Resumen

La presencia del Estado en el sector eléctrico brasileno aumenté
significativamente durante la década de 1970, alcanzando participacion
hegemonica en un breve periodo. Las prolongadas dificultades para gene-
rar recursos en el mercado nacional e internacional llevaron a un agota-
miento del modelo estatal y a la implantacion de un nuevo modelo apoya-
do en un ambicioso programa de privatizacion. La bisqueda de los objeti-
vos estrictamente empresariales de las nuevas empresas y los potenciales
efectos sobre la provision de servicios al consumidor motivaron esa investi-
gacion. La misma busca determinar si el nuevo modelo ha resultado en
mejores servicios para los consumidores domésticos de electricidad.
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Abstract

The presence of the State in the Brazilian electricity sector significantly
increased during the 1970s, achieving a hegemonic participation over a short
time. The prolonged difficulties encountered in the impounding of resources
in the national and international markets culminated in exhausting the state
model, bringing about the implantation of a new model supported by an
ambitious program of privatization. The struggle for strictly corporate
finalities of the newly formed companies and the potential effects caused by

the attention to consumers motivated this research, which seeks to verify if

the new model has improved service conditions for domestic electricity
consumers.
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Introduccion

a electricidad generada mediante energia hidrdulica repre-
senta cerca del 50% de la energia que se consume en el
Brasil, y probablemente continuara desempenando en los
proximos anos un papel fundamental en la economia nacional. La
presencia del Estado en el sector eléctrico aumenté significativamen-
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te en la década de 1970 debido al acelerado crecimiento de la econo-
mia. Diez anos después, este sector se encuentra en manos del Esta-
do (www.mme.org.br). A partir de 1990, las empresas comenzaron a
enfrentar dificultades para generar recursos en el mercado y, espe-
cialmente, en el mercado internacional, lo que afecto significativa-
mente la construccion de nuevas usinas hidroeléctricas. La prolonga-
cion de las dificultades para obtener recursos y la necesidad de am-
pliar las inversiones en el sector eléctrico llevaron a la implantacion
de un nuevo modelo. El mismo se basaba en un ambicioso programa
de privatizacion, cuyo principal objetivo era atraer inversiones priva-
das nacionales y extranjeras.

La capacidad de esas empresas privatizadas para tomar iniciativas y
activar en el mercado la busqueda de sus objetivos empresariales
tiene efectos en el servicio al consumidor, ya que estas empresas
tendran que diferenciarse para competir en este nuevo mercado en
creacion.

El problema y el objetivo de investigacion

La propuesta para implantar un nuevo modelo se fundamento en
el desgaste del modelo estatal, que demostré ser incapaz de finan-
ciar el crecimiento que requeria la expansion de la oferta. La solu-
cion provista y consubstanciada en el nuevo modelo modificé pro-
fundamente la estructura del sector. Este nuevo modelo afecto a los
consumidores de energia eléctrica, quienes nunca fueron consulta-
dos. El problema de investigacion se definio con la indagacion: ; Cud-
les han sido los factoves bajo el control de las empresas eléciricas, privatizadas
o estatales, que determinan la satisfaccion de los consumidores de energia
eléctvica, a partir de la introduccion del nuevo modelo parva el sector eléctrico
y de las privatizaciones?

El objetivo principal de la investigacion es verificar si el nuevo
modelo, asociado al proceso de privatizaciones, fue visualizado para
mejorar las condiciones del servicio al consumidor de energia eléc-
trica en las diversas categorias de consumo residencial, comercial e
industrial. Por tanto, se evalia el comportamiento de variables como
precio, calidad del producto, servicios prestados y la disponibilidad de la
energia.
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Referencia teorica

Hasta mediados de la década del 90, el sector eléctrico se caracte-
rizaba por una inercia empresarial, pues los mercados estaban mo-
nopolizados en términos geograficos, y tanto los precios como las
decisiones sobre uso de fuentes energéticas también se tomaban ex-
ternamente. Esas condiciones exigian muy poca habilidad gerencial
y competencia en la busqueda y retencion de clientes, los que esta-
ban garantizados por la concesion.

