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Introdução :  
 
 
EEmm  ffaaccee  aaoo  mmoommeennttoo  ddee  rreeddeeffiinniiççããoo  ee  rreeoorrggaanniizzaaççããoo  qquuee  ppaassssaa  ttooddoo    oo  sseettoorr  eellééttrriiccoo  ,,  ee  ddiiaannttee  ddee  uumm  

cceennáárriioo  ddee  ccoommpplleexxiiddaaddee  ee  mmuuddaannççaass  ccoonnssttaanntteess,,  eenntteennddeemmooss  qquuee  oo  mmaaiioorr  oobbjjeettiivvoo  ddaass  UUnniiddaaddeess  ddee  

NNeeggóócciioo  ddaa  CCEEMMIIGG  ppaassssaa  aa  sseerr  oo  DDeesseennvvoollvviimmeennttoo  ddee  uummaa  nnoovvaa  ppoossttuurraa  eemmpprreessaarriiaall  vviissaannddoo  

ggaarraannttiirr  aa  ccoommppeettiittiivviiddaaddee..  

  

OO  cceennáárriioo  qquuee  ssee  pprroojjeettaa  ppaarraa  oo  SSiisstteemmaa  EEllééttrriiccoo  BBrraassiilleeiirroo  eemm  22000055  éé  oo  ttéérrmmiinnoo  ddoo  MMeerrccaaddoo  CCaattiivvoo  

ppaarraa  aass  DDiissttrriibbuuiiddoorraass  ddee  EEnneerrggiiaa  EEllééttrriiccaa,,  ffaattoo  eessttee  qquuee  ppoossssiibbiilliittaarráá  àà  ttooddoo    ccoonnssuummiiddoorr  eessccoollhheerr  oo  

DDiissttrriibbuuiiddoorr  qquuee  mmeellhhoorr  llhhee  ccoonnvviieerr..  

  

EEmm  11999966  ,,  oo  BBaannccoo  NNaacciioonnaall  ddee  DDeesseennvvoollvviimmeennttoo  EEccoonnôômmiiccoo  ee  SSoocciiaall  ((BBNNDDEESS))  ,,  CCoonnffeeddeerraaççããoo  

NNaacciioonnaall  ddaass  IInnddúússttrriiaass  ((  CCNNII  ))    ee  oo  SSeerrvviiççoo  BBrraassiilleeiirroo  ddee  AAppooiioo  ààss  MMiiccrroo  ee  PPeeqquueennaass  EEmmpprreessaass  

((SSEEBBRRAAEE)),,  rreeaalliizzaarraamm  uummaa  ppeessqquuiissaa  eennvvoollvveennddoo  11335566  EEmmpprreessaass  ppaarraa  aavvaalliiaaççããoo  ddaa  QQuuaalliiddaaddee  ee  

PPrroodduuttiivviiddaaddee  nnaa  IInnddúússttrriiaa  BBrraassiilleeiirraa..  

      

HHoouuvvee  uumm  rreessuullttaaddoo  qquuee  mmuuiittoo  nnooss  cchhaammoouu  aa  aatteennççããoo  nneessttaa  ppeessqquuiissaa::    

““  OO  pprriinncciippaall  ffaattoorr  iimmppeeddiittiivvoo  ddee  aauummeennttoo  ddaa  pprroodduuttiivviiddaaddee  nnaass  ggrraannddeess  EEmmpprreessaass  éé  aa  CCuullttuurraa  

EEmmpprreessaarriiaall  ““  

  

DDiiaannttee  ddeessttee  ffaattoo  ddeesseennvvoollvveemmooss  uumm  pprroojjeettoo  iinnttiittuullaaddoo  ““  CCEEMMIIGG  NNAA  PPRRAAÇÇAA  ““  --  AAtteennddiimmeennttoo  IInntteeggrraaddoo  

àà  CCoommuunniiddaaddee  ,,  vviissaannddoo  nnooss  pprreeppaarraarr  ppaarraa  oo  nnoovvoo  cceennáárriioo    ddee  22000055..  

