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RESUMO

RESUMO

O trabalho objetiva, explicar aplicabilidade do Indicador Cumprimento de Procedimentos Comerciais-ICP, implantado, desde 2006, pela área Gestão Comercial e apresentar  metodologia utilizada para verificação presencial quanto ao cumprimento dos procedimentos estabelecidos nos normativos. 
Esta aplicabilidade se faz prioritária devido à necessidade de se acompanhar os procedimentos aplicados por uma Rede de Atendimento ao Cliente diversificada (Próprias-12; Terceirizadas-29; Coelba Serviços-496) distribuída por 415 municípios, área geográfica abrangendo 563.309 Km², demandando esforços muito significativos, custos elevados para padronização, treinamento, exigindo monitorização com amostras confiáveis, representativas. 
A metodologia utilizada para realização dos trabalhos: 
Fase 1 - Anterior à Visita Orientativa – Definição, seleção dos processos a serem verificados e áreas abrangidas; tratamento estatístico; extração de dados, levantamento de inconformidades. 
Fase 2 - Visita Orientativa -Verificação dos processos selecionados, envolvendo áreas de Atendimento e de Serviços ao Cliente, integração das atividades.
Fase 3 - Após Visita Orientativa – Análise, tabulação dos itens do indicador; planos de ação para correção; divulgação aos responsáveis. 
Os resultados obtidos ICP Coelba em 2006 e 2007, respectivamente, 80,0% e 83,2%, atingiram percentuais acima da Media Excelente, proporcionando subsídios para correção de inconformidades passíveis de penalidades pela ANEEL. Esta aplicabilidade é um instrumento relevante para a monitorização dos Procedimentos Comerciais. 
1. INTRODUÇÃO

Este trabalho vinculado ao Temário Comercial - Gestão do Atendimento (Indicadores), registra a aplicabilidade do Indicador de Cumprimento de Procedimentos Comerciais – ICP, que tem como objetivo avaliar o cumprimento dos procedimentos comerciais estabelecidos nos instrumentos normativos pelos Canais de Relacionamento com o Cliente da Coelba.

Este Índice apresenta a seguinte fórmula de cálculo: 

ICP = Índice de Cumprimento de Procedimentos
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Considera-se:

Quantidade de avaliações realizadas = Total acumulado no ano das avaliações realizadas nos procedimentos.

Quantidade de avaliações programadas = Total acumulado no ano das avaliações programadas dos procedimentos.

Quantidade de itens conformes = Quantidade de itens verificados e que estão em conformidade com os procedimentos avaliados.

Quantidade de itens programados = Quantidade de itens programados para serem avaliados.

Obs:Os dados selecionados para a verificação dos procedimentos comerciais são definidos através de amostragem utilizando métodos estatísticos.
2. DESENVOLVIMENTO

O atual Cenário do Setor Elétrico, em que se encontra inserida a Coelba, exige de forma determinante e prioritária, a busca de aplicabilidades de ações que influenciem na otimização de processos comerciais, possibilitando a melhoria na qualidade de serviços, o incremento no grau de percepção/satisfação do cliente e o foco na rentabilidade.

Por outro lado, verifica-se que o acompanhamento dos diversos procedimentos comerciais aplicados por uma rede de atendimento ao Cliente composta de 12 Unidades Próprias, 29 Unidades Terceirizadas e 496 Unidades Credenciadas Coelba Serviços distribuídas por 415 municípios, atingindo uma área de concessão que abrange 563.309 Km², demanda esforços muito significativos e de custos elevados para padronização e treinamento, exigindo desta concessionária a aplicação de alternativas de monitoramento através de amostras confiáveis e representativas.

A área de Gestão Comercial da Coelba, considerando a necessidade de obter o monitoramento dos processos e atividades comerciais em todas as regionais do Estado, implantou um conjunto de indicadores inseridos no Planejamento Estratégico da Empresa que é estabelecido pela área de Planejamento e Controle de Gestão.   

Dentre esses indicadores relacionamos aqueles que estão intrinsecamente vinculados ao ICP - Cumprimento de Procedimentos Comerciais pelas suas funcionalidades:

RIN CGC -– Percentual de cumprimento do plano de atualização dos instrumentos normativos (Indicador que objetiva a revisão dos Instrumentos Normativos da área comercial). As informações e os dados verificados quando da efetivação das visitas orientativas são subsídios para inclusão, exclusão e ajustes de critérios e procedimentos estabelecidos nestes normativos.

