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Comportamento do consumidor na comercializacdo de eletricidade em Portugal

Resumo

Este trabalho tem por objetivo estudar o comportamento do consumidor na mudanga de
comercializador de eletricidade em Portugal. Recorrendo a dados obtidos através de um
questionario, procura-se validar as hipoteses de investigacdo levantadas na revisdo de
literatura. A estes dados, que constam de uma amostra de conveniéncia com dimensao de
125 respostas, foi aplicada uma analise fatorial em componentes principais com rotacédo
ortogonal e, posteriormente, a utilizacdo das componentes extraidas como input do
modelo de regressdo logistica bindria em que a intencdo de mudanca é a variavel

dependente.

A conclusdo obtida permitiu validar a hip6tese de que os mooring effects, os custos de
mudancga, experiéncia neste mercado, procura pela diversidade, influéncia social e
experiéncia noutros mercados, moderam a relacdo entre os push effects em todas as suas
vertentes (confianca, compromisso, percec¢ao dos precos, satisfacdo, valor de faturagéo e
valor de outros servicos) e a intencdo de mudancga, extraindo nove efeitos de moderacao,
maioritariamente potenciadores (custos de mudanga com compromisso e valor de
faturacdo; experiéncia neste mercado com confianca e satisfacdo; influéncia social com
percecdo dos precos e, experiéncia noutros mercados com valor de outros servigos), que

alteram a dimensdo do impacto das variaveis na intencdo de mudanca de comercializador.

Palavras-chave: Comportamento do consumidor; Mercado de eletricidade; Mudanca de

comercializador

Classificacdo JEL: D11, D12, C51
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Abstract

This work aims to study consumer behavior in switching electricity suppliers in Portugal.
Using data obtained through a questionnaire, we sought to validate the research
hypotheses raised in the literature review. A principal component analysis with
orthogonal rotation was applied to the data, which consists of a convenience sample with
125 responses and, subsequently, the components extracted were used as input to the

binary logistic regression model in which the dependent variable is switching intention.

The conclusion obtained allowed us to validate the hypothesis that mooring effects,
switching costs, experience in this market, search for diversity, social influence and
experience in other markets moderate the relationship between push effects in all their
aspects (confidence, commitment, price perception, satisfaction, invoicing value and
value of other services) and the switching intention, extracting nine moderation effects,
mostly potentiating (switching costs with commitment and invoicing value; experience
in this market with confidence and satisfaction; social influence with perception of prices
and experience in other markets with the value of other services), which changes the

dimension of the impact of variables on the supplier switching intention.
Keywords: Consumer behavior; Electricity market; Switching supplier

JEL classification: D11, D12, C51
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1. Introducao

A liberalizacdo dos mercados elétricos € uma realidade entre os paises da Unido Europeia.

Desde a primeira diretiva na area da energia, em 1996, tem-se assistido a uma maior
interligacdo entre os paises com o objetivo da construcdo de um mercado interno de

energia competitivo, flexivel e focado no consumidor.

No entanto, esta nova forma de organizacdo do mercado elétrico pode trazer efeitos
nefastos como a crise energética no estado da Califérnia em 2000, em que 0s
consumidores enfrentaram “apagdes” devido a manipulacao da oferta de eletricidade a
precos até vinte vezes superior ao normal daguela época. Ainda, ndo sdo claros que 0s
beneficios superem os prejuizos dado que os consumidores desempenham um papel
importante no desenvolvimento da concorréncia neste mercado (Ek e S6derholm, 2008).
Estes, nem sempre optam pela decisdo mais racional que é escolher o comercializador
com o preco mais baixo (Wilson e Price, 2006), ou tém um incentivo para tomar uma

posicao, desta forma desempenhando um papel inativo no mercado.

Continua a existir em Portugal, no mercado retalhista, a acdo conjunta da vertente
regulada e do mercado livre em que os consumidores podem optar por uma tarifa regulada
ou seguir pelo mecanismo de mercado. Em 2017, segundo dados do Eurostat, as familias
portuguesas pagaram o terceiro valor mais alto da Unido Europeia pelo quilowatt-hora,
mesmo com uma taxa de mudanca, considerada alta, de 19%. No Reino Unido, os
consumidores do mercado energético perderam uma média de 1.4 biliGes de libras entre

2012-2015, devido a baixa taxa de mudanca.

Apesar da taxa de mudanca ndo ser o Unico indicador a refletir o sucesso da liberalizacao,
ainda assim é (til para atingir os objetivos de reforma do setor (Shin e Managi, 2017).

Tendo em conta a centralidade dos consumidores para a fomentacdo da concorréncia do
mercado, sdo varios 0s comportamentos e as percecdes exibidas pelos consumidores no
processo de escolha entre as varias empresas comercializadoras de energia. Destacam-se
como os custos de mudanca, a nivel econdmico os precos ou a informagéo disponivel e,

a nivel psicoldgico o fendmeno de choice overload, da inércia, entre outros.

Este trabalho pretende dar os primeiros passos no estudo do comportamento do

consumidor na comercializagdo de eletricidade em Portugal, de forma a explorar
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oportunidades que possam trazer valor acrescentado aos players do mercado e as

entidades intervenientes na regulagédo do mesmo.

Apos a revisdo de literatura apresentada nos capitulos 2, 3 e 4, é seguido um modelo
tedrico com o objetivo de responder a duas hipoteses de investigacdo no capitulo 5 nas
quais os mooring effects desempenham o papel de variaveis moderadoras entre 0s push
effects e a intencdo de mudanca e entre os pull effects e a intencdo de mudanga. De forma
a responder a estas hipoteses foi recolhida a amostra descrita no capitulo 6 e, com base
nela, foram aplicados uma serie de procedimentos estatisticos apresentados ao longo dos

capitulos 6 e 7.

No ultimo capitulo encontram-se 0s resultados obtidos e propostas de investigacdo

futuras.
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2. Caracterizacao do setor elétrico

O setor elétrico é hoje caracterizado pela segmentacdo da sua cadeia de valor
contrastando, assim, com o antigo modelo de uma empresa assente na integracao vertical
das atividades de producdo, transporte, distribuicdo e comercializacdo de eletricidade.
Estas empresas eram tipicamente propriedade dos Estados e protegidas dos mercados

concorrenciais por provisionarem um servico de interesse publico para os paises.

O foco de andlise deste trabalho centra-se na fase de comercializagéo, servindo este
primeiro capitulo para fazer uma breve exposicéo das varias atividades da cadeia de valor

e, para efetuar um enquadramento do setor em Portugal e a nivel europeu.

A eletricidade é um bem que possui algumas caracteristicas técnicas o que faz com que a
sua comercializagéo, a retalho, seja diferente quando comparada com outros produtos
nomeadamente no que diz respeito a disponibilidade, armazenamento ou a hipdtese da
sua devolucéo (Joskow, 2000). Como néo se consegue armazenar a eletricidade de forma
econOmica, a sua producdo deve ser gerida para corresponder as necessidades de consumo
(Al-Sunaidy e Green, 2006).

De forma geral, a cadeia de valor comega com os produtores a gerarem energia elétrica e
a comercializa-la no mercado grossista. Esta segue para a rede de transporte em muito
alta tenséo percorrendo grandes distancias, passando por subestacdes até chegar as redes
de distribuicdo em tensdes mais baixas para ser comercializada no mercado a retalho com

destino aos consumidores finais.

A Unido Europeia (UE) na prossecucdo do mercado interno avancou na area da energia,
em 1996, com a primeira de trés diretivas direcionadas a introducéo de concorréncia de

forma progressiva no setor elétrico.

A primeira diretiva, 96/92/CE do Parlamento Europeu e do Conselho, introduz o mercado
concorrencial com a separacdo administrativa de atividades do setor com o objetivo de
separar as atividades que constituem um monopolio natural das atividades suscetiveis de
concorréncia. A segunda diretiva 2003/54/CE, nas suas consideracdes, pretende melhorar
e expandir o mercado livre, apontando as datas a partir das quais os clientes elegiveis sdo
livres para escolher o seu comercializador. O mais recente ato legislativo, 2009/72/CE,
aprofunda a cooperagdo das entidades reguladoras nacionais com a agéncia europeia de

cooperacéo dos reguladores da energia.
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Portugal, em linha com a UE, vem reformando o seu setor elétrico de forma progressiva
desde 1995. As atividades do setor, representadas na figura 1, ttm por base os Decretos
Lei n® 29/2006 e n°172/2006 que, de forma geral, tratam 0s principios de organizacao e

funcionamento do sistema elétrico nacional (SEN).

Figura 1 — Sistema elétrico nacional

Producio
Concorréncia
Produgio em c
Regime Ezpecial

Transporte
Atvidades Repuladas
TRz b cdo (Monopolios Naturais)

Comercializacéo Coneorréncia

(Fonte: Baseado no Decreto-Lei n°29/2006 e n°172/2006)

2.1 Producao

A atividade da producdo opera num contexto de mercado concorrencial, em que é
necessaria uma licenca de funcionamento para que uma empresa possa atuar neste setor.

Esta atividade abrange dois regimes:

o Producéo em regime ordinario — engloba as fontes tradicionais ndo renovaveis
de producéo de eletricidade como o carvao e gas natural, mas também as grandes
centrais hidroelétricas. Para a obtencdo da licenca neste regime, é exigido que a

quota de capacidade de producédo para o0 mercado ibérico seja inferior a 40%.

o Producdo em regime especial — engloba as fontes renovaveis de producéo de

eletricidade como a solar fotovoltaica e mini-hidrica.
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2.2 Transporte e Distribuicao

Esta atividade é exercida por um operador da rede de transporte independente, em regime
de concessdo de servico publico. O atual operador é a REN — Redes Energéticas
Nacionais, SGPS, SA.

A distribuicdo analisa-se em dois niveis: (i) alta tensdo (AT) e média tensdo (MT) e (ii)
baixa tensdo (BT). A primeira funciona em regime de concessao de servico publico sendo
0 operador atual a EDP Distribuicdo, SA. A distribuicdo de eletricidade em BT é da
responsabilidade das autarquias locais, podendo os municipios explorar diretamente ou
concessionar essa atividade, aplicando-se o regime em concessdo de servigo publico.
Neste ultimo caso alguns municipios encarregam-se desta atividade, mas a larga maioria

estd concessionada a EDP Distribuicéo, S.A.

Ambas as atividades sdo consideradas monopolios naturais, estando sob regulacéo a nivel

nacional pela Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos (ERSE).

2.3 Comercializacao

A comercializacdo opera em contexto de mercado livre e esta sujeita a licenciamento.
Existe, ainda, o comercializador de tltimo recurso (CUR) sob regulacdo da ERSE que
estd sujeito a obrigacGes de servi¢o universal, como a garantia do fornecimento de
eletricidade a todos os clientes que assim o desejem. E juridicamente independente da
comercializacdo em mercado livre e estd atribuido, sobre regime de licenga, a EDP
Distribuicdo, S.A.

2.4 Operador de Mercado

O mercado elétrico € caracterizado por ser um mercado organizado onde existem varias
possibilidades para a contratacdo de eletricidade (mercado intradiério, diério e a prazo)

para fazer face as necessidades dos agentes intervenientes.

Portugal e Espanha criaram um mercado ibérico de eletricidade (MIBEL), que entrou em
vigor em 2007. Foi definido ainda, nesse ano, a constitui¢do de um operador de mercado
ibérico com a participacédo do operador espanhol - OMIE e o operador portugués — OMIP.
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2.5 Operador logistico de mudanca de comercializador

O operador logistico de mudanca de comercializador é a entidade responsavel pelo
processo de mudanga de comercializador, cabendo-lhe a recolha de informacéo e a gestao
dos equipamentos de medida. E uma atividade regulada que esta atribuida 8 ADENE —
Agéncia para a Energia, de acordo com o Decreto-Lei n® 38/2017.

3. Liberaliza¢do da comercializa¢do de energia elétrica

A liberalizacéo da atividade de comercializacdo vem no seguimento da reestruturacdo do
setor elétrico e teve inicio nos anos 90 em paises como Reino Unido, Suécia e Nova
Zelandia e, mais tarde em 2000 na Califérnia e no Texas, nos Estados Unidos da América.
Apesar de alguns paises europeus terem iniciado o seu processo mais cedo na UE, a
diretiva 2003/54/CE, determinou a elegibilidade de todos os clientes para escolherem o
seu comercializador de eletricidade a partir de Julho de 2007. Seguindo de perto o que foi
estipulado pela UE, em Portugal, desde Setembro de 2006, todos os consumidores séo

livres de escolherem o seu comercializador.

Tipicamente, todos 0s paises que tomaram a iniciativa de reformar este setor, tém em
comum a transicao faseada dos consumidores, ou seja, comegaram por permitir a entrada
no mercado livre dos clientes com consumos e tensdes mais elevadas, fazendo a transi¢ao

até aos consumidores domésticos.

O objetivo deste capitulo é explicar as razdes subjacentes a liberalizacdo da
comercializacdo e, apresentar o ponto de situacdo em que se encontra o desenvolvimento

do mercado portugués para poder entender o comportamento do consumidor.

