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Introducdo :

Em face ao momento de redefinicdo e reorganizacédo que passa todo o setor elétrico , e diante de um
cenario de complexidade e mudancas constantes, entendemos que o maior objetivo das Unidades de
Negécio da CEMIG passa a ser o Desenvolvimento de uma nova postura empresarial visando

garantir a competitividade.

O cenario que se projeta para o Sistema Elétrico Brasileiro em 2005 é o término do Mercado Cativo
para as Distribuidoras de Energia Elétrica, fato este que possibilitara a todo consumidor escolher o

Distribuidor que melhor lhe convier.

Em 1996 , o Banco Nacional de Desenvolvimento Econémico e Social (BNDES) , Confederacéo
Nacional das Induastrias ( CNI ) e o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE), realizaram uma pesquisa envolvendo 1356 Empresas para avaliagdo da Qualidade e

Produtividade na Industria Brasileira.

Houve um resultado que muito nos chamou a atengdo nesta pesquisa:
“ O principal fator impeditivo de aumento da produtividade nas grandes Empresas € a Cultura

Empresarial “

Diante deste fato desenvolvemos um projeto intitulado “ CEMIG NA PRACA “ - Atendimento Integrado

a Comunidade , visando nos preparar para o novo cenario de 2005.

Desta forma buscavamos promover a mudanca da nossa Cultura Empresarial visando nos
adaptarmos ao novo Modelo do Sistema Elétrico Brasileiro, conhecendo nosso mercado e
oferecendo os produtos e servicos da CEMIG de forma mais direta , procurando antecipar as

necessidades e reclamacdes dos consumidores e atendé-las com rapidez e cortesia.

Este projeto foi iniciado em janeiro de 1997 e apresentado no Seminario Comercial da Cemig para

toda a Empresa.

Devido a grande receptividade que o projeto teve, a Superintendéncia de Distribuicdo Sul juntamente
com a Superintendéncia Comercial, agregaram a esta forma de atendimento um trailer visando
facilitar ndo s6 o deslocamento de mesas e cadeiras mas também oferecer ao publico um espaco
para demonstracdo de equipamentos elétricos que obtiveram naquele ano especifico o selo
PROCEL: refrigerador,ar condicionado, etc, bem como orientacdes sobre a utilizacdo racional dos

demais aparelhos domésticos tais como: ferro elétrico ,liquidificador, forno de microondas e outros.

Esta forma de atendimento nos tem possibilitado um melhor conhecimento de business e de

marketing de tal forma a fortalecer a marca CEMIG e ampliar a concepcao dos nossos negocios bem



como fidelizar nossos clientes e ampliar nossos mercados nos 777 municipios do estado de Minas

Gerais .

O outro ponto que merece destaque é o reconhecimento das liderancas municipais do esforco da

CEMIG para atender bem a comunidade.

Com a divulgacéo e maior utilizacdo das Centrais de atendimento ao Consumidor — CAC existe uma
forte tendéncia de reducdo do nuimero de agéncias fixas, sendo que este atendimento integrado
passa a ser uma forma alternativa e econdmica da Empresa se fazer presente nestes Municipios

efetuando um atendimento personalizado cujos resultados podemos sintetizar da seguinte forma:

- Para o consumidor: alto nivel de satisfacdo uma vez que é atendido em sua prépria “casa” na
medida em que a praga passa a constituir , nas pequenas cidades, um espaco social e intimo

para os moradores destas cidades.

- Moral :elevacédo do moral do empregado CEMIG, constatado através do interesse e participacao

de todo o grupo envolvido no projeto;

- Lucro: através de uma postura pro-ativa , foram realizadas varias ligagcdes novas e

diversas extensodes de rede nas localidades visitadas.



Desenvolvimento :

O Fato da Cultura Empresarial Ter sido o maior impeditivo para o0 aumento da produtividade nas
grandes empresas nos levou a uma reflexdo mais profunda do que venha a ser a Cultura Empresarial

e como contextualiza-la na macrocultura.