El' nuevo modelo exige una préctica empresarial que debe procu-
rary definir una politica con intenciones claras ¢ indicaciones de obje-
tivos estratégicos. En la medida que el cliente pasa a ser el elemento
clave para el desenvolvimiento de la organizacion en el sector eléctri-
co, elservicio se transforma ya que los deseos y necesidades que ante-
riormente no eran prioritarios, pasan a ser determinantes para el
desempeno empresarial. El simple hecho de mantener a un consu-
midor vinculado no es razon suficiente para que una distribuidora
de energia infiera que éste se siente satisfecho. De este modo, las
concesionarias deberdn adaptarse a ese ambiente que se avecina con
la nueva situacion de competencia y movilidad del consumidor.

En relacion con el cliente, parece haber un cambio en lo que él
representa para una empresa. Segun Drucker (2001), la (inica fuente
de lucro es el cliente. La retencion de clientes pasa a ser una alterna-
tiva estratégica para las empresas debido a la inversion que conlleva
conquistarlos. Martin (1999) afirma que en la medida en que los
mercados maduran y los costos para atraer a nuevos consumidores
aumentan, precisa ddarsele un mayor énfasis a su retencién y al desa-
rrollo de servicios adicionales para mantenerlos satisfechos. La rela-
cion que se impone a partir de las nuevas reglas es de negociacién
entre las partes. La satisfaccion del cliente pasa a ser fundamental
una vez que éste podri sustituir una compania por otra.

Dutka (1999) hace énfasis en el cliente como factor clave para el
éxito en los negocios en mercados competitivos. Considera que el
vendedor debe adoptar el punto de vista del cliente. Por otra parte,
Oakland (1999) sugiere que el desenvolvimiento del producto o ser-
vicio debe estar basado en la demanda del cliente, lo que levanta
interrogantes como: :Quiénes son los clientes? ;Qué necesitan?
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:Como sus necesidades serdn satisfechas? Oakland indica, que el
mayor beneficio es el aumento de la satisfaccion del cliente. Kotler
(1999) al tratar sobre la satisfaccion de las necesidades del cliente,
indica que ésta solo existe cuando una necesidad es identificada y se
provee la debida solucion. Whiteley y Hesar (2000) afirman que la
empresa orientada al cliente tiene la disposicion y capacidad para
hacerlo parte de su ser organizacional.

A la luz de los autores citados, se torna evidente que la percepcion
del valor del cliente varia en funcion de las necesidades y expectati-
vas individuales. Existen atributos en los productos y servicios que
aumentan esa percepcion. Esos son los puntos que toda organiza-
cion debe atender para crear una propuesta de valor que objetive,
mas alla de beneficios a los clientes, la diferenciacion frente a los
competidores y la generacion de valor para los accionistas. La idea
prevaleciente es que la competencia inducida por el gobierno con la
reforma, debe llevar a las empresas del sector a transformaciones
estratégicas en beneficio de sus consumidores. De esa manera, el
consumidor tendra un papel fundamental como impulsor y receptor
de esas nuevas medidas.

El sector de energia eléctrica en el Brasil

Al final del siglo XX, Brasil disponia de un vasto sistema eléctrico
integrado, que permitia que mas de 95% de la poblacién brasilena
estuviese conectada a la red eléctrica. Sin embargo, en el plano eco-
nomico financiero, los resultados no eran tan positivos. Las tarifas
inadecuadas indujeron a la falta de pago por el servicio, desorgani-
zando ast el flujo financiero de las empresas. Las obras necesarias
para mantener el equilibrio entre la oferta y la demanda tuvieron
que ser paralizadas y ocasionaron que la amenaza de racionamiento
reapareciese a inicios de la década de 1990 (Oliveira, 2002).