A introducdo de concorréncia na energia elétrica ndo é uma decisdo 6bvia dada a natureza,
técnica e econdémica do bem. Além disso, apesar dos agentes reservarem atencdo para o
preco, ao longo dos anos tem-se assistido a crescente importancia que o marketing ocupa
neste produto, através do bundling com outros produtos (e.g., gas natural) e ofertas
contratuais de fornecimento de eletricidade com servigos personalizados ou
equipamentos complementares. No entanto, persiste a ideia de que é essencial dar a todos
0s consumidores a possibilidade de escolherem o seu fornecedor de eletricidade
(Defeuilley, 2009; Yang, 2014) para que a concorréncia no mercado se desenvolva e ajude
a mitigar comportamentos anti concorrenciais (Ek e Soderholm, 2008). Porém, desta
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forma, podem estar a ser negligenciadas ndo so as caracteristicas técnicas de fazer chegar
a eletricidade aos clientes como também os custos acrescentados da atividade retalhista
(Joskow, 2000). A atencdo dos consumidores para o fornecimento deste bem nunca foi
muito expressiva. De facto, tipicamente apenas existia uma empresa para comprar
eletricidade pelo que a sua atencdo assentava, principalmente, nas falhas de fornecimento
ou nos valores extraordinérios das suas faturas. Assim, a potencialidade da estratégia de
diferenciacdo do produto na comercializacdo de energia elétrica ganha forca para chamar

a atencdo dos consumidores para as varias ofertas existentes (Ek e S6derholm, 2008).

Além das motivacGes econdmicas, um setor fundamental como o da energia elétrica, pode
sofrer impactos negativos quando o estabelecimento dos pregos da eletricidade, fixado
pelos governos ou reguladores, ndo tem qualquer conex@o com 0s seus custos, pelo que
deixando o mercado estabelecer o preco, evita que estes cedam a tentacdo de utilizar o

preco da eletricidade no “jogo politico” (Littlechild, 2009).

Subjacente a estas motivacoes, reside a nogdo de que a liberalizacdo desta atividade tem
como influéncia o pensamento da Escola Austriaca de Economia. Esta vertente do
pensamento econdmico, de acordo com Kirzner (1997), no que concerne ao processo
dindmico dos mercados, destaca (i) o papel do agente econémico empreendedor que
enfrenta um ambiente de incerteza onde a tecnologia, gostos e precos nunca sao tratados
como constantes; (ii) o processo de descobrir novas formas de fazer as coisas, passando
por uma fase de aprendizagem e conhecimento dos erros ja cometidos; (iii) a concorréncia
entre agentes no mercado para oferecer aos clientes as melhores ofertas e reduzir os erros

cometidos no processo de descoberta.

O processo dinamico dos mercados concorrenciais desta Escola, quando aplicado a
comercializacdo de eletricidade, pode envolver custos de funcionamento (marketing e
publicidade entre outros) tal como num monopdlio ou mercado regulado, mas também
pode produzir beneficios maiores do que estes (Littlechild, 2000). Sumaria-se estes

beneficios em quatro vertentes:

o Processo de descoberta/inovagao — existe hoje uma grande variedade de novos
servigos prestados pelos fornecedores para além do simples fornecimento de
eletricidade tais como os planos de eficiéncia energética, a venda de equipamentos
inteligentes (para aquecimento/arrefecimento), a faturacdo dual de energia
(eletricidade e gas natural), planos flexiveis de faturacdo (dos quais os mais

7
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comuns sdo as tarifas simples, bi-horérias e tri-horarias) ou até mesmo ofertas para

carregamento de veiculos elétricos.

Maior compreensdo dos consumidores para novas ofertas — as novas empresas
no mercado irdo tentar distinguir-se, do incumbente, pela divulgacdo da variedade
de ofertas que proporcionam aos seus clientes. Alguns consumidores que acham
incompreensivel pagar um valor fixo mesmo ndo consumindo eletricidade ou, a
faturacdo separada com outras fontes de energia, podem beneficiar de novos
tarifarios desenvolvidos pelos fornecedores. Assim, os consumidores tomam um
papel ativo no mercado, aprendendo com experiéncias passadas e tomando

melhores decistes (Defeuilley, 2009).

Incentivo a concorréncia na producdo de eletricidade — os comercializadores
podem pressionar os produtores a ndo restringir a oferta de eletricidade (estes tém
incentivos para explorar a inelasticidade da procura aumentando o preco) e,
aumentar os investimentos mediante o estabelecimento de contratos de aquisi¢cao

de eletricidade a longo prazo.

Reducao dos custos — 0s novos comercializadores reduzem ao maximo 0s custos
na sua atividade, quer estabelecendo uma estratégia de compra aos produtores
quer reduzindo os custos de retalho. Pode ser possivel, ainda, reduzir custos no
transporte e distribuicdo (e.g., producdo mais proxima dos locais de consumo e
instalacdo de linhas diretas entre estes) pressionando a eficiéncia destas empresas
(Littlechild, 2000).

3.1. Liberalizacao em Portugal

Portugal seguiu de perto o processo de restruturacéo iniciado pela UE, com a separacao

das atividades reguladas dando acesso, numa base ndo discriminatoria, as linhas de

transporte e distribuicdo e, estimulando a concorréncia na producdo e comercializacao.

Um passo importante que estd em curso na comercializagdo em Portugal é a extingdo das

tarifas transitérias no mercado regulado que, apos a data inicial em dezembro de 2015 e

prolongamento para 2017, esta agora prevista para o final de 2020 pela Lei 42/2016 de

28 de dezembro, artigo 171°, pardgrafo 1, alinea a). A extincédo das tarifas reguladas forca

0s consumidores a trocarem de comercializador e a entrarem no mercado livre (Ghazvini

etal., 2016). De acordo com Littlechild (2000), é a eliminacéo dos obstaculos regulatérios
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que permite o processo de formacao do preco de mercado. Defeuilly (2009) argumenta,
no mesmo sentido, afirmando que a coexisténcia do preco formado no mercado livre e, 0
preco estipulado pelos reguladores, pode ser um obstaculo ao desenvolvimento da

concorréncia

No relatorio anual sobre os mercados de eletricidade e de gas natural de 2017, realizado
pela ERSE, verifica-se um aumento no numero de clientes (68% em 2013 contra 93% em
2017) e consumo (37% em 2013 contra 80% em 2017) no mercado liberalizado (ML)
motivado pelo processo de extincdo das tarifas reguladas. Do mesmo modo “as taxas de
mudanca de comercializador continuam elevadas, sendo que, em 2017, cerca de 19% dos
consumidores de eletricidade mudaram de fornecedor” segundo 0 mesmo relatério (p.61).
Ghazvini et al. (2016) também constataram que, em Portugal, a subida progressiva das
tarifas transitdrias, para o segmento residencial em 2014, resultou na elevada taxa de

mudanca de comercializador (superior a 30%).

Esta taxa € tida como uma aproximagdo a taxa de consumidores ativos no mercado,
refletindo os consumidores que procuram e comparam ofertas, renegoceiam o contrato e,

o0s que efetivamente mudam de empresa (Defeuilly, 2009).

Atribui-se, de forma geral, a falta de concorréncia num mercado do lado da oferta, seja
pelo reduzido nimero de empresas, ou seja, pelas suas préaticas anti concorrenciais. Em
casos como o mercado retalhista de eletricidade, parece existir evidéncia de que é
igualmente importante o envolvimento, de uma forma proficiente, dos consumidores para

que estes usufruam dos beneficios do processo de liberalizacdo (Gamble et al., 2009).

Existe uma elevada quota de mercado do incumbente, no segmento residencial, (perto de
80% dos clientes) segundo o Relatdrio do mercado liberalizado da eletricidade (novembro
2018), apesar do crescimento de 24 comercializadores, em Novembro 2017, para 29
decorrido apenas um ano. Contudo, o indice de Hirschman-Herfindahl, que mede a
concentracdo de mercado, € bastante alto - superior a 6000 pontos, em termos de clientes,
quando o comum ¢é considerar-se um mercado altamente concentrado a partir dos 2500
pontos. O mesmo indice, em termos de consumo, ronda os 2500 pontos. Apesar do facto
da taxa de mudanga ser elevada, muitos consumidores domesticos continuam a ser
fornecidos pelo incumbente, o que pode ser justificado pelo facto de a taxa de mudanca
ndo considerar apenas os consumidores que deixam o CUR para entrar no ML, mas

também as mudancas dentro do ML e 0s novos consumidores.
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4. Fatores determinantes na mudan¢a de comercializador

Como visto no capitulo anterior, a comercializagdo de energia elétrica é suscetivel a
concorréncia através do preco e de outras caracteristicas associadas ao seu consumo. A
comercializacdo de eletricidade pertence a industria de servicos (Yang, 2014), pelo que a
mudanca entre comercializadores €, na realidade, também uma mudanca entre prestadores

de um servico.

Dada a heterogeneidade dos individuos, frequentemente os consumidores sao divididos
em dois grupos, respetivamente, os ativos, que procuram informacao, comparam ofertas
e mudam de comercializador e os inativos, que ndo se envolvem no mercado e continuam

com o seu comercializador habitual (Defeuilly, 2009).

Estudando o comportamento dos consumidores na mudanca de comercializador, em 3
mercados distintos (eletricidade, seguros e telecomunicacdes), Gamble et al. (2009)
concluem que as atitudes (negativas) para a mudanca se relacionam com trés motivos :
(a) lealdade para com o incumbente, (b) os custos de pesquisa de informacéo e, (c) 0s
baixos beneficios econdmicos esperados da mudanca. Quer isto dizer que, um
consumidor ird ser mais resistente & mudanca quanto maior for a preponderancia destas

variaveis. Os autores verificam que esta relacdo € mais pronunciada no mercado elétrico.

A relacdo entre os consumidores e as empresas tem um grande impacto na intencéo de
mudanca. Yang (2014) conclui, que a lealdade desenvolvida na relagdo entre o
consumidor e o comercializador é importante em dois sentidos: para “angariar”
consumidores no mercado e, enquanto desafio para os decisores politicos na eliminacéo
das barreiras @ mudanga. O mesmo autor ainda conclui que a forte lealdade, baixos
beneficios econdmicos e a pouca atratividade das outras empresas contribui para uma

maior inércia dos consumidores. Outro aspeto a considerar nesta relacdo sdo as marcas.

Hartmann e Ibafiez (2007) referem que, no caso do mercado elétrico, os consumidores
associam as marcas a qualidade, ao compromisso e a confianca, tendo estas impacto na
satisfacdo. Na sua investigacdo do mercado elétrico espanhol identificam que a

associacao de confianga e qualidade & marca aumenta a satisfagao.

Existem vérias propostas para a decomposic¢ao dos custos de mudanca entre empresas —
Klemperer (1987) considera os custos de transacdo, de aprendizagem e artificiais

enquanto que Defeuilly (2009) considera os custos de transacédo, de aprendizagem e os de

10



Comportamento do consumidor na comercializacdo de eletricidade em Portugal

pesquisa. Em termos de custos de pesquisa, 0s consumidores neste mercado tém a sua
disposicdo varias ofertas, entre elas a possibilidade de optarem apenas por energia
elétrica, ou por energia elétrica associada a outros produtos (e.g., gas natural) ou
servigos/produtos complementares (e.g., auditoria energética, instalacdo de painéis
solares, aguecimento de aguas, etc). Em Portugal existem 23 comercializadores, com um
total de 118 ofertas no mercado®. Apesar de existirem simuladores de ofertas online que
sdo de acesso gratuito e utilizacdo répida, a quantidade e diversidade de informagdo ndo
parece ter efeito na taxa de mudanca (Yang, 2014). Por sua vez, ter muitas ofertas pode
ser prejudicial para as empresas devido ao fendmeno de choice overload - tomar uma
decisdo tendo a disposicdo um grande nimero de escolhas pode deixar os individuos
insatisfeitos e arrependidos (lyengar e Lepper, 2000).

Klemperer (1987) aborda o conceito de custos artificiais usando o exemplo em que as
empresas inscrevem os consumidores em programas de recompra — os retalhistas usam
0s cupdes de desconto para 0s consumidores utilizarem em compras futuras. Este tipo de
custos ndo é frequente no mercado elétrico. Os custos de aprendizagem estdo ligados a
compra consecutiva do mesmo produto — o consumidor ja conhece como utilizar o
produto e a qualidade que € esperada. Na realidade, os custos de aprendizagem neste

mercado traduzem-se na relagdo estabelecida com o fornecedor (Defeuilly, 2009).

No campo da economia comportamental, os individuos tendem a atuar de acordo com o
status quo devido ao ambiente de incerteza e, a existéncia de custos de transacdo no
processo de tomada de decisdo (Samuelson e Zeckhauser, 1988). Ainda nesta linha de
pensamento, outros efeitos podem ter a capacidade de inibir os individuos de mudar a sua
situacdo corrente, tal como a aversdo a perda - a desutilidade de abdicar de algo é maior
que a utilidade associada a sua aquisicdo; e o endowment effect - os individuos exigem
uma maior compensacdo para abdicar de algo que eles estariam dispostos a pagar para
adquirir (Kahneman et al., 1991), ou seja, os consumidores podem resistir & mudanca
pelo efeito do risco - “requerem” um beneficio significativamente maior em relagdo ao

custo de trocar entre comercializadores.

