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Resumo

As empresas cada vez mais buscam melhorias na qualidade das suas atividades, a busca pelo étimo
€ algo perseguido pelas empresas, tanto na visdo de seus gestores como também aos olhos dos clientes. A
Produtividade e Eficiéncia sdo fatores essenciais a serem acompanhados para se conseguir 0 sucesso
esperado.

Para tanto, este trabalho mostrara como os resultados de uma distribuidora de energia el étrica séo
melhorados quando h&a uma gest&o ativa sobre a Produtividade e Eficiéncia das equipes de atendimento aos
seus clientes.

Serd demonstrado ainda neste trabalho como a Energisa Minas Gerais faz a gestdo das suas
equipes, melhorando a utilizag&o destas através do controle da produtividade, melhorando sua eficiéncia
Iremos apresentar também como um sistema, o Sistema de Gerenciamento Otimizado da Distribuicéo
(SIGOD), possihilita este controle e monitoramento das equipes, demonstrando que é essencial o trabalho
em um sistema integrado, utilizado ndo apenas pelas equipes internas/administrativas (operacéo e
supervisdes), mas também desenvolvido para utilizacdo no aparelho Smarthphone de cada equipe.

Com o seguinte trabalho a Energisa Minas Gerais obteve ganhos em indicadores diretos
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(Produtividade, Eficiéncia, Utilizac8o) e indiretos (DEC/FEC, Indenizagdes Pagas, Tempo Médio de
Atendimento), alcancando ganhos financeiros e satisfagéo dos seus clientes.

1. Introducéo

Com o passar dos anos, cada vez mais se percebe uma necessidade das empresas melhorarem seus
controles e gestdo de atividades e processos para que possam garantir qualidade e reducéo de custos,
ganhando ainda beneficios no mercado atuante. Com o desenvolvimento de novas técnicas as empresas
buscam estas melhorias, que devem ser percebidas pelos seus clientes, que sdo o foco principal das empresas
por ser 0S mesmos quem as avaliam perante 0 mercado, quem dita as regras.

As concessionarias distribuidoras de energia el étrica sdo cada vez mais exigidas pelo seu 6rgéo
regulamentador, a Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL). A busca pela melhoria em Produtividade
e Eficiéncia das equipes responsavei s pel os atendimentos aos clientes sdo fatores de grande importancia para
preencher uma parcela exigivel pelo 6rgdo, e que ainda influenciam diretamente e indiretamente na melhoria
dos resultados de uma empresa, garantindo ganhos administrativos e financeiros para a mesma.

A Energisa Minas Gerais faz o controle e monitoramento diario das atividades das equipes de
campo com o objetivo de melhoria na Produtividade e Eficiéncia das mesmas. Este trabal ho é desenvolvido
com grande importancia para uma melhora significativa e ja existente, onde além da Produtividade e
Eficiéncia, a Energisa obteve também ganhos diretos como a utilizagdo, homem hora disponivel, homem
hora produtivo, reducdo dos chamados desvios (intempéries das atividades) e ganhos indiretos como
melhoria em indicadores DEC/FEC, indenizages pagas aos clientes, tempo médio de atendimento, etc.

Este trabalho demonstrara como esta gestéo da Energisa Minas Gerais é redlizada, como este
controle foi e é fundamental para a qualidade total nos resultados da empresa e demonstrara também seu
sistema utilizado para este monitoramento, o Sistema de Gerenciamento Otimizado da Distribuic¢éo
(SIGOD). Tendo como objetivo compartilhar os ganhos adquiridos com a gestéo da Produtividade e
Eficiéncia das equipes de campo responsaveis pel os atendimentos aos clientes.

2. Desenvolvimento

O acompanhamento, controle e monitoramento da Produtividade e Eficiéncia das equipes de
campo é um trabalho desenvolvido na Energisa Minas Gerais e que possui grande importancia paraa
melhoria em indicadores e atividades das mesmas.

Produtividade

Segundo o site Produtividade.net, “ As medidas de produtividade medem a quantidade produzida
em funcgéo dos recursos utilizados.” (http://www.produtividade.net/defini-de-produtividade/), ja o dicionario
a define como: a proporcgao entre quantidade e qualidade de unidades produzidas pelo trabalho por unidade
de tempo. Enfim, as definic¢bes tendem a mostrar que é uma medida de producdo baseada pel os fatores
envolvidos, tais como qualidade, tempo, €etc.