  

DDeessttaa  ffoorrmmaa  bbuussccáávvaammooss  pprroommoovveerr  aa  mmuuddaannççaa  ddaa  nnoossssaa  CCuullttuurraa  EEmmpprreessaarriiaall  vviissaannddoo  nnooss  

aaddaappttaarrmmooss  aaoo  nnoovvoo    MMooddeelloo  ddoo  SSiisstteemmaa  EEllééttrriiccoo  BBrraassiilleeiirroo,,  ccoonnhheecceennddoo  nnoossssoo  mmeerrccaaddoo  ee  

ooffeerreecceennddoo  ooss  pprroodduuttooss  ee  sseerrvviiççooss  ddaa  CCEEMMIIGG  ddee  ffoorrmmaa  mmaaiiss  ddiirreettaa  ,,  pprrooccuurraannddoo  aanntteecciippaarr  aass  

nneecceessssiiddaaddeess  ee  rreeccllaammaaççõõeess  ddooss  ccoonnssuummiiddoorreess  ee  aatteennddêê--llaass  ccoomm  rraappiiddeezz  ee  ccoorrtteessiiaa..  

  

EEssttee  pprroojjeettoo  ffooii  iinniicciiaaddoo  eemm    jjaanneeiirroo  ddee  11999977  ee  aapprreesseennttaaddoo  nnoo  SSeemmiinnáárriioo  CCoommeerrcciiaall  ddaa  CCeemmiigg    ppaarraa  

ttooddaa  aa  EEmmpprreessaa..  

  

DDeevviiddoo  aa  ggrraannddee  rreecceeppttiivviiddaaddee  qquuee  oo  pprroojjeettoo  tteevvee,,  aa  SSuuppeerriinntteennddêênncciiaa  ddee  DDiissttrriibbuuiiççããoo  SSuull  jjuunnttaammeennttee  

ccoomm  aa  SSuuppeerriinntteennddêênncciiaa  CCoommeerrcciiaall,,  aaggrreeggaarraamm  aa  eessttaa  ffoorrmmaa  ddee  aatteennddiimmeennttoo  uumm  ttrraaiilleerr    vviissaannddoo  

ffaacciilliittaarr  nnããoo  ssóó  oo  ddeessllooccaammeennttoo  ddee  mmeessaass  ee  ccaaddeeiirraass  mmaass  ttaammbbéémm  ooffeerreecceerr  aaoo  ppúúbblliiccoo  uumm  eessppaaççoo  

ppaarraa  ddeemmoonnssttrraaççããoo  ddee  eeqquuiippaammeennttooss  eellééttrriiccooss  qquuee  oobbttiivveerraamm  nnaaqquueellee  aannoo  eessppeeccííffiiccoo  oo  sseelloo  

PPRROOCCEELL::  rreeffrriiggeerraaddoorr,,aarr  ccoonnddiicciioonnaaddoo,,  eettcc,,  bbeemm  ccoommoo  oorriieennttaaççõõeess  ssoobbrree  aa  uuttiilliizzaaççããoo  rraacciioonnaall  ddooss  

ddeemmaaiiss  aappaarreellhhooss  ddoommééssttiiccooss  ttaaiiss  ccoommoo::  ffeerrrroo  eellééttrriiccoo  ,,lliiqquuiiddiiffiiccaaddoorr,,  ffoorrnnoo  ddee  mmiiccrroooonnddaass  ee  oouuttrrooss..  

  

EEssttaa  ffoorrmmaa  ddee  aatteennddiimmeennttoo  nnooss  tteemm  ppoossssiibbiilliittaaddoo  uumm  mmeellhhoorr  ccoonnhheecciimmeennttoo  ddee  bbuussiinneessss  ee  ddee  

mmaarrkkeettiinngg  ddee  ttaall  ffoorrmmaa  aa  ffoorrttaalleecceerr  aa  mmaarrccaa  CCEEMMIIGG  ee  aammpplliiaarr  aa  ccoonncceeppççããoo  ddooss  nnoossssooss    nneeggóócciiooss  bbeemm  



  

  

ccoommoo  ffiiddeelliizzaarr  nnoossssooss  cclliieenntteess  ee  aammpplliiaarr  nnoossssooss  mmeerrccaaddooss  nnooss  777777  mmuunniiccííppiiooss  ddoo  eessttaaddoo  ddee  MMiinnaass  

GGeerraaiiss  ..  

