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RESUMO

Este estudo tem como objetivo examinar a relacdo entre os custos e a qualidade dos servigos presta-
dos pelas distribuidoras de energia elétrica no Brasil listadas na Brasil Bolsa Balcdo (B3). A amostra é
formada por 21 empresas com dados referentes ao periodo 2015-2019. O custo foi mensurado a par-
tir do valor reconhecido pelas empresas como custo do servigo prestado para cada exercicio social
na Demonstragdo do Resultado do Exercicio (DRE). Como medidas para a qualidade dos servigos
prestados, adotou-se: (i) Indice ANEEL de Satisfacio do Consumidor (IASC) — medida de qualidade
externa; e (ii) Duragdo Equivalente de Interrupcdo por Unidade Consumidora (DEC) e Frequéncia
Equivalente de Interrupg¢éo por Unidade Consumidora (FEC) — medidas de qualidade internas. Como
medidas de controle, foram testadas a idade, gastos com Pesquisa & Desenvolvimento, rentabilida-
de, governanca corporativa e controle. Foram feitas estimacdes com regressdes lineares em painel
balanceado e regressdo quantilica. Os resultados mostram que o custo desses servicos absorve, na
média, mais de 80% do faturamento. O custo reconhecido no periodo relaciona-se positivamente
com a qualidade dos servigos ofertados. A evidéncia mostra que maiores valores de custo explicam
aumentos no [IASC e redugoes de DEC e FEC, sinalizando o efeito favoravel do custo na qualidade
nesse setor. As medidas de controle também explicam variagdes da qualidade. Conclui-se que o
custo pode ter o papel de variavel estratégica importante na prestacéo de servigo dentro do setor de
energia elétrica no Brasil.

Palavras-chave: Custeio; Qualidade dos servicos; Setor de energia elétrica.

ABSTRACT

This study aims to examine the relationship between costs and the quality of services provided by
electricity distributors listed in Brazilian Stock Exchange. The sample consists of 21 companies with
data referring to the period 2015-2019. The cost was measured based on the amount recognized by
the companies as cost of the service provided each year in the Income Statement. As measures for
the quality of services provided, the following were adopted: (i) ANEEL Consumer Satisfaction In-
dex (IASC) — external quality measure; and (ii) Equivalent Interruption Duration per Consumer Unit
(DEC) and Equivalent Interruption Frequency per Consumer Unit (FEC) — internal quality measures.
As control measures, age, Research & Development expenses, profitability, corporate governance
and control were tested. Estimates were made with linear regressions in balanced panel and quantile
regression. The results show that the cost of these services absorbs, on average, more than 80% of
revenue. The cost recognized in the period is positively related to the quality of the services offered.
Evidence shows that higher cost values explain increases in IASC and reductions in DEC and FEC,
signaling the favorable effect of cost on quality in this sector. Control measures also explain quality
variations. It is concluded that the cost can play an important strategic variable role in the provision
of services within the electric energy sector in Brazil.
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1 INTRODUCAO

Inadequacéo da estrutura em termos de qualidade é uma das primeiras barreiras para o crescimento e desenvolvi-
mento econdmico do Brasil. Investimentos publicos e privados tendo foco em infraestrutura econémica correspondem
a apenas 0,75% e 1,1% do PIB ao ano. Além disso, sobre o setor de energia elétrica, destaca-se a elevagdo do risco re-
gulatério em funcdo de intervencgdes politicas nas legislacdes que afetam a receita das empresas do setor (Rocha, 2022).

A gestdo estratégica de custos impde-se como uma ferramenta que auxilia no processo de melhoria continua e na
criagdo de valor, desde que esteja relacionada com a qualidade e a satisfacdo dos clientes/consumidores, potencializan-
do os processos produtivos de forma mais eficiente, reduzindo custos e alavancando os lucros. Ela vincula-se a busca por
qualidade dos produtos e servigos, objetivando assegurar as organiza¢des vantagem competitiva diante dos concorren-
tes, passando a compor as estratégias empresariais (Souza & Collaziol, 2006).

A qualidade, por seu turno, refere-se a eficiéncia e produtividade organizacional, visto que, para Lopes, Hernandez
e Nohara (2009), a entrega de servicos de forma eficiente e com a qualidade desejada impede que ocorra a insatisfacdo
dos consumidores. Com isso, sdo evitados principalmente custos financeiros e humanos para compensar os danos cau-
sados pela prestagdo inadequada do servigo. Por outro lado, a exceléncia na avaliagdo da qualidade em servicos causa
consequéncias favoraveis como a manutencéo e a atragdo de novos clientes, a reducéo de custos e a melhoria da imagem
corporativa (Mondo & Fiates, 2013).

Zeithaml, Parasuraman e Berry (2014) explicam que os gastos em melhoria de servicos sdo compensados quando
esses aprimoramentos sdo percebidos pelos clientes. A vista disso, a qualidade transforma-se em estratégia de lucros
para as empresas. A qualidade dos servigos se coloca como essencial a qualquer operacéo, ja que possui enfoque na
satisfagdo percebida pelo cliente (Endrici & Grassano, 2020). Reis (2007) esclarece que o valor percebido em relagdo ao
produto/servigo pode depender da qualidade e é condicionado, inclusive, ao custo.

Ainda conforme Reis (2007), iniciativas da qualidade sdo estrategicamente relevantes a continuidade do negocio
e derivam, inclusive, do emprego de tecnologia nos processos. Pressdo por seguranca, limpeza, sustentabilidade e con-
fiabilidade do produto/servico torna-se cada vez mais frequente. Assim, evidencia-se conexdo entre a qualidade e os
custos dos produtos e servigos, pois tais gastos, de alguma forma, voltam-se a satisfagdo dos consumidores.

Diante disso, constam na literatura diversos estudos que, embora defendam que o custo é uma importante variavel
que auxilia na compreensédo da qualidade dos servigos, ndo verificam consenso (Ida, Berechman & Levy, 2018; Lazzari,
Eberle, Dorion &Gongalves, 2009; Molinos-Senate, Maziotis & Sala-Garrido, 2016; Mondani, Albuquerque & Lizarelli,
2014; Tinoco & Ribeiro, 2014).

Nesse sentido, destaca-se nesta pesquisa o setor de energia elétrica devido ao seu carater de essencialidade social e
econdmica para o pais. Portanto, trata-se de um setor sensivel e que estéd sob regulacdo da Agéncia Nacional de Energia
Elétrica (ANEEL) desde dezembro de 1996. As empresas reguladas precisam atender a fatores previamente estabeleci-
dos para adequar a sua operacionalizacéo a objetivos da regulacdo. Por conseguinte, as distribuidoras de energia devem
realizar suas opera¢des sempre voltadas para a qualidade do produto e do servico que trata do fornecimento de energia
elétrica (Andrade & Farias, 2018).

