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Resumo

Descreve arelacdo estabel ecida entre eletricistas da Cemig e Clientes, através daimplantagdo de um
treinamento especifico. Oferecido ha dez anos aos eletricistas, 0 curso colhe seus frutos, ndo apenas dentro
da Empresa, mas também nas pesquisas de satisfacdo de Clientes.

Numa proposta bastante ousada, a Cemig criou, dentro do curso regular de Reciclagem de Eletricistas, um
modul o baseado na teoria de Freud sobre aformacdo psiquica da sexualidade. Com um viés totalmente
humanista, o treinamento contempla assuntos que dizem respeito ao comportamento bio-psiquico-social dos
eletricistas, fazendo com que o €eletricista perceba, através da compreensdo de si e das rel agdes estabel ecidas
apartir de si, o seu papel no contexto comercial da Empresa e, principalmente, como o mais importante
canal de relacionamento presencial da Cemig.

Ministrado na UniverCemig, o cursoé eficiente em monitorar varios viéses da relacéo interna e externa dos
eletricistas.

1. Introducao
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O relacionamento dos el etricistas com os clientes de uma concessionéria sempre representou um desafio ao
Relacionamento Comercial de todo o setor el étrico, especialmente para aquel as concessionaria que atendem
um gigantesco nimero de consumidores.

E o caso da Cemig, que atende amais de 7 milhdes de Clientes, espal hados por 774 municipios, em cerca de
95% do Estado de Minas Gerais, cuja extensdo territorial é de 567.478km2. 1sso corresponde a cerca de
500.000,00km de rede de distribuicdo e a uma variedade enorme de culturas, habitos, tradicles e até de
diaetos.

Além disso, 0 novo contexto do setor elétrico, onde o cliente deixa de ser apenas um consumidor e passa a
determinar a qualidade do servico recebido, redefine os rumos do atendimento das concessioné&rias e traz a
tona desafios e oportunidades imperdivels. Uma dessas oportunidades €, sem duvida, arelagdo mais proxima
entre cliente e 0 mais caracteristico representante da Empresa: o eletricista.

A construcdo de uma relacéo pautada em confianca, objetividade e solucéo de problemas em tempo real € o
gue esse trabalho pretende apresentar, em cinco etapas.

A primeira etapa traz uma breve descricdo do histérico daimplantacéo do curso. A segunda descreve o
processo de formatacéo do contelido programético das aulas. A terceira etapa apresenta a reformulacdo do
contelido programatico, frente as mudancas internas da Empresa e as mudancas do mercado consumidor. A
guarta etapa apresenta a metodologia utilizada para avaliar os resultados do trabalho. E, finalmente, na
quinta etapa, sdo apresentadas as conclusdes com a descric¢ao dos principai s resultados percebidos com o
CUrso e as propostas para continuacéo e melhoramento do maodulo.

2. Desenvolvimento
Histérico da I mplantacéo do Curso

O investimento constante na qualidade dos servicos prestados ao cliente e a preocupagdo com a capacitacao
de seus empregados, fez com que a Cemig, em meados de 2002, criasse 0 Curso de Reciclagem de
Eletricistas, que seria coordenado pela Superintendéncia de Recursos Humanos, na, entéo, Escola de
Formagéo e Aperfeicoamento Profissional — EFAP (hoje, UniverCemig), na cidade de Sete L agoas.

A propostainicial desse curso era contemplar toda a parte técnica e operacional do servigo de campo, além
de reciclar conceitos e procedimentos de seguranca.

Além disso, como a Distribuicéo da Cemig esta dividida em Geréncias Regionais — em funcdo do tamanho
do Estado — esse curso de reciclagem garantiria o desenvolvimento compartilhado entre asregides e a
unificagdo de uma linguagem comercial.