Para tal muito nos valeu as pesquisas de Hofstede sobre as diferencas culturais e as organizacdes
nos fornecendo subsidios para compreender as diversas praticas sociais que geram os valores e

praticamente determinam os varios tipos de modelos de gestdo das empresas.

Este trabalho mostra o0 modelo cultural do povo brasileiro e foi o nosso fundamento para buscar as

mudancas internas e vivencia-las junto ao mercado (vide referéncia bibliografica)

Portanto quando resolvemos levar a Empresa para a rua, quebrando os “muros” que separam a
Empresa do publico tinhamos em mente objetivos internos como : mudanga de cultura e maior
interacao entre 0s processos, ou seja, a partir do momento que todos 0s processos estio presentes
no atendimento esta interface se da de forma mais direta , e ndo através de e-mails ou documentos, 0

que consequentemente proporciona uma maior integracdo da equipe.

O sentimento de business é despertado naturalmente na medida que vivenciamos o0 mercado de uma

maneira mais direta e efetiva.

Para desenvolvimento do trabalho utilizamos as ferramentas da Qualidade total bem como pesquisas
exploratérias e descritivas visando identificar, através de cada atendimento integrado que faziamos,

o perfil do nosso cliente e ao mesmo tempo praticar conhecimentos na area de business e marketing.

1 — IDENTIFICAGAO DO PROBLEMA

P

PLANEJAMENTO



1 - IDENTIFICAGAO DO PROBLEMA.

Dificuldade em atender as solicitages e resolver as duvidas dos clientes, nas localidades de
pequeno porte, com agilidade e qualidade de tal forma a garantir a satisfacdo dos clientes, bem como
nos preparar para a desregulamentacao do Setor Elétrico.

1 - IDENTIFICAGAO DO PROBLEMA
2 - OBSERVACAO

P

PLANEJAMENTO

2- OBSERVACAO:

- Inexisténcia de pesquisa, nas localidades , para apuracéo do indice de satisfacdo dos
clientes;

- Realizacdo das pesquisas apenas nas cidades pélos;

- Deficiéncia metodologica para determinacao do indice de satisfacédo dos clientes nos
locais onde a pesquisa é realizada .

- Forte tendéncia de reducédo do numero de agéncias fixas;
- Necessidade de aproximacéo do cliente visando fideliza-lo;

- Necessidade de mudanca da visao do negécio, ou seja, preparar melhor os supervisores para
nao s6 uma visdo tecnicista mas também de business e marketing;

1- IDENTIFICACAO DO PROBLEMA
2 - OBSERVACAO

P

PLANEJAMENTO



3 - ANALISE

3 - ANALISE

CLIENTES

Clientes atuais;

Clientes potenciais;

Acionistas da Empresa;

Processos :

Expansao e melhoria do sistema elétrico;
Operacao do sistema elétrico;
Restauracdo e manutencgéo preventiva;
Planejamento do sistema elétrico;
Faturamento;

Arrecadacdo;

Venda de produtos e servicos;

P

PLANEJAMENTO

3 - ANALISE

DETERMINACAO

FORNECEDORES

Processos:

Arrecadacao;

Expanséo e melhoria do sistema;
Operacao do sistema elétrico;
Restauracdo e manutencéao de I.P;
Inspecao e manutencédo preventiva;
Planejamento do sistema elétrico;
Faturamento;

Arrecadacdao;

Venda de Produtos e servicos;

OS - Sup. de Organizacéo e info.;
RF — Sup. de Recursos financeiros;

CM — Sup. Comercial

AD — Sup. de Apoio Administrativo;
ML — Sup. Ass. Esp. de coordenacgéo

e planejamento de material

1- IDENTIFICAQAO DO PROBLEMA
2 - OBSERVACAO
3- ANALISE

DA CAUSA FUNDAMENTAL

FORNECEDORES DISTANCIADOS DOS CLIENTES



A

1 - IDENTIFICACAO DO PROBLEMA
2 - OBSERVACOES

P 3 - ANALISE )
4 - PLANO DE ACAO

PLANEJAMENTO

4 - PLANO DE ACAO

ELABORACAO DE UM PROJETO QUE DENOMINAMOS:

CEMIG NA PRACA

ATENDIMENTO INTEGRADO A COMUNIDADE




1 - IDENTIFICACAO DO PROBLEMA
2 - OBSERVACOES

= 3 - ANALISE
4 - PLANO DE ACAO

PLANEJAMENTO

4 - PLANO DE ACAO

- ELABORACAO DA ESTRATEGIA DE ACAO - CUSTOS
- PLANEJAMENTO DA ACAO - ELABORACAO 5WIH

- DISCUSSAO COM O GRUPO ENVOLVIDO;

- 1 - IDENTIFICAGAO DO PROBLEMA
2 - OBSERVACOES

D 3 - ANALISE )
4 - PLANO DE ACAO
- 5 - EXECUCAO
EXECUCAO
5 - EXECUCAO

O PLANO DE AGCAO FOI EXECUTADO CONFORME 5W1H NAS SEGUINTES
CIDADES :

- SERITINGA

- SERRANOS

- CONCEICAO DO RIO VERDE
- CARMO DE MINAS

- SOLEDADE DE MINAS

- DOM VICOSO

- VIRGINIA



Elaboracdo das faixas
Divulgacéo através de carro de som
Almoco para 25 pessoas
Km rodado / médio ( 06 veiculos )

Homem/hora trabalhado / médio

TOTAL

CUSTOS PARA EXECUCAO DO PROJETO

Custo para realizacéo do Projeto excluindo custo fi

X0

R$ 30,00
R$ 200,00
R$ 175,00
R$ 54,00
R$ 2.800,00
R$ 3.259,00
R$ 459,00

PLANO DE ACAO PARA MELHORIA NA QUALIDADE DO ATENDIM ENTO
5W1H
O QUE ? QUEM ? ONDE ? QUANDO ? POR QUE ? COMO ?
Realizacao || Coordenadores || No local a De acordo Para bloqueio| Conforme
do Projeto || dos processos | ser definido como da causa Macro-
CEMIG C01,C02,C03, || conforme |[o cronograma | fundamental | fluxograma
NA CO04,E01,E02, Macro- estabelecido ou seja, e POP
PRACA EO03,E04,EQ5, |l fluxograma | no plano de fornecedor || C01.CPO1
Equipes de acao distanciado
Eletricistas e do cliente
Empreiteiras
1- IDENTIFICACAO DO PROBLEMA
C

VERIFICACAO




6 — VERIFICAGAO:

- ANALISE

O WN

- OBSERVACOES

- PLANO DE AGAO
- EXECUCAO
- VERIFICACAO

Ap6és a realizacao do Plano de Acdo nas 07 localidades referidas, obtivemos os seguintes

resultados:
AREAS
Operacao [[Expansao Numero
CIDADES | Comercial e do Total de Percentual
Manutencdo || Sistema Consumidores

Seritinga 30 36 17 83 518 16,02
Serranos 73 29 20 122 791 15,42
Conceicao

do Rio 18 11 12 41 3500 1,17

Verde

Carmo

de 87 22 29 138 2991 4,61

Minas

Dom

Vigcoso 75 32 21 128 900 14,22
Soledade

de 68 23 18 109 1710 6,37

Minas

Virginia 130 35 27 192 2508 7,66
TOTAL 481 188 144 813 12918 6,29

ESTRATIFICACAO POR SERVICOS PRESTADOS DURANTE EXECU GAO DO

PROJETO CEMIG NA PRACA




1- Acdes

Quais foram os servicos solicitados ?