Baixos beneficios econdmicos esperados na reducdo da fatura ndo incentivam 0s

consumidores a mudar (Ek e Séderholm, 2008; McDaniel e Groothuis, 2012; Sirin e

1 http://www.erse.pt/pt/Simuladores/Documents/ListaOfertasComerciais.pdf
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Gonul, 2016). Sendo o preco a Unica variavel de interesse para a mudanca, 27% a 38%
dos consumidores britanicos neste mercado nem sempre escolhem a opgdo mais
vantajosa, refletindo a existéncia de altos custos de mudanca (Wilson e Price, 2006). E
comum o0s consumidores trocarem de fornecedores noutros servigos, como a banca,
telecomunicacdes, seguros, entre outros. A Unica investigacdo, tanto quanto se sabe, que
reflete alguma semelhancga na intencdo de mudanca, entre o mercado elétrico e outros
mercados, é a de Shin e Managi (2017) que argumentam que a experiéncia em trocar de

fornecedor de comunicacGes aumenta a probabilidade de mudanca no setor elétrico.

A inércia dos consumidores é observada por Hortagsu et al. (2017) no estado do Texas,
em que apesar de estes conseguirem uma poupanca significativa (100$/ano) ao trocar de
comercializador, 0S mesmos continuavam com a mesma empresa por ndo avaliarem
ofertas dos concorrentes e atribuirem um grande valor a marca do incumbente. Uma outra
situagdo, que pode ocorrer entre os consumidores inativos, ¢ a preferéncia pela “nao
escolha” - situacdo exposta por Brennan (2007) em que, quando confrontados com varias
opcdes de diferentes comercializadores, dados os custos de pesquisa e comparagéo da
informacdo das ofertas, os consumidores tomam a decisdo de ndo escolher outro
comercializador. As decises dos consumidores também séo afetadas pela influéncia do
meio ambiente (Ek e Soderholm, 2008; Sirin e Gonul, 2016), associada ao conceito de
herd behavior em que os consumidores tomam as suas decisdes baseadas nas decisdes do

“rebanho”, ou seja, nas decisdes do seu circulo social mais proximo.

Pelo referido acima, e constatado por varios autores (Bansal et al., 2005; Hartmann e
Ibafiez, 2007, Ek e Sdderholm, 2008, Shin e Managi, 2017), os fatores de ambito
econdmico e psicoldgico, sdo importantes para avaliar, 0 comportamento e as decisdes
dos consumidores nos mercados e, consequentemente, as suas inten¢des na mudanca de

prestadores de servigos.

O framework teérico proposto por Bansal et al. (2005) sintetiza os determinantes que
afetam a intencdo de mudanca no mercado elétrico. Estes autores, argumentam que o
processo de decisdo de mudanca de fornecedor entre servicos se deve a trés fatores que

agregam determinantes econdémicos e psicolégicos nomeadamente:

e Push effect - traduz as caracteristicas do comercializador atual, que levam um
consumidor a querer mudar, sendo elas: (1) qualidade; (2) satisfacéo; (3) valor;

(4) confianca; (5) compromisso e (6) percecdo dos pregos;
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Pull effect - traduz as caracteristicas dos restantes comercializadores do mercado,

ou seja, a atratividade dos concorrentes;

Mooring effect - traduz as caracteristicas intrinsecas a cada consumidor que se
revelam, inibidoras ou potenciadoras, dos efeitos Push e Pull, agindo como efeito
moderador, sendo elas: (1) atitudes para a mudanca; (2) influéncia social; (3)
custos de mudanca; (4) experiéncia passada na mudanga e (5) procura por

diversidade.
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5. Modelo teodrico

Da revisdo da literatura efetuada emerge uma grande area de andlise: 0 comportamento
dos individuos no contexto da mudanca de comercializador de eletricidade. Tendo em
conta o framework tedrico, surgem trés grandes areas de analise: (1) satisfacdo, valor,
confiangca e compromisso para com o comercializador, bem como a percecao dos precos
praticados por este; (2) atitudes em relacdo a mudanga, os custos de mudanca, a procura
pela diversidade, a influéncia social e a experiéncia, e, (3) a atratividade dos concorrentes.
As interacdes destes comportamentos resultam numa intencdo de mudanca, visivel na

Figura 2.

Figura 2 — Modelo teérico

Push Effect:
Atratividade do
atual
comercializador

-

—
—

Mooring Effect

—

Inten¢3o de mudanca

=

Pull Effect:
Atratividade dos
concorrentes

(Fonte: Baseado em Bansal et al. (2005))

Enquanto que a literatura existente na sua generalidade aborda o impacto individual de
cada variavel em anélise na intengdo de mudanca, este trabalho pretende explorar um
caminho alternativo avaliando o impacto agregado das varidveis na intencdo de mudanca,
tendo em conta o efeito moderador das caracteristicas intrinsecas do consumidor. O anexo
1 apresenta um sumario dos principais estudos e metodologias utilizadas na literatura que

sdo mais relevantes para o tema deste trabalho.
Com o enquadramento do framework tedrico resultam as seguintes hipdteses de
investigacéo:

H1: Os Mooring effects moderam a relagéo entre os Push effects e a intengéo
de mudanca.

H2: Os Mooring effects moderam a relagéo entre os Pull effects e a intengéo
de mudanca.
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6. Dados e Metodologia

Neste capitulo pretende-se descrever a metodologia escolhida neste estudo,
nomeadamente descrevendo a amostra e 0s procedimentos e ferramentas utilizadas para
aferir a validade das hip6teses que surgiram da revisdo da literatura a partir de um modelo

teorico.

Foi elaborado um questionario (Anexo 2) com o objetivo de aferir a validade do modelo
tedrico. O mesmo foi divulgado através da plataforma Google Forms uma vez que
permite maior facilidade de construcdo, tratamento e exportacdo dos dados. O
questionario foi disponibilizado entre 11 de Fevereiro de 2019 e 15 de Maio de 2019,

tendo sido obtidos um total de 125 questionarios validos.

Apos a rececdo dos dados em suporte Excel os mesmos foram exportados para o programa
IBM SPSS Statistics versao 25 para se proceder as analises necessarias. Foi realizada uma
analise fatorial exploratoria em componentes principais para reduzir a dimenséo dos
dados de input e construir os indices ou dimensdes necessarias para, em segundo lugar,

se utilizar uma regresséo logistica binaria.

6.1 Perfil dos respondentes

O questionario aplicado para este projeto de tese conduziu a uma amostra nao-
probabilistica de conveniéncia. Este método de amostragem ndo garante a
representatividade da populacdo, limitando a generalizacdo dos resultados apenas a
amostra recolhida. Para garantir a clareza das perguntas do questionario, o0 mesmo foi
sujeito a um pré-teste feito a 10 individuos, antes da sua divulgacdo. As questdes e
estrutura foram, desta forma, testadas ao nivel da clareza e conteldo dos itens. No
questionario foi pedido aos respondentes que indicassem o seu grau de concordancia, mas

também de satisfacdo numa escala ordinal de Likert de 5 pontos.

O perfil destes 125 inquiridos (Tabela 1) caracteriza-se por ser maioritariamente
constituido por jovens (20 — 30 anos), do sexo feminino, com licenciatura, trabalhadores
por conta de outrem e com conhecimento de que podem trocar de comercializador. As
categorias mais expressivas permitem aferir que vivem em agregados familiares com 4

ou mais elementos em pequenas ou médias cidades.
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Tabela 1 — Perfil dos inquiridos por variaveis sociodemograficas

51 -61
Faixa etaria 41-350
31-40
20-30 72.8%
Género Masc-ulino 40.8%
Feminino 59.2%
Sem atividade profissional 36%
Ocupacio Trabalhadores por conta de 52.8%
L outrem
profissional
Trabalhadores por conta 11.2%
propria
Doutoramento
Nivel Mestrado
educacional Licenciatura 58.4%
Até ao secundario
- 4 ou mais
Composicédo 3
do agregado 2
familiar
1
Area d Grande cidade 36%
rea de Pequena ou média cidade 48.8%
residéncia ] .
Area rural ou aldeia 15.2%

(Fonte: Elaboracéo propria)
A Tabela 2 permite ainda concluir que as categorias mais importantes destes inquiridos,
relacionadas com o tema deste projeto de tese, sdo respetivamente, habitar em imdveis
com aguecimento elétrico (33,6%) e ter conhecimento de que podem trocar de

comercializador de eletricidade (87,2%).

Tabela 2 — Perfil dos inquiridos por variaveis tematicas

Aquecimento elétrico 33.6%
Arrefecimento elétrico
Placa elétrica
Termoacumulador

Habita em imével Nenhum dos
com ... anteriores

Todos

Agquecimento e
arrefecimento elétrico

Outras combinac6es

i o,
Tem conhecimento S'f“ . 87.2%
que pode trocar de ) Na(? 8%
comercializador? Néo sei 4.8%

(Fonte: Elaboracéo propria)
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6.2 Analise fatorial em componentes principais

De forma a reduzir a dimensionalidade dos dados de input dos itens de cada um dos
instrumentos com 0 objetivo de se extrairem variaveis latentes (componentes)
independentes umas das outras, foi utilizada a analise fatorial em componentes principais
com rotagdo varimax (Hair, 2014) que permite a extracdo de componentes independentes
umas das outras para 0 mesmo conjunto de itens que dizem respeito ao mesmo assunto /
tema. A obtencdo de componentes principais independentes é desejavel para serem as
variaveis independentes de um modelo logit binario em que um dos pressupostos é as
variaveis independentes ndo sofrerem de multicolinearidade. Para o efeito, devem ser

verificadas as seguintes condicdes:

e Os dados de input devem ser classificados como quantitativos, ou ordinais

medidos numa escala ordinal que Ihes permita serem tratados como quantitativos;

e Deve existir correlacdo entre os dados, nomeadamente:
o Correlacdo amostral entre as variaveis de input estimada a partir do

coeficiente de Kaiser-Meyer-OlKkin, que deve ser superior a 0,5;

o Correlacdo populacional entre as variaveis de input, sendo assim
desejavel rejeitar a hipdtese nula do teste de esfericidade de Bartlett, que
testa se a matriz das correlacGes populacionais € idéntica a matriz
identidade.

6.2.1 Push effects

A solucdo selecionada para os push effects resulta na extracdo de seis componentes
conforme ilustrado no anexo 4.3. Sendo o coeficiente KMO = 0,717 isso significa que as
variaveis originais estdo correlacionadas na amostra. Do teste de esfericidade de Bartlett

inferimos que as variaveis estdo correlacionadas na populagédo (;526 = 442,565; Sig =
0,000).

A solucdo extraida explica 82,721% da variancia total acumulada.
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Tabela 3 — Componentes extraidas para Push effects

Componentes
1 2 3 4 5 6
O meu comercializador ndo engana os clientes 916 ,095 -132  ,131 ,049 ,017
O meu comercializador é de confianca 872,109 -050 ,181 ,155 ,011
OI meu comercializador comunica informacfes verdadeiras para 0s 865 026 _154 088 048 137
clientes ' ' ' ' ' '
Tenho uma relagdio de compromisso para com O meu -005 925 054 031 -034 034
comercializador ' ' ' ' ' '
Tenho um sentimento de pertenga com o meu comercializador ,100  ,905 ,051 ,046 -,017 ,095
A marca do meu comercializador é valiosa para mim 419 566 -025 252 298 -,101
O meu comercializador pratica precos mais altos do que a
concorréncia -,053 132 ,887 -,005 -,147 -,039
O meu comercializador cobra um valor elevado pelo meu consumo -216 -038 865 -057 096 018
de eletricidade ' ' ' ' ' '
De forma geral estou satisfeito(a) com o meu comercializador ,068 ,039 ,016 ,902 ,042 -,005
O servico prestado pelo meu comercializador corresponde as
minhas expectativas 318 116 -092 725 -137 -,037
A faturacéo dual (eletricidade +gas) € valiosa para mim 175,014 -,046 -077 927 ,191
Os restantes servicos relacionados com a eletricidade 104 083 -018 -034 174 963
(equipamentos inteligentes, etc) sdo valiosos para mim ' ' ' ' ' '
% da variancia explicada 22,76 17,13 1331 1229 8,84 8,39

(Fonte: Elaboracéo propria)

As componentes extraidas sdo designadas, respetivamente, de (1) Confianca (2)

Compromisso (3) Precos do comercializador (4) Satisfacdo (5) Valor — faturacdo (6)

Valor — outros servigos.

6.2.2 Pull effects

A solucdo obtida para os pull effects resultou numa componente, conforme o anexo 5.

Esta é uma solucdo valida, dado que os requisitos estdo verificados: o coeficiente KMO

é igual a 0,597 e, rejeita-se a hipoOtese nula do teste de esfericidade de Bartlett

(x2 = 151,054; Sig = 0,000).

Tabela 4 — Componente extraidas para Pull effects

Componente
1
Considero que estaria mais satisfeito com o servico das outras 934
empresas '
Considero que as outras empresas apresentam mais beneficios do que 866
0 meu comercializador '
Considero que as outras empresas tém uma melhor reputacéo do que 757
0 meu comercializador '
% da variancia explicada 73,124

(Fonte: Elaboracéo propria)

A componente extraida reflete a atratividade dos concorrentes.
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6.2.3 Mooring effects

A solucdo obtida para os mooring effects resultou em seis componentes, conforme o

anexo 6.2. Esta solucéo apresenta o coeficiente KMO = 0,676 e rejeita a hipdtese nula do
teste de esfericidade de Bartlett (72, = 867,260; Sig = 0,000).

