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Resumo

Este trabalho visa a reducéo de volume de ligacéo recebida pelos clientes e a reducdo do tempo meédio de
atendimento. Nosso foco é prestar 0s servicos de forma correta e &gil, evitando retrabalho que
consequentemente minimizam os custos e aumentam a qualidade percebida e aimagem da concessionéria
perante o cliente. A proposta € identificar as principais causas de ocorréncias no sistema elétrico de
distribuic&o que geraram chamadas e rechamadas pelo cliente, fazemos isso com a utilizagdo da metodologia
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de Pareto. Desenvolvemos acdes que reduzam este tipo de solicitagdo, agindo de forma preventiva e
corretiva. Quanto ao tempo médio de atendimento dos servicos identificamos a etapa da execucéo que
demanda mais tempo para normalizacéo do fornecimento de energia. Buscamos solugdes para execugdo dos
servicos de forma mais veloz e preservando a qualidade e a seguranca, principios béasicos e primordiais para
aprestacdo de servigo. Com areducdo do volume de chamadas/rechamadas e a diminuicdo do tempo médio
de atendimento dos servicos estamos aumentando a satisfacgo do cliente e melhorando alguns indicadores da
empresa como TMA, compensagdes pagas por descontinuidade, indicadores de continuidade

coletivos DEC/FEC eindividuais, como mostram os dados oficiais informados ao érgéo regulador ANEEL.

1. Introducao

Este trabalho de gestdo se associa as outras ferramentas que buscam otimizar recursos fisico e financeiro das
Concessionarias de Distribui¢do de Energia Elétrica, visando menores prazos de entrega e melhoria da
qualidade percebida pelo cliente. Buscamos continuamente a eficiéncia dos custos operacionais e a
qualidade dos servicos prestados. O desenvolvimento deste projeto tem como foco principais objetivos:

1. A reducéo do volume de chamadas/rechamadas recebidas pel os clientes, que solicitam servicos;
2. A reducéo do tempo médio de atendimento para execucdo dos servicos solicitados,

3. Méelhoria dos indicadores de qualidade e de continuidade de energia;

4. Reducéo de custos operacionais.

Este projeto justifica-se nos beneficios que serdo adquiridos. Em primeiro lugar a satisfacdo e a credibilidade
do cliente em nossa empresa. A agdo preventiva de manutencdo em campo resultard em reducéo de DEC,
FEC. O melhor conhecimento dos processos implicara em melhoria nos procedimentos de execucdo dos
servicos e conseguentemente no TMA. Até mesmo a reducdo de retrabalho pode ser al cancada quando os
servigos forem realizados de forma correta, atendendo a necessidade do cliente.

As chamadas/rechamadas séo acompanhadas através do sistema de recebimento de comunicacéo no Call
Center. As chamadas s&o divididas em: Emergencial, Prestacgo de Informagdo, Solicitagdo de Servigco
Comercia e Reclamacéo. O acompanhamento deste projeto analisa todas as ligacfes que geraram uma
solicitagdo emergencial, e que caracterizou falta de energia, que representa 28% do total de chamadas
recebidas.

Chamadas Call Center - 2011

RECLAMACAO
1%

SERVICOS
2%

FIGURA I

Em relagdo as rechamadas recebidas, 51% delas também sdo referente a solicitagcdo emergencial. Este
projeto tem como foco a melhoria dos servicos prestados nas solicitagdes do cliente com carater emergencial.
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FIGURA I

Para atingirmos o objetivo da reducdo do volume de chamadas e rechamadas recebidas, fazemos andlise falta
de energia e identificamos quais as principais causas destas solicitagdes. No momento que o cliente solicita o
servico a causa dainterrupcéo do fornecimento ndo € conhecida. Somente apos a chegada da equipe de
eletricistas até o local de atendimento é que conhecemos areal causa dafatade energia. O nosso estudo €
realizado com base nas evidéncias identificadas em campo. Apds conhecemos o problema que mais gera
comunicacdo de falta de energia por parte dos clientes, definimos acdes corretivas que evitem que o cliente
faca uma nova ligagéo referente ao mesmo servico e agdes preventivas que evitem que o cliente solicite
outros tipos de servigos.