Alo largo de la década de 1980 el gobierno federal manipulé con
frecuencia las tarifas plii)lic;ls, como si fuesen un Instrumento
antiinflacionario de su politica y mantuvo los indices de reajuste de
las tarifas por debajo de los indices de inflacion. A principios de esa
década el volumen de inversiones en el sector alcanzoé el promedio
de 14 mil millones de dolares anuales, pero para inicios de los anos
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90, este promedio habia caido por debajo de los 5 mil millones de
dolares anuales. Para ese entonces la ineficiencia econémica, la vul-
nerabilidad a la inestabilidad financiera y la deuda acumulada por
las empresas hacia evidente que el modelo centralizado no cumplia
su funcion social como afirmaba el gobierno (www.bndes.org.br). Se
inicio, entonces, la biisqueda de modelos alternativos. El primer paso,
en este sentido, ocurrio en 1993, con la eliminacién del modelo geo-
grifico de las tarifas de energia eléctrica, introducido mediante la
Ley 8.631. Esta legislacion permitié que las empresas pudiesen fijar
sus tarifas de acuerdo con sus estructuras de costos vy, asi, podrian
planificar mejor su presupuesto.

En 1995, el Congreso promulgo la Ley 8987, conocida como de la
Ley General de Concesiones. Esta se basaba en la Constitucion de 1988,
que exigia la distribucién de concesiones por medio de licitaciones
publicas. Definio derechos y las obligaciones de las concesionarias y
cred un sistema regulador y tarifarlo, que podia garantizar su equili-
brio econ6mico y financiero. Esta misma ley permitié también la
privatizacion de las empresas del sector eléctrico.

El nuevo modelo del sector eléctrico se definié en 1997, con la apro-
bacion la Ley 9648, que introdujo una serie de cambios basados en la
propuesta encomendada a la empresa de consultoria Coopers & Lybrand.
El Gobierno Federal introdujo una serie de medidas; la primera de
ellas fue la creacion de un 6rgano reglamentario y fiscalizador denomi-
nado Agencia Nacional de Energia Eléctrica (ANEEL).

Las reformas estructurales propuestas se basaban en tres princi-
pios formulados a partir de experiencias internacionales:

1. Posibilidad de competir en las actividades de generacion y de
comercializacion de energia eléctrica.

2. Existencia de un instrumento reglamentario para la defensa de
la competencia en los segmentos naturalmente competitivos, des-
tacando la garantia del libre acceso a los sistemas de transmi-
sion y distribucion de la energia eléctrica.

3. Desarrollo de mecanismos de regulacion de las actividades que
permaneciesen bajo control de monopolios (suministro de ener-
gia eléctrica en el mercado cautivo v transmision de electrici-
dad), incluyendo mecanismos de reglamentacion técnica de la
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red de transmision para garantizar el suministro en el ambito
nacional.

En el estudio de Coopers & Leybrand (1996) se recomendd la adop-
cion de tres mecanismos basicos que deberfan ser introducidos en el
modelo a fin de evitar el abuso de poder como resultado de la concen-
tracion del mercado. El primero, la desagregacion vertical, traeria la se-
paracion estructural de las actividades de generacion, transmision, dis-
tribucion y comercializacion. Este deberia garantizar el aumento de la
competitividad en el mercado, con evidentes beneficios para los con-
sumidores. El segundo mecanismo recomendado fue la separacion de la
contabilidad, que es una consecuencia natural de la desagregacion ver-
tical. El tercer y tltimo fue la accion preventivay de monitoreo de los actos de
concentracion de mercado, que establecia limites a la composicion accio-
nista, evitando la propiedad cruzada y limitando las posibilidades de
compra de energia entre los agentes (resolucion ANEEL 94/98).

El modelo presentaba otro punto vital para su €xito. Este estaba
relacionado con la caracteristica del sistema de transmision. Por tra-
tarse de un monopolio natural, era necesario introducir una regla-
mentacion especifica, que evita las consecuencias negativas al funcio-
namiento competitivo de los sectores de generacion y de comerciali-
zacion, y lograba influenciar de este modo la eficiencia del modelo
como un todo. Como consecuencia, las empresas eléctricas, que en
el modelo antiguo eran altamente verticales (generaban su propia
energia, transmitian y distribuian a sus consumidores cautivos) tuvie-
ron que desmembrarse en empresas generadoras, empresas iransmisorasy
empresas distribuidoras. Aunque la mayoria de las empresas implanto
esta recomendacion del nuevo modelo, otras se resistieron. Aredes
(2003, p.6) relata que “[...] en el caso de Centrais Elétricas de Minas
Gerais (CEMIG), separar las dreas de generacion, distribucion y trans-
mision puede aumentar en R $89 millones los costos tributarios”™.