2 - Aumentar carga
3 - Desligamento para conserto

4 - Desligamento

5 - Desligamento a pedido

6 - Emitir 22 via de conta

7 - Especificar padrédo

8 - Estender redes

9 - Ligar novo consumidor

10 - Modificar/Afastar rede

11 - Poda de arvore

12 - Reclamar do valor da conta

13 - Religar

01

25

01

65

04

25

08

32

09

13

05

37

25

14 - Remover poste

15 - Trocar nome/endereco

16 - Verificar iluminagéo publica

03

17

17 - Verificar variacdo de tensao

18 - Vistoriar medicéo

22

12

03

19 — Outros

07



Novo produto agregado ao Cemig na praca : Energiae  m Movimento

O trailer objetiva criar uma ambiente semelhante ao de uma Agéncia de Atendimento CEMIG nos
moldes atuais, com sala de espera, sala para atendimento propriamente dito e uma area para
divulgacao de equipamentos eficientes.

Assim, no seu exterior € montado um espaco para demonstracao de equipamentos elétricos que
obtiveram naquele ano especifico o selo PROCEL: refrigerador, ar condicionado etc. . Junto a esse
espaco, uma area para orientacdo ao consumidor sobre a utilizagédo racional dos demais aparelhos
elétricos domésticos, tais como: ferro elétrico, liquidificador, forno de microondas e outros.

Ha também uma sala para atendimento a consumidores, com espacos para 1 (um) ou 2 (dois)
Atendentes.

Apresenta-se abaixo, resumidamente, uma relacdo de servicos a serem prestados pela Agéncia
Movel:

Informac8es aos consumidores com relacdo ao consumo;
Emissao de segunda via de contas;

Pedidos de novas ligacoes;

Venda de produtos e servicos;

Orgcamentacéo referente a obras;

Divulgacdo da marca PROCEL, contribuindo ainda para a formacao de uma cultura de combate ao
desperdicio de energia junto aos consumidores;

Correcao de irregularidades de faturamento solicitadas pelo consumidor;

Informac8es sobre os programas de eletrificacdo da CEMIG;

Acolhimento de opinibes e sugestdes dos consumidores;

Disponibilizagéo junto a comunidade de um canal para informag8es seguras sobre tecnologias

existentes no segmento de equipamentos eficientes, que permitam a otimizacdo no uso de energia
elétrica.



TRAILER : ENERGIA EM MOVIMENTO




1 - IDENTIFICAGAO DO PROBLEMA
2 - OBSERVACOES

A 3 - ANALISE ]
4 - PLANO DE AGAO
) 5 - EXECUCAO
ACAO 6 - VERIFICACAO

7 - PADRONIZACAO
7- PADRONIZACAO

Adocao do macrofluxograma, POP C01.CP01, 5W1H e divulgacéo através de palestras e
reuniées com supervisores.

fornecimento de energia elétrica,
ligacBes novas, especificacbes de
padrdes, reclamacao de iluminagdo
publica, troca de nome e enderecos
da conta de energia elétrica. Venha
conversar conosco. Esperamos por
vocé! CEMIG - Governo do Estado de
Minas Gerais - Minas trabalha e faz
acontecer"




1- IDENTIFICAGAO DO PROBLEMA
2 - OBSERVACOES

3 - ANALISE )
A 4 — PLANO DE AGAO
5 - EXECUGAO.
ACAO 6 - VERIFICACAO

7 - PADRONIZACAO

8 - CONCLUSAO:

- Satisfagcao dos consumidores que passam a ter acesso a uma forma de atendimento até
entdo desconhecida para eles;

- Reconhecimento por parte das liderancas municipais do esforco da CEMIG para atender
bem a comunidade;

- Ampliacdo da taxa de atendimento urbano e rural, pois foram registrados pedidos de
eletrificacdo em atual fase de negociacao;

- Maior integracéo entre as equipes da CEMIG envadleers areas: Comercial, Manutencéo e
Operacao do Sistema; Expansédo e Melhoria do Sistdatpiipes de Eletricistas de maneira
integrada e motivada;

- Melhoria da Empresa através de um plano de marketing que o projeto possibilita.

- Como coordenador do projeto acredito, que o maior ganho, além dos apontados acima, € a
possibilidade de trabalharmos de forma coletiva e participativa abrindo espaco para o
potencial criativo das equipes e consequentemente melhoria nos resultados de um modo
geral.
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