Eficiéncia
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Pelo site Administradores.com, “Eficiéncia é fazer certo, 0 meio para se atingir um resultado; €
atividade, ou, aquilo que sefaz.” (http://www.administradores.com.br/informe-se/artigos/eficiencia-e-
eficacia/361/) e assim como Peter Drucker, é “fazer certo as coisas certas’ (Drucker, P. 1993). Definimos
portanto a eficiéncia como algo a ser feito otimizadamente, da melhor forma possivel, e que é umarelacdo
entre custos e beneficios, fator este perseguido pelas empresas e agrega valor as mesmas.

Controle e Acompanhamento da Produtividade e Eficiéncia das Equipes de Campo

O controle e acompanhamento s&o realizados na Energisa Minas Gerais através de um setor
especifico, 0 Nucleo de Gestdo da Produtividade (NGP), o qual analisatodas as equipes responsaveis pelos
atendimentos aos clientes, chamadas de equipes de campo. Este controle e acompanhamento sdo feitos
através do sistema SIGOD o qual monitora instantaneamente todas estas equipes, com a disponibilizacéo de
resultados da Produtividade das mesmas.

As atividades diérias de uma equipe iniciam quando ha uma solicitacdo de um cliente via Call
Center ou quando ha uma demanda interna da empresa. O servico é aberto e fica disponivel no SIGOD para
a operacao (técnicos responsaveis pelo envio e monitoramente em tempo real de todas as equipes) que
analisa as equipes disponiveis no momento e envia 0s servicos para as mesmas. As equipes trabalham com
um Smarthphone o qual também possui 0 sistema SIGOD integrado e que por conexdes comunicam-se de
tempo em tempo com o sistema fixo da empresa, recebendo e enviando dados dos servicos, atualizando o
sistema.

O Controle da Produtividade e Eficiéncia das equipes comeca no instante em que as mesmas
iniciam seu turno de trabalho. Paraisto, as equipes precisam se apresentar para o sistema SIGOD, através de
seu aparelho Smarthphone. A apresentacdo € realizada no inicio e final do turno (“desapresentacéo”) e
através da mesma é contabilizado o Homem Hora* Disponivel de cadafuncionério daequipe. O NGPfaz o
controle das apresentacdes das equipes, analisando os erros e quando detectados faz as correcdes, evitando
impacto no aumento do Homem Hora Disponivel.

*Homem Hora é uma unidade de medida do trabalho humano.

Apds se apresentarem, as equipes iniciam suas atividades diérias. Cada servico para atendimento
aos clientes possui um tempo padrdo para atendimento (medido com base histérica e com estudos revisionais
periodicamente). O tempo real de atendimento de cada servico é baseado neste tempo padréo para calculo do
Homem Hora Produtivo, que € a medida de produtividade de cada equipe, em horas.

No decorrer do dia de uma equipe, existem intempéries que fogem de sua funcéo principal, que é o
atendimento el étrico as solicitacfes dos clientes. Paraisto, devemn ser medidos estes desvios, com o intuito
de gque o célculo da produtividade e eficiéncia das equipes sejareal. Paratanto, o NGP também monitora
estes desvios, medindo o tempo de cada e comparando com tempo padréo de cada desvio (também medido
por andlise historica), fazendo contato com as equipes para confirmagdo ou ndo do mesmo, evitando e/ou
corrigindo falhas.
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Para controle e acompanhamento do NGP, o mesmo utilizao SIGOD, o qual disponibiliza
resultados instantaneos via consulta das equipes, permitindo este controle diariamente, facilitando a andlise
com O objetivo de acertar 0s erros existentes e evitar os mesmos futuramente, com o impacto direto no
Indicador de Produtividade. Paraisto, faz contato via SMS utilizado no proprio SIGOD e que envia para o
Smarthphone da equipe. Estas SMS’s séo enviadas para gue as equipes entrem em contato com o NGP, para
conhecimento do desvio e posterior justificativa ou acerto, quando houver necessidade.