Como parte del nuevo sistema de regulacion, en 1998 se creo el
Mercado al por Mayor de Energia (MAE-Mercado Atacadista de Energia),
cuya funcion primordial es servir de intermediario en todas las tran-
sacciones de compra y venta de energia eléctrica para cada uno de
los sistemas eléctricos interrelacionados: Norte, Noreste, Suroeste y
Sur-Centro-Oeste. Los consumidores con carga igual o superiora 10
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MW, atendidos en tension igual o superior a 60KV pasarian a escoger
libremente su proveedor de energia. Esta energia era comercializa-
da en el MAE, por medio de contratos financieros, de corto plazo
(spot) o de largo plazo (contratos bilaterales). El MAE, fue tornando-
se en un instrumento regulador entre la demanda y oferta de ener-
gia. A pesar de la actuacion estar todavia lejos de las metas definidas
por el nuevo modelo, las subastas realizadas por el MAE han demos-
trado que el mercado esta entendiendo poco a poco su papel y que
su importancia ha crecido. En septiembre de 2003, en apenas una
subasta se comercializaron 857.2 MW, generando R £178 millones
en negocios (Carvalho, 2003). En esta subasta participaron 7
generadoras y 23 compradores o consumidores libres.

Para completar el sistema reglamentario, el gobierno creé el Ope-
rador Nacional del Sistema Eléctrico (NOS), entidad compuesta por di-
versos agentes del sector, representantes de los consumidores y del
gobierno (Poder Concedente), con la responsabilidad del control
operacional directo de todos los elementos que componen la red de
distribucion de energia eléctrica, independiente de su cardcter (em-
presas generadoras, de transmision o de distribucion).

La privatizacion de las empresas del sector eléctrico
La propiedad y el control del sistema se dividian entre el gobierno

federal y los gobiernos de cada estado brasileno, en las proporciones,
mostradas en la Tabla 1.

Tabla 1
Distribucién del control de los segmentos del Sector Eléctrico (1990)

Segmento Control Federal Control Estadual | Control Privado
~ Generacion | 65% \ 35% “-_‘ -
~Transmision 0% i 30% ‘ 0

Distribucion 19% 79% 1 20%

Fuente: www.mme.gov.br
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Mas alla de la definicion del nuevo modelo para el sector eléctri-
co, el gobierno federal introdujo la privatizacion de las empresas del
sector, iniciada igualmente antes de la creacion de la ANEEL y de la
introduccion de reglamentacion, contrariando la propuesta presen-
tada por Coopers & Lybrand, como relata Leén (1997). Por esto,
algunas acciones de privatizacion se hicieron antes de establecer las
normas para las reglamentaciones que presentaron dificultades muy
grandes en el momento de su introduccion. Asi, el proceso de
privatizacion corrio paralelamente al establecimiento de las reglas
del nuevo modelo.

El gobierno federal creé dos mecanismos de incentivo a las
privatizaciones: (1) El Banco Nacional de Desarrollo (BNDES), ofre-
cio a los gobiernos estatales que aprobasen leyes de privatizacion y
financiamiento garantizados por las acciones de las empresas privati-
zadas. (2) El gobierno federal haria un nuevo cilculo de la deuda de
los gobiernos estatales, incluyendo plazos de hasta 30 anos y tasas de
intereses subsidiados.

Las empresas distribuidoras iniciaron el proceso de privatizacion de
las empresas del sector porque éstas representaban el punto inicial de
la cadena de falta de pagos por los servicios y debido a los motivos
expuestos anteriormente. Las primeras empresas que se escogieron
fueron las distribuidoras controladas por el gobierno federal, como de-
mostracion de la voluntad politica para privatizar el sector, a pesar de
ser las inicas distribuidoras pagadoras (Ledn, 1997, p.3). La privatizacion,
de acuerdo con las reglas establecidas, se realizo a través de subastas.

