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Resumo

A terceirizacéo se fez presente no setor elétriasileiro na década de 90, com a privatizacéo gtadu
do segmento de distribuicdo e a substituicdo domeegarifario custo do servico para a tarifa pelo
preco. O novo regime requer das concessionariasseabconstante da eficiéncia na prestacdo do
servico com modicidade tarifaria (menor custo). tBlesontexto grande parte das concessionarias
privatizadas passou a terceirizar suas atividages, ainda assim tendo que garantir, por for¢ca da
regulacdo, que os servicos sejam realizados nm,pcam qualidade e eficiéncia. Neste cenario, a
Coelba - Companhia de Eletricidade do Estado ddaBatou um modelo de premiagao, visando
incentivar e reconhecer a busca pela melhoria mamtidos seus Prestadores de Servigos. O premio,
denominado PEGUC - Prémio de Gestao das Unidadestdtgcas de Negoécios da Coelba, é apurado
anualmente e mede o desempenho das empresasanadraisob cinco perspectivas: avaliacdo pelo
cliente, gestdo de responsabilidade social, gegp@vacional e infra-estrutura, gestdo econémico-
financeira e gestdo de pessoas. A aplicacdo dolmegen demonstrando evolugdo continua na
melhoria de desempenho das Prestadoras e diss@midag melhores praticas realizadas entre as
concorrentes ao premio.

1. Introducéo

Com objetivo de minimizar a assimetria de infornes;@ de incentivar a eficiéncia na
prestacdo do servico com modicidade tarifaria,glidregulador do setor elétrico estabeleceu
mediante a Lei n°® 8.987, de 13/02/1995 - “Lei dand@ssdes’-, o regime da tarifa pelo preco
em substituicdo ao regime pelo custo do servigo.

Por ser um setor regulado que tem como desafimijaeaqualidade dos servicos prestados
pelas concessionarias aos seus clientes, o érgélader para alcancar esse objetivo, utiliza-
se de instrumentos legais que asseguram a manatergdnelhoria dos niveis de qualidade
do fornecimento de energia elétrica. Dentre osungntos legais destaca-se a Lei n° 8.987,
de 13 de fevereiro de 1995, também chamada deddsConcessdes”, que define, no seu art.
6,° 8 primeiro, servico adequado aquele que satisfa condicdes de regularidade,
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continuidade, eficiéncia, seguranca, atualidadeegdidade, cortesia na sua prestacdo e
modicidade das tarifas.

A patrtir da privatizacdo do segmento de distribnigderceirizacdol passou a ser uma pratica
utilizada em grande parte do universo das cona&ssés, visando maior flexibilidade e
eficiéncia a custos mais baixos.

Neste cenario a terceirizacdo no setor de distdoude energia elétrica, que ocorre em
praticamente todos os servigos de atendimento msuoddor, requer um modelo de gestao
do processo de terceirizacdo de forma a garargiogervico prestado seja adequado.

Para tal o uso de instrumentos de gestdo é derherdal importancia para o alcance da
exceléncia da qualidade do servico prestado aaioadsr, que por sua vez passou a ser cada
vez mais exigente e conhecedor de seus direitos.

A Coelba - Companhia de Eletricidade do Estado dhid3 privatizada em julho de 1997,
também passou a terceirizar parte de suas atisd@mbastrucéo, ligacéo, leitura/entrega,
corte/religacédo dentre outras). Para acompanhagestdo dos contratos de servigos
prestados pelas empresas terceirizadas a Coetha@®CM - Departamento de Gestdo de
Contratos. Dentre outras atribuicdes o 6rgao ati jas prestadoras para que servigos sejam
realizados no prazo, com qualidade, menor cusgyraneca, cordialidade com os clientes e
relacionamento com o0s parceiros . Para tal atilstrumentos de gestdo e desenvolver/
implantar nas Prestadoras de Servicos, visandoomeltontinua dos servigos.