  

OO  oouuttrroo  ppoonnttoo  qquuee  mmeerreeccee  ddeessttaaqquuee  éé  oo  rreeccoonnhheecciimmeennttoo  ddaass  lliiddeerraannççaass  mmuunniicciippaaiiss  ddoo  eessffoorrççoo  ddaa  

CCEEMMIIGG  ppaarraa  aatteennddeerr  bbeemm  aa  ccoommuunniiddaaddee..  

  

CCoomm  aa  ddiivvuullggaaççããoo  ee  mmaaiioorr  uuttiilliizzaaççããoo  ddaass  CCeennttrraaiiss  ddee  aatteennddiimmeennttoo  aaoo  CCoonnssuummiiddoorr  ––  CCAACC  eexxiissttee  uummaa  

ffoorrttee  tteennddêênncciiaa  ddee  rreedduuççããoo  ddoo  nnúúmmeerroo  ddee  aaggêênncciiaass  ffiixxaass,,  sseennddoo  qquuee  eessttee  aatteennddiimmeennttoo  iinntteeggrraaddoo  

ppaassssaa  aa  sseerr  uummaa  ffoorrmmaa  aalltteerrnnaattiivvaa  ee  eeccoonnôômmiiccaa  ddaa  EEmmpprreessaa  ssee  ffaazzeerr  pprreesseennttee  nneesstteess  MMuunniiccííppiiooss  

eeffeettuuaannddoo  uumm  aatteennddiimmeennttoo  ppeerrssoonnaalliizzaaddoo  ccuujjooss  rreessuullttaaddooss  ppooddeemmooss  ssiinntteettiizzaarr  ddaa  sseegguuiinnttee  ffoorrmmaa::  

  

--  PPaarraa  oo  ccoonnssuummiiddoorr::   aallttoo  nníívveell  ddee  ssaattiissffaaççããoo  uummaa  vveezz  qquuee  éé  aatteennddiiddoo  eemm  ssuuaa  pprróópprriiaa  ““ccaassaa””  nnaa  

mmeeddiiddaa  eemm  qquuee  aa  pprraaççaa  ppaassssaa  aa  ccoonnssttiittuuiirr  ,,  nnaass  ppeeqquueennaass  cciiddaaddeess,,  uumm  eessppaaççoo  ssoocciiaall  ee  íínnttiimmoo  

ppaarraa  ooss  mmoorraaddoorreess      ddeessttaass    cciiddaaddeess..  

  

--  MMoorraall   ::eelleevvaaççããoo  ddoo  mmoorraall  ddoo  eemmpprreeggaaddoo  CCEEMMIIGG,,  ccoonnssttaattaaddoo  aattrraavvééss  ddoo  iinntteerreessssee  ee  ppaarrttiicciippaaççããoo  

ddee  ttooddoo  oo  ggrruuppoo  eennvvoollvviiddoo  nnoo  pprroojjeettoo;;  

  

--        LLuuccrroo::     aattrraavvééss  ddee  uummaa  ppoossttuurraa  pprróó--aattiivvaa  ,,  ffoorraamm  rreeaalliizzaaddaass  vváárriiaass  lliiggaaççõõeess  nnoovvaass  ee        

        ddiivveerrssaass    eexxtteennssõõeess  ddee  rreeddee  nnaass  llooccaalliiddaaddeess  vviissiittaaddaass..    

