
2007. Em 2010 se percebe uma menor diferenca entre as quatro primeiras op¢8es de fornecedores de energia,
sendo: grande gerador e comercializadora independente (ambos com 21,6%) e pequeno gerador e
comercializadora vinculada ao gerador (ambos com 18,9%).

Destaca-se que a comercializadora vinculada a distribuidora, em ambas as pesquisas, ficou na ultima posigdo, com
12% e 8,1% respectivamente nos anos de 2007 e 2010.

23.0- ATRIBUTOS DESEJADOS DO FORNECEDOR DE ENERGIA

Os atributos preferidos em 2007 para um bom fornecedor de energia foram: flexibilidade, preco menor e ser uma
empresa responsavel de modo socioambiental. Em 2010 n&o houve alteracdo nos trés primeiros classificados,
porém identifica-se um aumento da escolha do requisito “empresa com certificacdo de qualidade”, de 3,9% dos
respondentes em 2007 para 12,9% dos respondentes em 2010.

24.0- PONTOS FORTES E FRACOS DA DISTRIBUIDORA E DO FORNECEDOR DE ENERGIA E DO AGENTE
REPRESENTANTE JUNTO A CCEE.

Essa questdo teve como caracteristica a pergunta aberta, onde os respondentes identificaram até dois pontos
fortes e dois pontos fracos dos parceiros: distribuidora de energia, fornecedor de energia no ACL, representante da
empresa junto & CCEE. Nem todos os clientes identificaram todos os pontos solicitados, nem abordaram todos 0s
parceiros, porém as respostas possibilitam conhecer os principais atributos positivos e negativos de cada um deles.
A pesquisa de 2010 teve um numero menor de pontos fortes e fracos, isso se deve principalmente pela
metodologia do questionario auto-respondente, enquanto que, em 2007, a pesquisa utilizou a técnica de entrevista
telefénica, sendo mais favoravel para insistir na alocacdo dos pontos fortes e fracos dos agentes setoriais
analisados.

Para o agente distribuidora os resultados obtidos foram:

* Principais pontos fortes em 2007: atendimento, qualidade da energia e flexibilidade. Em 2010: atendimento,
grupo sélido e estrutura adequada.

e Principais pontos fracos em 2007: inflexibilidade, baixa qualidade da energia e preco alto. Em 2010:
inflexibilidade, baixa qualidade da energia e atendimento inadequado/pds-venda.

Para o agente fornecedor de energia os resultados obtidos foram:

 Principais pontos fortes em 2007: flexibilidade, cumprimento do contrato e preco atrativo. Em 2010: flexibilidade e
preco atrativo.

 Principais pontos fracos em 2007: inflexibilidade, relacionamento ruim ou ineficiente, burocracia e morosidade.
Em 2010: inflexibilidade, relacionamento ruim ou ineficiente, preco e falta de transparéncia.
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Para o agente representante junto a CCEE os resultados obtidos foram:

» Principais pontos fortes em 2007: atendimento e estrutura adequada, seguranca, confian¢a e agilidade. Em 2010:
atendimento, estrutura adequada e comodidade.

 Principais pontos fracos em 2007: assessoria ruim, insatisfacdes técnicas, atendimento e relacionamento
inadequados, conflito de interesses. Em 2010: atendimento e relacionamento inadequados, conflito de
interesses, morosidade e falha no envio das faturas.

Na andlise dos pontos fortes e fracos dos agentes, ndo raramente se percebe um mesmo item classificado com
destaque tanto como ponto positivo, como negativo. Pelo fato de essa pergunta ser aberta, os respondentes, tanto
em 2007, como em 2010, destacaram os itens de maior percepcao e lembranca para eles. A incidéncia de atributos
iguais nos pontos fracos e fortes ilustra a elevada atencdo provocada por estes na percepcdo dos clientes, tanto
guando ele é bem provido, como quando néo o é.

25.0- NOVAS QUEST@ENS — PESQUISA 2010: ALTERAGCAO DAS REGRAS DE RESPONSABILIDADE PELA
MEDICAO, NEGOCIACAO DE EVENTUAIS EXCEDENTES OU FALT AS DE ENERGIA E MUDANCAS
CLIMATICAS.

Na realizacdo da segunda pesquisa que tinha como objetivo atualizar os resultados apurados no ano de 2007 se
verificou que trés importantes pontos precisavam ser incluidos nela, sendo: analise da percepcéo do cliente frente
as alteracdes das regras de responsabilidade pela medicao, possibilidade de negociacédo de eventuais excedentes
ou faltas de energia e, por fim, a influéncia das mudancgas climaticas nas decisdes energéticas.

As alteracdes das regras de responsabilidade pela medicdo foram indiferentes para 34% dos respondentes,
enquanto que 18% alegaram ndo terem informacdes sobre o tema ou acharam injusta essa alteragcdo com o0s
clientes que migraram antes. Os clientes que manifestaram o ingresso ao mercado livre em decorréncia dessa
mudancga totalizaram 16%, enquanto que 14% mencionaram que novas unidades aderiram ao mercado livre em
funcéo dessa alteracdo na responsabilidade sobre a medicdo. Pelo resultado da amostra, essa alteragéo beneficiou
30% dos entrevistados na pesquisa realizada em 2010.