Apresentacéo

A apresentacdo é realizada no inicio e final do turno das equipes e tem a finalidade de permitir o
monitoramento do horario inicial efinal daequipe através do sistemalegado, o SIGOD. Com amesma
conseguimos medir quais as apresentacfes estdo em horério diferente do turno do funcionario, sendo
possivel analisar as horas trabal hadas ou ndo trabal hadas das equipes, 0 Homem Hora Disponivel. Além
disto, nos permite fazer o monitoramento da mesma analisando se realmente a equipe esta trabal hando, pois
No caso em que a equipe ndo esteja trabal hando seré necessério retiré-la do turno/escala para que ndo
contabilize seu Homem Hora Disponivel, o qual € um denominador no calculo da produtividade.

O NGP faz este acompanhamento diario, onde monitora estas apresentacfes junto com a operacao
€ supervisao ou aindajunto as equipes, através da mensagem SMS.

Apresentacdo Inicial

Na andlise das apresentacOes iniciais é feito 0 acerto da escala de trabalho das equipes, onde as que
n&o estdo trabal hando so retiradas da escala de trabal ho, atualizando a escala e evitando a contabilizacdo do
tempo disponivel desta equipe. E analisado também as apresentactes adiantadas, ou seja, equipes que se
apresentaram antes do horario inicial do seu turno, mantendo contato com as mesmeas através de SMSe
acertando caso tenha algum erro, como horario errado no Smarthphone.

Apresentacéo Fina

Na apresentacdo final sdo analisadas as equipes que se apresentaram apos o horario final de seu
turno, onde é feita uma critica dos servicos que foram realizados pela mesma e evitando a extrapolagdo das
duas horas extras diérias, regulamentadas pelo Ministério do Trabalho. Também sdo analisadas as equipes
gue ndo fizeram a apresentacao final, onde é feito contato com os supervisores para verificagdo do horario e
acerto no sistema, e ainda enfatizar as mesmas a importancia desta apresentacdo para correta apuragdo da sua
produtividade.

Para gest&o das apresentacdes, 0 SIGOD possui uma consulta onde € possivel analisé-las de acordo
com a hecessidade do usuério. Abaixo tela com a consulta exibida.
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[ Gof parg insenr os pardmetros de ocordo com necessidode do consulto ]

Tipa Equipe: Imema  w  Eguipe: ¥ Processa w  Colaborader: 36777 | » |  Periodo: | 200FINT | § | 2EROXI0Z l
Equipe Colsborador | sbecko | nscial Firid | HH Tote |
Twmo estre: 200032002 2200 - 210332012 0600 Equipes: 1 Disponesis: 1§ 10400 ) HH Disp: T HH Totak: 803 ( 115.237% )
PROCESS) SERVICOS Equiiges: 1 Disponbeeis: 1 1000 ) HH DHeps T HH Totak 803 | 115.2E3% )
Inberma - MALI_PLT 02 | 36772 - LLISSES ALVES DA SILVA JUROR Disponfae SR 2 H:55 || 2000002 0500 | &
Tunmo emire: 2303 2042 6600 - FR03 3017 144040 Equipes: 1 Disponieeis: 1 ( 10600 § HH Disp= T HH Totak 8:04 | 115.36% )
PROCESSO SERVICOS. Edquiigse-s= 1 Disponbaeis: 1§ 10600 § HH [Hsps T HH Totak S04 | 115.396% |
Inberma - WAL PLT 02 | 36773 - ULISSES ALVES DA SILVA JUROR Drsporded UGN 2 0558 || 2o 2 1402 | B4
Desvios

Os desvios séo registrados sempre que houver algum impedimento no fluxo normal de atividades
das equipes, onde estas devem registrar para que tenham justificativas das anomalias encontradas e que
impediram a continuacédo do seu trabalho. Os desvios sdo apontados no SmarthPhone e sistema SIGOD,
registrando o horério inicia efinal de cada desvio e estes s8o monitorados diariamente pela equipe do NGP.
Cada desvio possui seu tempo padréo e quando alguma equipe possui algum desvio com tempo maior que
este é feito contato via SM'S com a equi pe solicitando que entre em contato com o NGP. Neste contato, €
analisado junto a equipe 0 motivo pelo qual houve extrapolacéo deste tempo padréo e feito agbes para
correcdo do mesmo, nos casos em gue foram apontados erroneamente.

Para gest&o dos desvios 0 SIGOD dispde de uma consulta, onde € possivel verificar cada desvio
apontado pel as equipes em campo. Abaixo imagem da consulta.