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



  

  

 
             P 
   
   PLANEJAMENTO 

DDeesseennvvoollvv iimmeennttoo  ::   

  

OO  FFaattoo    ddaa    CCuullttuurraa  EEmmpprreessaarriiaall  TTeerr  ssiiddoo  oo  mmaaiioorr  iimmppeeddiittiivvoo  ppaarraa  oo  aauummeennttoo  ddaa  pprroodduuttiivviiddaaddee  nnaass  

ggrraannddeess  eemmpprreessaass  nnooss  lleevvoouu  aa  uummaa  rreefflleexxããoo  mmaaiiss  pprrooffuunnddaa  ddoo  qquuee  vveennhhaa  aa  sseerr  aa  CCuullttuurraa  EEmmpprreessaarriiaall  

ee  ccoommoo    ccoonntteexxttuuaalliizzáá--llaa  nnaa  mmaaccrrooccuullttuurraa..  

  

PPaarraa  ttaall  mmuuiittoo  nnooss  vvaalleeuu  aass  ppeessqquuiissaass  ddee  HHooffsstteeddee  ssoobbrree  aass  ddiiffeerreennççaass  ccuullttuurraaiiss  ee  aass  oorrggaanniizzaaççõõeess  

nnooss  ffoorrnneecceennddoo  ssuubbssííddiiooss  ppaarraa  ccoommpprreeeennddeerr  aass  ddiivveerrssaass  pprrááttiiccaass  ssoocciiaaiiss  qquuee  ggeerraamm  ooss  vvaalloorreess  ee  

pprraattiiccaammeennttee  ddeetteerrmmiinnaamm  ooss  vváárriiooss  ttiippooss  ddee  mmooddeellooss  ddee  ggeessttããoo  ddaass  eemmpprreessaass..  

  

EEssttee  ttrraabbaallhhoo  mmoossttrraa  oo  mmooddeelloo  ccuullttuurraall  ddoo  ppoovvoo  bbrraassiilleeiirroo  ee  ffooii  oo  nnoossssoo  ffuunnddaammeennttoo  ppaarraa  bbuussccaarr  aass  

mmuuddaannççaass  iinntteerrnnaass  ee  vviivveenncciiáá--llaass  jjuunnttoo  aaoo  mmeerrccaaddoo    ((vviiddee  rreeffeerrêênncciiaa  bbiibblliiooggrrááffiiccaa))  

  

PPoorrttaannttoo  qquuaannddoo  rreessoollvveemmooss  lleevvaarr  aa  EEmmpprreessaa  ppaarraa  aa  rruuaa,,  qquueebbrraannddoo  ooss  ““mmuurrooss””  qquuee  sseeppaarraamm  aa  

EEmmpprreessaa    ddoo  ppúúbblliiccoo      ttíínnhhaammooss  eemm  mmeennttee  oobbjjeettiivvooss    iinntteerrnnooss  ccoommoo  ::  mmuuddaannççaa  ddee  ccuullttuurraa  ee  mmaaiioorr  

iinntteerraaççããoo  eennttrree  ooss  pprroocceessssooss,,  oouu  sseejjaa,,  àà  ppaarrttiirr  ddoo  mmoommeennttoo  qquuee  ttooddooss  ooss  pprroocceessssooss  eessttããoo  pprreesseenntteess  

nnoo  aatteennddiimmeennttoo  eessttaa  iinntteerrffaaccee  ssee  ddáá  ddee  ffoorrmmaa  mmaaiiss  ddiirreettaa  ,,  ee  nnããoo  aattrraavvééss  ddee  ee--mmaaiillss  oouu  ddooccuummeennttooss,,  oo  

qquuee  ccoonnsseeqquueenntteemmeennttee  pprrooppoorrcciioonnaa  uummaa  mmaaiioorr  iinntteeggrraaççããoo  ddaa  eeqquuiippee..        

  

OO  sseennttiimmeennttoo  ddee  bbuussiinneessss  éé  ddeessppeerrttaaddoo  nnaattuurraallmmeennttee  nnaa  mmeeddiiddaa  qquuee  vviivveenncciiaammooss  oo  mmeerrccaaddoo  ddee  uummaa  

mmaanneeiirraa  mmaaiiss  ddiirreettaa  ee  eeffeettiivvaa..      