A possibilidade de negociacdo de eventuais excedentes ou faltas de energia interessa a 43,3% dos entrevistados,
embora, 21,4% se declaram ndo aptos para negociar essas diferencas. A intencdo de terceirizar essas atividades
ocorre em 21,4% dos respondentes, enquanto 16,7% declaram néo ter a necessidade de negociar com outros
clientes eventuais sobras ou excedentes.

Aspectos referentes a energia e as mudancgas climaticas também foram identificados na pesquisa de 2010.
Utilizando a técnica de “verdadeiro” ou “falso”, se verificou o conhecimento sobre o tema, bem como se o
respondente acredita ou ndo nas mudancgas climaticas. A questdo também teve o objetivo de avaliar a
predisposicdo dos clientes livres em buscar alternativas ambientalmente mais atrativas, incluindo o pagamento de
um preco premium maior por essas alternativas.

Entre os resultados obtidos se destacam: 94% acreditam nos impactos das mudancas climaticas, 77% percebem
gue as escolhas energéticas tém contribuigbes significativas nas mudancas climaticas.

Em relacdo a disposicdo em pagar mais caro para uma energia ambientalmente mais correta se verifica uma
adesao de 43%, embora 61% dos respondentes concordem que a busca pela competitividade impede a empresa
de priorizar fontes de energia mais caras, ainda que melhores do ponto de vista ambiental.

26.0- CONCLUSAO

A importancia do mercado existente, dos consumidores que compdem esse mercado e de suas propensdes a
consumir é inegavel, o que atrai interesse, cada vez maior, pelo pleno entendimento sobre o processo pelo qual se
da o consumo e o comportamento dos consumidores.

Apesar da necessidade quase que universal da energia, poucos avangos existem no conhecimento do
comportamento de seus consumidores. Isso reflete a atencdo insuficiente despendida pelo setor a estudos que
permitam conhecer mais e melhor seus diferentes clientes. Com o objetivo de contribuir para a diminuicdo dessa
lacuna, este trabalho procurou coletar, analisar e consolidar informagdes sobre o comportamento de um importante
grupo de clientes, os clientes inseridos no ambiente livre de contratacao.

Essa escolha foi priorizada em decorréncia da existéncia de competicdo, ou seja, a maioria desses clientes pode
escolher em qual ambiente de contratagdo deseja permanecer, 0 que torna a andlise mais complexa e desafiadora.
De modo geral, os clientes pesquisados sdo empresas que utilizam energia elétrica e que atribuem a ela uma
importancia significativa. Clientes de vérios Estados da Federacdo foram pesquisados, bem como elevada
diversidade de ramos de atuag&o e modelos de gestéo.

As pesquisas quantitativas realizadas em 2007 e 2010 permitem o aprimoramento do conhecimento sobre o
mercado livre de energia, identificando o comportamento dos clientes livres frente aos principais aspectos desse
ambiente de contratac@o de energia.

Os aspectos selecionados e contemplados na pesquisa sdo caracteristicas referentes & compra de energia; a
gestao do contrato; a representacdo na CCEE; o valor declarado da energia elétrica; o ciclo de vida do cliente no
mercado livre; a sensibilidade comparativa de preco; as metodologias adotadas e pretendidas; a reacéo frente a
situacdes preestabelecidas; a percepgdo decorrente da necessidade de garantias exigidas nos contratos de
energia; a imagem percebida do fornecedor de energia; os pontos fortes e fracos identificados na distribuidora, no
fornecedor de energia no mercado livre e no representante nas atividades regulamentadas pela CCEE.
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Especificamente na pesquisa realizada em 2010, acrescentou-se ainda a verificacao da percepc¢éo do cliente frente
a alteracdo da responsabilidade sobre a medigdo, a atratividade de permutar sobras ou faltas de energia com
outros clientes, além de aspectos associados a energia e mudancgas climaticas.

As informag6es coletadas permitem aos diferentes agentes do setor energético explorar a possibilidade de novas
segmenta¢Bes do mercado livre, com base nas experiéncias dos clientes que atuam nesse mercado, formatando
produtos, servigos e solu¢des que representem vantagens competitivas para as empresas e que possam contribuir
de forma virtuosa na melhoria continua desse ambiente de contratacao.

As pesquisas apresentadas possuem limitagdes como quaisquer pesquisas, pois trabalham com uma amostra, que
apesar de representar estatisticamente o universo, estdo sujeitas a margem de erros; os resultados refletem o
momento no qual estas ocorreram, ou seja, ndo necessariamente sdo mantidos ao longo do tempo, entre outros
pontos de atengéo.

Essas limitacdes ndo invalidam os objetivos deste trabalho, que sdo: apresentar a importancia do estudo do
comportamento do consumidor de energia na formatacdo de estratégias empresariais e no aumento da satisfacéo
dos clientes.

Finalizando, é importante ressaltar que conhecimento sem acédo tem gquase nenhuma, ou nenhuma, utilidade, ou
seja, a busca continua pelo conhecimento do cliente de energia ndo € um objetivo final, mas sim uma importante
ferramenta que podera contribuir na revisao de processos, produtos, servigos e posturas, tornando cada vez melhor
a relacao cliente-fornecedor, o que permite um ciclo virtuoso de melhoria continua e encantamento dos envolvidos.
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