Tabela 5 - Componentes extraidas para Mooring effects

Componentes
1 2 3 4 5 6

Seria desejavel trocar de comercializador ,853 -,199 -,050 -,080 ,024 006
Seria uma boa ideia trocar de comercializador ,850 -,102 -,232 ,053 ,044 073
Seria benéfico trocar de comercializador ,812 291 ,130 ,130 123 -,010
Seria agradavel trocar de comercializador 797 ,132 ,200 ,168 ,067 -,098
Trocar de comercializador é uma hipotese a ser considerada 552 ,081 216 415 137,239
Para mim, ha um custo de tempo e esforco para trocar de co- 037 834 -207  -200  -064 236
mercializador
Eezlgzcr)r;lm, h& um custo em dinheiro para trocar de comercia- 001 834 064 016 130 -250
Para mim, h& um custo de pesquisa e comparacao das ofertas i i i
para trocar de comercializador 021 816 049 218 058,166
Para mim, ha um custo em terminar a relacdo com o meu co-
mercializador ,041 ,766 -,040 -,076 143 -,310
J& tenho trocado de comercializador ao longo dos anos -,005 -,127 ,930 111 ,061 032
Tenho alguma experiéncia a trocar de comercializador ,080 -,155 ,901 ,184 ,108 133
\l)lifégscostumo ficar sempre com o mesmo fornecedor de ser- 047 -290 ,069 ,750 -190 221
Costumo experimentar outros fornecedores de servicos ,047 ,016 ,347 732 184 225
Prefiro ndo continuar com o meu comercializador e experi- 293 335 023 691 013 -223
mentar outra empresa
As pessoas com guem me preocupo aprovariam a minha 066 007 019 _101 001 047
troca de comercializador
As pessoas que sdo importantes para mim incentivariam a
minha troca de comercializador 150 099 142 109 859,084
Jatenho tr0(:_ad0~de fornecedor de servigos noutros mercados 034 -079 139 ,181 139,844
(Telecomunicagdes, bancos, seguros, etc)

% da variancia explicada 18,70 17,97 12,08 11,75 10,23 7,08

(Fonte: Elaboracéo propria)

A solucdo com seis componentes representa 77,798% da variancia total explicada.

As componentes extraidas sdo designadas (1) Atitudes (2) Custos de mudanca (3)

Experiéncia neste mercado (4) Procura pela diversidade (5) Influéncia social (6)

Experiéncia noutros mercados.

Assim, chega-se ao seguinte modelo empirico:
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Figura 3 — Modelo empirico

Mooring effects

(Fonte: Elaborag&o prépria)

Q.10.1

Q.135

Intencio
de
mudanca
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7. Estimacao do modelo

Na prossecucao da validacdo das hipdteses levantadas na revisao de literatura, procedeu-
se a estimacgdo de um modelo de regressdo logistica binaria. O objetivo deste modelo é
determinar a probabilidade de um individuo com certas caracteristicas escolher uma, de
entre duas opgdes possiveis. Assim, este modelo vai ser apropriado para modelar a
probabilidade de um consumidor ter uma intengdo de mudar, ou de ndo mudar de
comercializador, quando as variaveis independentes sdo quantitativas e/ou qualitativas e

nao sofrem de multicolinearidade.
logit(p;) = (ln 1?—;) = Bo + B1Xi + -+ BiXi 1

onde % € o racio de possibilidades e traduz o récio entre a probabilidade de uma escolha
—Pi

face a possibilidade de se verificar a escolha alternativa. O modelo a estimar € o seguinte:

. Di
ogit(py) = (2
ogit(p;) "o

= Bo + B1PUSH, X My + B,PUSH, X My + B3PUSH; x My + 8, PUSH 4 X M;
+BsPUSHs X M, + BsPUSHg X My + B,PUSH, X M, + BgPUSH, X M,
+BoPUSH; X M, + B1oPUSH, X My + P11 PUSH5 X M, + B1,PUSHg X M,
+B13PUSH; X M3 + B14PUSH, X My + B1sPUSH3 X M3 + B1gPUSH, X M,
+B17PUSHs X Ms + B1gPUSHg X M5 + ByoPUSH, X My + BooPUSH, X M,
+B1PUSH; X My + o PUSH, X My + Bo3PUSHs X M, + Boy PUSHg X M,
+B,sPUSHy X Ms + BosPUSH, X Ms + By7PUSH5 X Ms + BogPUSH, X Ms
+B2oPUSHs X Ms + PaogPUSHg X Ms + P31 PUSH; X Mg + B3 PUSH, X My
+B33PUSH; X Mg + P34, PUSH, X Mg + PasPUSHg X Mg + BscPUSHg X My
+B37PULLy X My + BagPULLy X My + PagPULLy X M3 + B4oPULL, X M,
+B41 PULL; X Mg + By PULL; X Mg (2)

Contudo, tal como o Anexo 7 revela, ha produtos de interacdo das componentes extraidas
dos push effects e pull effects com as componentes extraidas dos mooring effects, as
variaveis moderadoras, que se apresentam moderadamente correlacionados uns com 0s
outros e, por isso foram eliminados do modelo teérico. No total, foram eliminados 11

produtos de interagdo (Anexo 7).

A varidvel dependente é a variavel intencdo de mudanca recodificada em Ndo =0

(agregando-se as categorias da variavel original etiquetadas em 1, 2, e, 3) e Sim =1
21



Comportamento do consumidor na comercializacdo de eletricidade em Portugal

(agregando-se as categorias 4 e 5) para refletir a intencdo de mudanca de uma variavel
observada e medida numa escala ordinal de Likert de 5 pontos (1- Muito improvavel; 2 —

Improvéavel; 3 — Nem provavel nem improvavel; 4 — Provavel; 5 — Muito provavel).

Usando o método backward conditional foram analisados 83 casos num total de 125. O
modelo classifica bem 81,3% das intencfes tomadas pelos consumidores nesta amostra,
trés inquiridos séo classificados como tendo inten¢do de mudar quando, na verdade, ndo
pretendem mudar; 11 inquiridos séo classificados como néo terem inten¢do de mudar

quando, na verdade, pretendem mudar, tal como mostra a seguinte tabela:

Tabela 6 — Tabela das classificacfes

Prevista ou estimada
Avalie a sua probabilidade de
trocar de comercializador no es-
paco de um ano (recodificada)  Percentagem

Observada N&o Sim Correta
Passo  Avalie a sua probabilidade de trocar de N3o 62 3 95,4
22 comercializador no espaco de umano (re-
codificada) Sim 11 7 38.9
Percentagem total 83,1

(Fonte: Elaboragdo prépria)

Para avaliar a performance deste modelo, procedeu-se ao teste de Hosmer e Lemeshow
que testa a hipotese de 0 modelo se ajustar devidamente aos dados, sendo desejavel nao
rejeitar a hipotese nula. Com p-value = 0,967 ndo se rejeita a hipdtese nula e conclui-se

gue o0 modelo se ajusta aos dados.

Tabela 7 — Teste de Hosmer e Lemeshow

Passo  Chi-square df Sig.
22 2,391 8 ,967

(1) df —graus de liberdade; (2) Sig. — Significance ou p-value
(Fonte: Elaboracéo propria)

Foram encontrados nove efeitos de interagdo com impacto na intencdo de mudanca de

comercializador (Tabela 7).
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Tabela 8 — Variaveis retidas no ultimo passo da estimacgéo

B Erro padrdo  Wald df  Sig. Exp(B)

Passo  M2*Pushl -,884 413 4577 1 032 413
22 M2*push2 1,223 398 9437 1 002 3,39
M2*Push5 680 400 2885 1 089 1,974
M3*Pushl 781 352 4933 1 026 2,183
M3*Pushd4 817 354 5314 1 021 2,264
M4*Pushé -1,404 603 5427 1 020 246
M5*Push3 965 523 3407 1 065 2,625
M5*Pushd -1,218 569 4584 1 032 296
M6*Pushé 887 435 4150 1 042 2,428
Constant 2,812 655 18411 1,000 060

(Fonte: Elaboracdo prdpria)

A coluna identificada por Exp(B) traduz o racio de probabilidades em que:

PlY=1|X;=x+1]

Y=1|X;=x+1]) _ 0dds(X; aumenta uma unidade)

Exp (B) =5

Y=1|X;=x]

1-(P[y=1]X;=x])

0dds(X; nio varia)

©)

Por exemplo, para o produto de interagdo M2*Push1, esse racio é de 0,413 = e~0884,

Significa, que o réacio de probabilidade de ter uma intencdo positiva a mudanga € 0,413;

ou seja, as chances de mudar de comercializador no espago de um ano decresce 58,7%

(100 x [0,413 — 1]) por cada variacdo unitaria.

O modelo estimado é o seguinte:

—

logit(p,) = (ln

[ )
1_pl

—2,812 — 0,884 PUSH; X My + 1,223 PUSH, X M, + 0,680 PUSHs X M,

+0,965 PUSH; X Mg — 1,218 PUSH, X Ms + 0,887 PUSH, X M,

Da tabela 7 chega-se & concluséo que:

(4)

e A interacdo entre os custos de mudanca e 0 compromisso e o valor-faturacao

(M2*Push2 e M2*Push5) tem um efeito positivo na inten¢do de mudanca;

e A interacdo entre os custos de mudanga e a confianga (M2*Push1) tem um efeito

negativo na intencdo de mudanga;

e A interacdo entre a experiéncia neste mercado e a confianga e a satisfacdo

(M3*Pushl e M3*Push4) tem um efeito positivo na inten¢do de mudanca;
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e Anteracdo entre a procura pela diversidade e o valor-outros servigos (M4*Push6)

tem um efeito negativo na intencdo de mudanga;

e A interacdo entre a influéncia social e a percecdo dos precos (M5*Push3) tem um

efeito positivo na intencdo de mudanca;

e A interacdo entre a influéncia social e a satisfagdo (M5*Push4) tem um efeito

negativo na intencdo de mudanca;

e A interacdo entre a experiéncia noutros mercados com o valor-outros servigos

(M6*Push6) tem um efeito positivo na intencdo de mudanga.

Perante estes resultados, a hipdtese H1: Os Mooring effects moderam a relagéo entre os
Push effects e a intencdo de mudanca esta validada. Mas, a hipdtese H2: Os Mooring
effects moderam a relagdo entre os Pull effects e a intencdo de mudanca néo esta validada.
A Unica componente dos Mooring effects que ndo € moderadora € a primeira componente
(Atitudes).

Assim, surge o seguinte modelo empirico estimado que sera discutido nas conclusdes.

Figura 4 - Modelo empirico estimado

Mo oring eﬁects‘

xperiéncia
-ltlh.l.das Cuatna ﬂa neste pels
mercado diversidade
Pusk e_ﬂ’eczs

. - —|
____———4——_’—_'__—— — mudanca

| |
l |
b " Valor - outroz ™ L
servigos
™, " e

(Fonte: Elaboracgdo prdpria)
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8. Conclusoes

Este estudo contribui para os primeiros passos no estudo do comportamento do
consumidor no mercado elétrico portugués. O processo de liberalizacdo dos mercados
elétricos gera alguma controvérsia quanto aos seus beneficios, ou a falta deles, a nivel
tedrico. Tem vindo sucessivamente a ser adiada a decisdo de ter um mercado
completamente liberalizado em Portugal, por via da extensdo do prazo para a extingdo
das tarifas reguladas, o que de acordo com alguns autores, nomeadamente Defeuilly
(2009) e Littlechild (2000) até um certo ponto, a coexisténcia das duas formas de
organizagdo economica restringem o desenvolvimento da concorréncia no mercado. Do
estudo dos fatores determinantes a mudanca de comercializador surgem varias percecdes
ndo sé sobre o mercado, mas também intrinsecas aos consumidores que levam estes a
formarem uma intencdo de mudanca. Estas percecBes associam-se a percecdes
econdmicas e psicologicas e, ainda, a subdivisao entre as perce¢cdes de um individuo em
relacdo ao seu comercializador e a relacdo com outros comercializadores conforme a
proposta de Bansal et al. (2005).

Apbs a extracdo das componentes principais com rotacao ortogonal que possibilitaram a
estimacdo do modelo de regressdo logistica binaria para testar as hipoteses levantadas na
revisao de literatura, foram encontrados nove efeitos de moderagéo, validando-se apenas
a hipotese H1: Os Mooring effects moderam a relacéo entre os Push effects e a intengdo
de mudanca.

Neste estudo, os Mooring effects sdo maioritariamente impulsionadores da intencao de
mudanca pela estimacao de seis efeitos positivos vs. trés efeitos negativos.

Os resultados estimados trazem valor acrescentado para o estudo do comportamento dos
consumidores no mercado elétrico, na medida em que o impacto direto das varidveis
independentes consideradas na intencdo de mudanca, ndo é suficiente para explicar um
fenémeno complexo como é a formagdo de uma intencdo para mudar, ou ndo, de
comercializador. Destaca-se, atraves deste estudo, a importancia do efeito moderador dos
custos de mudanga, da experiéncia prévia de mudanca, da procura por outras empresas,
da influéncia social e da experiéncia noutros mercados que, na literatura sdo vulgarmente
discutidos e analisados apenas do um ponto de vista de um efeito direto.