La primera fase de la privatizacion se caracterizé por la pequena
cantidad de interesados y sirvio para concretizar el inicio efectivo de
la privatizacion de las empresas del sector; se extendio de julio de
1995 a noviembre de 1996. La principal caracteristica de esta fase fue
el pequeno interes de los inversores, evidenciado por la baja partici-
pacion en las subastas (Leon, 1997, p.6). La primera privatizacion
ocurrio en julio de 1995, con la venta de Espirito Santo Centrais
Elétricas S.A. (ESCELSA); enseguida fueron privatizadas Light y
Centrais Elétricas do Rio de Janeiro (CER]). Estas tres empresas re-
presentaban el 11.2% del mercado de distribucion de energia eléc-
trica nacional. El precio promedio que pagaron las empresas fue de
US $ 1.160 por cliente y de US $ 172 por MWH. Tres nuevos agentes
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ingresaron en el mercado eléctrico: dos empresas americanas
(Houston Electricity y AES Corporation), tres europeas (la francesa
Electricité du France — EDF, la portuguesa Electricidade de Portugal
—-EDP y la espanola ENDESA), una chilena (Empresa Chilena de
Transmision - CHILETRA), un consorcio de bancos brasilenos (IVEN
S.A.), un consorcio de 11 fondos de pension (GTD) y la Compania
Sidentirgica Nacional (CSN), controlada por la iniciativa privada. Como
la mayoria de los inversores externos ya pertenecia al Sector Eléctrico,
fue evidente que el mercado brasileno pasara a representar una opor-
tunidad para las inversiones internacionales y creé las bases para la
competencia que verificaria en la siguiente fase (Ledn, 1997, p. 7).
De julio de 1997 hasta diciembre de 1997 se extendid la segunda

Jfase de la privatizacion, que, se caracterizé por una intensa compe-

tencia entre los participantes en las subastas, indicando gran interés
por parte de los inversores internacionales; los sobreprecios que pa-
garon las empresas fue mayor de lo que el gobierno esperaba, resul-
tando una significativa generacion de caja para el erario piblico
(www.mme.org.br).

Los inversores, en esta fase, fueron atraidos por la aparente cohe-
rencia de la politica monetaria del gobierno brasileno, reduciendo
los riesgos de desvalorizacion de la moneda. Se realizaron tres subas-
tas para privatizar COELBA, RGE y AES Sul. En esta fase de la
privatizacion, los agentes buscaban mejorar su participacion en el
mercado, a pesar de la crisis asidtica que afectd los mercados finan-
cieros internacionales en este periodo. Pero, a medida que cada agente
vencia en una subasta, dejaba de participar de las subastas siguien-
tes. En total, se privatizo casi 22% del mercado de distribucién de
energia nacional, acumulando el total de 38% bajo control de la ini-
ciativa privada. Los precios alcanzados en las subastas fueron sensi-
blemente superiores a los de la primera fase: US $390 por MWH y US
$2,000 por cliente (Ledn, 1997, p. 10).

Las subastas que se llevaron a cabo desde abril de 1998 hasta el
final de 1999 constituyeron la tercera fase. En ésta los inversores pro-
curaron consolidar sus posiciones de acuerdo con sus estrategias
de mercado. Los valores de venta de las empresas fueron bastante
moderados. Aunque el precio de venta de la Elektro Eletricidade e
Servicos (ELEKTRO) fue ligeramente inferior al precio promedio
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de las ventas ocurridas en la segunda fase (US $344 por MWH) el
indicador de precio por cliente fue superior (US $2.400 por cliente).
Eletropaulo Metropolitana fue vendida al mismo grupo que habia
vencido la subasta de la Light (EDF, AES, CSN y Reliant) en 1996.

Eletropaulo Metropolitana pasé a servir un mercado formado por
cerca de 4.5 millones de clientes. Su drea de concesion comprende el
municipio de San Pablo y de otros 23 municipios, lo que representa
una poblacion de cerca de 15 millones. A pesar de cubrirapenas 0.05%
del territorio nacional, el drea abriga 9% de la poblacion del paisy es
responsable por 15% del PIB nacional (www.eletropaulo.com.br). La
subasta para la privatizacion de la Empresa Bandeirante de Energia
S/A (EBE) fue otorgada al consorcio formado por el grupo portu-
gués — Electricidade de Portugal (EDP) y al grupo controlador de
Companhia Paulista de Forca e Luz (CPFL).