Em decorréncia da abrangéncia territorial extelasarea de concessao do estado da Bahia,
que dificulta o gerenciamento mais préximo da Caslbbre a gama de atividades executados
pelas Prestadoras de Servicos, em 2001 a concésaiaiividiu-se a sua area de concessao
em 23 UEN’s - Unidades Estratégicas, sendo sektasnempresas, denominadas ancoras,
para prestarem todo um leque de servigos por UBNs{aucdo, ligacdo, leitura, entrega,
corte/religacdo e manutencao do sistema elétricalvisdo geografica € definida de acordo
com dados de demanda, caracteristicas especiftpsnais, caracteristicas do sistema
elétrico e dimensdes regionais. E tem como objeduzir a ociosidade com conseqlente
elevacédo da produtividade das turmas; rentabiBs equipes; melhorar a qualidade dos
servicos prestados, permitir planejamento camsebna demanda de servicos e melhorar
aintegracao entre as Prestadoras de Servieos@OELBA.

Em 2004 o departamento criou um modelo de premjaB&GUC- Prémio de Exceléncia da
Gestao das Unidades Estratégicas de Negoécios daaCaogie visa fortalecer a busca pela
melhoria continua dos seus Prestadores de Serei¢esdo como principais objetivos:
Oferecer as Prestadoras de Servicos, responséasfeis PYEN's, instrumentos e incentivos
para aprimoramento do seu desempenho;

Estimular a troca de experiéncias entre as Prestadi® Servigos através da divulgagédo das
Melhores Praticas;

Avaliar e reconhecer niveis de exceléncia alcarg;pdtas UEN's;

Incentivar o desenvolvimento e a pratica da culteaualidade, produtividade e reducéo de
custos e desperdicios nas UEN’s;

Intensificar o relacionamento/parceria da COELBMas Prestadoras de Servicos;

Promover evolugao continua dos Indicadores de Gelsté Prestadoras de Servigos.

2. Desenvolvimento

! Segundo Franceschini et al.(p.72,2004) a Tercefiz& uma abordagem de gestao que permite delegaragente
externo a responsabilidade operacional por prosessservicos até entéo realizado na empresa.
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O Prémio de PEGUC é conferido anualmente e teriwin@m o langamento no premio, inicio do ano,
até o fechamento com cerimbnia de entrega aos gdesie com Seminario de Melhores Praticas
(Figura 1). Participam da premiagdo as empresasra@goque prestam servicos elétricos, com
contratos firmados com a Coelba até dezembro daatsvior e com vigéncia do contrato até 0 més
de fechamento das auditorias do ano corrente. tads dos indicadores de resultado corresponde ao

exercicio do ano anterior. A apuracdo dos indicesiate desempenho de gestdo é realizada e
corresponde ao resultado das auditorias em campo.

Lancamento do\\  Auditorias em Haboragio de e
premo;mto as canpo dos ciitéri relatérios individuais\,  CeImonia de Semirrio de
requeridos no audtonasedos com Porntos Fortes |\ Premago e Melhores
prermparamda indicadores eNecessidade de // Erregade Praticas
referentes a0 Melhorias relatorios
por mda UEN exercicio anterior, individuais

Figura 1 — Fluxo do Processo do PEGUC

As UEN'’s concorrem a cinco categorias de premiag&oquais sdo constituidos de indicadores e
respectivos pesos (Tabela 1). Sdo conferidas amseg categorias de premiacao:

Classe Universal - Melhor Unidade Estratégica dgddios — UEN
Classe Exclusiva: Melhor UEN conforme Avaliacatop@liente
Melhor UEN em Ges@peracional e Infra-estrutura
Melhor UEN em GesEmpnémico-financeira
Melhor UEN em Gestéo de Pessoas
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Tabela 1 - Estrutura de Regras de Avaliacdo, lddiecs e Pesos para os Prémios das Classes