Estes resultados ndo devem ser facilmente extrapolados para a populacéo, pois este estudo

é limitado para a amostra utilizada.
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No entanto, futuras investigacdes podem contemplar uma maior dimensdo da amostra
recolhida para tornar possivel uma andlise confirmatdria e assim se validar ou ndo o

modelo tedrico proposto por Bansal et al. (2005).
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Anexo 1: Resumo da literatura relevante

Titulo/Autores

Investigacdo

Metodologia

Households’ switching
behavior between electricity
suppliers in Sweden

(Ek e S6derholm, 2008)

Analisar o comportamento dos
consumidores na mudanca de
comercializador e na
renegocia¢do dos contratos de
eletricidade.

Aplicacdo de questionario, via
correio, e tratamento dos dados
utilizando regressdo logistica
(probit).

Consumer attitudes towards
switching supplier in three
deregulated markets

(Gamble et al., 2009)

Investigar os determinantes das
atitudes negativas para a
mudanca de comercializadores,
no mercado de eletricidade,
comunicacfes e seguros.

Aplicacdo de questionario, via
correio, e tratamento dos dados
utilizando estimacdo OLS para
testar as hipoteses formuladas.

Retail competition in
electricity supply-Survey
results in North Carolina

(McDaniel e Groothuis, 2012)

Estimar os fatores que afetam a
desejabilidade de um mercado
liberalizado de eletricidade,
focando-se no conhecimento e
interesses das familias, os
fatores que induzem a troca de
comercializador e, a poupanca
necessaria para a mudanga entre
empresas.

Aplicacéo de questionério, via
correio, e tratamento dos dados
utilizando uma regresséo
logistica (tobit).

Understanding household
switching behavior in the
retail electricity market

(Yang, 2014)

Investigar e  analisar 0
comportamento das familias na
mudanca de comercializador no
mercado livre.

Aplicacéo de questionério, via
internet, e tratamento dos dados
através da analise de
componentes principais,
regressao logistica (logit) e
analise de classes latente.

Behavioral aspects of
regulation: a discussion on
switching and demand
response in Turkish electricity
market

(Sirin e Gonul, 2016)

Examinar as decisfes dos
consumidores na mudanca de
comercializador e a sua resposta
pela procura de eletricidade.

Numa primeira fase, a aplicagéo
de um questionério e tratamento
dos dados utilizando analise de
correspondéncia maltipla.
Posteriormente, andlise de
dados em painel recolhidos da
empresa de distribuicéo.

Liberalization of a retail
market electricity market:
consumer satisfaction and
household switching behavior
in Japan

(Shin e Managi, 2017)

Analisar o impacto na satisfacdo
e 0s determinantes & mudanca
de comercializador na
introducdo do mercado livre.

Aplicacéo de questionério, via
internet, e tratamento dos dados
utilizando regressdo logistica.
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Anexo 2: Questionario

Comportamento do consumidor na
comercializacdo de eletricidade em
Portugal

*Requirsd

1. Género *

O Masculino

@ Feminino

2. Idade *

3. Ocupacdo profissional *

(O Trabalhador por conta de outrém
@ Trabalhader por conta propria
O sem atividade profissional

4. Area de residéncia *

O Arearural ou aldeia
(O Pequena ou média cidade

(® Grande cidade

5. Nivel educacional concluide *

O Até ao Secundario
O Licenciatura
@ Mestrado

(O Doutoramento

6. N° de elementos do agregado familiar *
(ol
® 2
(@]

O 4oumais

7. Habita em casa/apartamento com *

|:| Aguecimento elétrico (ex: Aquecedores elétricos)
B Arrefecimento elétrico (ex: Ar condicionado)

[ Piaca elétrica

O Termoacumulador

[0 Menhum dos anteriores

8. Tem conhecimento da possibilidade de trocar de
comercializador de eletricidade? *

@ sim
QO Nio

) Mo sei

1. Ja fez alguma reclamacéo ao seu comercializador *
O sim
@® Nao

2. J4 alguma vez pediu informagdes ao seu comercializador? *

O sim

@® Na&o
3. Indigue o s2u grau de frequéncia com a afirmagdo gue e sague:
. . 3-Algumaz kS FQuaze P
1-Muncz  2-Raramente Frequentemente  sempre Mo ==i
3.1 Costumo
ter

e 0 ® O O O O

fornecimento
de eletricidade

As afirmagdes que se sequem sdo referentes ao seu comercializador de eletricidade

*

4. Indigue o s2u grau de satisfagdo/insatisfagio com cads uma das afirmagies que se seguem:

3-Nem
1-Muito i satisfeito A S-Muita =
insstisfeito Z-Insatisfeita em 4-3atisfein catisfeito N0 8¢
inzatisfeito
4.1 De forma
gerzl estou
s O O O O O O
oM o meu

comercializador

*

5. Indigue o =2 grau de concordancia/discordincia com cada uma das sfirmagdes que se
seguem:

3-Hem
1-Dizcordo . concordo 5-Concorde =
totalments 2-Dizcordo e 4-Concordo almente | MEO R
discorde
3.1 0 =ervigo
prestado pela
meu

comercializador O O O O O

correspande s
minhas
expectativas

@)

5.2 Amarca do

w0 (e [®) [®) [®) [®)
é \_.'aliwaa para

mim

3.3 iﬁ faturagdo

(e“i:tricidade O O O O O O
+gas) & valiosa

para mim

3.4 Os restantes

BErVi

relzcionades

coma

eletricidade 0 0 0 O 0
(equipamentos

inteligentes, ete)

sdo valiosos

para mim
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As afirmacies gue se seguem sio referentes ao seu comercializador de eletricidade

*

6. Indique o seu grau de concardingia/discordingiz com cada uma das sfirmagies qus se
ceguem:

3-Nem
1-Dizcorde " concorda SConcarde = .
totalmente 2-Discorde nam 4-Cencerda ‘otalmente MEo sai
dizcordo

6.1 0 meu
comercializadar

= 0 0O O © o O
verdadeiras para
oa clientes

ﬁ.ZDm:e\I.l_ .
ahn O o O o (@] O

clizntes

6.2 0 meu

comercializadar (@] (@] (@] O O 0]

&de confianzz

*
7. Indigue o seu grau de concordancia/discordéncia com a afirmago que 5= segue
3-Nem
1-Discardo . concords 5-Concordo = :
totalmente 2-Discordo 4-Concerdo orelmere  NECEEl
discordo
7.1Tenho uma
relacio de

compromisso (@) O (@] (@] O O

para com o meu
comercializador

7.2 Tenhe um
sentimento de

petengacomo O @] O o @] O

mey
comercializadar

B. Indigue o seu grau de concordancia/discordéncia com a afirmagie que se segue:

3-Mam
1-Dizcorde concardo FConcordo = -
totaments Z-Discorde 4-Concordo Toraimente Vo sei
discorde

B.1 O meu
comercizlizadar

oEs G o O O O O
quea
concormméncia

B.20meu
comercializador

™ O O O O O O

meu consume
de eletricidade

As afirmagdes que se seguem s8o referentes as restantes empresas do mercado de
eletricidade
*

9. Indique © seu grau de canzardineia/discordingis com cads uma das sfirmacdes que se
seguem

3-Mem
1-Discordo concordo 3-Concordo P
totalmente 2.Discordo nem 4-Concerda totalmente [RELEEN
discorde
9.1 Considero
que = outras
‘empresas tm

e o O O O o O
reputagio do

que o meu

comercizlizadar

D,‘ZCnns\_dem
LZizers O O O O O O
senvigo das
‘outras empresas

9.3 Considero

que 2= cutras

empresas

Sewm O O O O O O
mais bensficios

do que o meu

comercializador

As afirmagdes que se seguem sdo referentes as suas atitudes no mercade de eletricida

*

10. Indigue ¢ seu grau de concorddncia/discordéncia com cada uma das afirmacies que e
seguem:

3-Nem
1-Discorda . concorda S-Concordo .
sotalments 20 scordo e 4-Concordo toalmente  MESE
discordo

10.1 Para mim,

ha d

t:r:;no :J:;?cr:o O o O O O O
paratrocar de

comercializador

10.2 Para mim,
ha um custo de

pesquiza e
S O O O O O O
ofertas para
trocar de
comercializadar

10.3 Para mim,
ha um custo em

imgiesma O O O oO o O
meu
comercializador

:‘9.4 Para mim,

e @ O (0] (0] [®) o
trocar de

comercializadar

*

11. Indique o seu grau de concordancia/discordéncia com cads uma das afirmagdes que z2
seguem:

3-Nem
1-Dizcordo . concordo SConcorde  yys o
totalmente 2-Discordo e 4-Concordo oialmente 0 Eel
discordo

11.1 As pessoas
«com guem me

o @ © © © © 9 ©

troca de
comercializador

11.2 Az pezzoas
que sdo

e © o © @ @ @
a minha troca de

comercializador

1.3 .‘J:;t:nho
mmhleizador ac o O O O O O

lengo dos anos

11.4 Tenho alguma

experiéncia a trocar o o o o 0 O

de comercializador

11.5 Jé tenho

trocado de

fornecedor de

e c o o o o o
(Telecomunicagdes,

bancos, seguros,
etc)

*

12. Indique o seu grau de concordéncia/discordéncia com cada uma das afirmagdes que s=
seguem:

3-Nem
1-Discordo . concordo SConcordo P
totalmente 2-Discorde nam 4-Concorda totalmente MNao sei
discordo

12.1 Prefiro
continuar com @

mey
ccomercializador O O O O O O
do que

experimentar

outra empresa

12.2 Costumo
‘experimentar

s (@) (o) O (0] (@] @]

fornecedores de
servigos

12.3 Costumo
ficar sempre

COM & mesma O O O O O O

fornecedor de
SEMVigDs
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* 14. Avalie a sua probabilidade de trocar de comercializador no

espago de umano *

12, Indique o seu grau de concordincia/discordincia com cada uma das afirmagies que ==

seguem:
3-Nem o X
IDizeardn g pcorde SRIEEDonoongs FCONGIER e O 1-Muito mprovavel
totalmente nes totalmente
discorde
13.1 Trocer de O Zimprovavel

comercializadar

&uma hipdtese O O O O O o

e (O 3-Nem provavel nem improvave!
considerads
i22sers O 4-Provivel
ienefico trocar
de @) O @] O O O
comercializadar O S-Muito provavel

13.3 Seria uma

.[.1": ideia trocar O O O O O O

comercializadar

13.4 Seria

:g'adével":ucar O O O O O O

comercializador
.‘IS.SS.EI_'ia
me%¥ O O O O O ©

comercializadar

Anexo 3.1: Solucao com 4 componentes para Push effects

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 17
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 442565
Sphericity df 6

Sig. ,000

Communalities
Initial Extraction

4.1 De forma geral estou satisfeito(a) com o meu comercializador 1,000 4749
Q5.1 0 senvigo prestado pelo meu comercializador corresponde as 1,000 582
minhas expectativas
Q5.2 Amarca do meu comercializador & valiosa para mim 1,000 588
Q5.3 Afaturagdo dual (eletricidade +g3as) & valiosa para mim 1,000 586
Q5.4 Os restantes senigos relacionados com a eletricidade 1,000 485
(equipamentos inteligentes, etc) sdovaliosos para mim
Q6.1 O meu comercializador comunica informagdes verdadeiras para os 1,000 T3
clientes
Q6.2 0 meu comercializador ndo engana os clientes 1,000 804
Q6.3 O meu comercializador & de confianga 1,000 793
Q7.1Tenho uma relagdo de compromisso para com o meu 1,000 858
comercializador
Q7.2 Tenho um sentimento de pertenga com o meu comercializador 1,000 838
Q8.1 O meu comercializador pratica pregos mais altos do que a 1,000 798
concaorréncia
Q8.2 0 meu comercializador cobra um valor elevado pelo meu consumo 1,000 ,B06

de eletricidade
Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % ofVariance  Cumulative % Total % ofVariance  Cumulative % Total % ofVariance  Cumulative %
1 3,643 30,362 30,362 3,643 30,362 30,362 3130 26,087 26,087
2 2,008 16,736 47,087 2,008 16,736 47,087 2,066 17,214 43,301
3 1,479 12,328 50,425 1,479 12,328 59,425 1,620 13,498 56,799
4 1,217 10,142 69,567 1,217 10,142 69,567 1,532 12,768 69,567
] 896 7,469 77,036
G 682 5,685 82721
7 540 4,499 87,220
g 508 4,233 91,454
] ,390 3,251 94,705
10 253 2,107 96,812
11 220 1,833 98,646
12 163 1,354 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 4
Q6.3 O meu comercializador & de confianga ,B61 091 -,079 g1
Q6.2 O meu comercializador ndo engana os clientes ,B61 074 -172 168
Q6.1 O meu comercializador comunica informacdes verdadeiras para os , 796 011 - 192 244
clientes
Q5.1 0 senvigo prestado pelo meu comercializador corresponde as minhas ,610 182 -,087 -,428
expectativas
Q4.1 De forma geral estou satisfeito(a) com o meu comercializador 503 094 088 - 458
Q7.1Tenho uma relagdo de compromisso para com o meu comercializador 005 925 054 -001
Q7.2 Tenho um sentimento de pertenca com o meu comercializador 06 906 048 087
Q5.2 Amarca do meu comercializador & valiosa para mim 521 566 -018 083
Q8.1 0 meu comercializador pratica pregos mais altos do gue a concorréncia -062 27 877 - 096
Q8.2 0 meu comercializador cobra um valor elevado pelo meu consumao de -198 -,040 872 068
eletricidade
Q5.3 Afaturagdo dual (eletricidade +gas) é valiosa para mim 231 003 -017 , 730
Q5.4 Os restantes servicos relacionados com a eletricidade (equipamentos 100 130 000 677

inteligentes, etc) sdo valiosos para mim

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Mormalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.