Dentre os segmentos de energia elétrica, o de distribuicdo é o que mais investe no Brasil, balizado na qualidade dos
servigos prestados e satisfacdo dos clientes (Associacéo Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica [ABRADEE], 2021).

E importante frisar que a regulacio econdmica do segmento de distribuicio atua no preco da energia elétrica embutin-
do custos que garantem uma operacédo segura e ininterrupta do fornecimento de energia. Compete a gestdo das empresas
equilibrar custos frente as tarifas estabelecidas e, além disso, propiciar condi¢des de lucratividade e qualidade dos servigos.

Posto isso, a presente pesquisa investiga a contribui¢cdo do custo na satisfacdo baseada na qualidade dos servigos
prestados no ambito do setor de energia elétrica. Destarte, questiona-se: qual o impacto dos custos incorridos na
prestacao dos servicos sobre a qualidade desses servigos nas distribuidoras de energia elétrica no Brasil?
O objetivo da pesquisa é examinar a relacdo entre os custos e a qualidade dos servicos prestados pelas distribuidoras de
energia elétrica no Brasil listadas no Brasil Bolsa Balcédo (B3).

Esta pesquisa possui diferenciais importantes em relagéo a literatura prévia. Embora os estudos de Ida et al. (2018),
Molinos-Senate, Maziotis e Sala-Garrido (2016), Mondani et al. (2014) ja tenham explorado a relacdo custos e qualidade
dos servigos, nenhum deles examinou o impacto direto do custo realizado e reconhecido no periodo nos indicadores de
qualidade. Isso foi possivel a partir da aplicacédo de estimacdes de modelos de regressdo linear multipla, outro aspecto
que diferencia esta pesquisa das demais. Por exemplo, Mondani et al. (2014) compara apenas duas empresas, AES SUL
e COELBA, considerando o custo, sendo a qualidade medida de classificacdo. Neste estudo, como inovagéo, custo e
qualidade sdo relacionados linearmente. A adogéo do modelo quantilico nas andlises produz evidéncias mais robustas do
estudo e seria outro diferencial metodolégico. Essas sdo lacunas importantes preenchidas pela pesquisa.

Justifica-se esta pesquisa visto que essas empresas integram um segmento relevante para o desenvolvimento eco-
noémico do Brasil. Os resultados da pesquisa devem auxiliar os gestores a desempenhar estratégias com foco na gestdo
de custos tendo em vista a percepc¢éo dos clientes em relagdo aos servigos oferecidos nesse setor. Essa questdo torna-se
ainda mais pertinente em razdo da regulacéo setorial, que estabelece alguma regras de operacionalizacéo.

Desse modo, mostra-se proficuo estudo dessa natureza em torno do setor que constitui segmento econémico relevante
para qualquer economia, sendo a energia elétrica bem essencial pelo seu consumo e disponibilidade de forma ininterrupta.
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A contribuigéo e a relevancia deste trabalho se ddo ainda pela importancia da qualidade dos servigos prestados por
distribuidoras de energia elétrica, podendo refletir no desempenho econémico-financeiro dessas empresas. Ja na pers-
pectiva da eficiéncia em relacéo a utilizacéo dos recursos e criacdo de lucratividade, o estudo interessa a investidores, ao
agente regulador e aos consumidores finais (Oliveira, Lopes, Meurer & Barros, 2020). Pode-se destacar que este estudo
contribui com a literatura que investiga o setor elétrico brasileiro.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Gestao Estratégica de Custos e a Qualidade

Com o advento da globalizagdo e avancos tecnologicos por ela trazidos, as organiza¢des sofreram consequéncias
para se adaptarem as inovagdes exigidas para continuar e competir no mercado. A crescente expansdo de negoécios im-
pulsiona nas organizagdes o desejo de alavancar operagdes e resultados (Souza, Silva & Pilz, 2010).

Nesse sentido, considerando a competicdo de mercado, os clientes estdo mais exigentes por produtos e servigos de
alta qualidade. Albuquerque, Carvalho e Bonizio (2014) salientam sobre a importancia da qualidade nesse cendrio para a
sobrevivéncia de uma organizacdo. Além disso, quando trabalhada com énfase nos custos, a qualidade produz eficiéncia
nos processos produtivos (Almeida, Colares, Lamounier, & Mario, 2010).

Assim, a qualidade de produtos e servigos é relevante para as organiza¢gdes se manterem com diferencial no
mercado, criarem vantagens competitivas e até alavancarem seus resultados. Isso porque a melhor qualidade nos
produtos poderd aumentar a participacdo no mercado e o volume de vendas, além de diminuir os custos da empresa
(Albuquerque et al., 2014).

Diante disso, a gestdo de custos associa-se a busca por qualidade dos produtos e servicos e, por conseguinte, ob-
jetiva assegurar as organizacdes vantagem competitiva diante dos seus concorrentes, passando a integrar as estratégias
empresariais (Souza & Collaziol, 2006). Mais além, programas de melhoria da qualidade, quando bem-sucedidos, ajuda-
rdo na redugédo dos custos unitarios de producéo e aumentar a produtividade (Almeida et al., 2010).

Em meio ao imperativo da criacdo de vantagem competitiva sustentével visando manter-se no mercado, a gestdo
estratégia de custos é essencial ao desenvolvimento das organizac¢des. Por isso, a contabilidade de custos se transforma
em uma ferramenta da gestdo estratégica que gera informacgdes necessarias ao desenvolvimento, implantagdo e monito-
ramento das escolhas estratégicas ligadas a vantagens competitivas de longo prazo (Souza et al.,, 2010).

Verifica-se, portanto, que a gestdo da qualidade assume uma caracteristica de ferramenta estratégica na eficiéncia
e eficdcia organizacional (Schreider, 2018). Com isso, a qualidade, esta progressivamente relacionada a eficiéncia e a
produtividade organizacional. A entrega de servicos de forma eficiente e com a qualidade desejada evitard que ocorra a
insatisfagdo dos consumidores, além dos custos financeiros e humanos para compensar os danos causados pela presta-
cdo inadequada de servigo (Lopes et al., 2009).

A qualidade na prestacdo do servigo possui como premissa atrair e reter consumidores, além de proporcionar aos
gestores do negoécio variedade de servigos otimizados com reducdo de custos operacionais e vantagem competitiva
(Lopes et al., 2009). Por essa razdo, explicam Mondo e Fiates (2013), a exceléncia na avaliagdo da qualidade em servicos
causa consequéncias como manutencéo e atracdo de novos clientes, diminuicdo de custos e melhoria da imagem corpo-
rativa. Portanto, pode-se notar a conex&o entre qualidade e custos dos produtos e servicos, pois esses gastos, de alguma
forma, refletirdo sobre a satisfacdo dos consumidores.

