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RESUMO

Neste trabalho apresentamos o0 processo e
as etapas de um Programa de Capacitacao e
Desenvolvimento para melhoria e
aprimoramento da performance técnica dos
profissionais que atuam nos segmentos
técnico e comercial da Empresa.

Descrevemos os Programas desenvolvidos,
0s objetivos a que se propbe, a clientela
envolvida, os pré-requisitos necessarios e o
periodo de conclusdo de cada fase proposta.

Os resultados esperados através deste
trabalho, séo observados de forma empirica,
e revelam-se pela qualidade dos servigos
executados, no atendimento aos clientes,
bem como, na preservagcdo da seguranca e
integridade fisica dos profissionais
envolvidos.

PALAVRAS-CHAVE

Capacitacdo, Desenvolvimento,
Aperfeicoamento, Reclicagem, Prestagéo de
Servigos.

INTRODUCAO

A Empresa Bandeirante de Energia engajada
dentro do novo cenario do Setor Elétrico, que

impbe as distribuidoras um  contexto
competitivo cujos fatores técnicos e humanos
sdo diferenciais que determinam 0 sucesso
entre elas, define suas Politicas de
Capacitacdo e

6. Promover o Programa de Preparacdo
Profissional para Mudanca, objetivando
capacitar o corpo funcional da empresa com
0 intuito de prepara-lo para enfrentar o
mercado de trabalho.

PROGRAMA DE CAPACITACAOE
DESENVOLVIMENTO

A concretizacao das politicas descritas acima
dependem de um conjunto de programas
desenvolvidos pela empresa, através da
Area de Recursos Humanos e nesta
oportunidade, destacamos o Programa de
Capacitacdo e Desenvolvimento destinado
aos Eletricistas de Rede, que atuam na
Distribuicdo de Energia (Segmento Técnico)
e aos profissionais da area de Atendimento
(Segmento Comercial).

OBJETIVO

Garantir aos profissionais 0os conhecimentos
necessarios para o desempenho de suas
funcbes, na busca da exceléncia na
qualidade dos servicos prestados pela
Empresa.
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AREAS DE ATUACAO
SEGMENTO TECNICO

O Programa de Capacitacdo Operacional
destinado aos Eletricistas de Rede na
Empresa, dividem-se em 4 partes como
mostramos a seguir:

1. Formacgéo Basica

Os cursos que compdem essa fase, tem o
objetivo de capacitar os Praticantes de
Eletricista de Rede a atuarem na construcao
e manutencao de rede de distribuicdo aérea,
bem como, executar manobras de operacao

de equipamentos instalados na rede, e
equipamentos montados em auto.

3. Reciclagem

Essa etapa caracteriza-se pela

sedimentacdo de conhecimentos abordados
nos cursos de Formacado Bésica e Formacao
Especifica, visando aprofundar ainda mais os
conteldos ja trabalhados, através de cursos
modulares que permitem inclusive a corre¢ao
de possiveis “erros” ou “vicios” apresentados
nos trabalhos de rotina.

Os cursos que compdem essa etapa, podem
advir de necessidades apontadas e
mensuradas através de indices/ indicadores
gue se apresentam deficitarios em funcao de
falhas apresentadas na execucdo dos
trabalho na rede.

Clientela: Eletricistas de Rede

prée—requisitos: conclusdo da Formacao
Especifica

composicao de cursos: vide Plano de
Capacitacdo Operacional — Reciclagem — em
anexo

. periodo de conclusao: a conclusdo dessa
etapa dar-se-4 no final da carreira do
Eletricista de Rede, obedecendo o0 mesmo
critério de avaliagdo citado anteriormente.

. tempo estimado: 1 ano
4. Novas Tecnologias

Essa fase esta diretamente relacionada as
inovacbes tecnoldgicas adotadas pela
Empresa, e na capacitacdo imediata dos
Eletricistas de Rede para a implementacao
dessas novas tecnologias, podendo estar
vinculada com a compra de novos
equipamentos, bem como, inovagbes nos
procedimentos das técnicas de trabalho dos
servicos executados com o0 objetivo de
agilizar e melhorar cada vez mais o
atendimento

1. Reciclagem

Tem como objetivo principal fornecer suporte
de carater comportamental e informativo
mantendo elevado o nivel da prestacao de
servico e consequentemente a satisfacdo do
cliente. Possui 2 focos principais:

& . Atitudes comportamentais

Anualmente sdo dirigidas acbes especificas
para os profissionais que atuam no
atendimento, através da realizagdo de
palestras abordando temas como Stress;
Qualidade de Vida; Qualidade no
Atendimento e Marketing entre outros.

O intuito é reforcar atitudes assertivas frente
ao cliente e propor acdes que minimizem o
stress diario desses profissionais.

% . Normas e Procedimentos

Este modulo propde que o gerente imediato
realize uma retroalimentacao de informacodes

necessarias para 0 desempenho das
atividades rotineiras. Este processo €
desencadeado mediante mudancas de

carater fundamental através do Treinamento
em Servico.

Esta metodologia  tem apresentado
vantagens para as equipes, Gerentes e
Empresa pois garante:

v maior eficiéncia e eficacia
informag0des prestadas aos clientes

nas



v agilidade na atualizacdo profissional dos
empregados

v reducéo de custos

v' maior qualidade e produtividade das
equipes.

2. Desenvolvimento e
Aperfeicoamento

Neste modulo sdo desenvolvidas acbes

especificas para este segmento, através da

realizacdo de palestras com o enfoque nas

Novas Tecnologias, Sistemas e Tendéncias

do Setor Elétrico e dos Servicos de

Atendimento de acordo comDesenvolvimento

Profissional tendo como foco principal a

exceléncia na prestacdo de servigos, o

que certamente traz para a Empresa

resultados impactantes no setor de

distribui¢cdo de energia.