[ Gagt parg inserir os paordmetros de ocordo com necessidode da consulta ]

Tipsy Eqgiapssi- Indema  » Eguaps w [ FroCeie w»  Colsbcmpder: IH7TE w Peiofo | SO T 8 | IRUIZDNZ | Tips Deswved: Sk - I
_Datatiors Dursvia
Equps | Colak | Coarti (D | Sdusdls b1l Furval HH Tetal |
Temnoe Entras FOS317 3280 = TUEAE Tt Do s A Tomal P avie-s Pandenrsa: & v ol B awtas do L8
Processe: 1PROCESSO SERVICOS
LriMALl PLT 02 36772 - ULESSES ALVES DA SILVA JURSOR |RIEFE l;.ﬂ-\.l.' Eacaimeda | FLOGM2 DS IT | MAO3N2 050421 052 43
Tesno Entre: Z3031Z 3600 . FRO3AZ 1880 Tork sl Do movicens: 1 Torsd Penvics Pordenten: & Tornpre: okl B wwie: 1:3 b,

Processs: 1FRCESS0 SERVI OS5

FhlaL) PLT 02 36773 - VLESES ALVES (D SILVR RGN R’EFEI;.SJ:F Encamedo  JI0GMN2 1153543 | SA03N2 122530007 100 34
ALl PLT F  IETTD - ULESSES ALVES Da SILVA JURSDR  CiHLMA, MEE:GmAD'E.!..__IIA_‘;;A'.I Eecermada  J303A2 130003 | Z30092 130224 ooz ia
BRI PLT O 6T TS - WAUFSSSE S ALWE 5 108, SILVA, JURICIR CHLNA, MP‘EZ‘PII:!DAFE‘-_A_I.I!L;EJ Encemado  JIOAM2 K380S5  S0S02 140202 23114

Apuracdo da Produtividade
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Com as andlises e monitoramento di&rio das atividades, 0 NGP é responsavel por monitorar a
apuracdo da Produtividade das Equipes de Campo, levantando os resultados e divulgando aos responsaveis
para que repassem a todos os envolvidos no processo. A mesma é parte do indicador da empresa e a busca
pela melhoria constante de cada regional € interesse de todos os envolvidos para que o resultado da empresa
seja sempre alcangado.

O SIGOD faz toda a apuragdo da produtividade, onde para cada servico existe um tempo padréo de
atendimento e o homem hora produtivo de cada equipe é calculado levando em conta cada servico. Este
homem hora produtivo é dividido pelo homem hora disponivel, que é o tempo pelo qual a equipe esteve
disponivel pararealizagéo de servicos e, portanto calcula-se a produtividade. O SIGOD dispde ainda de
consultas que fazem a apuragao da produtividade de acordo com a necessidade do usuério, permitindo as
diversas formas de contabilizacdo da mesma, e no periodo em que achar necessario. Com isto as supervisoes
podem monitorar diariamente cada equipe ou regido para que tome medidas para melhoria do resultado,
agindo antes do fechamento do mesmo, o que possibilita o melhor alcance das metas estabel ecidas. Abaixo
temos a demonstracdo da tela onde é feita a consulta e o resultado de uma equipe e de uma agéncia:

t Consulta Operacional de Produtividade - Cansolidada

Ragional w |  Pibo w | Agilncia w  Localidade | Poriodo enbe;| 01022012 00000 | @ | 2802012 73:59 | Considerar 08 SWFPLT: []
Tipo Congulia Buscar par 05 Soanipos Processd Colabaradores Equipes Escala dé Trab alt
(2 obativa (=) Indhidual O Equipe [ Téenica ] Comercial b w v +!| Escala | Tuma »
HH |
Colaborador | Disponivel | Desvio | Trabaihado | Frodutwo |  Utiizagio | Efcidncla | Produtvidade |
Areac 695340 - PSATZ - PROCESSO SERVICO AGENCIA CTZ
L (2466 - NVALDO G GOMES 1555 13,7 1418 1181 a91,1% B1.8% T4 6%
43303 - SERGIO DE SOLREA DA SILVA 1556 13,8 1420 116,6 a1.1'% B21% T4 9%
Total da Area PSCTZ: 311z 7.3 2839 2327 91.2% B2.0% T4.8%
Tostal Geralz nz T3 2830 237 91.2% 2.0 T4.8%