Ressalta-se que os custos que as organiza¢des tém na busca por melhorias de servigos, com qualidade e satisfa-
¢do dos clientes, refletem no resultado. Isso acontece porque a qualidade impulsiona: vantagem no aumento de lucros
com precos diferenciados (curto prazo); expansdo do mercado e ganho de participacdo (longo prazo) (Zeithaml et al.,
2014). Assim, a qualidade adquire condicdo de diferencial competitivo nos mercados. Lazzari et al. (2009) explicam
que quando as organizacdes desejam atender as necessidades ou expectativas do cliente, a qualidade apresenta uma
relacdo direta na prestagdo do servigo. Isso é ressaltado quando o atendimento é desenvolvido ao menor custo pos-
sivel para a organizacéo.

Seguindo essa légica, gastos em melhoria de servigos, que acabam refletindo seu custo, siéo compensados se esses
aprimoramentos forem percebidos pelos clientes. Logo, a qualidade transforma-se em estratégia de lucros (Zeithaml et
al, 2014). Deve-se ressaltar que o custo-beneficio é um importante preditor da satisfacdo do consumidor, sendo essa
relacdo positiva (Rajaguru, 2016).

Estudos como os de Molinos-Senate et al. (2016) e Ida et al. (2018) trazem evidéncias de relacéo entre custos re-
alizados pelas empresas e a qualidade em dois segmentos de prestacdo de servigos sob regulagdo: suprimento de agua
na Inglaterra e Pais de Gales; transporte publico de énibus (Israel). Segundo Molinos-Senate et al. (2016), a melhoria da
qualidade dos servigos depende dos custos das empresas.

Percebe-se o papel da gestdo estratégica de custos como uma ferramenta que auxilia no processo de melhoria
continua e criacéo de valor, desde que atrelada & qualidade e a satisfagcdo dos clientes/consumidores. Essa intersec¢do
gerencial, além de conduzir processos produtivos de forma mais eficiente, reduz os custos e, consequentemente, alavan-
ca os lucros. Diante disso, o presente estudo investiga a contribui¢do do custo sobre a satisfacdo baseada na qualidade
dos servigos prestados no a&mbito do setor de energia elétrica.
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2.2 Qualidade, Clientes e Satisfacdao na Prestacédo de Servicos

A qualidade na prestagdo de um servigo tem como premissa atrair e reter consumidores, além de proporcionar a
gestdo do negécio uma variedade de servigos otimizados com reducdo de custos operacionais e vantagem competitiva
(Lopes et al., 2009).

Por essa razdo, explicam Mondo e Fiates (2013), a exceléncia na avaliacdo da qualidade em servicos provoca con-
sequéncias como a manutencéo e a atracdo de novos clientes, a reducédo de custos e a melhoria da imagem corporativa.
Em meio a isso, pode-se notar conexdo entre a qualidade e os custos dos produtos e servigos, pois esses gastos, de algum
modo, refletirdo sobre a satisfacdo dos consumidores.

De acordo com Albuquerque et al. (2014), a qualidade esta relacionada a adequagdo do produto ao seu objetivo. Posto
isso, observa-se que a qualidade deve estar de acordo com (i) as conformidades do projeto e com (ii) as necessidades do
usudrio. Enquanto isso, na perspectiva do marketing, a qualidade deve ser percebida e é voltada para a satisfacédo do cliente
(Schreider, 2018). Segundo Lopes et al. (2009), o conceito de qualidade percebida de servicos pode ser sustentada em dife-
rentes perspectivas: qualidade ideal, qualidade minima exigida e qualidade observada de um determinado servico.

Os construtos qualidade e satisfagdo percebida sdo intimamente relacionados. Zeithaml et al. (2014) argumentam que
qualidade e satisfacdo atendem os anseios dos clientes conforme expectativas e necessidades a respeito do produto/servigo
oferecido. Se o desempenho efetivo do servico em relagio ao expectado evidencia-se, qualidade e satisfacdo serdo alcancadas.

Assim, pode-se sugerir que a qualidade do servico serd alta se proporcionar satisfacéo ao cliente com o atendimen-
to das expectativas individuais. A qualidade percebida do servigo é conceituada como a diferenca entre as expectativas
ou desejos dos clientes e suas percepgdes de servigo prestado (Zeithaml et al., 2014).

A satisfacdo do cliente em relacdo ao produto ou servigo afeta a percepgdo da qualidade do proprio servigo. Fa-
tores como expectativas, desempenhos percebidos e ndo confirmacéo das expectativas, antecedem a satisfacdo, além
da avaliacdo de valor do servico que deve refletir na sua qualidade e os sacrificios envolvidos para aquisi¢do (Schreider,
2018). Entre principais sacrificios estdo os de ordem econdmico-financeira, sendo exemplo o custo de aquisicdo, que
acaba refletindo o custo de produgéo.

Tinoco (2011) explica que a satisfagdo também pode ser entendida como uma avaliacdo realizada pelo cliente, com
respeito a um produto ou servigo, referente ao atendimento ou ndo das necessidades e expectativas do proprio cliente.
Assim, o consumidor final espera que os esforcos que foram realizados para aquisicdo e consumo do produto/servigo
alcancem as suas demandas no que diz respeito a finalidade desse produto/servigo.

Além disso, a satisfacdo, quando analisada segundo um viés psicoldgico, conceitua-se como um julgamento sobre a
caracteristica do servico que cria maiores ou menores niveis de realizacdo de prazer relacionado ao consumo, tornando-
-se fluxo de interacdo entre atividades comportamentais e mentais. No entanto, um dos determinantes preponderantes
da satisfagdo esta relacionado com a desconfirmacéo de expectativas do consumidor (Schreider, 2018).

Para Lazzari et al. (2009), a qualidade em servigo relaciona-se a experiéncia vivenciada pelo cliente, o que torna
mais complexa essa mensurag¢do no dmbito dos servigos. Para mensurar a qualidade, leva-se em consideragédo a satisfa-
¢do do cliente, que varia conforme necessidades e expectativas em torno do servigo prestado. Por isso, defende-se que a
avaliacdo da satisfagédo a partir da qualidade sujeita-se a contemplagédo de quesitos, tangiveis e intangiveis.