Para dar sustentacdo a essa filosofia, as
seguintes politicas norteiam nossas acoes:

1. Implementar Programas de Capacitacao
Basica, Aperfeicoamento,
Desenvolvimento, Reciclagem e Suporte
para Novas Tecnologias.

2. Promover a insercdo de novos conceitos
e praticas empresariais, através de
consultorias especializadas e visitas e/ou
estagios em organizacdes de ponta.

3. Alavancar o corpo gerencial da Empresa
com técnicas e ferramentas que
instrumentalizem as acbGes de forma a
garantir os resultados esperados.

4. Propiciar o desenvolvimento tecnoldgico
e o0 aperfeicoamento dos métodos de
trabalho, através de acbes de
Capacitacdo e Atualizacdo do corpo
técnico da Empresa.

5. Implementar o convénio firmado entre a
Empresa Bandeirante de Energia e o
Sindicato dos Eletricitarios, visando a

contratagéo de monitoria dos
empregados aposentado para
viabilizag&o do Programa de

Capacitacéo.

Clientela: Praticantes de Eletricista Rede
recém- admitidos na Empresa ou oriundos
de outras areas.

. pré —requisitos: nenhum

composicado de cursos: vide Plano de
Capacitacao Operacional — Formacédo Basica
— em anexo.

periodo de conclusédo: a conclusédo dessa
etapa ocorre com a passagem do Praticante
de Eletricista de Rede para o cargo de
Eletricista de Rede, desde que, se obtenha o
desempenho considerado satisfatério exigido
nesse curso.

. tempo estimado: 6 meses
5. Formacdao Especifica

Essa fase é composta por cursos que visam
aprofundar o nivel de informacdes
abordadas nos cursos da etapa anterior,
além de ampliar outros conhecimentos
especificos inerentes as turmas de:
Construgdo e Manutengdo de Rede,
Prontiddo, Linha Viva e Investigacdo nha
Rede, com o objetivo de instrumentalizar os
Eletricistas de Rede a atuarem eficazmente
nas diversas turmas de trabalho.

. Clientela: Eletricistas de Rede
prée—requisitos: conclusdo da Formacao
Bésica

composicao de cursos: vide Plano de
Capacitacdo Operacional - Formacéo
Especifica — em anexo

periodo de conclusédo: a conclusédo dessa
etapa ocorre durante a carreira do Eletricista
de Rede, obedecendo o mesmo critério de
desempenho citado na fase anterior.

tempo estimado: aproximadamente 18
meses

aos consumidores.



Os cursos que compde inicialmente essa
etapa, serdo redistribuidos posteriormente
em alguma das fases anteriores, conforme
sua especificidade.

.Clientela: Eletricista de Rede,
Encarregados e Coordenadores.

prée—requisitos: conclusdo da Formacao
Basica

composicao de cursos: vide Plano de
Capacitacdo Operacional - Novas
tecnologias — em anexo

. periodo de concluséo: a conclusdo dessa
etapa ocorre em qualquer momento da
carreira do Eletricista de Rede na Empresa.

SEGMENTO COMERCIAL

O preparo dos profissionais que atuam no
atendimento a clientes ocorre em 3
momentos:

1. Capacitagao Basica

Tem como objetivo habilitar o profissional
para o0 desempenho das atividades,
introduzindo conceitos sobre as atitudes
corretas no atendimento e nocdes gerais e
especificas sobre o sistema Informatizado de
Atendimento nas Agéncias.

E realizada em 2 etapas:

. 1* Etapa - composta de um curso
introdutério que o empregado recém-
admitido frequienta antes de iniciar suas
fungbes na Empresa.

2% Etapa - constituida de 2 cursos
(Atendente Comercial) e 3 cursos (Atendente
Externo) que complementam 0s
conhecimentos necessarios para o]
desempenho de suas funcdes. Esta etapa é
concluida antes do empregado completar 6
meses ha funcao.
as mudancas/necessidades do mercado,
orgaos reguladores e diretrizes institucionais
e empresariais.

(fluxo de Capacitagao/ Desenvolvimento —
Atendente Comercial e Externo- em
anexo)

CONCLUSAO
o programa de Capacitagao e
Desenvolvimento vem conseguindo
resultados cada vez mais satisfatorios,

conforme acompanhamento interno realizado
nos Segmentos Técnicos e Comercial.

Mesmo ndo possuindo ainda um método
padronizado e especifico de avaliagdo de
resultados junto aos clientes, esse
acompanhamento feito através de feedback’s

dos gerentes imediatos,
instrutores/monitores de treinamento, e
Encarregados e Coordenadores

Operacionais tem demonstrado a eficacia
dessas acdes apontando para:

v Redugdo significativa de  custos,
evitando-se o0 retrabalho e o0 uso
inadequado de equipamentos, materiais
e ferramentas utilizadas na empresa,;

v" Aumento da produtividade;

v" Reducéo dos indices de acidentes com a
preservacdo da seguranca e integridade
fisica dos empregados;

v Melhor performance no desempenho
das equipes.

Dessa forma, atingir um nivel de exceléncia
cada vez maior, através da implementacéo
desses programas e do desenvolvimento e
implantagdo de novos Programas de
Capacitacdo e Desenvolvimento, certamente
é uma meta constante da Area de Recursos
Humanos, contribuindo para que a Empresa
Bandeirante de Energia reuna os talentos
profissionais necessarios a uma organizagao
de seu porte.