Dentro dessa perspectiva e, percebendo que o eletricista tem presenca cada vez mais significativano
relacionamento com os clientes, a area comercia (entdo, Superintendéncia de Marketing) foi convidada para
elaborar e ministrar um moédulo chamado Relacionamento Comercial e Marketing, com duracéo de oito
horas, que preparasse o eletricista para o correto cumprimento de seu papel no atendimento aos clientes.
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Com previsdo inicial de treinar 500 eletricistas por ano, o publico alvo desse Curso de Reciclagem seria os,
entdo, 3.154 (trés mil, cento e cinqlienta e quatro) eletricistas da Cemig, assim subdivididos:

- 2.586 Eletricistas de Linhas e Redes de Distribuicédo

- 162 Eletricistas de Linhas e Redes de Transmisséo

- 369 Eletricistas de Linhas e Redes de Distribui¢éo — Aprendizes

- 37 Eletricistas de Linhas e Redes de Transmissao — Aprendizes

Formatacéo do Contetido Programatico do Curso

Apostando nainovagdo desde o inicio e com o envolvimento de profissionais cuja formagdo profissiona era
bem heterogénea, a entdo Superintendéncia de Marketing optou por elaborar um contetido programético com
um forte viés humanizado, priorizando as relagcdes interpessoais. Foi mesmo uma aposta no
“relacionamento” e ndo apenas no “ atendimento”.

O primeiro passo para aimplantacdo do Modulo de Relacionamento Comercial e Marketing foi identificar as
necessidades de campo dos eletricistas. Paraisso, foi criado grupo de trabalho, composto por empregados da
entdo Geréncia de Marketing Comercial que acompanhou in loco as equipes de campo, coletando
informagdes e verificando arotina de trabalho dos el etricistas. Foram 20 dias de intenso trabalho, nas cinco
Regionais da Cemig.

Inicialmente, compuseram esse grupo de trabalho, os empregados:

Antonieta Dias de Oliveira

Graduacédo: Estudos Sociais, Historia e Administracio de Empresas

Especializacdo: Marketing

Eduardo Henrique Campolina Franco

Graduacéo: Administracéo de Empresas

EspecializacOes. MBA Executivo e Financas e Controladoria

Mércia Salde Soares Coimbra

Graduacéo: Comunicacéo Social — Relacfes Publicas

Especializacdo: Gestdo Estratégica de Marketing

Monica Calicchio de Britto

Graduacéao: Psicologia e Comunicacao Social — Publicidade, Marketing e Propaganda
Especializaces. Gestdo Estratégica, Psicanalise Humana, Leitura e Mapeamento Corporal

Com as informagdes coletadas e 0 exercicio de observacdo, foram identificadas as dificuldades e as
necessi dades basi cas para o relacionamento, em nivel comercial, dos eletricistas com os Clientes da Cemig.

A partir dai, foi formatado o seguinte contelido programatico:
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Produto

e Importancia do produto energia elétrica para o cliente
e Abordagem do conceito em conforto, lazer, seguranca, producdo, salide
e Mudanca de percepcéo do cliente

Marketing

¢ Definicdo de Marketing, de mercado e cliente
e Composto de Marketing

e Segmentacdo de mercado

¢ Atendimento

e Apresentacdo Pessodl

Competitividade

e Reestruturacdo do setor elétrico
Matriz de posicionamento estratégico
Programas Sociais do Governo Federal
Politica de Atendimento da Cemig
Tarifas

Comunicacéo Corporal

¢ Relacionamento interpessoal

e Posturas sociais (agregacao, dissipacao, agressividade, acolhimento)
e Seducdo / conquista

e Competicéo social

Sexualidade / assédio

Esse conteido programatico foi utilizado até o ano de 2004.

Reformulagdo do Contetido Programético em 2004

Em 2004, aDiretoria de Distribuicdo e Comercializagdo da Cemig sofreu uma grande reestruturacdo interna,
gerando mudancas significativas, ndo apenas no organograma da Empresa.

A fusdo de duas superintendéncias da area comercial foi responsavel pelacriagdo da atual Superintendéncia
de Relacionamento Comercial Com Clientes de Distribuicéo.

Essa nova superintendéncia acumulou fungdes, o que obrigou a ateracéo do contelido programético das
aulas ministradas no Curso de Reciclagem de Eletricistas, sem que, no entanto, fosse necessario aterar o
nome do modulo oferecido.