Universal e Exclusiva

Peso Peso do
Regra de Peso da . Indicador Indicador
Avaliaca Reara Indicador da Regra cl cl
cao g asse asse
Exclusiva Universal
indice de Desempenho dos
Avalia_tgao pelo 20 Atributos_ Esp~eC|'ficos da Pesquisa 100 20.00
Cliente de Satisfacdo efetuada pela
ABRADEE
Qualidade do Servico Prestado 25 6,25
Indicador de Desempenho da
. Gestao de Responsabilidade 20 5,00
Gestdo 40 | Social
Operacional e Indicador de Desempenho e
Infra-estrutura Gestdo da Infra-estrutura 30 7,50
Indicador de Desempenho do
Controle de Gestédo 25 6.25
Geracdo Interna de Caixa 25 7,50
Gestio indice de Multas Contratuais 10 3,00
. Iniciativas de Reducédo de Custos 30 9,00
Economico- 15 Retorno sobre o Patrimbnj|o
Financeira o 15 450
Liquido '
Endividamento Total 20 6,00
indice de Treinamento em NR10 20 5,00
indice de Turn Over 10 2,50
indice de Processos Trabalhistas 15 3,75
Gestéo de o5 Nivel de Seguranga no Trabalho 15 3,75
Pessoas Indicador de Desempenho da Area
20 5,00
de Seguranca
Indicador de Desempenho de 20 5,00
Gestao de Pessoas

Classe Universal corresponde a Melhor Unidade Esttégica de Negdcios equivale a
UEN que obtiver a maior pontuacdo, conforme redala dos indicadores com
correspondentes pesos da regras de avaliacdo §ThpeCaso haja algum empate para a
escolha da UEN vencedora, é usado como critéridedempate a UEN que tiver maior
pontuagcédo na seguinte ordem: Gestdo Operaciomdtaedstrutura; Avaliacdo pelo Cliente;
Gestao Econdmico-financeira e Gestao de Pessoas.

Classe Exclusiva - Melhor UEN na Avaliacdo pelo Ginte - Neste critério, as UEN sao
julgadas pelos resultados apurados da pesquisaatitfaBao dos Clientes efetuada pela
ABRADEE no ano corrente, com base na média dosédsdie Desempenho dos Atributos da
Qualidade - IDAT (porcentagem de clientes que siideram satisfeitos ou muito satisfeitos
- notas de 7 a 10, em uma escala de 10 pontos).

Destaca-se que sao considerados para apuracaobosogtque expressam o envolvimento
direto das UEN cujas atividades impactam na sagfisfalo cliente.

Resultado do Indicador - A melhor UEN € a que astis maior percentual de clientes
satisfeitos na sua area.
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Para aClasse Exclusiva Gestdo Operacional e Infra-estruta as UEN’s sdo julgadas com
base nos resultados dos indicadores operacionaigefatam o desempenho dos servicos
prestados no exercicio anterior e seus respecfigess. Assim como o0s resultados dos
indicadores de desempenho da Gestdo de RespodadeiliSocial, de Infra-estrutura e
Controle de Gestéo praticadas pelas Prestador8srd&gos até o0 momento da auditoria (no
ano corrente). conforme discriminado a seguir:

Tabela 2 — Regras de Validagéo, Indicadores e RiesGgstao Operacional e Infra-estrutura

Regras de . Peso do
o Indicador :
Avaliagéo Indicador
Op((aa(ra;(t:?oonal Qualidade do Servico Prestado pelas Empreitejras 25
Gestao Indicador de Desempenhpp
Responsabilidade de Responsabilidade 20
. Social Social
Gestdo Infra- Gestado da Infra- | Indicador de Desempenhp
estrutura . 30
estrutura da Frota de Veiculos
Controle de Gestio Indicador de Desempenhpp o5

do Controle de Gestdo

O indicador da Qualidade do Servico Prestado etapreiteiras representa o resultado do
conjunto de objetivos que as Prestadoras de Serg@o avaliadas quadrimestralmente pela
Coelba. Os objetivos estdo alinhados ao planejamesiratégico da concessionaria, cujas
metas sdo desdobradas por Unidade Estratégica glecide Para o premio considera-se 0
resultado do ultimo quadrimestre do ano.

A Gestao da Responsabilidade Social correspondmmatorio de préticas realizadas pelas
UEN'’s na sua area de atuacéo relacionadas ao pubterno (instalacdes internas em boas
condicdes, palestras voltadas para salude e bemdesteus colaboradores, alojamentos de
campo de acordo com a legislacdo), meio ambientge(ps voltados a preservacao do meio
ambiente a exemplo de uso de coleta seletiva dedontrole de residuos solidos nas obras,
dentre outros), comunidade (participacdo de prejetociais e educacionais junto a

comunidade e incentivo ao voluntariado junto afeuga de trabalho, dentre outras praticas) e
valores (disseminacao do cédigo de ética). Os séqaiavaliados estdo em consonancia com
as diretrizes praticadas pelo Instituto Ethos. Rgrracdo das praticas € realizada auditoria
em campo. Para a pratica ser pontuado tem que haxedéncia correlacionada (exemplo, se
a empresa oferece orientacdes sobre prevencaoeteato— apresentar ata do evento com
lista de participantes).