Anexo 3.2: Solu¢ao com 5 componentes para Push effects

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. T17
Bartlett's Test of Approx. Chi-Sguare 442 6565
Sphericity df 66
Sig. 000

Communalities

Initial Extraction
Q4.1 De forma geral estou satisfeito(a) com o meu comercializador 1,000 815
Q5.1 © senvigo prestado pelo meu comercializador corresponde 4s minhas 1,000 665
expectativas
Q5.2 Amarca do meu comercializador é valiosa para mim 1,000 JhBE
Q5.3 Afaturagdo dual (eletricidade +gas) & valiosa para mim 1,000 656
Q5.4 Os restantes servigos relacionados com a elefricidade (equipamentos 1,000 ;708
inteligentes, etc) sdo valiosos para mim
Q6.1 O meu comercializador comunica informagdes verdadeiras para os clientes 1,000 T75
Q6.2 O meu comercializador ndo engana os clientes 1,000 877
Q6.3 O meu comercializador é de confianga 1,000 83z
Q7.1Tenho uma relagdo de compromisso para com o meu comercializador 1,000 861
Q7.2 Tenho um sentimento de pertenga com o meu comercializador 1,000 840
Q8.1 O meu comercializador pratica pregos mais altos do que a concorréncia 1,000 a1
Q8.2 0 meu comercializador cobra um valor elevado pelo meu consumo de 1,000 806

eletricidade

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % ofWariance  Cumulative % Total % ofVariance  Cumulative % Total % ofWariance  Cumulative %
1 3,643 30,362 30,362 3,643 30,362 30,362 2,752 22,931 22931
2 2,008 16,736 47,0087 2,008 16,736 47,087 2,054 17,115 40,046
3 1,479 12,328 59,425 1,479 12,328 59,425 1,598 13,319 53,365
4 1,217 10,142 69,567 1,217 10,142 69,567 1,463 12,191 65,556
5 896 7,469 77,036 896 7,469 77,036 1,378 11,480 77,036
g 682 5,685 82,721
7 540 4,499 87,220
g 508 4,233 91,454
9 ,390 3,251 94,705
10 253 2107 96,812
1 220 1,833 98,646
12 163 1,354 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 4 [
Q6.2 0 meu comercializador ndo engana os clientes 911 093 -136 g3 056
Q6.3 0 meu comercializador & de confianga ,B80 104 -,080 76 20
Q6.1 O meu comercializador comunica informagdes verdadeiras para os clientes ,848 027 - 160 0495 44
Q7.1Tenho uma relagdo de compromisso para com o meu comercializador -,005 926 054 0239 om
Q7.2 Tenho um sentimento de pertenga com o meu comercializador 0495 ,907 0580 047 059
Q5.2 Amarca do meu comercializador é valiosa para mim 460 554 - 018 23 25
Q8.1 0 meu comercializador pratica pregos mais altos do que a concorréncia -, 061 135 ,884 -,002 -132
Q8.2 0O meu comercializador cobra um valor elevado pelo meu consumo de eletricidade -,206 -,040 ,B68 -,060 072
Q4.1 De forma geral estou satisfeito(a) com o meu comercializador 078 041 018 ,898 011
Q5.1 O servigo prestado pelo meu comercializador corresponde s minhas expectativas A1 A1 -,085 J27 - 126
Q5.4 Os restantes servicos relacionados com a eletricidade (equipamentos inteligentes, etc) 022 103 -0 013 834
sdo valiosos para mim
Q5.3 Afaturagdo dual (eletricidade +gas) é valiosa para mim 242 -,008 -,025 -104 ,765

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Mormalization.

a. Rotation converged in & iterations.

Anexo 3.3: Solucao com 6 componentes para Push effects

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 17
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 442 565
Sphericity df 66
Sig. ,000

Communalities

Initial Extraction
Q4.1 De forma geral estou satisfeito(a) com o meu comercializador 1,000 823
Q4.1 0 senico prestado pelo meu comercializador corresponde 3s minhas expectativas 1,000 669
Q5.2 Amarca do meu comercializador é valiosa para mim 1,000 659
Q5.3 Afaturagdo dual (eletricidade +gas) & valiosa para mim 1,000 935
Q5.4 Os restantes senvigos relacionados com a eletricidade (equipamentos inteligentes, ete) sdo 1,000 a77
valiosos para mim
Q6.1 O meu comercializador comunica informagdes verdadeiras para os clientes 1,000 802
Q6.2 O meu comercializador ndo engana os clientes 1,000 R=1:13)
Q6.3 0 meu comercializador & de confianga 1,000 832
Q7.1Tenho uma relagdo de compromisso para com o meu comercializador 1,000 861
Q7.2 Tenho um sentimento de pertenga com o meu comercializador 1,000 843
Q8.1 O meu comercializador pratica pregos mais altos do que a concorréncia 1,000 B3
Q8.2 O meu comercializador cobra um valor elevado pelo meu consumao de eletricidade 1,000 ,B0a

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues

Extraction Sums of Squared Loadings

Rotation Sums of Squared Loadings

Component Total % ofVariance  Cumulative % Total % ofVariance  Cumulative % Total % ofVariance  Cumulative %
1 3,643 30,362 30,362 3,643 30,362 30,362 273 22,755 22,755
2 2,008 16,736 47,0087 2,008 16,736 47,097 2,056 17,133 39,889
3 1,479 12,328 50,425 1,479 12,328 59,425 1,597 13,308 53,196
4 1,217 10,142 69,567 1,217 10,142 69,867 1,475 12,289 65,485
5 896 7,469 77,036 896 7,469 77,036 1,061 8,843 74,329
g 682 5,685 82,721 682 5,685 82,721 1,007 8,392 82,721
7 540 4,499 87,220
g 508 4,233 91,454
9 ,390 3,251 94,705
10 253 2107 96,812
11 220 1,833 98,646
12 163 1,354 100,000
Extraction Method: Principal Compaonent Analysis.
Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 [ [ [
Q6.2 O meu comercializador ndo engana os clientes 916 LEH REH RER 049 017
6.3 0 meu comercializador é de confianga 872 109 -,050 RE 1485 011
Q6.1 0 meu comercializador comunica informagdes verdadeiras para os clientes 865 026 - 154 088 048 137
Q7.1Tenho uma relagdo de compromisso para com o meu comercializador -,005 925 054 031 -,034 034
@7.2 Tenho um sentimento de pertenga com o meu comercializador oo ,905 051 046 -017 0as
Q5.2 Amarca do meu comercializador é valiosa para mim A8 566 -025 252 2498 =101
Q8.1 0 meu comercializador pratica precos mais altos do que a concorréncia -053 132 887 -,008 - 147 -,039
©8.2 0 meu comercializador cobra um valar elevado pelo meu consumao de eletricidade -216 038 865 -057 098 o018
Q4.1 De forma geral estou satisfeito(a) com o meu comercializador 068 039 016 902 042 -,008
Q5.1 0 senvigo prestado pelo meu comercializador corresponde &s minhas expectativas 318 16 082 725 - 137 -037
Q5.3 Afaturagdo dual (elefricidade +gas) & valiosa para mim 758 014 -046 077 927 191
(5.4 Os restantes senwvigos relacionados com a eletricidade (equipamentos inteligentes, 104 J0B3 -018 -,034 T4 963
etc) sdo valiosos para mim
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Mormalization.
a. Rotation converged in 5 iterations
Anexo 4: Soluc¢ao para Pull effects
KMO and Bartlett’s Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. Be7
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 151,054
Sphericity df 3
Sig. 000
Communalities
Initial Extraction
Q9.1 Considero que as outras empresas tam 1,000 A72
uma melhor reputagdo do que o meu
comercializador
9.2 Considero que estaria mais satisfeito 1,000 a7z
com o senvigo das outras empresas
9.3 Considero que as outras empresas 1,000 7449

apresentam mais beneficios do que o meu
comercializadar

Estraction Methad: Principal Component Analysis.
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance  Cumulative % Total % of Variance  Cumulative %
1 2,194 73,124 73,124 2,194 73,124 73,124
2 613 20,427 83,551
3 183 B,448 100,000

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Component Matrix®
Component
1
Q8.2 Considero que estaria mais 934
satisfeito com o servigo das outras
eEmpresas
(8.3 Considero que as outras empresas 866

apresentam mais beneficios do que o

meu comercializador

Q81 Considero que as outras empresas NiTi
tém uma melhor reputagdo do que o meu

comercializador

Extraction Method: Principal Component Analysis.
a.1 components extracted.

Anexo 4.1: Solucao com 5 componentes para Mooring effects

KMO and Bartlett's Test

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adeqguacy. BTE

Bartlett's Test of Approx. Chi-Sguare 867,260

Sphericity df 136

Sig. ,ooo

Communalities

Initial Extraction
@10.1 Para mim, ha um custo de tempo e esforgo para trocar de comercializador 1,000 812
Q10.2 Para mim, ha um custo de pesquisa e comparacdo das ofertas para trocar de comercializador 1,000 17
@10.3 Para mim, ha um custo em terminar a relagdo com o meu comercializador 1,000 549
Q10.4 Para mim, ha um custo em dinheiro para trocar de comercializador 1,000 694
Q11.1 As pessoas com quem me preocupo aprovariam a minha troca de comercializador 1,000 810
Q11.2 As pessoas gue sdo importantes para mim incentivariam a minha troca de comercializador 1,000 g7
Q11.3 Jatenho trocado de comercializador ao longo dos anos 1,000 848
Q11.4 Tenho alguma experiéncia a trocar de comercializador 1,000 BA2
Q11.5 Jatenho trocado de fornecedor de senvicos noutros mercados (Telecomunicagdes, bancos, seguros, ete) 1,000 614
Q12.1R Prefiro ndo continuar com o meu comercializador e experimentar outra empresa 1,000 4495
Q12.2 Costumo experimentar outros fornecedores de servigos 1,000 672
Q12.3R Ndo costumo ficar sempre com o mesmo fornecedor de senigos 1,000 685
Q13.1 Trocar de comercializador € uma hipdtese a ser considerada 1,000 606
Q13.2 Seria benéfico trocar de comercializador 1,000 740
(13.3R Seriauma boaideia trocar de comercializador 1,000 784
Q13.4 Seria agradavel trocar de comercializador 1,000 733
Q13.5R Seria desejavel trocar de comercializador 1,000 726

Extraction Method: Principal Component Analysis.
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Total Variance Explained

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings

Component Total % ofVariance  Cumulative % Total % ofVariance  Cumulative % Total % ofVariance  Cumulative %
1 4,214 24,790 24,790 4214 24,790 24,790 3,318 19,518 19,518
2 3,391 19,046 44,736 3,391 19,946 44,736 3,175 18,675 18,193
3 2,133 12,550 57,285 2133 12,550 57,285 2,151 12,654 50,347
4 1,416 8,330 65,616 1,416 8,330 65,616 1,890 11,116 61,963
5 1,107 6,511 72,127 1,107 6,511 72,127 1,728 10,164 72,127
6 964 5,671 77,798
7 661 3,889 81,687

'8 582 3421 85108
9 527 3100 88,208
10 432 2,539 90,747
11 369 2,168 92,015
12 289 1,698 94,613
13 1283 1,663 96,276
14 228 1,342 97,618
15 180 1,061 98,679
16 126 743 99,422
17 098 578 100,000

Exdraction Method: Principal Component Analysis.

Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 4 i

213.3R Seria uma boa ideia trocar de comercializador 836 -,088 -259 082 J067
Q132 Seria benéfico trocar de comercializador 820 285 133 077 12
Q13 5R Seria desejavel trocar de comercializador 818 -183 -102 -,081 JOTE
Q13 .4 Seria agradavel trocar de comercializador 817 20 220 030 041
@131 Trocar de comercializador € uma hipdtese a ser considerada 580 053 224 AR2 103
@12.1R Prefiro ndo continuar com o meu comercializador e experimentar outra empresa A27 -,408 192 ,284 -,186
@101 Paramim, ha um custo de tempo e esforgo para trocar de comercializador =014 855 - 2758 070 -,007
Q10.2 Paramim, ha um custo de pesquisa & compara¢do das ofertas para frocar de -,028 ,838 -113 007 -,004
comercializador

@10.4 Para mim, ha um custo em dinheiro para frocar de comercializador 051 819 018 -130 050
(10.3 Paramim, ha um custo em terminar a relagdo com o meu comercializador 080 ,760 032 -,240 079
@11 3 Ja tenho trocado de comercializador ao longo dos anos =014 -130 903 01 J068
@11.4 Tenho alguma experiéncia a frocar de comercializador 071 - 161 870 ,222 126
Q11.5 Ja tenho trocado de fornecedor de senvigos noutros mercados (Telecomunicag@es, bancos, -,043 -,069 000 741 244
seguros, ste)

@122 Costumo experimentar outros fornecedores de senvigos 40 -, 048 445 ,670 063
@12 3R Mao costumo ficar sempre com o mesmo fornecedor de senvigos 137 -,368 R 651 -3m
G@11.1 As pessoas coOm guem me preocupo aprovariam a minha troca de comercializador 066 021 030 -,006 897
Q11 2 As pessoas que sdo importantes para mim incentivariam a minha tfroca de comercializador ATT 084 80 V166 819

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in € iterations.

