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Resumo

Este trabalho apresenta a forma de gestao das empresas parceiras da Celpa, na
Superintendéncia de Servicos Operacionais - SSO, a qual passou a adotar uma politica voltada a
produtividade, qualidade e seguranc¢a na prestacao dos servicos, visando a melhoria constante e
o cumprimento das metas estabelecidas para o atendimento aos clientes.

Com o objetivo de estabelecer um padrao de qualidade na prestacdo de servicos contratados a
SSO desenvolveu algumas ferramentas para avaliaciio e diagndstico de problemas encontrados
na execuc¢ao dos servicos, direcionando as acdes necessarias de treinamento, gestao de pessoal e
investimentos.

1. Introducao

Com a estrutura atual do sistema elétrico brasileiro, as empresas distribuidoras de energia elétrica tém
a obrigacdo da prestacdo adequada e segura dos servigos, focando a satisfagdo dos clientes e o
cumprimento das metas de seus indicadores técnicos e comerciais. Para a Celpa a satisfacdo dos
clientes e o cumprimento das metas estdo relacionados a prestagdo de servigos com qualidade,
eficiéncia, produtividade, seguranga e responsabilidade ambiental. Passando a direcionar esforgos para
o desenvolvimento das prestadoras de servigos.

Como medida inicial ao desenvolvimento das empresas parceiras, a Celpa (Area de Logistica e
Contratagdo — Grupo Rede) reduziu o nimero de terceirizadas na Superintendéncia de Servicos
Operacionais — SSO, a qual ¢ responsavel pela execucdo dos servigos de campo, permitindo o
acompanhamento e controle de desempenho, avaliagdo da estrutura fisica e de pessoal, avaliagdo das
condi¢des de trabalho, identificagdo dos problemas e ajuste dos processos.

A SSO desenvolveu para acompanhamento, controle e avaliacdo das prestadoras de servigo, trés
ferramentas fundamentas: Fiscalizagdo Sistematica de Processos, Fiscalizagdo Sistematica de
Seguranca e a Performance das Terceirizadas.
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2. Desenvolvimento
2.1. Fiscalizacao Sistematica de Processos

Esta ferramenta possui como objetivo aprimorar a qualidade dos servigos executados, através da
analise dos seguintes critérios: efetividade, material, atendimento e normas/procedimentos aplicados
na execucao de cada Ordem de Servico — OS.

O item de avaliagdo Efetividade confirma se o servico foi realmente executado.

O item de avaliacdo Material confirma se o material relacionado na OS, foi aplicado no quantitativo
descrito ou nio.

O item de avaliagdo Normas e Procedimentos confirmam se as Normas e Procedimentos do respectivo
processo foram aplicados corretamente ou nao.

O item de avaliagdo Atendimento confirma se o atendimento do servi¢o que esta sendo fiscalizado, foi
satisfatorio ou nao ao cliente.

Estas fiscalizagdes sdo geradas e classificadas de forma Aleatoéria ou Direcionada, tendo como base de
dados os servigos executados no més anterior. Possibilitando a¢des imediatas para corre¢do dos
desvios e padronizacdo dos procedimentos, evitando que um determinado problema seja reincidente.

Atualmente a Celpa possui OS e formulario especificos para a execugdo desta fiscaliza¢do. Abaixo, na
Figura 1, esté ilustrado o mapa mental do processo.

Base de dados para geracao das OSs

/ Identificar as OSs por Processo, Critérios e Tipo de 0S _—" Aleatorias
T~ Direcionadas

Indentificar erros e gerar relatérios

MAPA MENTAL

Gerar relatorio de pendéncias - 0Ss sem baixa

Resultados - Relatorios

Figura 1 _ Mapa Mental da Fiscalizacdo Sistematica de Processos.

2.2. Fiscalizagao Sistematica de Seguranca

Esta ferramenta possui como objetivo fiscalizar as equipes proprias e terceirizadas para garantir a
aplicacdo das normas e procedimentos de seguranga. Possibilitando que os colaboradores tenham
todos os EPIs, EPCs e Ferramentas em bom estado de conservagio e utilizagdo, garantindo condigdes
seguras para a execu¢do das atividades diarias. Estas fiscalizagdes sdo realizadas de forma aleatoria
através de um formulario especifico.

A utilizagdo desta ferramenta esta conscientizando as empresas contratadas e contribuindo para a
diminui¢do significativa dos acidentes ocorridos durante a execugdo dos servigos.

A seguir apresentamos o Grafico da Taxa de Freqiiéncia dos Acidentes da Celpa, sendo visivel a
tendéncia de queda, o que demonstra o desenvolvimento e conscientizacdo das empresas parceiras,
através das fiscalizacOes constantes.
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Taxa de Frequéncia de Acidentes (n°de acidentes/1.000.000 de horas trabalhadas)
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Figura 2 _ Grafico da Taxa de Freqiiéncia de Acidentes da Celpa.

2.3. Performance

Esta ferramenta permite avaliar mensalmente os resultados de cada empresa, referente a prestacao de
servicos, identificando a necessidade de otimizagdo dos recursos e qualificagdo da mao de obra,
permitindo o acompanhamento dos resultados e 0 monitoramento do cumprimento dos contratos.

A rotina para apuracdo dos indicadores segue a definicdo de critérios especificos correlacionados a
uma pontuagao.

Nas Figuras 3 e 4, a seguir, apresentamos as telas da Performance e seus itens de avaliacao.
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Figura 3 _Tela de apresentacio da Performance das Terceirizadas.
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Figura 4 _Tela com os Critérios de Avaliacio da Performance das Terceirizadas.
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3. Conclusdes

A Celpa na busca da melhoria constante na prestacdo dos servigos modificou a sua forma de trabalhar
com as empresas terceirizadas. Passando a ter uma visdo de parceria e desenvolvimento, além das
clausulas contratuais. Estabelecendo a melhoria constante dos processos, através de treinamentos,
motiva¢do, acompanhamento e controle. O desenvolvimento de ferramentas de apoio a gestdo, esta
garantindo a qualidade, seguranca e produtividade nos servigos prestados pelas empresas parceiras,
formando um so6lido alicerce para os resultados futuros.
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