O interesse das firmas esta na percepgéo positiva da qualidade pelo cliente que conduza a satisfacdo. Porém, os
gestores precisam identificar os atributos que explicitam essa condicdo, (Lazzari et al., 2009). Identificados esses fatores,
a gestdo podera atuar direcionando agdes e planos estratégicos, bem como realizando gastos que melhorem a qualidade
dos produtos. Isso se mostra pertinente no escopo gerencial, porque os custos podem ser afetados por variaveis de dificil
controle: setor, escassez de insumos, cadeia produtiva ou ciclos climaticos.

Zeithaml et al. (2014) apontam alguns fatores que explicam a qualidade e a satisfacdo de servicos: (i) elementos
tangiveis — aparéncia de instalagdes fisicas, equipamentos, pessoal e material de comunicacéo; (ii) crenca na capacida-
de de realiza¢do confidvel e correta do servico; (iii) responsividade — disposicéo para a prestacdo do servico de modo
adequado e tempestivo; (iv) seguranca no conhecimento e cortesia dos funcionérios com a capacidade de transmitir
confianca e seguranca; e (v) empatia para atencédo cuidadosa e individualizada que a empresa proporciona aos clientes.

Verifica-se que os custos com produgédo da empresa acabam relacionados a diversos dos fatores enumerados por Zei-
thaml et al. (2014). Por exemplo, enquadrando-se no caso do setor de energia elétrica, cabe a valoriza¢do dos funciondrios
mediante qualificagdo visando melhoria dos servicos. Hidayah, Dewi e Listiowati (2020) mostraram que, para os servigos
hospitalares, gastos com remuneracdo podem ser estratégia positiva em termos de qualidade dos servigos, efetividade dos
custos e desempenho. Diante da revisdo da literatura apresentada, fica proposta a seguinte hipdtese de pesquisa:

H,: Ha relagéo significante entre os custos reconhecidos pelas empresas e a qualidade dos seus servigos prestados.

Pesquisas como Ida et al. (2018), Lazzari et al. (2009), Molinos-Senate et al. (2016), Mondani et al. (2014), Tinoco e
Ribeiro (2014) tém sugerido que os custos desempenham papel importante sobre a qualidade dos servigos. Mas, ndo se
verifica consenso entre as evidéncias apontadas. Supde-se que maiores custos com a producdo/prestacdo dos produtos/
servigos, em parte, expliquem a qualidade percebida e isso se reflita na satisfagdo do consumidor. Espera-se que, na mé-
dia, maiores custos expliquem variagdes positivas/favoraveis na qualidade. Destaca-se que a questdo ganha pertinéncia
se observada no contexto de setores sob regulacdo, caso da energia elétrica. A regulacéo afeta as atividades econdmicas
considerando a sua fung¢do de atuar nas falhas de mercado.
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2.3 Distribuicao de Energia Elétrica no Brasil

O setor elétrico brasileiro viveu uma reestruturacdo caracterizada pelo marco regulatério promovido pela Lei n°
10.848, de 15 de marco de 2004, que dispde sobre a comercializacdo de energia elétrica. As altera¢des realizadas pela
referida lei trouxeram novas perspectivas ao setor com a retomada dos investimentos na geragéo, transmisséo e distri-
buicdo de energia elétrica.

Com esse marco regulatério, um novo modelo foi introduzido no setor, que entdo buscou atrair o capital publico e
privado, além de incentivar a criagdo de um ambiente institucional favoravel a implantacdo de novos projetos (Fogaca,
Marques & Penha, 2019). O segmento privado é responséavel pela distribuicdo de cerca de 60% da energia; s6 as empre-
sas publicas respondem por 40% (ABRADEE, 2021).

Fogaca et al. (2019) expdem que o sistema elétrico brasileiro esta dividido em trés segmentos: 1) geracdo, 2) trans-
missdo, 3) distribuicdo e comercializagdo. A distribuicdo é o que recebe a energia do segmento de transmissdo e a
distribui aos pequenos e médios consumidores (residéncias, comércios e industrias), denominados consumidores finais.

A qualidade do servigo de distribuicdo de energia elétrica brasileiro, segundo Almeida et al. (2010), abrange a
continuidade dos servicos, nos seus aspectos de duracgéo e frequéncia, além dos tempos de atendimento as ocorréncias
emergenciais. Deckmann e Pomilio (2020) definem a qualidade de energia elétrica como uma medida de quéo bem a
energia elétrica pode ser utilizada pelos consumidores.

Andrade e Farias (2018) complementam a ideia ao considerarem que as empresas de distribuicdo de energia elé-
trica dispdem de qualidade nos servigos prestados quando atendem as solicita¢cdes do cliente, no que diz respeito aos
seguintes aspectos: qualidade do atendimento, conformidade da energia elétrica, padrdes estabelecidos no de nivel de
tensédo e frequéncia.

Héa uma defini¢do legal para a adequacgéo dos servicos e ela encontra-se no artigo 6° da Lei n® 8.987, de 13 de feve-
reiro de 1995, que dispde sobre o regime de concessédo e permissdo da prestacdo de servicos publicos. Servigo adequado
é aquele que satisfaz condi¢des especificas voltadas a seguranca, generalidade, eficiéncia, continuidade, regularidade,
cortesia e atualidade na prestacdo de servigos, além da modicidade das tarifas (Andrade & Farias, 2018).

Com isso, distribuidoras de energia devem realizar suas opera¢des sempre voltadas para a qualidade do produto e do ser-
vigo que trata do fornecimento de energia elétrica (Andrade & Farias, 2018). Devido a regulacéo especifica do setor, as empresas
devem atender a esses fatores previamente estabelecidos, portanto, adequar a sua operacionalizacdo aos objetivos da norma.

Nesse contexto, Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) emerge como o érgédo regulador do setor de energia
elétrica no Brasil por meio da Lei n° 9.427, de dezembro de 1996, e do Decreto n°® 2.335, de 6 de outubro de 1997. A
ANEEL é uma autarquia em regime especial vinculada ao Ministério de Minas e Energia (ANEEL, 2015). O papel desse
agente regulador, nesse caso, é relevante ao setor econémico. Para Manoel, Hayashi e Silva, (2018), ap6s atuagéo da
ANEEL, foram percebidas melhorias tocantes & seguranca de profissionais e clientes. Essas mudancas estdo refletidas
nos indicadores de qualidade e sustentabilidade (modicidade tarifaria e reducédo dos impactos ambientas). Isso faz com
que o setor de energia elétrica adquira carater de exceléncia, competitividade e integracdo com a comunidade.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente estudo volta-se ao setor de energia elétrica, segmento sensivel da economia do Brasil. Com a regulagéo
pela ANEEL, o setor segue em processo de crescimento e abertura de capital. Até a data de verificagdo (05/03/2021),
59 empresas eram listadas na bolsa de valores brasileira (B3), o que viabiliza o acesso as demonstra¢des contébeis para
consecucdo dos dados secundarios pretendidos.