1 Consulla Operacional de Produtividade - Consolidado

Reghonal: 1 | Poloc (56 ~ | Agincia: » | Localidade » | Periodo entre:| 01032012 00:00 | e 050372012 2358 | Considerar 05 SMIFPLT: [
Tipo Consulta Buscar por 059 Sendfog Processo Colaboragores — Egquipes Estala de Trabalho
& Coletiva () Indiidual ) Equipe [ Técnica [] Comercial v b bl .  Escala ~  Tumo -

HH |
Processo | Disponivel |  Desvio | Trabalhado | Produtive | Wmilizagie | Eficiéncia | Produtvidade |
{ 7 001 - PROCESS0 SERVICOS 4767 685 4081 3817 85,6% B37% 7%
Total Gerak: 476.7 68,5 108,1 1T 85.6% 337 T1.7%

Na consulta € exibida toda a estratificaco dos tempos e resultados, onde:

¢ Disponivel —tempo em horas ao qual a equipe esteve disponivel. Calculo: (Data/Hora final de trabalho
da equipe) — (Data’lHorainicio do turno);

e Trabalhado — tempo total de trabalho da equipe excluindo o tempo em que esteve em desvio. Calculo:
Disponivel — Desvio;

e Produtivo — tempo que a equipe teve de producdo. Calculo: soma dos tempos padréo de cada servico x
guantidade de cada servico;

e Utilizacdo — é o quanto foi utilizado. Célculo: Trabal hado/Disponivel;

e Eficiéncia— o tempo de eficiéncia mede o desempenho. Calculo: Produtivo/Trabalhado;

¢ Produtividade — eficiéncia da equipe no tempo em que esteve disponivel. Célculo:
Podutivo/Disponivel.

Na figura abaixo temos a representacdo da composi Gao acima descrita:
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HORAS DISPONIVEIS

HORAS PROGRAMADAS

<
@
(8)/(a) OCUPAGAO
() /(s) ummuzacio
(®) /(<) EFICIENCIA
(»)/(A) PRODUTIVIDADE

HORAS TRABALHADAS PARADAS

EQUIPES X TEMPO

3

VOLUME X
HORAS PADRAD

Além do resultado da Produtividade, no SIGOD também € possivel verificar quais foram os
servicos realizados, sendo possivel fazer a consulta segregada assim como da Produtividade. Na mesmaha a
estratificacdo de cada servico realizado, podendo ser feito o acompanhando de cada tempo de trabal ho.
Abaixo segue imagem desta funcionalidade:

+ Consulla Analitico Geral

Begianl w | Pl = | Aghncia W | Localidade: w | Paqiads entre;| 200201200000 | & | 20032002 2253
Tipo Consulta Bisgcar por 08 Sandpos Pracesan Colaboradores
CiColetiva  @indnidual = Ténica [ Comencial » » w
Tipa| M OS | Servico |Lnﬂl Hﬂl Solclnc o | Taids | i | Mendmerds  |Termpo shirs Serv Temps Exec. | WM Padrio

Tawpe g 2032012 1600 - 26032012 2200 | Hevas a Traballe: 0700 Parada Legak 01200

Colaborador: 36772 . ULISSES ALVES DA SELVA JUMNIOR
ZH20081 208 - VISTORAR PADRAD
23071 9640 18 - PADRONMEACAD DE ENTRADA DE SERVICE
23 6585 232 - VIETORIAR PADRAD
0 7O 145 « RECUC A OE CARGA
ZHYIE961 26 - VISTORIAR PADRAC
F3r 6584 78 - VISTORLAR FADRAD
TSI T3 - NEPECAD
T FNG 28 - VISTORIAR PADRAD
ZHOTEIS 78 - VETORIAR PADRAD
201 20000053267 630 . FE FALTA DE ENERGLA GERAL
201 NO00053263 533 - FE FALTA DE ENERGAA GERAL
201 20000053 52 505 - FE FALTA, DE ENERGA,
1614 B3 - TROCA DE MEDDOR
201 000053360 523 - P AREA DE P APAGADA,