Observando apenas os dados dos servicos emergenciais identificamos gque os principais motivos do contato
do cliente (97%) sdo em relacdo a Distribuicdo Nao Programada, Unidade Consumidora e Iluminagéo
Publica, neste projeto analisamos todas as ocorréncias referentes a estes tipos de solicitacao.

EMERGENCIAL - Chamadas 2011

FIGURA III

Definimos grupos de acompanhamento para estas causas de interrupcéo de energia, chamamos estes grupos
de “grupos de estudos’, onde elaboramos agdes que sdo acompanhadas no sentido de controlar o
crescimento do volume de ligagtes recebidas e o tempo médio de atendimento para cadatipo de servigo €
executado.

Os tempos de execucdo séo acompanhados atraveés de relatorios das ocorréncias atendidas pela empresa, este
indicador € acompanhado pelo TMA — Tempo médio de Atendimento na execucao dos servicos, que é
contabilizado a partir do contato telefénico do cliente até o reestabel ecimento do seu fornecimento de
energia. As ocorréncias sdo executadas pelas equipes da Operacdo/Sinergia e também com o apoio das
equipes de Manutencdo. Como pode existir o envolvimento de equipes de departamentos diferentes, fazemos

3/12



analises separadamente afim de identificar qual o tempo de execucgéo de cada departamento, possibilitando
assim perceber qual departamento ndo esta cumprindo o tempo padréo para execucdo das etapas dos servico.
Toda vez gque identificamos pontos de melhorias, os procedimentos so revisados e melhorados aplicando
medidas de corregéo.

O tempo médio de atendimento € dividido em trés etapas. 0 tempo de preparo, tempo de deslocamento e 0
tempo de execucdo do servigo. As etapas também sdo analisadas de forma segmentada, tornando possivel a
identificacdo de qual parte do servico esta demandando mais tempo. Por exemplo, o tempo de preparo pode
estar sendo prejudicado por falha no gerenciamento das equipes de campo ou falhas no critério de
priorizacéo de atendimento das ocorréncias. Ja o tempo de deslocamento pode estar acima do tempo padréo
devido a madistribuicdo das equipes fazendo com que os deslocamentos se tornem maiores. Por Ultimo, o
tempo de execucdo pode estar sendo prejudicado devido afalta de procedimentos na execucdo dos servicos,
entre outros. Esses e outros problemas so séo diagnosticados quando analisados de forma separada.

Identificar os principais motivos que geram as chamadas e rechamadas é a caracteristica principal deste
projeto. Apds conhecer esses gargal os que impedem que a realizagéo dos processo tragam resultados ainda
melhores, 0 passo seguinte é formular acdes de melhoria que evitem o contato do cliente ou que
encontremos solucdes para as solicitagOes destes no primeiro atendimento. Trabalhamos com o intuito de
evitar que o cliente ligue, (que este ndo tenha problema de falta de energia) e atuamos com medidas
preventivas paraagir e garantir que ele seja atendido na primeira ligagdo e no menor tempo possivel.

2. Desenvolvimento

A metodologia utilizada no Atende e Resolve contempla a elaboracéo de um diagnostico de todo o processo
de atendimento. As chamadas/rechamadas originam-se junto ao Call Center, passando pelo gerenciamento
dos centros de despacho e encerrando nos atendimentos realizados em campo. O monitoramento interligado
destas fases e a proposi¢do de medidas eficazes e definidas sob uma 6tica sistémica demonstram que o
impacto nos custos operacionais, reducéo do tempo de atendimento e qualidade do atendimento percebida
pel os clientes apresentam um resultado bastante positivo. Na tabela abaixo temos algumas definicdes dos
termos mais comuns (TABELA 1):

Termos Definicdo

Sé&o todas as 1° ligagdes recebidas;
(17 Chamada do cliente)
S&o as ligacbes recebidas referentes a um
RECHAMADAS servico de falta de energia ja sclicitado.
(Demais chamadas)
E a média do tempo para atendimento do
TMA - TEMPO MEDIO DE ATENDIMENTO servigo (desde a ligagdo do cliente até a
execucaoc do service em campo).

