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- Otimizacdo de processos e recursos

- Qualidade e seguranca da informagao
- Reducdo de custos e prazos

Resumo

O Projeto Palm surgiu em Marco de 2007 na Light. Foi elaborado a partir da identificacdo de
problemas na troca de informacdo e demora no tempo de resposta que ocorriam entre as atividades de
campo e de cadastro das notas de servicos das dreas comercial e operacional, gerando reclamacdes dos
clientes. Com o intuito de melhorar a qualidade da informacdo e reduzir o tempo entre a abertura
destas notas e sua finalizagdo no sistema, a empresa decidiu aprofundar o diagndstico, elaborar o
projeto de um centro de controle de notas de servicos e implantar o equipamento Palm. Esse
equipamento serd integrado aos sistemas corporativos e servird como um elo entre os profissionais de
campo e a propria empresa. Assim, haverd um incremento de qualidade e agilidade no faturamento, no
controle interno e na resposta ao cliente, além de uma atualizacdo online da base de dados.

1. INTRODUCAO

No fluxo de execugdo de servigos ocorriam distor¢cdes durante a troca de informacao sobre as
atividades de campo e demora na comunicac¢do entre os profissionais de campo e o BackOffice. Com
isso, a base de dados da empresa ndo se encontrava com o nivel de atualizagcdo desejado.

As principais acdes identificadas para mitigacdo desses riscos foram a criacdo de um centro de
controle de notas de servicos e a introdu¢do de um equipamento Palm interligado ao sistema
comercial.

O equipamento Palm serd utilizado pelas equipes de campo. O aparelho trocard informagdes
com o sistema comercial da empresa — SAP CCS- permanentemente, seja recebendo as solicitagdes ou
enviando o status sobre os servi¢os ja executados.
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Todas as atividades da drea comercial serdo segregadas por etapas, assim a empresa poderd
acompanhar cada fase em tempo real: o hordrio de recebimento da nota de servico, o inicio do
deslocamento para o local, a chegada da equipe ao local e a execucao da atividade até sua conclusio.

A grande inovagdo do projeto € a integracdo da gestio das notas com o rastreamento por GPS
dos veiculos da empresa, permitindo a localizagdo exata das equipes online e direcionando as notas
para as equipes mais proximas dos locais.

2. DESENVOLVIMENTO
2.1. Processo Antigo x Novos procedimentos

O processo antigo que a empresa utilizava pode ser representado pelo seguinte fluxograma:

- Empresas
Cliente = | Call Center \ A | Terceirizadas \4
Sistema Impressao
. das Notas
Servigos | ¥ Comercial Regionais -
Comerciais Light
Retorno ao | <— | Registro dos [¢— Servico  ¢—| Equipes de Roteirizacdo
Escritério Servicos Campo
Digitacdo das > Sistema
Informacdes Comercial

Figura 1: Fluxograma do Processo Antigo

No entanto, pode-se observar um fluxo de trabalho objetivo e mais eficiente a partir da
implementacdo dos novos procedimentos, previstos pelo Projeto Palm.

Cliente —> | Call Center W
Sistema |—p Sistema |~ | Centro de
Servigos A |_Comercial controle
Comerciais l
Slstem:a <+ Sistema <+—| Campo <—| Equipe de
Comercial
Campo

Figura 2: Fluxograma dos Novos Procedimentos
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2.2. Centro de Controle de Notas de Servico

O Centro de Controle consiste na centralizacdo da emissdo de notas de servico da drea
comercial e que terd como principais fun¢des controlar prazo, roteirizagdo, execugdo e finalizagdo das
notas.

O foco principal € minimizar riscos de distor¢des nas informagdes, otimizar recursos , reduzir
custos e prazos de execugdo dos servicos e, com isso, também reduzir as reclamacdes dos clientes.

2.3. Sistema SGS e equipamento Palm

Aliado a criacdo do Centro de Controle e a utilizacao do equipamento Palm, serd implantado
um sistema de gerenciamento de notas de servico técnicas e comerciais — o SGS.

O sistema SGS possibilita o gerenciamento de todos os servigos realizados pelas equipes de
campo, permite o despache manual e automatico das notas, a priorizacdo e roteirizacdo dos locais que
serdo visitados, recebimento de resposta do campo e, ainda, e o respectivo acompanhamento da
movimentacao didria dos servicos em tempo real.