A amostra do estudo constitui-se a partir do cruzamento dessa base de dados com a lista de 91 empresas que di-
vulgam informagdes, por meio da ANEEL, sobre qualidade dos servicos, varidvel de interesse da pesquisa. A intersec¢do
entre esses grupos resultou na amostra final de 21 empresas distribuidoras de energia elétrica.

Destarte, essa amostra ¢ classificada como ndo probabilistica, selecionada com base no critério de acessibilidade
de dados. O principal critério de inclusdo na amostra é a disposi¢do de dados individuais para as variaveis de interesse,
custo dos servicos e qualidade dos servigos, acessiveis nas demonstra¢des contdbeis (B3) e relatérios anuais (ANEEL).

O periodo alusivo aos dados compreende 2015-2019, o que proporciona ao estudo obter evidéncias atuais e que
compreendem um periodo extenso. Até a anélise dos dados, ndo havia publicag¢do dos dados referentes a periodo superior.

Recorre-se ao método de regressdo linear multipla com dados em painel balanceado, o que permite examinar a
existéncia de relacdo entre as varidveis de interesse. A regressédo linear multipla aponta se uma variadvel dependente
é afetada por variaveis independentes (Loesch & Hoeltgebaum, 2012). Propde-se o seguinte modelo matematico ex-
presso pela Equagéo 1.

Qualidade ;= B, + Custo ,, + Controle ,,+ ¢,, (Equagdo 1)

A variavel é estudada a partir de indicadores de qualidade e continuidade da ANEEL: Indice ANEEL de Satisfacio
do Consumidor (IASC); Duracédo Equivalente de Interrupcéo por Unidade Consumidora (DEC); e Frequéncia Equivalente
de Interrupc¢éo por Unidade Consumidora (FEC).

90 RMC - Revista Mineira de Contabilidade, ISSN 2446-9114, Conselho Regional de Contabilidade de Minas Gerais, Belo Horizonte, v. 24, n. 2, art. 7, p. 86 - 97, maio/agosto de 2023



Relagéo custo versus qualidade dos servicos prestados pelas distribuidoras de energia elétrica no Brasil
Relation cost versus quality of services provided by electricity distributors in Brazil

RMC

O IASC tem o proposito de avaliar a satisfagdo do consumidor e a qualidade do servigo prestado, aglutinando dife-
rentes aspectos: qualidade percebida; valor percebido (relacdo custo-beneficio); satisfacdo global; confianga no fornece-
dor (empresa); e fidelidade. As dimensdes tém origem na pesquisa amostral realizada anualmente com consumidores de
distribuidoras, concessionarias e permissiondrias que atuam no territério brasileiro (ANEEL, 2015).

O DEC e o FEC evidenciam as informagdes sobre a qualidade de forma mais técnica e de natureza interna as
empresas. Eles sdo avaliados e verificados pela ANEEL representando a continuidade do servico prestado pelas distri-
buidoras, por meio do tempo e do numero de vezes que uma unidade consumidora ficou sem energia elétrica em um de-
terminado periodo. IASC, DEC e FEC sdo objeto de estudo em pesquisas que sugerem relacdo entre a qualidade avaliada
na perspectiva pelos consumidores e a técnica (Albuquerque et al., 2014; Mondani et al.,, 2014).

mensura o valor do custo total dos servigos vendidos no periodo reconhecidos nas Demonstra¢ées do Resultado
do Exercicio (DRE) das empresas no periodo. Dessa forma, considera-se apenas o impacto do custo de cada ano nas
medidas de qualidade. Ressalta-se que o custo é mencionado entre diversas pesquisas no tocante a relagdo com a qua-
lidade. Contudo, ndo ha consenso em torno desse relacionamento segundo Albuquerque et al. (2014), Ida et al. (2018),
Molinos-Senate et al. (2016) e Mondani et al. (2014).

IASC, DEC, FEC e o valor dos custos passaram por transformacéo logaritmica. Além disso, foram consideradas me-
didas de controle que poderiam ajudar a explicar as variacdes nas medidas de qualidade: maturidade das empresas (Ida-
de), Pesquisa & Desenvolvimento (PeD), rentabilidade (ROA), governanca corporativa (Gov) e tipo de controle (CONT).
Além dessas varaveis, a aplicacdo de dummies por periodo foi adotada no processamento dos modelos.

A variavel Idade corresponde ao logaritmo natural do tempo de constitui¢do da empresa em anos, utilizada nos
estudos de Ferreira, Marques e Barbosa (2007) e Peixe, Trierweiller, Bornia, Tezza e Campos (2019). PeD foi coletada
junto as notas explicativas alusivas aos demonstrativos contébeis das companhias que estio disponiveis no site da B3. As
empresas sdo obrigadas por lei a destinar parte das receitas ao financiamento da inovagédo no setor. Essa medida consta
em Alves, Silva, Macedo e Marques (2011) e Nez, Diel e Lavarda (2016).

A medida ROA, quociente entre o resultado contabil liquido do exercicio e o ativo total, reflete a rentabilidade das
empresas e foi apontada nas pesquisas de Fogaca, Marques e Penha (2019), Mesquita, Carmo e Ribeiro (2018) e Oliveira et
al. (2020). Gov é dummy, atribuindo-se 1 (um) caso a empresa integrasse segmentos diferenciados de governanca da bolsa
de valores brasileira (B3) — Novo Mercado, Nivel 2 e Nivel 1; zero nos demais casos. Barros, Silva e Voese (2015) e Machado
e Fama (2011) consideram a governanga como elemento de qualidade da gestéo. De acordo com Batistella, Kruger e Moura
(2022), a adogéo de boas praticas de governanga corporativa melhora a competitividade, auxilia no crescimento e na evolu-
cdo do desempenho. CONT é dummy e refere-se ao tipo de controle exercido na empresa, aplicando-se 1 (um) para empresa
publica e zero para privada. Estudos mencionam diferencas em termos de eficiéncia em razio do tipo de controle (Boente
& Lustosa, 2016; Sant’Ana, Medeiros, Silva & Menezes, 2016; Correa, Taffarel, Ribeiro & Menon, 2016).

B, € a constante e o termo de erro do modelo. Tinha-se como expectativa o impacto positivo do custo sobre as me-
didas de qualidade. Assim, maiores custos explicariam mudangas positivas/favoraveis na qualidade dos servigos. Para a
realizacdo do processamento dos dados recorreu-se ao software de analises estatisticas STATA®.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

A Tabela 1 evidencia a andlise descritiva das medidas de qualidade de natureza externa (avaliacédo feita pelos usu-
arios externos do servico) e interna (aspecto técnico da qualidade): IASC, DEC e FEC.