  

PPaarraa  ddeesseennvvoollvviimmeennttoo  ddoo  ttrraabbaallhhoo  uuttiilliizzaammooss  aass  ffeerrrraammeennttaass  ddaa  QQuuaalliiddaaddee  ttoottaall  bbeemm  ccoommoo  ppeessqquuiissaass  

eexxpplloorraattóórriiaass  ee  ddeessccrriittiivvaass  vviissaannddoo  iiddeennttiiffiiccaarr,,  aattrraavvééss    ddee  ccaaddaa  aatteennddiimmeennttoo  iinntteeggrraaddoo  qquuee  ffaazzííaammooss,,    

oo  ppeerrffiill  ddoo  nnoossssoo  cclliieennttee  ee  aaoo  mmeessmmoo  tteemmppoo  pprraattiiccaarr  ccoonnhheecciimmeennttooss  nnaa  áárreeaa  ddee  bbuussiinneessss  ee  mmaarrkkeettiinngg..  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

                                    1 – IDENTIFICAÇÃO DO PROBLEMA 
 

 



  

  

 
             P 
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             P 
   
   PLANEJAMENTO 

 
 
 
 
 
1 - IDENTIFICAÇÃO DO PROBLEMA. 

 
 

Dificuldade em atender as solicitações e resolver as dúvidas dos clientes, nas localidades de 
pequeno porte, com agilidade e qualidade de tal forma a garantir a satisfação dos clientes, bem como 
nos preparar para a desregulamentação do Setor Elétrico. 
 
 
 

 
                  1 - IDENTIFICAÇÃO DO PROBLEMA 

  2 - OBSERVAÇÃO 
 

 
 
 

 
 
2- OBSERVAÇÃO: 
 
 
--  IInneexxiissttêênncciiaa    ddee    ppeessqquuiissaa,,  nnaass  llooccaalliiddaaddeess  ,,  ppaarraa  aappuurraaççããoo  ddoo  íínnddiiccee  ddee  ssaattiissffaaççããoo  ddooss          

cclliieenntteess;;   
 
- Realização das pesquisas apenas nas cidades pólos; 
 
-     Deficiência metodológica para determinação do índice de satisfação dos clientes nos                
       locais onde a pesquisa é realizada . 
 
- Forte tendência de redução do número de agências fixas; 
 
- Necessidade de aproximação do cliente visando fidelizá-lo; 
 
- Necessidade de mudança da visão do negócio, ou seja, preparar melhor os supervisores para 

não só uma visão tecnicista mas também  de business e marketing;  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                     1 - IDENTIFICAÇÃO DO PROBLEMA 

                               2 - OBSERVAÇÃO 



  

  

 
             P 
   
   PLANEJAMENTO 

                           3 - ANÁLISE 
 

 
 
 
 
 
 
3 - ANÁLISE 
 
 
 
CLIENTES                                                               FORNECEDORES 

 
Clientes atuais;                                                         Processos: 
Clientes potenciais;                                                  Arrecadação; 
Acionistas da Empresa;                                            Expansão e melhoria do sistema; 
Processos :                                                                Operação do sistema elétrico; 
Expansão e melhoria do sistema elétrico;                Restauração e manutenção de I.P;  
Operação do sistema elétrico;                                  Inspeção e manutenção preventiva; 
Restauração e manutenção preventiva;                    Planejamento do sistema elétrico; 
Planejamento do sistema elétrico;                            Faturamento; 
Faturamento;                                                            Arrecadação; 
Arrecadação;                                                            Venda de Produtos e serviços; 
Venda de produtos e serviços;                                 OS –  Sup. de Organização e info.; 
                                                                                  RF –  Sup. de Recursos financeiros; 

                                                                           CM – Sup. Comercial 
                                                                           AD – Sup. de Apoio Administrativo; 
                                                                           ML – Sup. Ass. Esp. de coordenação 
                                                                                    e planejamento de material   
 
 
 
 
 

 
                                               1 -   IDENTIFICAÇÃO DO PROBLEMA 

                                          2 -  OBSERVAÇÃO 
                                      3 -  ANÁLISE 

   
 
 
 

 
 
 
3 –  ANÁLISE 
 
 