CHAMADAS

S&o os tempos de atendimento definidos
atraveés do estudo das ocorréncias segregadas

TEMPO PADRAC por area de atuacdo (AT, MT, BT e Cliente
Isolado)} bem como por localizac&o (Urbana e
Rural)

TABELA | — Definicdo dos Conceitos

Utilizamos o0 método de Pareto paraidentificar as causas que sdo responsaveis pelos maiores impactos, a
partir dai definimos as prioridades. A metodologia de Pareto € uma das ferramentas mais eficientes para
encontrar problemas e auxiliar na deteccéo das causas que devemos focar para termos o maior potencial de
retorno.

As etapas do estudo sdo: conhecer o comportamento histérico do volume de servico, fazer analise das
principais causas da interrupcdo de energia, identificar os equipamentos com maior reincidéncia de
defeito/falhas, propor acbes de vistoria/inspecdo e manutencdo destes equipamentos e identificar as etapas da
execucao dos servigos que estdo demandando maior tempo na realizacdo. Desenvolvemos trabalho direto
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com as equipes de eletricistas realizando reunifes semanais, acompanhando em campo a execucgao dos
servigos mais criticos, ouvindo as dificul dades encontradas para execucao dos servicos, propondo melhorias
nos procedimentos atuais, dentre outros. Além das equipes de € etricistas este mesmos trabal hos séo
desenvolvidos com a equipe de operadores que fazem toda a comunicagdo on line com os el etricistas quando
estdo em campo executando os servigos solicitados. A boa comunicac&o entre eletricistas e operadores €
base para al cangarmos sucesso nas agdes a serem tomadas.

Durante a fase de gestéo das chamadas emergenciais no Call Center sdo estratificados os motivo que
originaram as chamadas - estes motivos sao rel acionados as respectivas causas constatadas em campo apds o
atendimento pelas equipes de emergéncia. As Chamadas e Rechamadas foram divididas em subgrupos onde
para cada agrupamento (TABELA 11), definimos acbes diferenciadas para alcancgar a reducgéo das ligaces
recebidas.

Grupos de Estudo -F’rincipais Causas
Falhas na Unidade Consumidora Falha em Ramal e Conexéo; Improcedente

|causa n&oc Identificada: Ventos fortes; Descarga
Atmosférica

Causas lgnoradas

Falhas em Equipamentos Transformadeor; Iscladeor; Chave Fusivel/ Religadora;

Falhas em Conex&o/Condutor BT/AT Falhas em Conex&o/Jumper; Condutor

Causadas pelc Meioc Ambiente Arveore em via Publica na RD

lHluminagé&o Publica Lampada; Foto Célula; Improcedente

Causadas por Terceiros Objeto estranho na rede; Vandalismo
TABELA I

Abaixo observamos o detalhamento das chamadas recebidas em 2011. Representatividade dos grupos de
causas das ocorréncias emergenciais (FIGURA 1V)

% de CHAMADAS Recebidas 2011
10% M Falhas na Unidade Consumidora - 20%
4 7% W Causasignoradas - 18%
: M Falhas em Equipamentos - 13%
9% W Falhas em Conexao/CondutorBT/AT- 12%
M Causadas pelo Meio Ambiente - 10%
lluminacdo Publica - 9%
Causadas por Terceiros - 7%

Cutros-10%

FIGURA IV

Analisando os dados de rechamadas (FIGURA V) vemos um comportamento muito semelhante com o
volume de chamadas recebidas em 2011.

% de RECHAMADAS Recebidas 2011

M Falhas na Unidade Consumidora (23%])

B Causasignoradas (19%)

| Iluminacdo Publica (13%)

W Falhas em Equipamentos (12%)

® Falhas em Conexao/Condutor BT/AT {11%])

M Causadas pelo Meio Ambiente (10%)
Causadas por Terceiros (5%)

Qutros (7%])

FIGURA V

O maior percentual das ocorréncias atendidas, 20%, séo em relacdo a falhas nas instal agbes da unidade
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consumidora do cliente. Como este tipo de ocorréncia requer atendimento individual, qualquer acéo a ser
tomada estaria beneficiando apenas um cliente de cada vez. Para alcancarmos a reducdo do volume destas
realizamos constantemente troca de alguns equipamentos das instal agdes da unidade consumidora que mais
geraram falhas e interrupgdes de energia el étrica. Identificamos as areas com maior incidéncia desse tipo de
ocorréncia e realizamos as substitui¢des nas areas mais criticas.