IRR - Índice de Reclamações – (Indicador que objetiva reduzir o índice de reclamações da Coelba). As informações e os dados constatados quando da efetivação das visitas orientativas correspondem aos pontos a serem analisados e considerados no tratamento das reclamações. 

IQC - Índice de Qualidade do Cadastro Comercial – (Indicador que objetiva a melhoria da qualidade do cadastro comercial). As informações e os dados verificados em diversos processos como o de negociação de débitos de clientes e ligação nova são exaustivamente acompanhados da efetivação das visitas orientativas 

A aplicabilidade de Indicadores Comerciais, especificamente, o Indicador de Cumprimento de Procedimentos Comerciais - ICP, objetiva monitorar os procedimentos comerciais desenvolvidos pelas áreas de Atendimento e de Serviços ao Cliente. Esta aplicação proporciona a disponibilidade de informações e dados imprescindíveis para a gestão desses processos, através da verificação no próprio local do Canal de Relacionamento com o Cliente (Unidades Própria, Terceirizada, Credenciada Coelba Serviços e Teleatendimento) do cumprimento dos procedimentos comerciais estabelecidos pela Empresa. 

No período de Abril/2006 até a presente data já foi verificado o total de 22 processos comerciais envolvendo todas as regionais do Estado da Bahia, identificando-se graduações consideráveis quanto ao cumprimento conforme variáveis como: Canal de relacionamento com o cliente, processo comercial trabalhado, localização regional, nível sócio-cultural dos clientes, etc. 

A realização dos trabalhos de Visitas Orientativas - Procedimentos Comerciais são compostos de três fases/momentos:

1 - Anterior à Visita Orientativa – Fase de definição e seleção dos processos a serem verificados e áreas abrangidas, tomando como referência levantamento de dados obtidos através de tratamento estatístico. Nesta etapa são desenvolvidos relatórios e extração de dados do sistema comercial, ressaltando pontos de inconformidades.  

2 - Visita Orientativa - Fase em que são verificados os processos selecionados envolvendo áreas de atendimento e a integração das suas atividades com as demais áreas de Atendimento e Serviços ao Cliente (Unidades de Ligação e Religação, Leitura e Corte, e Inspeção de Energia, Gestão da Rede de Credenciados e Recuperação de créditos etc.).
3 - Após Visita Orientativa - Fase em que são analisados e tabulados os itens que compõem o indicador e elaborados os relatórios e planos de ação para correção/verificação com a divulgação para os responsáveis pelos processos envolvidos. 

Com esta visão sistêmica da organização e de seus processos comerciais, operacionais e financeiros integrados se amplia a eficiência, facilitando o estimulo de oportunidades de novos ganhos e se desperta para o compartilhamento de recursos.

3. RESULTADOS
Nesta seção são apresentados os resultados obtidos referentes ao Indicador de Cumprimento de Procedimentos Comerciais – ICP Coelba além dos resultados percebidos com a aplicação da metodologia descrita.
Ano 2006
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Figura 01
Ano 2007
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Figura 02
Conforme demonstrado nas Figuras 01 e 02, os resultados obtidos referentes ao ICP Coelba, atingiram percentuais acima da Media Excelente, Anos 2006 e 2007, respectivamente, 80,0% e 83,2% proporcionando subsídios para correção de inconformidades identificadas possibilitando melhorias nos processos comerciais trabalhados e demonstrando que esta aplicabilidade se apresenta como instrumento relevante para a monitorização dos Procedimentos Comerciais
A implementação do ICP favorece, também, a garantia do cumprimento pela Empresa das determinações regulatórias, reduzindo a possibilidade de não conformidades passíveis de penalidades pelo órgão regulador (ANEEL).

A aplicabilidade desse Indicador proporciona, ainda, o relacionamento das Unidades Comerciais com unidades parceiras de Serviços ao Cliente e prestadores de serviço quando da busca pela excelência do mesmo, estimulando a integração de sistemas, informações e recursos.

4. CONCLUSÕES

A aplicabilidade do Indicador de Cumprimento de Procedimentos Comerciais - ICP monitora os procedimentos comerciais desenvolvidos pelas áreas de Atendimento e de Serviços ao Cliente Coelba, proporcionando a disponibilidade de informações e dados imprescindíveis para a gestão comercial desses processos através da verificação presencial do cumprimento dos procedimentos e critérios estabelecidos pelas Diretrizes, Normas e Objetivos da Empresa.

Esta aplicabilidade promove, também, a adequação do conjunto integrado dos normativos (Diretrizes, Normas e PRO) e demais instrumentos norteadores, agregando pontos sinalizadores quanto à necessidade de inclusão, exclusão e ajustes de critérios desses procedimentos.
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