el R I I TR T B D o B DO 1 MR T

Equipe: [ - MAL_PLT_02

a2 JRAACOE T TR0R1Y | SO 2 VRET-RE || D002 142500 | JEONEN 2 140N T OO 25 OORRROE | OSk00
0z 1 BOIEI 130408 || 0002 14:3319 | 26002012 1433043 || OGN T 1435010 0000 42 OO0 || D034 00
102 T8 2000012121324 | R0 2 143607 || 260002012 1450037 || 200300 2 1223308 D00 25 Maoxod || DOSX0n
102 T8 MG 1EIT-M | A0 2 15804 || 2B00012 154047 || RO 2 154204 LU ] DOy | D000
W02 TE MRe0i: 121300 | M0A0002 154436 | 2002012 1544:40 || B0 2 154314 00080z 000435 || O0E300
o TH MO 21213104 | 2602 1545048 || 200000 2 1550008 || 20000 2 180225 ok Ty 3 D1E3E || DOSX00
18] 10 M2 E 2 | R0 2 1R ESY | RT3 00 || RO 2 AT 0 (Ui E: ] OOAXAT || OO0
W MR 16T | R0 1T || 23N T || 2R0R0M 2 1T QG40 02442 | DG 00
10z T RO T 152300 | IR0 2 1732032 || 22032012 175657 || 2000001 2 1841;30 [day v M0 D053 00
02 0 RAR0N2 17 8000 | 20002 1 Rak D || 2R00R012 18R || 2RO 2 18 5490 [FT R OOEICtas || DO 00
L= O M2 175000 | AR002 155 || 00012 121153 || 20030012 131652 000024 00ZENE || D030
10 0 JE0300H 2 164500 || JBOMZ 1501714 || 20030012 1903343 | 2600001 219 3508 o o0y 32 0304 | 0O
:nz. 18 MOVEOTZ 1S I08 | FOUA012 153N || FON012 15 W || 0000 2 154808 OO0 OOOT¥ || OO4SR00
ez 0 R0 181800 | 200002 1 28T 5 | 2000012 20 X3S || 200R0 2 2100 25 00142 M&E: || D300

Cuanidads @ Horas do Turho
Trabalhadas  Vagas no inicio. Viages Durante Vnges no Finel  Vegas Tolal
DE 3352 D035 00k 250 D574 100 2606

Tobal (Traib. + Vagas)
070000

05" Executadas: 14

O fechamento da apuracéo da produtividade é realizado em todo 8° dia Gtil de cada més e apos é
divulgado para todos 0s supervisores que repassam para suas equi pes através de reunides. A cadatrimestre &
realizada uma reunido junto com a Diretoria da Energisa, onde sdo analisados os resultados e feito um plano
de ac8o para buscar as melhorias no processo. Esta reunido é conjunta com as outras empresas do Grupo,
Energisa Paraiba, Energisa Borborema, Energisa Nova Friburgo e Energisa Sergipe e com outros envolvidos
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no processo, como areade Tl, que sempre € solicitada a fazer melhorias no sistema.
Resultados

Com o acompanhamento e controle da produtividade e eficiéncia das equipes pelo sistema
SIGOD na Energisa Minas Gerais, foi percebido a melhora em diversos resultados.

Reducéo do DEC — FEC

Em 2011 tivemos melhora significativa nos indicadores de DEC e FEC, conseguindo reduzi-los
e se adequar as metas estabel ecidas. Abaixo temos os resultados para comparacéo de 2010 com 2011 e como
jdestamos em 2012:

Resultado DEC Acumulado EMG - 2010, 2011 e 2012

14 4
12

i0 -

2010 w2011 W01z

Resultado FEC Acumulado EMG - 2010, 2011 e 2012

14
12

10 4

6 -
a4
mml
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out

2010 2011 W01z

Now Dez

Reducdo do TMA — Tempo Médio de Atendimento

O Tempo Médio de Atendimento dos servicos teve uma reducdo apos 0 maior controle a partir
de 2011, como verificado no gréfico abaixo, onde temos 0 comparativo de 2010 com 2011 e os resultados de
2012:
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Resultado TMAEMG-2010, 2011 e 2012

300

250

200 -
150
100
50
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Now Dez

2010 w2011 Wi012

Reducéo das Compensacoes Pagas

Podemos verificar a grande reducdo gque tivemos nas compensacdes pagas aos clientes por
violagOes de niveis de tensdo e continuidade, chegando ao final de 2011 a quase metade do valor pago em
2010.

Resultado Compensacdes Pagas EMG- 2010, 2011 e 2012
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Produtividade

A produtividade das equipes de campo esta em evolugdo a cada més, motivo o qual tivemos a
mel hora dos diversos resultados apresentados e tantos outros, como o aumento da Eficiéncia e Utilizagdo das

equipes.