Anexo 4.2: Solu¢ao com 6 componentes para Mooring effects

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adeguacy. BTh
Bartlett's Test of Approx. Chi-Square 867,260
Sphericity df 136
Sig. ,oan
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Communalities
Initial Extraction

Q10.1 Para mim, ha um custo de tempo e esforgo para trocar de comercializador 1,000 834

Q10.2 Para mim, ha um custo de pesquisa & comparagdo das ofertas para trocar 1,000 748

de comercializador

Q10.3 Para mim, ha um custo em terminar a relagdo com o meu comercializador 1,000 712

Q10.4 Para mim, ha um custo em dinheiro para trocar de comercializador 1,000 779

Q11.1 As pess0as com quem me preccupo aprovariam a minha troca de 1,000 B30

comercializador

Q11.2 As pessoas que sdo importantes para mim incentivariam a minha troca de 1,000 804

comercializador

Q11.3 Jatenho trocado de comercializador ac longo dos anos 1,000 896

Q11.4 Tenho alguma experiéncia a trocar de comercializador 1,000 806

Q11.5 Jatenho trocado de fornecedor de senvigos noutros mercados 1,000 791

(Telecomunicagdes, bancos, seguros, ete)

Q12.1R Prefiro ndo continuar com o meu comercializador e experimentar outra 1,000 725

empresa

Q12.2 Costumo experimentar outros fornecedores de semvigos 1,000 743

Q12.3R Ndo costumo ficar sempre com o mesmo fornecedor de senvigos 1,000 739

Q13.1 Trocar de comercializador € uma hipdtese a ser considerada 1,000 JG06

Q13.2 Seria benéfico trocar de comercializador 1,000 794

@13.3R Seria uma hoa ideia trocar de comercializador 1,000 7a7

Q13.4 Seria agradavel trocar de comercializador 1,000 734

Q13.5R Seria desejavel trocar de comercializador 1,000 778

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Total Variance Explained
Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings Rotation Sums of Squared Loadings
Component Total % of Variance  Cumulative % Total % of Variance  Cumulative % Total % ofVariance  Cumulative %
1 4,214 24,7490 24,7590 4214 24,7490 24,7490 3178 18,697 18,697
2 3,391 15,946 44,736 3,391 18,946 44,736 3,065 17,970 36,666
3 2133 12,550 57,285 2133 12,550 57,285 2,053 12,075 48,742
4 1,416 3,330 65,616 1,416 8,330 65,616 1,098 11,751 60,493
5 1107 6,511 72127 1,107 6,511 72127 1,739 10,228 70,721
& a6 5671 77,758 964 5671 77,798 1,203 7.077 77,798
7 (R 3,889 81,687
8 582 3,421 85,108
] 527 3,100 88,208
10 432 2,538 90,747
1 360 2,168 92,915
12 289 1,698 94,613
13 1283 1,663 96,276
14 228 1,342 97,618
15 80 1,061 98,679
16 126 743 95,422
17 L] 578 100,000
Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotated Component Matrix®
Component
1 2 3 [ 5 3

Q13.5R Seria desejavel frocar de comercializador 853 -199 -,050 -,080 024 006
Q13.3R Seria uma boa ideia trocar de comercializador 850 -102 -232 053 044 073
Q13.2 Seria benéfico trocar de comercializador 812 291 130 130 123 .00
Q13.4 Seria agradavel trocar de comercializadar 797 132 ,200 168 067 -,098
@13.1 Trocar de comercializador & uma hipdtese a ser considerada 552 081 216 415 137 239
@10.1 Para mim, ha um custo de tempo & esforgo para frocar de comercializador 037 B34 -,207 -,200 - 064 236
@10.4 Para mim, ha um custo em dinheiro para trocar de comercializador 001 ,834 - 064 016 130 -,250
@10.2 Para mim, ha um custo de pesguisa e comparagdo das ofertas para trocar de comercializador 021 816 -.048 -218 -,058 166
@10.3 Para mim, ha um custo em terminar a relagdo com o meu comercializador 041 166 -,040 -, 076 143 =310
@11.3.J4 tenho trocado de comercializador ao longo dos anos -,005 -127 930 A1 051 032
Q11.4 Tenho alguma experiéncia a trocar de comercializador 080 - 185 ,901 184 108 133
Q12.3R Nio costumo ficar sempre com o mesmo fornecedor de SENvigos 047 -,280 069 750 -180 221
@12.2 Costumo experimentar outros fornecedores de servigos 047 016 347 732 184 225
Q12.1R Prefiro ndo continuar com o meu comercializador e experimentar outra empresa 293 -,335 023 691 -013 -,223
@11.1 As pessoas com quem me preocupo aprovariam a minha troca de comercializador 066 007 018 -101 901 047
Q11.2 As pessoas que sdo importantes para mim incentivariam a minha troca de comercializador 50 099 142 109 859 084
Q11.5.J3 tenho trocado de fornecedor de servigos noutros mercados (Telecomunicagdes, bancos, 034 -,079 139 181 139 844

Sequros, ete)

Extraction Method: Principal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 6 iterations.
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Anexo 5: Correlacoes entre os efeitos de interacao, usando-se as

componentes extraidas

M1* M1* M1* M1* M1* M1* MI1I* M2* M2* M2* M2* M2* M2* M2* M3* M3* M3* M3* M3* M3* M3*

n =83| Pull Pushl Push2 Push3 Push4 Push5 Push6é Pull Pushl Push2 Push3 Push4 Push5 Push6é Pull Pushl Push2 Push3 Push4 Push5 Push6
M1*Pull l|_1510"| -0‘189| 3787 -0,114 0170 0,114 0,120 -,234" -0,006 -0,093 0,115 0,002 -0,036 -211" -0,129 -0,049 0,052 -0,020 -0,038 0,000 X
M1*Pushl |- 510" 1 -0,128 0,001|.441| 0,190 0,115 -0,147 0,052 0,046 -0,171 0,016 0,128 -0,013 0,014 0,089 -0,043 -0,039 0,001 0,081 X
M1*Push2 | -0,189 -0,128 1 .275" 0033 -238" -243° 0,070 0,001 -236" 0,127 -0,039 0,102 0,032 -0,005 0,074 0,163 -0,027 -0,061 0,044 - 229"
M1*Push3 | 378" 0,001 - 275" 1 -301" -0,003 0,004 -0,170 0,053 0,088 -0,152 0,091 -0,024 0,028 -0,048 -0,087 -0,079 -0,039 0,105 -0,120 0,216
M1*Push4 | -0,114 - 441" 0,033 - 301™ 1 -313™ -0,063 0,209 -259" 0,005 0,134 0,100 0,048 -268" 0,063 -0,045 -0,043 0,094 -0,014 0,056 0,005
M1*Push5 | 0,170 0,190 -238" -0,003 - 313" 1 0187 0,049 -0,007 0,129 0,013 0,043 -0,167 218" -0,023 -0,006 0,061 -0,102 0,057 -0,053 0,074
M1*Push6 | 0,114 0,115 -243" 0,004 -0,063 0,187 1 -0,070 0,174 0,040 -0,024 -0,185 0,165 -0,119 -0,001 0,085 -0,178 0,115 0,012 0,048 -0,028
M2*Pull 0,120 -0,147 0,070 -0,170 0,209 0,049 -0,070 1 -0,146 0,022 0,127 0,091 -0,036 0,150 0,116 300" 322" 0,136 -0,033 -0,108 X
M2*Pushl | - 234" 379™ 0,001 0,053 -259" -0,007 0,174 -0,146 1 0180 0,097 -0,092 0127 0,114 0,167 364~ 0137 243" -227° 0,168 0,107
M2*Push2 | -0,006 0,052 -23" 0,088 0,005 0,129 0,040 0,022 0,180 1 0,105 0,089 -0,084 -0,069 0,204 0,097 -0,097 0,094 -0,061 -0,071 251"
M2*Push3 | -0,093 0,046 0,127 -0,152 0,134 0,013 -0,024 469" 0,097 0,105 1 0168 286" -0,158 220" 217" 0,066 0,115 0,089 -0,021
M2*Push4 | 0,115 -0,171 -0,039 0,091 0,100 0,043 -0,185 0,127 -0,092 0,089 0,168 1 -0,147 -244" 0,122 -260" -0,070 *| 0,006 -0,187 X
M2*Push5 | 0,002 0,016 0,102 -0,024 0,048 -0,167 0,165 0,091 0,127 -0,084 286" -0,147 1 -0,065 -0,055 0,163 -0,078 0,006 -236" 0,054
M2*Push6 | -0,036 0,128 0,032 0,028 -268" 218" -0,119 -0,036 0,114 -0,069 -0,158 - 244" -0,065 1-0,038 0,118 -0,149 0,052 0,105
M3*Pull -,211" -0,013 -0,005 -0,048 0,063 -0,023 -0,001 0,150 0,167 0,204 220" 0,122 -0,055 -0,038 1 -0,062 -0,055 0,135 0,109 X
M3*Pushl | -0,129 0,014 0,074 -0,087 -0,045 -0,006 0,085 0,116 364 0,097 217" -260" 0,163 0,118 -0,062 1-0,033 0,092 -315" 235" -0,018
M3*Push2 | -0,049 0,089 0,163 -0,079 -0,043 0,061 -0,178 300" 0,137 -0,097 0,066 -0,070 -0,078 257" 290" -0,033 1 0072 -0,170 -0,017 0,133
M3*Push3 | 0,052 -0,043 -0,027 -0,039 0,094 -0102 0,115 322" 243" 0,094 205" 0,146 0,08 -0,034 521" 0,092 0,072 1 -0,068 0,135 -0,067
M3*Push4 | -0,020 -0,039 -0,061 0,105 -0,014 0,057 0,012 0,136 -227" -0,061 0,115 425™ 0,006 -0,149 -0,055 -315™ -0,170 -0,068 1 -0,071 -0,057
M3*Push5 | -0,038 0,001 0,044 -0,120 0,056 -0,053 0,048 -0,033 0,168 -0,071 0,089 0,006 -236" 0052 0,135 235" -0,017 0,135 -0,071 1-0111
M3*Push6 | 0,000 0,081 -229" 0,216 0,005 0,074 -0,028 -0,108 0,107 251" -0,021 -0,187 0,054 0,105 0,109 -0,018 0,133 -0,067 -0,057 -0,111 1