En octubre de 2001 ANEEL aprobd la division de la EBE, resultan-
do en dos sociedades distribuidoras: Bandeirante de Energia S/A, que
quedo bajo el control de EDP, y la Companhia Piratininga de Forcay
Luz, bajo control de CPFL, la que pasd a denominarse CPFL Piratininga
(www.bandeirante.com.br) ésta tiene la concesion de un drea que com-
prende 26 municipios, con 3,015 millones de habitantes y cuenta con
1,099 millones de clientes. Bandeirante distribuye energia a 28 muni-
cipios que engloban cerca de 4 millones de habitantes.

En febrero de 2002 se completo la reestructuracion societaria de
Light y de Eletropaulo Metropolitana, la que se habia iniciado en
diciembre de 2000, cuando CSN y Reliant dejaron su participacion
en las sociedades de las dos empresas. Los accionistas restantes deci-
dieron que el grupo el francés EDF asumiria las operaciones de Light
y el grupo americano AES asumiria las operaciones de Eletropaulo
(www.eletropaulo.com.br).

En la Tabla 2 se resume el estado de situacion de las empresas
distribuidoras al final de esta fase de implantacion del programa de
privatizacion, destacandose que mas de 70% de la distribucion nacio-
nal se habia transferido a la iniciativa privada. Practicamente 100%
de la distribucion estaba privatizada en los Estados de Sao Paulo (SP),
Rio de Janeiro (R]) v Espirito Santo (ES) vy, cerca de 85%, en Rio
Grande do Sul (RS). Permanecio bajo control de los respectivos go-
bicrnos estatales la distribucion en Santa Catarina (SC), en Parana
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(PR) y en Minas Gerais (MG) (www.bndes.gov.br). Los consumido-
res que recibian el servicio de Eletropaulo presentan el mayor consu-
mo de energia eléctrica per capita del pais: 7.82 KWH, que es 38%
superior al promedio nacional.

Se observa que los inversionistas que compraron el control
accionario de esas empresas distribuidoras desembolsaron un total
de casi R $14 mil millones, que representa una inversion promedio
de R $55 por consumidor. Estos valores demuestran la confianza de
los inversionistas, principalmente los extranjeros.

Tabla 2

Situacion de las distribuidoras después de concluidas las privatizaciones
Empresa Valor de venta | Municipios (Consumidores ~ Consumo

(r$millones) Total (GWH) |  Per Capita

(KWH/Cons.)

|ESCELSA | 385 70| 954,000 6.047 6.34
Light | 2230 31| 3305000 | 19.735 5.97
'CER] | 605 | 66| 1,778,000 | 6752 | 380
RGE 1.635 | 954 1,003,000 |  5.884 587 |
AESSul | 1510 116) 630,000 7.366 | 7.59
CPFL | s015 | 234| 3,000,000 | 18185 | 606
Elektro 1479 | 298| 1,600,000 | 102858 | 643
AES I
F,k‘lrnp:mlo 2.026 24| 4,500,000 32.451 7.21
Bandeirante 1014 | 98] 1,300,000 | 10.160 782
Tb'rolall_h_ - -
Privatizadas | 13.899 1,051| 18.411.000  116.865 6.35
| CEEE - 72| 1,250,000 | 6057 | 481
CELESC 958 1,830,000 | 12875 | 704 |
CEMIG | 7 '1_77 774| 5,591,000 34883 | 6.24
COPEL i 392| 3,011,000 17.451 580 |
SubtotalE | | | ) )
statales 1,496 | 11,691,000  71.266 6.00
Subtotal | | |
Sul/sudeste 2,547 30,102,000  188.131 6.25
TOTAL | - ' T
BRASIL | 5,561| 51,340,000  290.465 |  5.66

Fuente: Associacio Brasileira de Distribuidores de Energia Elétrica (www.abradee.com.br) —
agosto 2003,
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Procedimientos Metodologicos