Além disso, a Cemig passou a adotar uma postura mais proativa, nos Ultimos anos, valorizando ainda mais a
relacdo pessoal com o cliente. A Politica de Relacionamento, por exemplo, contempla varios canais de
atendimento que facilitam e agilizam o contato do cliente com a Empresa.Um desses canais é afigura do
Eletricista, que passou a ocupar um lugar de destaque nas respostas obtidas nas Pesquisas de Satisfacdo de
Clientes.
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Em funcdo desse novo cenério, a Geréncia de Plangjamento e Acompanhamento do Relacionamento
Comercia com Clientes de Distribuicdo — atual coordenadora do médulo de Relacionamento Comercial e
Marketing — definiu que o contetido programatico do curso deveria:

e divulgar o trabalho de desenvolvimento/aperfei coamento dos canais de relacionamento e o papel do
€l etricista nesse contexto;

e esclarecer sobre a composicdo tarifaria e os indices de regjustes anuais, uma vez que os eletricistas sdo
freqlentemente questionados sobre o aumento das contas de energia el étrica;

e esclarecer sobre a existéncia de programas sociais e educativos para informagdes posteriores aos
clientes;

o favorecer o entendimento do conceito de Marketing;

e proporcionar a compreensdo do comportamento empresarial, para gerar resultados positivos no
relacionamento com o cliente;

e melhorar os processos de relacionamento interpessoal, garantindo o bom atendimento ao cliente e a
saude emocional e psicol6gica do e etricista.

Ent&o, optou-se pelo seguinte contetdo:
Institucional
¢ Contextualizac&o do eletricista no organograma da Cemig — visao comercial
Marketing e Produto
Definicéo de Marketing, de Mercado e Cliente

¢ Diferenciagdo entre Produto e Servigco
¢ Representatividade da Cemig no Estado

Canais de Relacionamento da Empresa

e Conselho de Consumidores

e Agente de Relacionamento

e Agénciade Atendimento

e Fale com aCemig

e Cana Procon

e Cana Movimento das Donas de Casa
e Posto de Atendimento Simplificado -PAS
¢ Rede Cemig Fé&cil

e Portal Cemig

e AgénciaVirtual

e Cemig naPraca

e Cemig Mével

e Cemig Postd

e OEletricista

Motivacdo e Valorizocao Individual

O Individuo e o coletivo

As relagbes humanas

Os valores sociaisPosturas de agressividade e acolhimento
O processo de conquista— simpatia e carisma
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¢ A sexualidade como forma de poder

O Pulo do Gato — O Diferencial proposto a partir de 2009
Em 2009, um insight redefiniu a condugdo do curso.

Treinar empregados de linha de frente, normalmente, € um processo previsivel: conhecimento técnico,
rapport adequado, boa postura, no¢des bésicas de higiene.

No caso dos el etricistas, a Cemig foi bem além disso.

Investindo numa proposta ousada, a Geréncia de Plangjamento e Acompanhamento do Relacionamento
Comercia com Clientes de Distribuicdo preparou um contetido total mente voltado para as questbes
psicossocials.

Como o Curso de Reciclagem € baseado em conhecimento técnico, a geréncia decidiu que seu médulo
deveria abordar temas compl etamente diferentes, trazendo a tona as rel acfes interpessoais.

Fundamentado na Teoria de Freud (1856-1939) sobre o Desenvolvimento Psiquico da Sexualidade, foi
montado um curso basico, com primeiras nogdes sobre 0s papéis sociais de homens e mulheres e suas
implicacOes nas rel agbes pessoais e profissionais.

Obviamente o objetivo ndo foi criar um minicurso de psicologia, ou um diva coletivo. Ao contrério, 0
objetivo foi identificar responsabilidades e esclarecer como € formada a personalidade dos individuos e
como isso determina escolhas e agoes, ao longo de toda a vida

O contetido passou a ser, entdo, apenas de carater pessoal:

O Individuo e o coletivo

As relagtes humanas

Infancia— adolescéncia — envelhecimento — morte

Osvalores sociais

Posturas de agressividade e acolhimento

O processo de conqui sta/repul sa— simpatia e carismalarrogancia e inseguranca
A sexualidade como forma de poder nas relagoes interpessoais

As aulas revolucionaram o curso. Tomados pel o inesperado, mostravam-se cada vez mais surpresos com as
descobertas pessoais.