M4*  M4* M4* M4* M4* M4* M4* M5* M5* M5*  M5* M5* M5* M5* M6* M6* M6* M6* M6* M6* M6*

n =83| Pull Pushl Push2 Push3 Push4 Push5 Push6é Pull Pushl Push2 Push3 Push4 Push5 Push6 Pull Pushl Push2 Push3 Push4 Push5 Push6
M1*Pull -0,055 0,008 0,041 0,079 0,091 -0,068 -0,154 0,126 -0,070 0,004 -0,118 -0,104 -0,104 -0,057 -250" -0,121 0,051 -0,011 0,029 x
M1*Pushl | 0,003 -0,024 0,071 0,036 0,022 -0,055 -0,091 0,084 -0,024 -0,063 -0,119 -0,110 -0,061 0,055 -,297" 0,123 0,185 x
M1*Push2 | -0,014 0,148 -0,073 -0,056 0,066 -0,043 225" 0,162 0,058 -239° 0,071 -288" 264" 0,116 -274" -0,023 0,166 -,238" -0,166
M1*Push3 | 0,031 0,174 0002 261" -0,098 222" -0,092 -0,098 -0,087 0,006 0,043 -0,021 -0,086 -0,002 -0,107 -0,075 -0,069 0,127 0,014
M1*Push4 [ 0,147 -0,031 0,003 -0,063 0,035 -0,029 0,170 0,012 -0,018 -0,193 -0,032 249" 0,063 0,087 0,043 -0,043 12957 -0,110 -0,099 x
M1*Push5 | -0,105 -0,078 -0,067 0,158 -0,017 -0,106 -0,064 -0,066 -0,176 264" -0,034 0,034 -0,177 0,059 -0,044 0,101 -0,105 0,133 0,052
M1*Pushé | -0,138 -0,123 0,202 -0,045 0,162 -0,048 0,039 -0,059 -0,144 0,105 0,026 0,069 0,052 0,087 0,002 -0,013 -0,077 0,044 0,146
M2*Pull -0,186 -0,164 278" 0,196 0,082 0,045 -0,119 -293™ 0,087 -0,071 -0,039 0,111 -0,035 -0,014 -0,061 0,032 -0,040 -0,142 0,108 -0,024 -0,068
M2*Pushl | - 231" 239" 0,113 0,082 0,182 -0,023 0,037 0,117 299 0,188 0,191 -0,098 -0,161 -0,138 0,034 361™ 0,003 0,150 -0,040 0,073 0,086
M2*Push2 | 0,161 0,207 -0,110 -0,057 -0,115 0,127 352" -0,047 0,155 0,161 0,140 0,049 -0,074 -0,201 -0,037 0,000 0,176 0,079 0,017 -0,045 -0,107
M2*Push3 | 0,198 0,150 -0,024 310™ ,294™ -0,074 0,168 -0,036 0,132 0,090 -0,109 0,074 -0,078 -0,077 -0,115 0,135 0,083 -0,160 0,126 -0,109 0,024
M2*Push4 | 0,046 0213 -0,083 236" 0,110 0,098 0,004 0040 -0,084 -0002 0,047 386~ -245 -0,133 0,170 -0,075 0,062 0,188 223" 0,126 362"
M2*Push5 | 0,006 0,004 0,142 -0,084 0,107 0,106 0,123 -0,012 -0,158 -0,053 -0,066 -217" 0,123 -0,051 -0,031 0,093 -0,059 -0,149 0,110 224" 0,051
M2*Push6 | -0,073 -0,019 346~ 0,164 0,006 0,108 -0,019 0,044 -0,148 -0,156 -0,067 -0,181 -0,032 0,130 -0,153 0,153 -0,187 -0,001 o 0,034 0,185 x
M3*Pull 0,134 0,065 0,013 0,120 0,141 -0,092 294 0,130 0,151 0,019 0,093 -0,020 0,017 0,007 -0,052 -0,144 0,024 0,014 x
M3*Pushl | -0,042 -23" 01121 -0,030 0,143 0,100 0,108 289~ 0,027 0,009 0,127 -0,127 0,010 0,009 0050 321™ 0,086 0,082 -0,057 0,032 0,074
M3*Push2 | -0,099 0,144 0,107 0,076 -0,099 -0,025 -0,129 0,189 0,017 -0,055 -0,007 -0,036 0,089 0,090 -0,087 0,072 -0,170 0,114 0,000 -0,065 -0,022
M3*Push3 | 0,184 -0,048 0,079 0,077 0,148 0,147 0,119 0,008 -0,048 -0,082 0,042 -0,068 -0,175 0,081 0,090 - 347" 0,171 0,030 0,053 x
M3*Push4 | 0,124 0,145 -0,070 * -0,125 317" -0,105 -0,022 -0,118 -0,048 -0,079 372 0,033 0,004 0,068 -0,058 0,021 0,185 -0,043 -0,049 -0,184
M3*Push5 [ -0,151 0,116 -0,026 3867 0,015 0063 0,105 0014 0072 0034 0045 -218" -0,128 0,010 0,025 -0,071 0,039 -0,060 306" 0,193
M3*Pushé | -0,010 0,132 -0,156 -0,146 0,070 0,054 0,011 0,024 0,121 -0,098 0,008 -0,180 -0,061 -0,020 0,108 -0,049 0,080 -253" 244 0,086
M4_Pull 1 -259" -0,076 -0,079 0,141 0,062 0,055 0,004 -281" -331™ 0,068 0018 218" -0,169 -0,156 0,094 - 338~ -0,051 -0,044 0,033 x
M4*Pushl | - 259" 1 -0,198 -0,158 0,117 0,055 0,065 -0,076 0,003 -0,029 0,045 -0,095 -0,045 -0,159 -0,079 0,142 0,110 0,116 -0,146 -0,177
M4*Push2 | -0,076 -0,198 1 0,107 0,024 - 304" -0,154 -0,026 -0,210 -0,007 0,046 -300™ -0,203 0,011 0215 -257" -0,146 -0,008 244" 0,148
M4*Push3 | 436" 0,081 0,106 1 0007 251" -0,110 -0,166 -0,033 -0,017 -311" 0,089 -0,190 0,135 246" 0,105 -0,099 -0,086 0,137 0,127 0,000
M4*Push4 [ -0,079 -0,158 0,107 0,007 1 -0,093 0,057 0029 0072 0074 0123 -271" -0,174 -0,190 -0,028 0,107 -0,045 -0,213 0,043 -0,032 0,190
M4*Push5 | 0,141 0,117 0,024 251" -0,093 1 0138 0041 -0,088 -230" -0,206 -0,155 0,065 0,095 -0,064 -0,119 252° 0,160 -0,017 0,004 -0,211
M4*Push6é | 0,062 0,055 -304™ -0,110 0,057 0,138 1 0185 -0070 -224" 0,189 -0,200 0,108 0,198 0,016 -0,188 0,197 0,005 0,182 -,231" 0,066
M5*Pull 0,055 0,065 -0,154 -0,166 0,029 0,041 0,185 1 -0,108 0,009 0109 0,182 295~ 0,061 0,121 307" 0,110 -0,113 -0,069 x
M5*Pushl | 0,004 -0,076 -0,026 -0,033 0,072 -0,088 -0,070 -0,108 1 0,027 0,056 -0,092 0,098 -0,051 0,093 0,021 0,190 -0,017 0,089 -0,036 -0,171
M5*Push2 | .281" 0,003 -0,210 -0,017 0,074 -230° -204" 0,037 0,027 1 0116 0,104 -0,039 305" 0141 0165 -216" 0,106 0,032 0,038 0,028
M5*Push3 |- 331™ -0,029 -0,007 -311™ 0,123 -0,206 0,189 485™ 0,056 0,116 1 0010 -0,163 -0,029 385" -0,036 0,119 0,086 0,177 -0,051 0,013
M5*Push4 | 0,068 0,045 0,046 0,089 -271" -0,155 -0,200 0,009 -0,092 0,104 0,010 1 -0,164 -0,151 0,156 0,145 0,050 0,202 -0,020 0,002 0,015
M5*Push5 | 0,018 -0,095 - 300 -0,190 -0,174 0,065 0,108 0,109 0,098 -0,039 -0,163 -0,164 1 0170 -0,154 -0,073 0,048 -0,058 -0,001 -0,109 -0,090
M5*Pushé | 218" -0,045 0,203 0,135 -0,190 0,095 0,198 0,182 -0,051 -305™ -0,029 -0,151 0,170 1 -0,089 -228" 0,029 0014 0,012 -0,080 -0,052
M6*Pull -0,169 -0,159 0,011 -246" -0,028 -0,064 0016 295 0,093 0,141 385" 0,156 -0,154 -0,089 1 -0,110 -0,021 0,068 0,124 0,065 x
M6*Pushl [ -0,156 -0,079 0,215 0,105 0,107 -0,119 -0,188 0,061 0,021 0,165 -0,036 0,145 -0,073 - 228" -0,110 1 -0,152 0,127 -,265" 0,105 0,055
M6*Push2 | 0,094 0,142 .257" -0,099 -0,045 252" 0,197 0,121 0,190 -216" 0,119 0,050 0,048 0,029 -0,021 -0,152 1 0,080 0,075 -0,034 -,258"
M6*Push3 |-338™ 0,110 -0,146 -0,086 -0,213 0,160 0,005 307~ -0,017 0,106 0,086 0,202 -0,058 0,014 451" 0,127 0,080 1 -0,128 -0,179 -0,119
M6*Push4 | -0,051 0,116 -0,008 -0,137 0,043 -0,017 0,182 0,110 0,089 0,032 0,177 -0,020 -0,001 0,012 0,068 -265" 0,075 -0,128 1 0,078 -0,150
M6*Push5 | -0,044 -0,146 244" 0,127 -0,032 0,004 -231" -0,113 -0,036 0,038 -0,051 0,002 -0,109 -0,080 0,124 0,105 -0,034 -0,179 0,078 1 235"
M6*Pushé | 0,033 -0,177 0,148 0,000 0,190 -0,211 0,066 -0,069 -0,171 0,028 0,013 0,015 -0,090 -0,052 0,065 0,055 -258" -0,119 -0,150 235" 1
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Anexo 6: Regressao logistica binaria

Dependent Variable Encoding
Original Value Internal Value
Né&o 0
Sim 1

Case Processing Summary

Unweighted Cases? N Percent
Selected Cases Included in Analysis 83 66,4
Missing Cases 42 33,6
Total 125 100,0
Unselected Cases 0 0
Total 125 100,0

a. If weight is in effect, see classification table for the total number

of cases.

Hosmer and Lemeshow Test
Step Chi-square  df Sig.

1 20,964 8 ,007
2 22,394 8 ,004
3 21,192 8 ,007
4 19,402 8 ,013
5 21,827 8 ,005
6 22,402 8 ,004
7 22,857 8 ,004
8 19,552 8 ,012
9 13,654 8 ,091
10 14,047 8 ,081
11 15,013 8 ,059
12 6,702 8 ,569
13 3,705 8 ,883
14 11,856 8 ,158
15 7,555 8 478
16 8,178 8 416
17 10,292 8 ,245
18 3,855 8 ,870
19 4,029 8 ,855
20 1,649 8 ,990
21 4,656 8 7194
22 2,391 8 ,967

Classification Table?

Avalie a sua probabilidade de
trocar de comercializador no

espaco de um ano Dummy Percentage
Observed N&o Correct

Stepl QL4R Avalie asua probabilidade de Né&o 63 2 96,9

trocar de comercializador no espago  Sim 5 13 72,2

de um ano

Overall Percentage 91,6
Step 22 Q14R Avalie a sua probabilidade de Né&o 62 3 95,4

trocar de comercializador no espago  gjm 11 7 38,9

de um ano

Overall Percentage 83,1

a. The cut value is ,500
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Variables in the Equation

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)

Step12 MIPUSH2 1,228 867 2,005 1 157 3,415
ML1PUSH3  -,179 1,115 026 1 872 836
MLPUSH5 1,957 1,549 1,596 1 207 7,077
MLPUSH6  -,410 917 200 1 655 664
M2PUSH1  -1,985 1,115 3,169 1 075 137
M2PUSH2 3,027 1,467 4,260 1 039 20645
M2PUSH3  -,977 896 1,190 1 275 377
M2PUSH5 663 789 706 1 401 1,941
M3PUSH1 2,523 1,432 3,101 1 078 12460
M3PUSH2 530 849 389 1 533 1,698
M3PUSH4 1,863 1,100 2,871 1,090 6,443
M3PUSH5  -2,562 1,931 1,759 1 185 077
M3PUSH6 312 936 111 1 739 1,366
M4PUSH1  -,083 888 ,009 1 92 920
M4PUSH2 2,455 1,696 2,095 1 148 11645
M4PUSH3 408 691 348 1 555 1,503
M4PUSH4  -574 1,280 201 1 654 563
M4PUSH5  -,958 1,124 726 1 394 384
M4PUSH6  -,678 1929 533 1 465 507
M5PUSH1 871 775 1,262 1 261 2,389
M5PUSH2 315 993 101 1 751 1,370
M5PUSH3 1,275 ,989 1,660 1 198 3,578
M5PUSH4  -1,348 839 2,580 1,108 260
M5PUSH5  -2,100 2,127 975 1 323 122
M5PUSH6  -1,979 1,179 2,814 1 093 138
M6PUSH1 337 1,201 079 1779 1,401
M6PUSH2 1,319 1,213 1,183 1277 3,738
M6PUSH3  -,350 953 135 1,713 705
M6PUSH4  -1,362 1,065 1,638 1 201 256
M6PUSH5  -2,894 1,802 2,580 1,108 055
M6PUSH6 3,593 1,859 3,734 1 053 36,345
Constant -5,050 1,827 7,640 1 006 ,006
Step  M2PUSH1  -884 413 4,577 1 032 413
22 M2PUSH2 1,223 398 9,437 1,002 3,396
M2PUSH5 680 400 2,885 1,089 1,974
M3PUSH1 781 352 4,933 1 02 2183
M3PUSH4 817 354 5,314 1 021 2264
M4PUSH6  -1,404 603 5,427 1,020 246
M5PUSHS3 965 523 3,407 1 065 2625
M5PUSH4  -1,218 569 4,584 1,032 296
M5PUSH6  -,862 546 2,488 1 115 422
M6PUSH6 887 435 4,150 1 042 2428
Constant -2,812 ,655 18,411 1 ,000 ,060

a. Variable(s) entered on step 1: M1PUSH2, M1PUSH3, M1PUSH5, M1PUSH6, M2PUSH1,
M2PUSH2, M2PUSH3, M2PUSH5, M3PUSH1, M3PUSH2, M3PUSH4, M3PUSH5, M3PUSHS6,
M4PUSH1, M4PUSH2, M4PUSH3, M4PUSH4, M4PUSH5, M4PUSH6, M5PUSH1, M5PUSH2,
M5PUSH3, M5PUSH4, M5PUSH5, M5PUSH6, M6PUSH1, M6PUSH2, M6PUSH3, M6PUSHA4,
M6PUSH5, M6PUSHS.
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Variables not in the Equation

Score df Sig.

Step2®  Variables M4PUSH1 ,009 1 ,926
Overall Statistics ,009 1 ,926
Step 22" Variables M1PUSH2 1,566 1 211
M1PUSH3 ,381 1 537

M1PUSH5 ,013 1 ,909

M1PUSH6 77 1 ,378

M2PUSH3 ,255 1 ,614

M3PUSH2 2,496 1 114

M3PUSH5 ,000 1 ,994

M3PUSH6 ,266 1 ,606

M4PUSH1 ,359 1 ,549

M4PUSH2 1,900 1 ,168

M4PUSH3 ,265 1 ,606

M4PUSH4 123 1 726

M4PUSH5 ,360 1 ,549

M5PUSH1 1,015 1 314

M5PUSH2 ,946 1 ,331

M5PUSH5 ,916 1 ,339

M6PUSH1 794 1 ,373

M6PUSH2 ,103 1 ,748

M6PUSH3 1,971 1 ,160

M6PUSH4 1,444 1 ,230

M6PUSH5 1,500 1 221

Overall Statistics 13,002 21 ,909

Step number: 22
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