DETERMINAÇÃO    DA   CAUSA   FUNDAMENTAL 
 
 

FORNECEDORES   DISTANCIADOS   DOS   CLIENTES 
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    PLANEJAMENTO 

 
 

                       1 - IDENTIFICAÇÃO DO  PROBLEMA                                                         
                   2 - OBSERVAÇÕES 

               3 - ANÁLISE    
            4 - PLANO DE AÇÃO  
   
 
 

 
 
 
4 – PLANO  DE  AÇÃO  
 
 
 

ELABORAÇÃO   DE   UM   PROJETO   QUE      DENOMINAMOS : 
 

CEMIG   NA   PRAÇA 
 

                                ATENDIMENTO   INTEGRADO   À   COMUNIDADE 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

  

 
 
                                                    1 - IDENTIFICAÇÃO DO PROBLEMA      
                                                    2 - OBSERVAÇÕES      
                                                    3 - ANÁLISE     
                                                    4 - PLANO DE AÇÃO 
 
 
 
 
 
4 – PLANO  DE  AÇÃO  
 
 
-     ELABORAÇÃO  DA  ESTRATÉGIA  DE  AÇÃO          -   CUSTOS 
 
-     PLANEJAMENTO DA AÇÃO                                          -  ELABORAÇÃO  5WIH 
 
- DISCUSSÃO COM O GRUPO ENVOLVIDO;  
 
 
 
 
-                                                                  1 - IDENTIFICAÇÃO DO PROBLEMA      
                                                                        2 - OBSERVAÇÕES      
                                                                        3 - ANÁLISE     
                                                                        4 - PLANO DE AÇÃO 
                                                                        5 - EXECUÇÃO 
  
 
   
 
  
5 - EXECUÇÃO 
 
 
O  PLANO DE AÇÃO FOI EXECUTADO CONFORME 5W1H NAS SEGUINTES  

CIDADES : 

- SERITINGA 
- SERRANOS 
- CONCEIÇÃO DO RIO VERDE 
- CARMO DE MINAS 
- SOLEDADE DE MINAS 
- DOM VIÇOSO 
- VIRGÍNIA 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

          
           P 
   
    PLANEJAMENTO 

 
         D 
   
         EXECUÇÃO 



  

  

 
 
 
 

CUSTOS PARA EXECUÇÃO DO PROJETO 
 
 
 
 

Elaboração das faixas ----------------------------- ---------------------------------------    R$     30,00 
 
Divulgação através de carro de som ---------------- --------------------------------   R$    200,00 
 
Almoço para 25 pessoas ---------------------------- ------------------------------------    R$   175,00 
 
Km rodado / médio ( 06 veículos ) ----------------- -----------------------------------   R$      54,00 
 
Homem/hora trabalhado / médio --------------------- ---------------------------------   R$   2.800,00 
 
TOTAL  -------------------------------------------- --------------------------------------------    R$  3.259,00  
 
 
Custo para realização do Projeto excluindo custo fi xo -----------------------     R$     459,00 
 
 
 

 

O QUÊ ? QUEM ? ONDE ? QUANDO ? POR QUÊ ? COMO ?

Realização Coordenadores No local a De acordo Para bloqueio Conforme
do Projeto dos processos ser definido com o da causa Macro-

CEMIG C01,C02,C03, conforme o cronograma fundamental fluxograma
NA C04,E01,E02, Macro- estabelecido ou seja, e  POP

PRAÇA E03,E04,E05, fluxograma no plano de fornecedor C01.CP01
Equipes de ação distanciado 

Eletricistas e do cliente
Empreiteiras

PLANO DE AÇÃO PARA MELHORIA NA QUALIDADE DO ATENDIM ENTO
5W1H

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                          1- IDENTIFICAÇÃO DO PROBLEMA       

             C 
   
       VERIFICAÇÃO 



  

  

                                                          2 - OBSERVAÇÕES      
                                                          3 - ANÁLISE     
                                                          4 - PLANO DE AÇÃO 
                                                          5 - EXECUÇÃO 
                                                          6 - VERIFICAÇÃO  
6 – VERIFICAÇÃO : 
 