“ Como entender que sexualidade ndo tem nada a ver com genitalia?”

“ Como meu envel hecimento interfere nas minhas relagoes pessoais?”

“Por que eu desejo dominar essa pessoa e me submeto cordialmente aquela?’

” Como € mesmo coisa de sexualidade significar a minha postura diante dos fatos e das pessoas?”

Esses questionamentos foram tornando visiveis os comportamentos, as atitudes e escolhas pessoais. E,
compreender isso, foi fundamental para que os el etricistas se sentissem melhores com suas proprias historias
de vida e mais generosos com as dificuldades dos outros.

A aposta da Geréncia de Plangjamento e Acompanhamento do Relacionamento Comercial com Clientes de
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Distribuicdo foi no bem-estar que isso provocaria nos empregados. Conscientes de si e das limitagOes
alheias, as relaces interpessoai s tornariam-se mais gentis e, consequentemente, melhores.

Um pequeno alvo para atingir um grande objetivo.

O que, inicialmente, pareceu um atrevimento corporativo, revel ou-se uma brilhante ferramenta de
abordagem do eletricista paracom o Cliente.

Pequenos gestos de gentileza comegaram a ser mais valorizados e a humanizagdo da figurado Cliente
desencadeou atolerancia e a dedicacdo maior do eletricista da Cemig.

Obviamente isso se estendeu para a vida pessoa de cada um deles e, inclusive, as relagdes profissionais
dentro da Empresa foram afetadas. Foram inlmeras as manifestagOes de agradecimento pelo “clarear” das
ideias e pelo “alivio” sentido a partir de entéo.

Por causa do sucesso com as turmas de el etricistas proprios, foram criadas turmas de eletricistas
terceirizados que, também, comegaram a ser treinados pela Cemig.

O treinamento, portanto, € fortemente focado em:

- postura adotada nas rel acfes interpessoais

- capacidade de se expressar clara e didaticamente

- emog0es provocadas pela aparéncia pessoa e microgestos
- transparéncia das rel acOes estabel ecidas.

Os resultados obtidos, no periodo de 2003 a 2011, com os Eletricistas (préprios e terceirizados), séo
apresentados a seguir, nas figuras 3 e 4:

Eletricistas Préprios

Reciclagem de Eletricistas— M édulo Relacionamento Comercial e Marketing — 2003 a 2011
Item
Frequéncia
Elogios sobre o modulo 2.957 97,33%
Restric¢fes sobre o médulo 19 0,62%
A bstencoes 62 2,04%
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Total de ocorréncias 3.038 100%

Figura 3 — Compilagdo de dados el etricistas préprios 2003 - 2011.

Eletricistas Terceirizados

Reciclagem de Eletricistas— M édulo Relacionamento Comer cial e Marketing — 2003 a 2011
[tem
Frequéncia
Elogios sobre o médulo 199 93,86
Restricdes sobre o médulo 2 0,94
A bstencoes 11 5,18
Total de ocorréncias 212 100%

Figura 4 — Compilagéo de dados el etricistas terceirizados 2003 - 2011.

Metodologia para Avaliacdo do Modulo de Relacionamento Comercial e Marketing

A UniverCemig possui um sistema oficial de avaliagdo mensal para o Curso de Reciclagem de Eletricistas.
Essa avaliacdo é feita através dos questionarios a seguir anexados (Figuras 1 e 2).
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Além disso, a Geréncia de Plangjamento e Acompanhamento do Relacionamento Comercial com Clientes de
Distribuicdo também oferece umaficha de avaliacéo, ao final de cada aula, para preenchimento dissertativo,
com a seguinte orientacdo:

“ Esse espaco é seu. Ele é feito para receber toda e qual quer observagao sobre 0 seu servico. Figue a
vontade para fazer criticas e sugestdes. Nao é necessario colocar seu nome, 6rgdo, ou qualquer outra coisa
gue o identifique. A Coordenacao garante o seu anonimato. Ao terminar o preenchimento, devolva-o para a
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facilitadora desse médulo. Obrigada” .