Com esta nova tecnologia, as notas de servico continuam sendo geradas pelo SAP CCS. Ele
transfere automaticamente as informacdes para o SGS, onde as notas de servicos sao despachadas para
as equipes de acordo com critérios pré-definidos pela empresa como: localizagdo, prioridade, nimero
de notas de servicos na fila, etc..

Entdo, a informacgdo chega ao Palm da equipe de campo. Essa equipe 1€ a nota de servigo,
aceita, confirma o deslocamento para o local, confirma a chegada ao local, informa a atividade
executada ou sua ndo execug¢do, o motivo da ndo execucdo, o uso de materiais e a finalizagdo da nota.
Assim, a digitacdo para finalizacdo das notas é eliminada do processo, minimizando as falhas de
comunicacao e agilizando a atualizacio da informacao.

A troca de informacdo entre o sistema SGS e o Palm serd feita através de operadoras de
telefonia celular. Ja é possivel o uso de diferentes operadoras em um tnico Palm para evitar que o
equipamento fique fora de drea de cobertura.

Sdo evidentes os beneficios para empresa a partir da utilizacdo do sistema SGS e do
equipamento Palm. Além dos ja elencados, serdo ainda agregados outros incrementos de qualidade de
gestdo, conforme descritos abaixo:

2.3.1. Eliminag¢do da Utilizagdo de Papel e Redugdo do BackOffice

Este novo processo acaba com a necessidade de utilizagao de papel para a execugdo e controle
das notas, tornando-o mais rapido e eliminando diferentes interpretacdes para a mesma informagao.
Além disso, ha uma reducdo do nimero de profissionais internos, BackOffice, j& que ndo haverd a
necessidade de registro final no sistema através de digitacdo para finalizagdo das notas.

2.3.2. Melhoria no atendimento pessoal e telefonico

Durante todas as etapas do processo, a informagao serd enviada automaticamente para o SGS
que transfere ao SAP CCS. Assim, a empresa pode acompanhar em tempo real cada fase do processo
da nota e saber seus hordrios de execucdo. Isto facilitard as equipes de atendimento, pois elas poderao
responder ao cliente de forma mais completa e consistente.

2.3.3. Possibilidade de cancelamento da Nota de Servico

O sistema também permite o cancelamento da nota de servigo depois da mesma ja ter sido
enviada para o Palm. Estes casos podem acontecer quando, por exemplo, a empresa envia uma
execucdo de corte e, logo apds o envio, recebe a informagdo de que o cliente quitou todas as suas
dividas.
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2.3.4. Melhor Controle e Otimizagdo dos Recursos da Equipe de Campo

Além do Palm, os veiculos emblemados com o logo da Light serdo rastreados através do
sistema GPS. Com isso, serd possivel localizar a posi¢do exata em tempo real das equipes e, assim,
enviar a equipe mais proxima do local, melhorando a produtividade e reduzindo o tempo de
deslocamento.

Outra funcionalidade relevante do sistema é a possibilidade da utilizacio de uma mesma
equipe para atendimento de notas de servicos técnicas e comerciais. Se a equipe informar no Palm, na
hora que estd efetuando o login, que poderd receber os dois tipos de notas, o sistema os despachara
para equipe e a mesma podera executa-los. Esta flexibilidade evita a ociosidade das equipes e permite
uma contribuicao mutua entre as duas dreas, onde a equipe de uma area pode auxiliar a outra em casos

especiais ou de urgéncia.

2.3.5. Priorizacdo de Atendimento

O sistema SGS também faz a priorizacdo de atendimentos segundo critérios pré-definidos pela
empresa. Com isso, pode-se, por exemplo, priorizar os casos emergenciais e de prazo reduzido.

Nos casos prioritdrios, a informagao de urgéncia na execucao da nota aparecerd em destaque
no Palm. Esta indicacdo mostrard para os profissionais de campo que o servico deve ser executado
prioritariamente.

2.3.6. Melhor Controle sobre o Material Usado

O sistema também possibilita o registro do material usado na prestacdo do servigo. Assim, é
possivel acompanhar o material gasto em cada atividade, o que pode contribuir para o gerenciamento
de estoque do material.

2.3.7. Melhor Controle de Prazos

E possivel também estabelecer prazos para a execucio completa do servigo, assim como para
cada fase do mesmo. Sendo assim, além de controlar as notas com atendimento dentro do prazo, com
prazos a vencer ou ja vencidos de forma dindmica e parametrizavel, é possivel verificar em qual das
fases o processo esta atrasando, para replanejamento.

Os atrasos sdo apontados através de um alerta eletronico enviado ao nivel hierdrquico superior.

