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Resumo

O programa Encurtando Distâncias nasceu da necessidade da maior integração dos operadores da Superintendência de Operação do Sistema com os eletricistas das equipes e demais pessoas das bases operacionais, envolvidas de alguma forma no processo de atendimento a emergências e demais intervenções nas redes da empresa. Esta necessidade ficou evidente tanto nas pesquisas de clima das Bases Operacionais, como na Superintendência de Operação do Sistema.

Em um trabalho conjunto das Bases, Operação, RH, Educação Corporativa e Marketing, foi desenvolvido o programa buscando levar as bases um pouco da metodologia de trabalho, bem como sistemas e limitações do centro de operações, bem como trazer das bases operacionais informações como características regionais, dúvidas do processo e sugestões de melhoramentos.

Dividido em duas etapas, sendo que uma a visita e apresentação nas bases operacionais e a segunda a visita de grupos formados por pessoas próprias e terceiros no centro de operações. Como se torna inviável levar todos operadores para as bases operacionais, como também levar todos os eletricistas no centro de operações, a idéia é que além das apresentações feitas nas bases e o retorno dado para os operadores, as pessoas que fizessem estas visitas passassem para os demais colegas de seus locais de trabalho o que foi visto e vivenciado nesta experiência.

1. Introdução


Com uma operação unificada e distante das bases operacionais e com a comunicação em sua maioria por mensagens escritas, torna-se cada vez mais fria e distante a relação entre operadores e eletricistas.


Este distanciamento ficou evidente em pesquisas de clima tanto nas Bases Operacionais como na Superintendência de Operações, sendo que se fazia necessária a ação para aproximação e entendimento da metodologia de trabalho, limitações, características regionais, bem como os anseios de cada parte.


Neste cenário foi desenvolvido a partir de fevereiro de 2008 o programa Encurtando Distancias, que tem como base a integração nos procedimentos e ações das pessoas das Bases Operacionais e da Superintendência de Operação, bem como a troca de experiências e de idéias para melhoramento da comunicação e do processo como um todo.


Foi desenvolvido, junto com o pessoal do Marketing, uma apresentação com vídeos feitos no centro de operações para mostrar tanto as estruturas físicas, como os operadores em suas atividades. Esta apresentação continha também dinâmicas para demonstrar todo o processo de atendimento de emergência, desde a ligação do cliente para o Call Center, como é ingressada no sistema, como é visualizada pelo operador e como este visualiza a equipe mais próxima para o atendimento. Mostrar também o deslocamento e o atendimento desta equipe até o restabelecimento da energia para o cliente final. Preparado material também para apresentação de novas tecnologias de comunicação, como contato por SMS com o centro de operações e duvidas na utilização do sistema via satélite de mensagens. Também foi enviada pesquisa para cada Base Operacional para verificar com as pessoas as principais dúvidas e assuntos a serem tratados.


Concomitantemente com as idas dos operadores nas Bases Operacionais foi também realizada a visita os eletricistas das Bases Operacionais para passar um dia na Superintendência de Operação para acompanhar os trabalhos do operador do centro de operações.


Durante as visitas as bases operacionais foram gravados vídeos das instalações e da localização de cada uma bem como mensagens com a apresentação de todos que participavam do evento para posterior apresentação para os operadores.
2. Desenvolvimento


Com a necessidade desta aproximação, foi criado o grupo de trabalho da Superintendência de Operação, com o apoio das Bases, Recursos Humanos, Educação Corporativa e do Marketing, que teve seu início em fevereiro de 2008. Neste grupo foram identificadas as metas e a metodologia de trabalho a ser aplicada.

O primeiro passo foi enviar as Bases Operacionais e aos operadores da Superintendência de operação um questionário solicitando as principais dificuldades encontradas neste relacionamento e idéias para poder melhorar. Também foi solicitado que enviassem as principais dúvidas quanto aos procedimentos e/ou metodologias de cada um.