Se realizé una investigacion cuantitativa entre los consumidores do-
mésticos de energia eléctrica, con el propésito de conocer su percep-
cion sobre los cambios realizados al sector. Se selecciond una muestra
del universo de 33.5 millones de consumidores de energia eléctrica, lo-
calizados en las regiones sur y sudeste del Brasil. Estos reciben servicio
por un poco mas de dos docenas de empresas distribuidoras de energia
eléctrica. A pesar de ser altamente deseable, la aplicacion de criterios de
muestras probabilisticas fue absolutamente impracticable. Se opt6 por
constituir una muestia por conveniencia, formada por 315 elementos
escogidos entre los estudiantes de cursos de Ingenieria y Administra-
cion, consumidores domésticos de Eletropaulo, en representacion pro-
porcional al segmentado de dreas geogrificas que recibian servicio de
parte de esta empresa. La tabla por Mattar (1996; p.161) permitio iden-
tificar el error maximo admisible de 5.7%. Se utilizé un cuestionario
con 35 preguntas como herramienta de investigacion. Las variables bajo
estudio se clasificaron en una escala de Likert con seis niveles: estoy lolal-
mente en desacuerdo, estoy parcialmente en desacuerdo, estoy en desacuerdo, con-
cuerdo, concuerdo parcialmente 'y concuerdo tolalmente. Se le realizo un andlisis
polivariado factorial a los resutados, que permitio obtener respuestas
interesantes para responder a las preguntas-problema.

Resultados

De los datos colectados se desprenden las principales caracteristi-
cas que se presentan en el Cuadro 2, que permite una descripcion
suficiente para la comprension de la muestra.

Cuadro 2
Caracteristicas principales de los consumidores domésticos de Eletropaulo

1. La renta mensual de los consumidores de Eletropaulo estd entre R
$2.000yR $ 4,000,

2. El nivel de utilizacion mensual de energia eléctrica por los consumi-
dores de Eletropaulo es de 100 a 300 KWH.3. Todas las familias utili-
zan gas para cocinar: 57% usa gas de envasado y 43% usa gas de calle.

Las familias usan también horno eléctrico (41%).
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Continuacion Cuadro 2
3. Todas las familias utilizan gas para cocinar: 57% usa gas de envasadoy

43% usa gas de calle. Las familias usan también horno eléctrico (41%).

4. El1 88% de las familias usa la electricidad para calentar el agua del
bano, apenas 12% usa el gas para tal fin; de entre las que usan la
electricidad, 51% de las familias posee apenas una ducha eléctrica en
la vivienda y apenas 19% de las familias usa el sistema de calenta-

miento central en sus viviendas.

5. Neveras y lavadoras de ropas son equipos que se encuentran en todas

las viviendas, 14% de las familias poseen mas de una heladera.

6. E123% no posee aspiradora de polvo, en cuanto que 40% declaré no
poseer congelador y 14% no posee horno de micro-ondas; un por-
centaje pequeno declara poseer mds de una aspiradora de polvo o
micro-ondas.

7. La television a colores estd presente en 99% de las familias entrevista-

das, 68% declaré poseer mias que un aparato; apenas 11% de las

familias posee uno o mas aparatos de TV en blanco y negro.

Fuente: investigacion elaborada por el autor

El analisis factorial aplicado a los datos colectados de la muestra
formada por 315 observaciones, permitié identificar 20 variables (en-
tre las 26 originalmente investigadas), que presentaron algo en co-
mun superior a (0.500. El andlisis factorial permitié identificar siete
Jactores distintos:

Primer factor — Eficacia de la concesionaria y satisfaccion

del consumidor

Segundo factor — Orientaciones e indicadores de fallas

Tercer factor — Lucro de la concesionaria v tarifas

Cuarto factor — Interrupciones del suministro

Quinto factor — Beneficios al consumidor e inversiones de la
concesionaria

Sexto factor — Errores de la concesionaria e intencion de cambiar
de proveedor

Séptimo factor — Calidad, consumo de energia y confianza
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La medida de adecuacion de datos Kaleser-Meyer-Olkin - KMO,
que refleja la fuerza de la relacion entre las variables calculada a par-
tir de los coeficientes de correlacion observados entre los factores y
las variables, resulto en 0.716, valor superior, al limite inferior (0.500)
recomendado, segin (Hair et al, 1998). El test de Esfericidad de
Bartlett — BTS, que prueba la validez de la aplicacion del analisis
factorial a este conjunto de variables, presentd qui-cuadrado de 1,
011,603 con un nivel de significado 0.00 y con 190 grados de libertad.