2.3.8. Melhor Acompanhamento para Avaliacdo do desempenho das equipes

A Geréncia poderd comparar o desempenho individual das equipes, em relagdo ao tempo de
execucdo em cada etapa dos servicos.

2.3.9. Previsdo para Evolugdo e Novas Funcionalidades no Sistema

O sistema ainda permite certos tipos de alteracdes sem a necessidade de se modificar o
software como: criagdo de novos tipos de notas de servigos, acréscimo de dados ou a troca do formato
de visualizag¢do da informacao.

2.4. Operacionalizagdo do Projeto Piloto

A Light implementard um piloto com o objetivo de testar o sistema e identificar os problemas
que podem aparecer no novo processo, assim como realizar os ajustes necessirios para que 0 mesmo
atenda totalmente as necessidades da empresa. Sendo assim, o piloto ficard responsavel por um
nimero restrito de notas de servico.

Esta implementacao necessita de adequagdes no sistema de origem e de uma infra-estrutura de
comunicac¢do entre campo e empresa. Por conta disso, a empresa verificard durante o piloto se o
sistema SGS estard bem integrado ao seu sistema, como funcionard a rede de comunicacdo entre o
Palm e o sistema comercial jd existente e se esta suportard o volume de notas de servigo da empresa.
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O piloto ficard encarregado da gestdo das notas de servicos apenas dos cortes e religacdes dos
maiores clientes do varejo (MCV)l de uma determinada localidade. A escolha de um grupo especifico
para o piloto levou em conta diversos fatores, como: servicos importantes; volume restrito de
ocorréncias; equipe de funciondrios da prépria empresa e regido de abrangéncia.

Ap6s a fase de teste, serdo feitas as alteragdes necessdrias para adaptar inteiramente o sistema
as necessidades operacionais da empresa. Assim, o sistema estard pronto para ser usado nas atividades
da drea comercial da Light.

No entanto, a implanta¢do dos servicos de campo da drea comercial ocorrerd em trés etapas.
Primeiramente, havera a expansdo da utilizacdo do Palm para todos os cortes e religacdes da area
comercial. Depois da primeira etapa totalmente implantada e operando normalmente, haverd a
introducdo dos servigos de ligacdo nova, substituicdo de medidor e alteracdo de carga. Na terceira
etapa, a implantacio se estenderd para os demais servicos de campo gerenciados pela drea comercial,
tais como: aferi¢do de medidor, desligamentos, entre outros.

A ordem de preferéncia na implanta¢do dos servigos no palm, identificada acima, foi definida
pela importancia do servi¢o, seu volume e necessidade de minimizar o prazo de execugdo dos
mesmos.

Durante todo o periodo de transicdo para o sistema novo, o processo anterior da empresa
continuara funcionando paralelamente ao uso do Palm até que todos os servicos de campo estejam
migrados e operando normalmente no equipamento.

E importante ressaltar que a empresa pretende estar com toda a infra-estrutura pronta para
executar as notas de servico de corte e religacdo através do Palm até Setembro de 2008.

3. CONCLUSOES

Diante do conteido abordado no presente trabalho, pode-se perceber que as modificagdes que
a empresa fard no gerenciamento de servigos de campo trardo beneficios importantes para a Light e
contribuirdo para mitigar os riscos do processo anteriormente utilizado.

Portanto, a expectativa da empresa com o projeto é que o tempo de execugdo de servigos seja
reduzido com a otimizacdo dos processos e com a melhoria da produtividade das equipes. Espera-se
também uma reducdo de custos com a automatizacido do processo, eliminando a utilizagdo de papel e
reduzindo os recursos do BackOffice.

Além disso, pretende-se que a atualizac@o online da base de dados melhore o atendimento ao
cliente e, conseqiientemente, sua satisfacdo e seu relacionamento com a empresa.

' MCV - Sio considerados os maiores clientes do Varejo, clientes de baixa tensao com fatura igual ou superior a 2.500 kw
no periodo de um més.

5/6



3.1. Macro-etapas do projeto

Avaliagcoes
técnicas e
Diagnéstico Definicdo de comerciais e Definicdo do
Estratégias definicdes de projeto Piloto
informatica
Marco 2007 Junho 2007 Fevereiro 2008 Marco 2008
Projeto Piloto Expansao Avaliagao
demais servicos dos resultados
Agosto 2008 Novembro 2008 Maio 2009

Figura 3: Macro-etapas de implementacao previstas pela empresa.
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