O desempenho da Gestdo de Infra-estrutura repaeseabmatorio de praticas realizadas
pelas UEN relacionadas a gestédo da frota (fise@zaistematica dos veiculos e manutencéo
preventiva), gestdo da informética (praticas queargam a integridade e seguranca das
informacdes) e gestdo do almoxarifado (controleesso do almoxarifado, arrumacao dos
materiais, dentre outras praticas). A metodologse®@elhante ao utilizado nas praticas de
Responsabilidade Social, cada item para ser caasideonforme tem que haver a evidéncia
correlacionada (exemplo, se a empresa possui glanmanutencdo da frota — apresentar
acompanhamento da programacao das manutencoentpravelos veiculos).
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Os indicadores de desempenho de Controle de Gest@mrespondem a somatoria de
praticas realizadas pelas UEN relacionadas val¢desseminacdo de visdo, missao e
resultados para seus empregados) e uso padroesbdthd na gestdo financeira (custo por
atividade, acompanhamento dos dados de producéongigmento de fluxo de caixa, dentre
outras praticas). Para um item ser consideradoooomef tem que haver a evidéncia
correlacionada (exemplo, se a empresa possui pustatividade — apresentar sistema de
acompanhamento).

A UEN que obtiver a maior pontuacdo na somatoria gieatro indicadores (Qualidade do
Servico Prestado, Gestdo de Responsabilidade Soeiaidfra-estrutura e Controle de Gestéo)
sera a vencedora na modalidade de Melhor UEN nt&&GE&peracional e Infra-estrutura.

Para aClasse Exclusiva - Melhor UEN na Gestdo Econdmicortanceira as UEN’s sao
julgadas com base nos cinco indicadores, discridoimana Tabela 3, cuja finalidade € de
captar as diferentes dimensfdes econdmico-finarscales UEN’s. O primeiro mede a
capacidade de a UEN gerir seu caixa operacionategundo mede as inconformidades
quanto ao ndo cumprimento de obrigacdes traballteerceiro mede a rentabilidade do
negocio em relacdo ao capital proprio investidauarto mede as iniciativas implantadas e
medidas visando reducdo de custos nas atividadesfso0s que repercutem nos custos da
Prestadora e Coelba. O ultimo mede a capacidaté&Napara pagar suas dividas.

Tabela 3 — Regras de Validacdo Indicadores e Res@gstao Eco-Financeiro

Regras de . Peso do
o Indicador ;
Avaliacdo Indicador
Geracao Interna de Caixa 25
Gestéo Indice de Multas Contratuais 10
Econbmico- Retorno sobre o Patrimbnio Liquido 15
Financeira Iniciativas de Reducgédo de Custos 30
Endividamento Total 20

Para aClasse Exclusiva Gestdo de Pessaas UENs séo julgadas com base nos indicadores
relacionado as pessoas com seus respectivos Jedmdg 4). Nesta modalidade sdo apurados
indicadores de Treinamentos realizados com emposgadpostos ao risco, indice de
Processos Trabalhistas e de Turn Over. Assim canwaticas realizadas pelas Prestadoras
de Servicos voltadas a Seguranca (projetos de a®gpyr controle de acidentes, reunides
sistematizadas da CIPA, dentre outros) e Gestad@edsoas (eventos de integracdo, uso de
ferramenta de medicdo da satisfacdo dos empregdidseminacdo das informacgdes, dentre
outras praticas). Para apuracdo das praticadiadsaauditoria em campo. Para o item ser
pontuado conforme tem que haver a evidéncia carogiada.