Com este material em mãos foram relacionados os principais temas a serem abordados pelo trabalho, como a visualização das equipes para a operação, dúvidas na seqüência da operação do sistema de comunicação de dados via satélite (autotrac), encerramento de dos atendimentos emergências no sistema, comunicação correta, apresentação do sistema em que o operador visualiza as reclamações dos clientes e as equipes de atendimento (Interplan), principais indicadores seguidos pela operação como segurança e de continuidade do fornecimento de energia, como também metas e aspectos de melhorias.

Neste ponto foram identificados os principais pontos de melhoria no sistema bem como limitações de cada um. Foi tomado como base para o programa que além de levar para todo o grupo as informações e esclarecimentos, o principal objetivo seria ouvir cada um, pois somente assim poderiam ser abertas novas portas para o melhoramento contínuo de nossos procedimentos e ações.

Para poder levar a todos como é a estrutura física da Superintendência de operações e de como funciona e como são seus operadores, foi feito um vídeo e uma apresentação mostrando suas dependências e alguns procedimentos executados.

Com o material em mãos foi criado com as Bases Operacionais um cronograma para cada base, dividindo de acordo com a característica de cada uma. O programa depois de montado teve a duração de seis meses, sendo as visitas e apresentações ocorreram no período de abril a setembro, onde consideramos com menor número de atendimentos de emergência para contarmos com maior número de participantes em cada visita.

 Em cada Base Operacional foram identificados pontos de melhoria tanto para a base quanto para o centro de operação. Muitas dúvidas foram sanadas, como a visualização de cada equipe e das ocorrências para atendimento emergencial, demora na resposta de algumas mensagens pelo sistema de dados via satélite (autotrac), indicador de produtividade das equipes e contatos telefônicos.

Como foram levados os programas usados pelos operadores foi feita simulação da operação no local, com isso foi visualizado pelo pessoal da base todo o procedimento utilizado pelos operadores para atendimento de cada equipe, bem como o tempo demandado para cada resposta.

Com isso foi visualizado cada ciclo de macro do autotrac e como é visualizada a rede no Interplan e as equipes.

Também foi apresentada uma nova ferramenta para comunicação com a operação por SMS, sendo mais uma forma de contato para o atendimento.

Em cada base foi feita filmagem das instalações e de todos os participantes de cada evento para ser apresentado em eventos com os operadores.

Também houve a vinda de alguns eletricistas, próprios e terceiros, para conhecer a Superintendência de Operação, onde foram divididos em grupos para acompanhar durante um dia o trabalho do operador, verificando assim como agem e como visualizam as equipe e atendimentos, procedimentos adotados e tempo de resposta para cada equipe.

	Numero de Participantes por Base Operacional

	Data
	Base Operacional
	Participantes Terceiros
	Participantes Próprios

	26/ago
	Uruguaiana
	21
	15

	27/ago
	Itaqui
	10
	3

	28/ago
	Alegrete
	21
	12

	2/set
	Caçapava
	14
	3

	3/set
	São Gabriel
	12
	1

	4/set
	Santana do Livramento
	19
	6

	8/set
	Canoas
	24
	15

	9/set
	Novo Hamburgo
	30
	40

	24/set
	Venâncio Aires
	41
	4

	25/set
	Lajeado
	20
	20

	26/set
	Santa Cruz
	41
	15

	30/set
	São Borja
	12
	11

	1/out
	Santiago
	29
	11

	2/out
	Santa Maria
	48
	11

	14/out
	Montenegro
	15
	17

	29/out
	Cachoeira do Sul
	6
	4

	Total
	363
	188


Tabela 1:
Área de concessão AES Sul - Brasil
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Área de concessão AES Sul – Brasil – Rio Grande do Sul
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O centro de operação da distribuição (COD) da AES Sul fica na região metropolitana, na cidade de São Leopoldo, conforme mapa:
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Tabela 2:

Custo Operacional do Programa:
	Superintendência Metropolitana

	Base
	Quant. Pessoas
	Período
	Alimentação
	Hospedagem
	Pedágio

	Canoas
	4
	1
	-
	-
	-

	Montenegro
	4
	1
	-
	-
	R$ 15,00

	Novo Hamburgo
	4
	1
	-
	-
	-

	Custo por Região
	-
	-
	R$ 15,00

	
	
	
	
	
	

	Superintendência Vales

	Base
	Quant. Pessoas
	Período
	Alimentação
	Hospedagem
	Pedágio

	Santa Cruz do Sul
	3
	1
	R$ 120,00
	R$ 220,80
	R$ 16,00

	Estrela/Lajeado/Encantado
	3
	1
	R$ 120,00
	R$ 246,00
	R$ 16,00

	Venâncio Aires
	3
	1
	R$ 120,00
	R$ 165,00
	R$ 5,00

	Custo por Região
	R$ 360,00
	R$ 631,80
	R$ 37,00

	
	
	
	
	
	

	Superintendência Central

	Base
	Quant. Pessoas
	Período
	Alimentação
	Hospedagem
	Pedágio

	Cachoeira do Sul
	3
	1
	R$ 120,00
	R$ 326,10
	R$ 30,00

	Caçapava/São Gabriel
	3
	1
	R$ 120,00
	R$ 135,00
	R$ 40,00

	Santa Maria
	3
	1
	R$ 120,00
	R$ 288,00
	R$ 30,00

	Custo por Região
	R$ 360,00
	R$ 749,10
	R$ 100,00

	
	
	
	
	
	

	Superintendência Fronteira Norte

	Base
	Quant. Pessoas
	Período
	Alimentação
	Hospedagem
	Pedágio

	Itaqui / São Borja
	3
	1
	R$ 120,00
	R$ 150,00
	R$ 30,00

	Santiago
	3
	1
	R$ 120,00
	R$ 180,00
	R$ 30,00

	Custo por Região
	R$ 240,00
	R$ 330,00
	R$ 60,00

	
	
	
	
	
	

	Superintendência Fronteira Sul

	Base
	Quant. Pessoas
	Período
	Alimentação
	Hospedagem
	Pedágio

	Alegrete
	3
	1
	R$ 120,00
	R$ 270,00
	R$ 40,00

	Santana do Livramento
	3
	1
	R$ 120,00
	R$ 333,00
	R$ 40,00

	Uruguaiana
	3
	1
	R$ 120,00
	R$ 204,00
	R$ 40,00

	Custo por Região
	R$ 360,00
	R$ 807,00
	R$ 120,00

	
	
	
	
	
	

	Custo Geral
	R$ 1.320,00
	R$ 2.517,90
	R$ 317,00

	
	
	
	
	
	

	Total de Custos Operacional
	R$ 4.154,90


Fotos:
Apresentação Novo Hamburgo – Eletricista se apresentando para  gravação vídeo:
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Apresentação em São Borja:
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Apresentação da Operação do Sistema:
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3. Conclusões

Após este trabalho foi realizado um feed back com as equipes e nos passado pelos coordenadores de cada Base Operacional, onde o trabalho teve boa aceitação, onde os eletricista puderam colocar suas idéias sobre o sistema de operação e também onde foram sanadas diversas dúvidas sobre o trabalho.

O principal desta aproximação, além de melhorar a comunicação e o entendimento entre Bases Operacionais e Superintendência de Operação, foi à quebra do gelo para se estabelecer uma conversa mais aberta buscando o entendimento e a melhora no atendimento a emergências, em uma forma continua e dinâmica de melhorar todo o processo.

Este programa nos foi solicitado, tanto pelo pessoal do centro operação quanto das bases operacionais, para ser executado ciclicamente, sendo que deverá ser programado novas etapas para este ano.
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