Tabela 1 — Andlise descritiva das medidas de qualidade

IASC 2019 2018 2017 2016 2015
Meédia 67,11 65,69 62,21 64,43 54,65
Mediana 68,82 66,83 61,44 65,87 55,47
Minimo 52,28 50,01 48,77 35,47 38,05
Maximo 75,01 74,13 80,69 77,91 66,71
DEC 2019 2018 2017 2016 2015
Média 11,46 11,58 13,22 14,42 16,74
Mediana 10,64 10,44 11,72 12,97 14,72
Minimo 6,44 5,94 6,97 7,62 7,25
Méximo 21,88 24,35 27,41 31,66 37,93
FEC 2019 2018 2017 2016 2015
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IASC 2019 2018 2017 2016 2015

Média 6,11 6,23 7,37 8,1 9,08
Mediana 5,69 5,39 6,43 7,19 7,51

Minimo 3,71 3,89 4,45 3,97 4,31
Maximo 12,25 15,55 17,82 20,77 24,31

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Observa-se que a média do IASC saltou de 54,65 (2015) para 67,11 (2019), variacdo de mais de 20%, sugerindo a
melhoria na qualidade de acordo com a satisfacdo dos consumidores. Além disso, evidencia-se tendéncia de crescimento
em todo o intersticio observado, exceto pelo ano de 2017 que teve queda frente o periodo anterior. Pode-se considerar
que a qualidade geral dos servicos com base nesse indicador é satisfatéria. Sendo a mediana muito préxima a média, isso
garante que pelo menos metade dessas empresas tem bom desempenho. As diferencas entre minimo e maximo revelam
discrepancias altas no setor quanto a qualidade percebida.

Os indicadores Duragdo Equivalente de Interrup¢do por Unidade Consumidora (DEC); e Frequéncia Equivalente
de Interrupcédo por Unidade Consumidora (FEC) revelam um cendrio similar quanto a melhoria da qualidade. As médias
de DEC e FEC vém diminuindo ao longo de todo o periodo. Quanto menores a duragdo e a frequéncia de interrupgao,
melhor a qualidade técnica dos servigos prestados. Os resultados sugerem que o setor tem avancado quanto & busca por
qualidade dos servicos ofertados, algo preconizado pela ANEEL e pela ABRADEE.

Os custos representam a outra variavel de interesse da pesquisa. Conforme Tabela 2, é possivel analisar o compor-
tamento desse gasto ao longo do periodo.

Tabela 2 — Analise descritiva dos custos no setor de energia elétrica

Painel A — Comportamento dos custos no periodo

2019 2018 2017 2016 2015
Meédia 5.744.336 5.394.263 5.016.614 4.392.303 4.888.376
Mediana 4.620.062 4.119.699 3.736.491 3.337.092 3.440.148
Minimo 2.050.764 1.829.271 1.751.744 1.395.979 1.342.154
Méaximo 13.031.876 13.947.543 12.122.460 11.416.028 13.194.535
Painel B — Impacto dos custos sobre a receita liquida
2019 2018 2017 2016 2015
Media 80,5% 83,3% 84,2% 83,9% 84,7%
Mediana 81,1% 83,0% 84,8% 83,5% 83,8%
Minimo 65,1% 67,7% 67,5% 68,7% 70,5%
Méaximo 103,8% 105,0% 102,2% 110,4% 102,8%

Nota. Painel A — Valores do custo em milhares. Fonte: Dados da pesquisa (2021).

A Tabela 2 revela que a média dos custos dos servigos varia pouco entre periodos. Entre 2015 e 2019 houve au-
mento de 17,51%. Isso pode ser melhor observado ao se verificar como os custos impactam as receitas, sendo essa
média praticamente estavel entre 2015-2018, caindo no ano de 2019. Ou seja, os custos apresentam certa estabilidade,
mas comprometem parcelas substanciais das receitas dessas empresas com indices sempre superiores a 80%. Chama
atengéo o fato de que algumas empresas tém custos dos servigos que extrapolam suas receitas, o que é indesejavel para
a sustentabilidade econdmica nesse setor sensivel da economia.

A anélise descritiva dos dados avanca com o teste de correlagdo entre as varidveis que a pesquisa contempla, evi-
denciado na Tabela 3.
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Tabela 3 — Analise de correlacéo entre as variaveis

IASC, DEC, FEC. Custo, Idade, PeD, ROA.
it it it it it
1,000 -0,431 -0,397 0,0069 -0,119 -0,105 0,065
IASC’.‘
- R B NS NS NS NS
-0,431 1,000 0,905 -0,094 -0,009 -0,044 -0,276
DECit
*k*k - *k* NS NS NS *k*k
-0,397 0,905 1,000 -0,109 0,025 0,055 -0,304
FEC.
it *kk kk _ NS NS NS kk
0,0069 -0,094 -0,109 1,000 0,469 0,606 -0,296
Custo,,
e NS NS NS - *k*k *k*k *k*k
Observagoes 105 105 105 105 105 105 105

Nota. *** Significante ao nivel de 1%; ** Significante ao nivel de 5%; * Significante ao nivel de 10%; NS — valores ndo significantes.

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Observa-se correlacgéo estatisticamente significante e negativa entre IASC e DEC, IASC e FEC, ambas a nivel de 0,01.
Assim, quando a qualidade técnica melhora, a qualidade relativa & percep¢do do consumidor também melhora. Ndo ha
correlacdo estatisticamente significante envolvendo IASC e custo, DEC e custo, FEC e custo. Porém, Idade, PeD e ROA
apresentaram correlacéo a nivel de significancia de 0,01 com o custo dos servigos das empresas. O coeficiente é positivo
nos dois primeiros casos e negativo no ultimo. DEC e FEC evidenciam correlagdo negativa com ROA, sinalizando que a
melhoria da qualidade técnica pode ter relagdo com o aumento do desempenho econdmico. Essas evidéncias encontram
respaldo nos estudos de Mondani et al. (2014) e Albuquerque et al. (2014), porém divergem em parte das conclusdes de
Oliveira et al. (2020).

O alcance do principal objetivo do estudo passa pela analise de regressdo proposta onde se coloca a qualidade
como variavel dependente do custo dos servicos prestados pelas empresas do setor de energia elétrica. A Tabela 4 re-
sume os resultados dessa avaliagéo.