Para reduzirmos o volume de chamadas/rechamadas referentes a causas ignoradas, fazemos um
levantamento semanal dos componentes que tiveram suas causas definidas como “ Causas Ignoradas’ e
obtiveram reincidéncia de atuagoes de falta de energia. Para estes equipamentos criamos demandas de
auditorias. As auditorias sdo feitas pel os responsaveis de cada localidade, e nela consiste arealizacéo de uma
inspecdo na rede de distribuicdo de energia, percorrendo toda area com afinalidade de identificar o real
motivo que ocasionou ainterrupcdo do fornecimento de energia. Com arealizagéo dessas varreduras em
campo conseguimos identificar as reais causas, ainda ndo identificadas, que podem gerar novas interrupcdes
de fornecimento de energia.

As causas rel acionadas ao meio ambiente representam 10% do volume total de ocorréncias atendidas, e as
arvores em via publica narede de distribui¢do sdo os principais ofensores. Para conseguirmos reduzir deste
volume fazemos agdes para aumentar a quantidade de poda de arvores realizadas no Estado. Além das
equipes treinadas para esta atividade, as equipes que realizam manutencdo na rede, treinamos também os
eletricistas, capacitando-os para realizar poda em arvores de pequeno porte.

FIGURA VI

O acompanhamento deste projeto até margo de 2012 ja trouxe ganhos como a Reducéo de 16% do volume
total de chamadas recebidas pel os clientes (Chamadas Emergenciais decorrentes de falta de energia). Deste
percentual a maior representatividade foi 0 volume de rechamadas que obteve reducéo de 13% em
comparacao com o primeiro trimestre de 2011. Esta reducdo expressiva de rechamadas esta diretamente
relacionada a diminuic¢éo do Tempo Médio de Atendimento dos servigos emergenciais, decréscimo em
média de 5,5%.
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FIGURA VI

A correlacdo entre as chamadas no Call Center e asreais causas que originaram o problema proporciona o
estabel ecimento de agdes de melhoria na rede de distribui¢&o ndo apenas com objetivo de reducéo dos
indicadores de continuidade coletivos (DEC/FEC) ou individuais (DIC/FIC/DMIC), mas também do nimero
de chamadas no Call Center, propiciando todo um ciclo virtuoso. O conhecimento do histérico da demanda
destes servicos nos permite identificar alocalizagdo dos pontos criticos da rede el étrica que devem ser
trabalhados. Nestes locais com maior indicac&o de uma possivel reincidéncia séo realizadas manutencdes de
caréater preventivo, buscando assim areducéo de novas chamadas. A atividade principal deste projeto €
fornecer informagdes precisas para tomadas de decisdes, por parte dos demais departamentos da empresa,
gue acarretam em acdes com medidas preventivas e corretivas.

O envolvimento com departamento de outras &reas traz uma mudanca muito positiva da cultura das pessoas
gue trabalham na organizacdo. Esta interatividade deixa clara a participacdo direta que cada envolvido tem
para melhoria da empresa. Calendério de reunides, acompanhamento de auditorias/ inspegdes, treinamentos,
sdo tarefas que envolvem muitas &reas e a aceitacdo deste envolvimento vem se mostrando muito
satisfatorio. Essainteracdo entre as pessoas permite que exista sinergia dos processos, tornando possivel a
execucdo de inspegdes, auditorias, manutengdes por todos da equipe.

O acompanhamento do Tempo médio de atendimento € feito a partir da comparacdo do tempo de execucéo
realizado com os tempos de execucdo padréo (tempo padréo sdo tempos preestabel ecidos). E feito o
acompanhamento do tempo médio de atendimento por grupo de servico (cada grupo de servigo tem uma
meta pré-estabel ecida a depender da abrangéncia da falha no sistema el étrico). Estes atendimentos sdo
agrupados por localizagdo geogréfica— urbano ou rural — bem como pela abrangéncia da falta, que pode
estar associada a apenas um cliente ou a uma col etividade destes em baixa, médiaou ataescala. Paraa
contabilizacdo do tempo médio de atendimento sdo levados em consideracéo trés etapas. Tempo de Preparo
(tempo compreendido do momento da comunicacdo do cliente ate a alocagdo da equipe para o atendimento),
Tempo médio de Deslocamento (tempo compreendido entre 0 momento a alocacdo ao servico até a chegada
no local) e Tempo médio de Execucao(€é o tempo gasto para execucdo dos servigos necessarios para a
normalizacdo do problema que gerou aligacéo do cliente).