Após a realização do Plano de Ação nas 07 localidades referidas, obtivemos os seguintes  
 
resultados: 

Operação Expansão Número
CIDADES Comercial e do Total de Percentual

Manutenção Sistema Consumidores

Seritinga 30 36 17 83 518 16,02

Serranos 73 29 20 122 791 15,42

Conceição
do Rio 18 11 12 41 3500 1,17
Verde

Carmo 
de 87 22 29 138 2991 4,61

Minas
Dom 

Viçoso 75 32 21 128 900 14,22

Soledade 
de 68 23 18 109 1710 6,37

Minas

Virgínia 130 35 27 192 2508 7,66

TOTAL 481 188 144 813 12918 6,29

ÁREAS

 
 
 
 
 

ESTRATIFICAÇÃO POR SERVIÇOS PRESTADOS DURANTE EXECU ÇÃO DO 
 

PROJETO CEMIG NA PRAÇA 



  

  

 
 

Quais foram os serviços solicitados ? 
 
 
1 -  Ações ------------------------------------------------------------------------------------------------ 01                                 
 
2 -   Aumentar carga ----------------------------------------------------------------------------------- 25                                
 
3 -   Desligamento para conserto ------------------------------------------------------------------ 01                               
 
4 -  Desligamento -------------------------------------------------------------------------------------- 65        
 
5 -  Desligamento a pedido -------------------------------------------------------------------------- 04                                
 
6 -   Emitir 2ª via de conta ---------------------------------------------------------------------------- 25                               
 
7 -  Especificar padrão -------------------------------------------------------------------------------- 08                               
 
8 -   Estender redes ------------------------------------------------------------------------------------ 32                                
 
9 -  Ligar novo consumidor --------------------------------------------------------------------------  09 
 
10 -  Modificar/Afastar rede -------------------------------------------------------------------------- 13 
 
11 -  Poda de árvore -----------------------------------------------------------------------------------  05 
 
12 -  Reclamar do valor da conta -------------------------------------------------------------------- 37 
 
13 -  Religar ----------------------------------------------------------------------------------------------- 25 
 
14 -  Remover poste ------------------------------------------------------------------------------------  03 
 
15 - Trocar nome/endereço --------------------------------------------------------------------------  17 
 
16 - Verificar iluminação pública --------------------------------------------------------------------- 22 
 
17 - Verificar variação de tensão -------------------------------------------------------------------- 12 
 
18 - Vistoriar medição ----------------------------------------------------------------------------------  03                                                                           
 
19 – Outros ------------------------------------------------------------------------------------------------- 07 
 
 
 
 
 



  

  

 
 

Novo produto agregado ao Cemig na praça : Energia e m Movimento 
 
 
 
 

OO  ttrraaiilleerr  oobbjjeettiivvaa  ccrriiaarr  uummaa  aammbbiieennttee  sseemmeellhhaannttee  aaoo  ddee  uummaa  AAggêênncciiaa  ddee  AAtteennddiimmeennttoo  CCEEMMIIGG  nnooss  
mmoollddeess  aattuuaaiiss,,  ccoomm  ssaallaa  ddee  eessppeerraa,,  ssaallaa  ppaarraa  aatteennddiimmeennttoo  pprroopprriiaammeennttee  ddiittoo  ee  uummaa  áárreeaa  ppaarraa  
ddiivvuullggaaççããoo  ddee  eeqquuiippaammeennttooss  eeffiicciieenntteess..  
  