La aplicacion de la rotacion a la matriz de correlaciones parciales
(método VARIMAX con normalizacion de Kaleser), segiin procedi-
mientos recomendados por Grimm y Yarnold (2003), trajo como re-
sultado final la explicacion de 58.07% de la variancia total, a través
de los siete factores escogidos, convergiendo después de 10

mteracciones.
Analisis y Conclusiones

Las principales conclusiones de la investigacion cuantitativa son
los siguientes:

* Ll consumidor informa no haber notado cambios significativos.
Al contrario, nota pequenas mejorias en la satisfaccion de sus
necesidades. Este parece haber absorbido los cambios, inclusive
los aumentos de precio que paga por la energia. No tiene cono-
cimiento sobre los riesgos de largo plazo del suministro de la
energia que utiliza.

* Los consumidores domésticos notaron que las tarifas aumenta-
ron mas que la inflacion. Eso no parece ser motivo de gran pre-
ocupacion, pues puede haber alguna relacion entre una mejor
calidad y el aumento en las tarifas. No parece haber notado que
el aumento en las tarifas esté vinculado a las necesidades de in-
versiones que no se resolvieron con el modelo actual y que ga-
rantizarian la oferta de energia en el futuro no muy distante.

* En términos de satisfaccion de sus necesidades, el consumidor
residencial no se manifiesta incomodo por el hecho de recibir
servicio de una empresa que detenta el monopolio del servicio.
Recibe el producto que desea, con la calidad que le satisface y a
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un nivel de precio adecuado a su presupuesto. EI consumidor
residencial no se manifiesta preocupado con el suministro de
energia eléctrica en el futuro, pues tiene confianza en la empre-
sa que le da servicio y en el Gobierno.

® El consumidor juzga que no hubo cambios en el servicio luego
de implantar el modelo actual y de las privatizaciones. No ha
notado que haya habido disminucién en la calidad de los servi-
cios 0 en la energia eléctrica suministrada. Considera que el
nimero de interrupciones en el suministro ha disminuido y la
duracion de las interrupciones es menor. Manifiesta que su ni-
vel de confianza en las empresas concesionarias aumento.

El analisis de los resultados permite concluir que el nuevo modelo
energético asociado ala privatizacion no perjudicoé a los consumido-
res domésticos de electricidad. Segiin la percepcion de los evalua-
dos, ocurrieron por lo contrario, discretas mejorias en la calidad de
los servicios y los usuarios absorbieron el impacto del cambio en las
tarifas. Otro factor determinante en la satisfaccion de los consumido-
res es el precio de los servicios prestados por la concesionaria. Los
consumidores consideran que el precio es satisfactorio, a pesar de
haber sido reajustado en porcentajes superiores a la inflacion del
periodo, porque la mejor calidad de los servicios prestados compensa
ese aumento.

Se puede anadir que de acuerdo a los consumidores hubo una
mejoria en la calidad, como la disminucion del nimero de interrup-
ciones de energia y de los periodos de duracion luego de la
privatizacion, otro factor determinante fueron los precios. Estos fue-
ron considerados adecuados cuando se consideré la mejoria de los
servicios.

Limitaciones de la Investigacion

La utilizacion de la escala Likert con un nimero par de opciones
de respuestas, que podri ser considerada como una limitacion de la
investigacion, se debe al hecho de que el examen previo revelé una
fuerte tendencia de los encuestados para seleccionar la opcién cen-
tral. Por tal motivo se opt6 por reducir las alternativas, de sicte para
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seis. Los resultados de esta investigacion son validos tinica y exclusi-
vamente para los consumidores domésticos de Eletropaulo. Cabe se-
nalar que la extrapolacion a otros perfiles de consumidores y de
otras concesionarias puede llevar a conclusiones equivocadas.
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