Tabela 4 — Resultados da andlise de regressdo linear multipla e regressdo quantilica

Modelo 1 IASC,,= Custo,, + Idade, + PeD, + ROA,, + Gov, + Cont, + &,
Modelo 2 DEC,, = Custo, + Idade,, + PeD,,+ ROA, + Gov, + Cont, + ¢,
Modelo 3 FEC, = Custo,, + Idade, + PeD, + ROA,, + Gov, + Cont, + &,

Regressao Linear Regressao Quantilica
Y,, (dependente)

’ Modelo 1 | Modelo 2 Modelo 3 | Modelo 1a Modelo 2a Modelo 3a
Constante 3,586 *** 5,737 *** 5,561 *** 3,824 *** 5,549 *** 4,444 ***
t 12,42 5,39 6,16 10,93 3,80 4,74
Custo“ 0,117 *** -0,423 *** -0,506 *** 0,078 ** -0,438 *** -0,340 ***
t 2,92 -4,05 -5,71 2,29 3,06 -3,70
Idade“ -0,026 * 0,149 ** 0,175 *** -0,045 * 0,309 *** 0,126 *
t -1,66 1,99 2,75 -1,85 3,00 1,91
PeD“ -0,122 *** 0,273 *** 0,335 *** -0,080 *** 0,250 ** 0,216 ***
t -3,12 3,27 4,72 -2,91 2,18 2,94
ROA“ 0,470 *** -3,158 *** -2,857 *** 0,357 -3,718 *** -2,495 ***
t 2,82 -3,83 -4,08 1,32 -3,29 -3,44
Gov“ -0,116 0,735 *** 0,689 *** -0,081 0,782 ** 0,463 *
t -1,53 2,81 3,10 -0,95 2,18 2,01
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Cont,.,t 0,252 *** -0,755 *** -0,473 ** 0,193 *** -0,705 ** -0,207
t 3,74 -3,44 -2,54 2,67 -2,34 -1,07
Efeito fixo (ano) Sim *** Sim *** Sim ** Sim *** Sim * Sim ***
Teste F 10,18 *** 3,90 *** 6Bl = - - -

R? ajustado 0,4689 0,2181 0,3462 - - -
VIF médio 2,43 2,43 2,43 - - -
Observacoes 105 105 105 105 105 105
Heterocedasticidade Sim Néo Nao - = =
Erros robustos Sim Néo Nao - = -
Pseudo R? - - - 0,3407 0,1929 0,2713

Nota. *** Significante ao nivel de 1%; ** Significante ao nivel de 5%; * Significante ao nivel de 10%. Fonte: Dados da pesquisa (2021).

A Tabela 4 sugere que o custo dos servigos prestados pelas empresas do setor de energia elétrica tem influéncia
sobre a qualidade desses servigos. Nos Modelos 1, 2 e 3, observa-se que os indicadores de qualidade, IASC, DEC e FEC,
sdo afetados pelo custo a nivel de significancia de 0,01. Essa relagdo possui sinal positivo em relagdo ao IASC, apon-
tando que acréscimos nos custos sdo capazes de refletir como incremento na qualidade percebida pelo consumidor. Em
relacdo aos indicadores DEC e FEC, a relacédo é negativa, sinalizando que aumentos nos custos reduziram a interrupgdo
dos servigos. Esses resultados indicam que o custo dos servigos acaba refletindo na sua qualidade, o que é um aspecto
favoravel ao consumidor. Esse resultado diverge daquele apontado por Mondani et al. (2014).

Diante dessas evidéncias, faz-se importante frisar o planejamento estratégico dos custos operacionais e investimen-
tos de capital, possibilitando as empresas reguladas e aos reguladores melhorar a qualidade do servigo a um menor custo
(Molinos-Senate et al., 2016).

A maturidade da empresa, medida pelo tempo de constituicdo em anos, também possui influéncia sobre a qualida-
de a niveis de significAncia de 0,01, 0,05 e 0,1. Os Modelos 1, 2 e 3 estdo indicando que, nesse setor, empresas com maior
tempo de atuagdo tém apresentado piores indicadores de qualidade externo e interno. Empresas mais jovens podem
estar capitalizando investimentos e recursos com foco em estratégias voltadas a qualidade dos seus servigos.

No tocante a inovacéo do setor, sustentada, em parte, pelos gastos com PeD, percebe-se que esse dispéndio tam-
bém afeta a qualidade a nivel de significincia de 0,01. Porém, nota-se que, a medida que crescem os gastos com PeD,
reduz-se o IASC e aumentam as medidas DEC e FEC. Isso quer dizer que esses gastos, obrigatérios, estdo onerando as
empresas desse setor. Contudo, sem refletir beneficios em termos de qualidade dos servigos. Percebe-se, desse modo,
um desacordo com o objetivo do regulador, que visa buscar a inovagéo no setor e gerar ganhos com eficiéncia energética
oriundos de programas de pesquisa.

Sobre a rentabilidade, foram identificadas relagdes a nivel de significancia de 0,01 nos trés modelos. Ou seja, os
resultados suportam evidéncias de que empresas mais rentaveis sdo empresas com melhores niveis de qualidade na
prestacédo dos servicos. Esse achado possui apoio no estudo de Oliveira et al. (2020), que testaram a relacéo apenas com
DEC e FEC. Por seu turno, Albuquerque et al. (2014) ndo encontraram essa relacéo.

Sobre a governanga corporativa (Gov), salienta-se que as empresas foram tratadas como participantes ou
ndo dos segmentos especiais de listagem da B3. Esses segmentos foram criados visando o desenvolvimento do
mercado de capitais. Empresas participantes prezam por regras de governanca corporativa diferenciadas, além das
obrigacdes legais. Destacam-se aqui o0 Novo Mercado (NM — nivel maximo), Nivel 2 (N2 — intermediario) e Nivel 1
(N1 — nivel de entrada). N2 tem as exigéncias do N1 e outras; NM tem exigéncias do N2 e adicionais. Firmas fora
dos segmentos especiais ndo assumem esse compromisso incremental, sendo assim um diferencial da gestdo a
adesdo voluntéria a eles (B3, 2023).

Nota-se que a governanga corporativa (Gov) apresentou relagéo positiva e significante apenas com os indicadores
DEC e FEC. Destaca-se que a amostra constitui-se de empresas que participam apenas no N1 de governanca corporativa
da B3. Ele pode ser considerado segmento intermedidrio, pois tem menos exigéncias que N2 e Novo Mercado. Os mo-
delos 2 e 3 indicam que empresas fora desse segmento t¢m melhor qualidade, evidéncia a nivel de significancia de 0,01.
Essa é uma diferenca gerada pela quantidade de empresas da amostra fora dos segmentos de governanca. A evidéncia
pode sugerir que os ganhos com eficiéncia da gestdo decorrentes da estrutura de governanga nédo estdo relacionados
a qualidade dos servigos prestados, resultado divergente do esperado. Barros et al. (2015) apontaram relacéo entre go-
vernanca e reducédo do custo da divida onerosa. Questiona-se se as exigéncias do N1 podem néo ser suficientes para
impactarem a gestdo e a qualidade dos servigos.