Apbsinicio da analise dos tempos de atendimento, foi possivel identificar areas em que era preciso colocar
equipes em horarios de atendimento alternativos (durante a madrugada, por exemplo) ou 0 aumento no
numero de equipes afim de diminuir o tempo de atendimento.
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Energisa Paraiba - 2012
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FIGURA IX — Processo de atendimento a ocorréncias em redes de distribuicdo MT e BT

Os atendimentos a interrupcdes no fornecimento a estagdes transformadoras de distribuic¢éo sdo considerados
de baixa abrangéncia coletiva, atendimentos em trechos de média tensdo com varios transformadores sao
considerados de médio porte e por fim os atendimentos envolvendo uma ou mais subestacdes elétricas que
correspondem a abrangéncia de ato porte. Na TABELA 3 vemos as formas de acompanhamento dos tempos
médio de atendimento dos servigos. Com a segmentacdo da abrangéncia da falta de energia é possivel
preestabel ecermos tempos padrdes distintos e definirmos prioridades diferentes para os atendimentos a um
cliente isolado e uma linha de transmissdo, por exemplo.
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Abrangéncia

Departamentos

= Localizacao
da falta_ de das equipes de geografica
energia Eletricistas
Linha de DEOP Urbano
transmisséo Rural
O Urbano
Subestagdo | DEOP e DEMT
Rural
. DEOP Urbano
G Rural
Distribuigédo
mT DEOP e DCMD |— U220
Rural
_— DEGP Urbano
o R Rural
Distribuigédo
BT DEOP ¢ DCMD [ Oro@no
Rural
Cliente DEOP Urbano
Isolado Rural
TABELA IV

Percebemos a queda do Tempo médio de atendimento nos Ultimos anos. Essa reducéo foi muito mais
expressiva no periodo entre 2010 e 2011. E ja podemos perceber que diminuicdo continua a ser
realizada nos primeiros meses de 2012.

MELHOR

l@

THA jminutos)
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FIGURA X - TMA - Energisa Paraiba
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FIGURA XIV - Evolugéo das Compensagdes (R$/mil)

Reducé&o dos custos operacionais e melhoria na satisfagdo do cliente séo claramente esperadas uma vez que o
gerenciamento integrado do processo de atendimento terd como foco principal a eliminacéo antecipada da
origem das chamadas ainda suportadas pelo monitoramento e tratamento dos respectivos tempos de
EXecucao.

3. Conclusdes

E possivel concluir que a utilizaggo deste método de acompanhamento trés uma gama de beneficios.
Conhecer o comportamento das demandas nos da uma visdo gera de onde podemos agir e como devemos
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atuar. Quando conhecemos o processo como um todo é mais simples aidentificagdo dos tipos de melhorias,
reparos, alteracfes e substituicdes que trardo maiores ganhos em todo processo de atendimento.

Descobrir as principais causas de contato do cliente nos da a direcéo correta para execucao de aces que
venham areduzir o volume de solicitacdes de falta de energia, evitando que o cliente entre em contato com a
concessionaria. Identificar quais os servicos que levam mais tempo para serem executados nos revelaa
necessidade de propor melhorias no procedimento de execucao, alteracdo de procedimento, ou até mesmo
mudanca de recursos utilizados.

A satisfacao e a credibilidade do cliente em nossa empresa, a agdo preventiva de manutencéo em campo
resulta em reducéo de DEC e FEC, o melhor conhecimento dos processos tudo isso implica em melhoria nos
procedimentos de execugdo dos servigos e consequentemente no TMA. Até mesmo a redugdo de retrabaho
pode ser alcangada quando os servicos forem realizados de forma correta, atendendo a necessidade do
cliente.

Com a interacdo entre diversas areas € possivel verificar mudancga de cultura das pessoas dentro da empresa,
umavez gque elas percebem com maior clareza o impacto das suas atividades nos resultados da empresa.
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