6 de 10



Tabela 4 — Regras de Validagao Indicadores e RiesGg&stao de Recursos Humanos

Regras de . Peso do
o Indicador ;
Avaliacdo Indicador
indice Treinamento NR10 (mddulos | e 11) 20
indice de Processos Trabalhistas 15
indice de Turn Over 10
Nivel de Seguranca no 15
Gestdo Recursos Trabalho — NST
Humanos Segurancga do Trabalhg Indicador de
Desempenho da Area de 20
Seguranca
indice de Desempenho da Area de Gestdq de 20
Pessoas

O processo de premiagdo € concluida com a cermidmipremiacdo das vencedoras nas
cinco modalidade e conta com a participacdo desta@da Prestadoras de Servigcos que
participam no processo. Cada Prestadora recebe elgmorio individual em que séo
apresentados os pontos fortes e necessitadas teriaglevidenciados em auditoria em
campo, bem como é demonstrado graficamente o poaitiento de cada indicador em
relacdo ao “Benchmark” e as demais concorrentes.

O reconhecimento dos niveis de exceléncia alcascpelas UEN's, ao longo dos anos, com
aplicacdo do modelo de incentivo a excelénciapficegidenciado os seguintes resultado alcancados:

Gestéo Operacional e Infra-estrutura — Melhoria idd&cadores de resultados das principais
atividades fins realizadas pelas Unidades Esteaggde Negodcios, em total consonancia com o
planejamento estratégico da concessiondria. Re@#sasistematizadas e crescentes de praticas
relacionadas a Responsabilidade Social, Meio an@iencomunidade do entorno em que atuam.
Assim como uso de padrdes de trabalho que facil#agestéo financeira. A totalizacdo das praticas

resultaram na melhoria continua da Gestao Operalogoimfra-estrutura (Graficol).
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Grafico 1 — Evolucdo Pontuadadsestdo Operacional e Infra-estrutura

Gestédo Operacional e infra-estrutura
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Gestdo Econdmico-financeira — Constata-se evolugdsitiva nas diferentes dimensdes
econdmico-financeiras das UEN’s apuradas na referiddalidade, tanto na capacidade das UEN'’s
gerir seu caixa operacional, quanto na capacidadgegdar suas dividas. Assim como crescimento da
rentabilidade do negocio em relagéo ao capitalrprdpvestido. A totalizacdo das praticas resuitara

na melhoria continua da referida Gestéo (Gréfico 2)

Grafico 2 — Evolucdo Pontuacéo éat&o Econdémico-financeira

Gestdo Econémico-Financeira
840,0

820,0
820,0 +

800,0 -
780,0 4
7600 7 741,1 738,0
7400 +

720,0 1

700,0 1

680,0
2007 2008 2009

Gestdo de Pessoas — Registra-se crescimento doadowkes e praticas de gestdo voltadas a
seguranca e gestdo de pessoas. As Prestadoragaetotalidade possuem projetos voltados a
seguranca de seus empregados e utilizam transpaetpuado para transporte dos mesmo. Na sua
grande maioria disseminam informagdes e realizaenteg de integragdo visando bem-estar e
satisfacdo da sua forca de trabalho. A totalizadg® praticas resultaram na melhoria continua da

referida modalidade de premiacéo (Grafico 3).
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Grafico 3 — Evolugéo Pontuacdo éat&o de Pessoas

Gestéo de Pessoas
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O resultado da pontuagédo geral da premiagdo deradnstemento ao longo dos periodos de
apuracdo e busca incessante das prestadoras deoSera melhoria continua do servigo
prestado, bem-estar dos empregados, cuidados conei@ ambiente e parceria socio-

educativa da comunidade em seu entorno.

Grafico 3 — Evolugédo Pontuagdo da Melhor UEN
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3. Conclusdes

Constata-se ao longo dos anos de apuracdo do prem& evolucdo significativa no
desempenho das Prestadoras de Servigos, de foena modelo atende aos objetivos propostos na
sua concepgédo, ou seja, incentivar e desenvolweitara da qualidade; produtividade; seguranga;
reducdo de custos e desperdicios nas UEN’s, elmaliento com as exigéncias regulatérias e legais,
a exemplo das Portarias 024 e 456 ANEEL, normadaggias 4, 5, 6,10 e 18.
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