Por fim, a varidvel CONT verificou se empresas publicas geram impactos diferentes na qualidade do servigo pres-
tado. Percebe-se que empresas publicas apresentam efeitos positivos sobre o IASC, a nivel de significAncia de 0,01 no
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Modelo 1. Os Modelos 2 e 3 sugerem haver aumento da qualidade pela diminui¢do dos indicadores DEC e FEC, também
a 0,01. Empresas sob controle estatal estdo obtendo melhores avaliagdes de qualidade externa e interna.

A fim de dar robustez aos resultados, procedeu-se com a execucdo dos Modelos 1, 2 e 3 pelo método de regressao
quantilica, considerando-se, portanto, a mediana como estimador e ndo a média, como atua o método por minimos
quadrados ordinérios. Os resultados sinalizam que as evidéncias apresentadas também se confirmam sob esse critério,
refor¢cando que o custo tem papel importante sobre a qualidade nesse setor, bem como outras varaveis organizacionais.

5 CONCLUSAO

Neste estudo, examinou-se a relagdo entre os custos e a qualidade dos servigos prestados pelas distribuidoras de
energia elétrica brasileiras com negocia¢do na bolsa de valores brasileira — Brasil Bolsa Balcdo (B3). O objetivo da pesqui-
sa foi plenamente alcangado. Os resultados da investigacdo mostram que o custo relacionado ao servigo de distribuicdo
de energia elétrica tem papel importante na qualidade desse servigo, com reflexo positivo ao consumidor. Aumentos no
custo incorrido no periodo elevaram a qualidade percebida e reduziram a interrup¢édo desse servico, € o que as analises
com base nas técnicas de regressédo linear multipla demostraram.

Nesse sentido, O estudo concluiu que o custo é uma variavel estratégica importante no 4&mbito das empresas do
setor de energia elétrica. Essa descoberta tem potencial nas discussdes sobre o tema, haja vista que o segmento, além de
essencial do ponto de vista da economia para o pais, encontra-se sob regulacdo de agente que, dentre outras fungdes, é
responsavel por definir tarifas cobradas pelas empresas. A pesquisa tem uma contribuicdo que merece destaque, porque
estudos prévios que relacionaram custos e qualidade dos servicos (Ida et al., 2018; Lazzari et al., 2009; Molinos-Senate et
al., 2016; Mondani et al., 2014; Tinoco & Ribeiro, 2014) ainda nio tinham demonstrado a relacdo direta entre o custo re-
conhecido na DRE e medidas técnicas de qualidade dos servicos prestados. A abordagem metodoldgica é um diferencial
deste estudo, pois pesquisas anteriores ndo usaram técnicas de regressdo linear multipla nas suas analises.

Ademais, resultados pertinentes sdo observados em relacdo as variaveis organizacionais consideradas na relagéo:
inovacdo, rentabilidade, governanca e tipo de controle. As modelagens evidenciaram que os gastos obrigatérios com
Pesquisa & Desenvolvimento nédo estdo gerando eficiéncia nesse setor por se relacionarem com redugdes na satisfagdo
e aumentos nos indices de interrupcdo. Empresas mais jovens tém melhor qualidade dos servicos. Firmas mais renté-
veis estdo com melhores indicadores de qualidade, o que sugere que empresas com melhor situacdo econémica teriam
estrutura para assegurar a qualidade esperada. Notou-se que as empresas que ndo pertenciam ao segmento de listagem
basico de governanga apresentaram melhores indices de qualidade. Presume-se que esse segmento pode ndo modificar
a estrutura das firmas do setor a ponto disso refletir sobre as medidas de qualidade. Por dltimo, ha evidéncia de que em-
presas sob controle estatal possuem desempenho de qualidade superior as firmas com controle privado.

A observancia dessas variaveis organizacionais e estratégicas é crucial para entender o seu efeito sobre a quali-
dade dos servicos das empresas do setor de energia elétrica. Investidores tém a oportunidade de identificar possiveis
antecedentes da melhoria de qualidade, que estaria relacionada ao bom desempenho dos servicos, o que pode levar a
bons resultados financeiros no longo prazo. Assim, a qualidade assumiria o papel de vantagem competitiva nesse setor.

Conclusivamente, do ponto de vista pratico e gerencial, a pesquisa revela que os custos incorridos e reconhecidos
no periodo devem ser inseridos em modelos de previsdo da qualidade dos servi¢os, uma vez que o custo pode ser perce-
bido como um parametro da oferta do servico em termos de estrutura e finalidade. Custos menores ndo refletem apenas
melhores condi¢des de aquisicdo de insumos, por exemplo. Talvez restricdes quanto ao uso de determinados tipos de
material ou recurso inerente ao produto/servigo.

Gestores e reguladores também precisam observar que variaveis organizacionais podem explicar as variagdes de
qualidade, implicagcdo importante nesta pesquisa. Melhores indices de rentabilidade, por exemplo, seriam canalizados
para melhoria interna de processos. Maior controle estatal pode sugerir priorizacdo dos indices de qualidade antes do
custo. Isso ndo se nota quanto & maturidade organizacional, inovagdo e governancga, que atuariam restringindo custos da
estrutura produtiva, o que explicaria as rela¢des ora remetidas. Estudos anteriores ndo analisaram esse contexto. As em-
presas do setor de energia elétrica devem estar atentas a essas variaveis, que podem alterar o seu desempenho. Investi-
dores e consumidores poderdo ter aqui indicativos de desempenho futuro das companhias e inclui-los nos seus modelos.

Mesmo com resultados pertinentes, esta pesquisa apresenta limitacdes. Recomenda-se a coleta de dados em um
periodo ainda maior, com amostra mais ampla, a fim de se refor¢ar ou confrontar as evidéncias do estudo. Destaca-se
que os dados sdo 0s mais recentes para o periodo de desenvolvimento do estudo, sendo responsabilidade de pesquisas
vindouras explorar cortes longitudinais além de cinco periodos. Estudos qualitativos dirigidos a consumidores e gestores
dessas empresas seriam importantes para ampliar o escopo das medidas de qualidade. Outras varidveis podem surgir
como antecedentes da qualidade. Sugere-se para as futuras pesquisas o estudo do planejamento estratégico dos custos
no setor visando sua redu¢do mantendo o padrdo de qualidade desejado.
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