Abaixo verificamos a Produtividade nos Ultimos 15 meses:
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A maximizagdo do uso da Forga de Trabalho da Energisa Minas Gerais foi fundamental parao
alcance dos resultados desta empresa, onde foi possivel, ainda com reducdo de equipes de campo e elevacéo
dos niveis de atividade, melhorar indices de performance e continuidade da Empresa

Grande parte das atividades de uma distribuidora esta ligada diretamente a performance de suas
equipes, tornando fundamental o incremento de controles com o objetivo de “radiografar” os tempos e
movimentos, visando sempre identificar Desvios (Gaps), traté-|os e minimiza-los, assim como identificar
variagoes de ritmo das equipes gue permitam aplicacdo de ganhos de eficiéncia.

Gerenciando os resultados apresentados pelo SIGOD é possivel diagnosticar duas areas,
principalmente, o Centro de Operacéo da Distribuicéo (COD), que exerce papel fundamental no
gerenciamento da utilizagdo das equipes e as supervisoes de campo, que tem por objetivo alavancar os
ganhos de eficiéncia. Melhorando a utilizagéo das equipes e a eficiéncia das mesmas obtém-se melhores
resultados de produtividade.

Por fim, é fundamental a adocéo de uma politica de Resultados que deve ser buscada em todos os
nivels de forma constante e incansavel. Visando gestéo de resultados a criagcdo do NGP — Nucleo de
Gestéo de Produtividade — foi fundamental, permitindo acompanhamento e gestéo do resultado da empresa
ao resultado individual de cada eletricista, com a adogéo do MIP, Medic&o Individua de Performance.

O MIP é o ultimo estagio de apuracdo de resultado, contudo é fundamental para o alcance dos
resultados de uma empresa, pois neste nivel estamos tratando volumes elevados de atividades de rotina, que
sS40 repetitivas e executadas pela grande forca de campo de uma distribuidora.

Neste nivel, a adog¢do de uma politica de Benchmark é fundamental, pois 1 minuto reduzido no
tempo padréo de uma atividade como religacéo, por exemplo, traz grandes ganhos, assim como a reducéo de
22 minutos para 18 minutos no tempo médio de saida da base (TMS) de um grupo de equipes de uma
determinada agencia trara 6timos resultados para todas as equipes da Empresa, que também dever&o buscar
essa“Melhor Marca’.

A politica de Benchmark é utilizada na Energisa Minas Gerais em todos os niveis, desde
comparagdes com outras empresas do Grupo Energisa, como entre as regionais e suas equipes de campo, os
eletricistas. Contudo, visando ndo tirar o foco da qualidade dos servicos executados, foi criado o Indice de
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Qualidade de Servicos (IQS), onde através de auditorias de campo € possivel pontuar e mapear as nao
conformidades nos atendimentos realizados pelas equipes.

O 1QS é composto, principalmente, por andlises de aspectos de Seguranca, Cordialidade e Desvios
de Processos Técnicos e Comerciais inerentes especificamente a atividade a ser realizada. Esse indice
também é apurado individual mente e compde a parcela qualidade dos funcionarios, gue juntamente com a
parcela produtividade se consolida no IDI — indice de Desempenho Individual.

O IDI nadamais € do que a Composicao dos dois indices, MIP e |QS. Esse indice permite verificar
o nivel de proficiéncia de nossas equipes, de uma determinada regido, de um determinado Posto
Operacional, etc. Permite mapear exatamente onde se deve atuar e em gue vertente se deve melhorar,
produtividade ou qualidade.

3. Conclusdes
Conclusdo

A busca por melhores resultados na prestacéo de servicos deve ser continua em todas as empresas
inseridas no setor elétrico, principal mente as distribuidoras, que atualmente estéo inseridas dentro de
uma politica de Benchmark. Diante disto a busca por eficiéncia, maxima utilizagdo dos recursos com menor
custo e maior produtividade é fundamental para o alcance de resultados neste novo cendrio. A criacao,
apuracao e gestdo de indices como MIP, IQS e IDI foram primordiais para o alcance da alta performance na
Operacao da Energisa Minas Gerais. Através do SIGOD, verifica-se que a gestdo da Produtividade
juntamente com este sistema integrado traz beneficios e melhorias nos resultados, satisfazendo cada vez
mais seus gestores, acionistas e clientes.
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