O resultado desse treinamento intensivo pode ser comprovado, através dos resultados da 132 Pesquisa
Abradee de Satisfacdo do Cliente Residencia - 2011 (figura 3):
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Figura 3:

Clareza das Informag0es. 84,7

Atencdo, Paciéncia e Boa Vontade: 87,3
Honestidade: 93,3

|dentificacdo e Aparéncia: 94,5

3. Conclusdes

A nova postura do eletricista da Cemig, diante da vida, garantiu a Empresa um empregado muito mais
participativo e um profissional muito mais produtivo.

Internamente, pode-se enumerar:
o melhoria nas relaces eletricista-cliente, eletricista-eletricista, el etricista-supervisao.
e Despertar da Empresa paraareal importancia do eletricista.

¢ Interesse da Cemig em ampliar a humanizagdo das relagcbes com o Cliente, provocando, inclusive, a
criacéo e aimplantacdo de uma nova fraseologia no Fale Com a Cemig (CAC).

Externamente, o resultado com os clientes pode ser comprovado, através da pesquisa apresentada na pégina
9, figura 3.

Hoje, o Curso de Relacionamento Comercial e Marketing é considerado pel os gerentes como um aliado
importante para aimagem publica da Cemig, refletindo diretamente nos resultados das pesquisas de
satisfacdo, existentes no setor elétrico.

Além disso, vérios depoimentos pessoais deixam claro que, com o curso, os eletricistas perceberam o
significado de seu papel comercial e reacenderam o orgulho de exercer sua funcéo.

A seguir, alguns depoi mentos andnimos, escritos pelos el etricistas, na Ficha de Avaliagdo do curso:
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“Antigamente, o cliente eraum tal de Rei. Hoje, a gente percebe que o cliente € parceiro. E ndo tem nada
mais gratificante do que atender bem um parceiro”.

Andnimo — Turma 16 — 2003

“Eu tenho 23 anos de Cemig e sempre soube que eu eramais do que um fazedor de tarefa. Nesse curso, em
t&o pouco tempo, consegui dar nome para as coisas que eu fazia e nem sabia direito explicar. E bacana ver
gue a Cemig, e ndo apenas eu, enxerga o el etricista como um agente de relacionamento.”

Anbdnimo — Turma 19 — 2005

“ Esse curso desmistifica aquela coisa de que homem precisa ser durdo. E bom saber que se a gente for gentil,
val provocar a gentileza do cliente’.

Anbdnimo — Turma 2 — 2006

“N&o € s eletricista que devia fazer esse curso. Supervisor, gerente, terceirizado e até alguns clientes
deviam assistir essa aula. Aqui a gente aprende a tratar as pessoas, Se respeitar e impor respeito”.

Andnimo — Turma 12 — 2007

“Nunca pensei que 4 horas de aula fosse capaz de mudar 38 anos de vida. Vou voltar pra minha casa muito
diferente e vou modificar minha familia. Quero mesmo umavida melhor, maisfeliz”.

Andnimo — Turma 03 — 2011

A estruturacdo e os resultados desse curso permitiram a Cemig ter uma percepcdo mais definida do papel do
empregado que, literalmente, veste a camisa da Empresa.

E o eletricista que — uniformizado —tem a“cara’ da Cemig.

E &, justamente, esse eletricista que, aos olhos do Cliente, representa aimagem, o comportamento e o
comprometimento da Cemig com a sociedade.

A sugestdo do eletricista anénimo, da turma 12 de 2007, para nés, passou a ser meta fundamental.

Estender esse curso aos eletricistas terceirizados ja € umarealidade e, para 2012, esta em andamento um
projeto que preveé o treinamento de supervisores e demais empregados da &rea comercial.

Certamente, o final desse projeto, ora apresentado, nada mais € do que o inicio de um novo e gratificante
trabal ho.

“ A gentileza ndo diminui com o uso. Ela retorna multiplicada.”

Gandhi

4. Refer éncias bibliogr éficas

10/11



1 FICHAS DE AVALIACAO DA EFAP
2 FICHAS DE AVALIACAO DE CURSO DA MK/MC E RC/RM
3 SITE CEMIG: www.cemig.com.br - Recursos Humanos — Treilnamento

4 PESQUISA ABRADEE 2011

11/11