  AAssssiimm,,  nnoo  sseeuu  eexxtteerriioorr  éé  mmoonnttaaddoo  uumm  eessppaaççoo  ppaarraa  ddeemmoonnssttrraaççããoo  ddee  eeqquuiippaammeennttooss  eellééttrriiccooss  qquuee  
oobbttiivveerraamm  nnaaqquueellee  aannoo  eessppeeccííffiiccoo  oo  sseelloo  PPRROOCCEELL::  rreeffrriiggeerraaddoorr,,  aarr  ccoonnddiicciioonnaaddoo  eettcc..  ..  JJuunnttoo  aa  eessssee  
eessppaaççoo,,  uummaa  áárreeaa  ppaarraa  oorriieennttaaççããoo  aaoo  ccoonnssuummiiddoorr  ssoobbrree    aa  uuttiilliizzaaççããoo  rraacciioonnaall  ddooss  ddeemmaaiiss  aappaarreellhhooss  
eellééttrriiccooss  ddoommééssttiiccooss,,  ttaaiiss  ccoommoo::  ffeerrrroo  eellééttrriiccoo,,  lliiqqüüiiddiiffiiccaaddoorr,,  ffoorrnnoo  ddee  mmiiccrroooonnddaass  ee  oouuttrrooss..    
  
Há  também uma sala para atendimento a consumidores, com espaços para 1 (um) ou 2 (dois) 
Atendentes.  
 
Apresenta-se abaixo, resumidamente, uma relação de serviços a serem prestados pela Agência 
Móvel: 
 
 Informações aos consumidores com relação ao consumo; 
 

             Emissão de segunda via de contas; 
 
 Pedidos de novas ligações; 
 

-  Venda de produtos e serviços; 
-  

-              Orçamentação referente a obras; 
-  

                    Divulgação da marca PROCEL, contribuindo ainda para a formação de uma cultura de combate ao  
      desperdício de energia junto aos consumidores; 

 
     Correção de irregularidades de faturamento solicitadas pelo consumidor; 
 
     Informações sobre os programas de eletrificação da CEMIG; 

 
- Acolhimento de opiniões e sugestões dos consumidores;  
-  

   Disponibilização junto à comunidade de um canal para informações seguras sobre tecnologias  
   existentes no segmento de equipamentos eficientes, que permitam a otimização no uso de energia   
   elétrica. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

  

 
 
 
 
 
 

TRAILER  : ENERGIA     EM    MOVIMENTO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



  

  

                                                                       1  - IDENTIFICAÇÃO DO PROBLEMA      
                                                                        2 - OBSERVAÇÕES      
                                                                        3 - ANÁLISE     
                                                                        4 - PLANO DE AÇÃO 
                                                                        5 - EXECUÇÃO 
                                                                        6 - VERIFICAÇÃO                     
             7 - PADRONIZAÇÃO  
 
 
7- PADRONIZAÇÃO 
 
 
Adoção do macrofluxograma, POP C01.CP01, 5W1H e divulgação através de palestras e  
reuniões com supervisores. 

fornecimento de energia elétrica, 
ligações novas, especificações de 
padrões, reclamação de iluminação
pública, troca de nome e endereços
da conta de energia elétrica. Venha
conversar conosco. Esperamos por

você! CEMIG - Governo do Estado de
Minas Gerais - Minas trabalha e faz

acontecer"

 

 
             A 
   
         AÇÃO 



  

  

       1- IDENTIFICAÇÃO DO PROBLEMA      
                                                2 - OBSERVAÇÕES      
                                                3 - ANÁLISE     
                                                4 – PLANO DE AÇÃO 
                                                5 - EXECUÇÃO 
                                                6 - VERIFICAÇÃO                     
             7 - PADRONIZAÇÃO  
 
 
 
 
8 - CONCLUSÃO: 
 
- Satisfação dos consumidores que passam a ter acesso a uma forma de atendimento até 

então  desconhecida para eles;  
 
- Reconhecimento por parte das lideranças municipais do esforço da CEMIG para atender 

bem a comunidade; 
 
- Ampliação da taxa de atendimento urbano e rural, pois foram registrados pedidos de  

eletrificação em atual fase de negociação; 
      
- Maior integração entre as equipes da CEMIG envolvendo as áreas: Comercial, Manutenção e 

Operação do Sistema; Expansão e Melhoria do Sistema e Equipes 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, é a  

possibilidade de trabalharmos de forma coletiva e participativa abrindo espaço para o 
potencial criativo das equipes e consequentemente melhoria nos resultados de um modo 
geral. 

      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
             A 
   
         AÇÃO 
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