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Resumo

Em umareunido de andlise critica da superintendéncia de servigo de campo da CEMIG Distribuicéo foi
analisado o indicador IDPR (indice de Padr&o Reprovado) , os indices médios deste indicador giravam na
casa de 38%,, assm a atadirecdo deliberou a criagdo de um Grupo de Trabalho composto

por representantes de diversas areas da empresa com o principal propésito de implantar acfes de bloqueio
ereduzir os atos indices de reprovacéo da CEMIG.

Foi criado um projeto piloto na cidade de Montes Claros que possuia um dos maiores indices, em torno de
42%; e posteriormente a estratégia foi ampliada paraos 774 municipios das 16 gerencias do servigo de
distribuicdo que em 18 meses de trabalho conseguiram reduzir os patamares de reprovacdo para cercade
11%.

Atualmente o projeto de reducdo reprovacdo de Padréo que contatambem com o agendamento de servigos
comerciais € considerado um sucesso na CEMIG e possui uma ata aceitago das partes interessadas como
clientes, sociedades e as empresas contratadas. Ja existem varias gerencias praticando apenas um digito de
reprovacao e a expectativa e que todas as 16 gerencias atinjam este mesmo patamar nos proximos 06 meses.
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1. Introducéo
1.1 O histérico dereprovacdes

Considerando o cenério de altos indices de reprovacao dos servicos comerciais com significativas perdas
financeiras, ainsatisfacdo de clientes e também o desgaste daimagem da Cemig, foi criado um grupo de
trabalho cujo o principal objetivo seriareverter atendéncia de crescimento das reprovagdes e ainda reduzir
estes indices para patamares considerados aceitavei s frente ao mercado e a sociedade.
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1.2 O Indicador

indice de Reprovago de Padrdo — | DPR € um indicador de desempenho criado com o objetivo de medir o
percentual de reprovacdo de Padrdes de Energia el étrica construidos por clientes e

ou Padronistas contratados por estes clientes com o proposito de viabilizar a aprovagdo técnicajunto a
concessionaria de energia el étrica.

Numero de Servigcos Reprovados x 100
IDPR % =

Numero de Servigos Vistoriados

1.3 Os Servicos

Este indicador é calculado utilizando como referéncia os 800 mil servigos comerciais gerados por ano na
CEMIG. Neste processo comercia sdo considerados 28 tipos de servicos como ligagdo Nova, mudanca de
local, corte para conserto, ligag&o provisoria e outros.
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2. Desenvolvimento
2.1 Principais motivos de r eprovagao

O grupo detrabalho iniciou as atividades em julho de 2010, em uma reuni&o de 02 dias na cidade de
MONTES CLAROS, tendo a participacéo de 30 representantes das diversas éreas da empresa, inclusive
empregados das equipes Contratadas. O problemafoi apresentado aos componentes do GT atraveés de
técnicas de Brainstorming onde foram elencadas as principais causas pertinentes ap processo.
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No 2° diade atividade o GT elaborou um plano de ac&o direcionado aos principais motivos de reprovagao,
estas agOes envolveriam mudanca de procedimentos, alteracdo de |0gica de sistema, treinamentos das
equipes e varias outros temas consideradas cruciais para atingir a meta de reducéo de mais de 50% no
percentual de reprovacdo. Algumas das agoes estdo listadas abaixo:

2.2 Plano de Acédo

e Implementacdo contratual do projeto de agendamento de servicos comerciais, conformeitem 3.8,
Anexo Il, o objetivo é fazer contato telefénico com o cliente antes do deslocamento para execugdo do
servico. Nao se limitando ao ato de agendar, de marcar um compromisso, mas um processo de
interacdo e estreitamento de lacos com o cliente, em busca da excel éncia no atendimento.

e Desenvolvimento de [6gica no SAP tornando obrigatério o preenchimento do campo telefone na
geracao das notas de servicos comerciais pel os atendentes/ call center;

¢ Treinamento de todos os eletricistas CEMIG e das contratadas para reverter a cultura da reprovacéo,
criou-sea frase* A CEMIG vende Energiaelétrica endo PADRAO”;

-ﬁg

DICAS.

PADRAO
ENTRADA

CE

ENERGIA

e Revisdo do Formulério R.26 reduzindo a quantidade de 90 itens de reprovacéo passando para
apenas 46 itens, esta estratégia transmitia uma mensagem interna aos eletricistas .
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¢ Redlizagdo de Palestras, treinamentos e cadastramento de 3.200 el etricistas Padr onistas em toda
Minas Gerais com distribuicdo de cartilhas, folders e Normas de Distribui¢ao;

e Criacdo deKit anti-reprova, contendo, Tinta, parafusos, conectores, e outros materiais Uteis para
se evitar a reprovacdo do padréo por pequenos motivos;

e Criacdo de um canal especifico para comunicacdo/apoio aos eletricistas via“ Call center” denominado
CANAL DO ELETRICISTA. 0800 721 6400

e Elaboracdo de um Check List contendo perguntas basicas a serem feitas aos clientes durante a etapa
de agendamento dos servicos;

2.3 Check List

O grupo de trabalho elencou uma série de perguntas possiveis de serem feitas aos clientes no momento do
agendamento dos servicos pois existia um consenso de que o segredo do projeto estava justamente no ato de
fazer alguns perguntas e consequentemente agendar o servico com o Cliente. Baseado nas principais
perguntas foi entdo elaborado um check list padr&o para ado¢&o em todo o estado de Minas Gerais durante o
processo de agendamento dos servigos dos clientes

CHECK LIST DE CONTATO PARA AGENDAMENTO DE SERVICO

NS: Data: / / Horério:

Ne° telefone do cliente:

Nome do cliente (pessoa com quem foi feito o contato):
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Bom dia. Estamos realizando este contato em nome da CEMIG, para consulté-lo acerca de uma solicitacéo
em nome do Sr.(nome informado naNS) cadastrada em nosso sistema. Gostariamos de informé-lo que foi
realizada uma solicitacéo de:

Servico: (confirmar o tipo de servigo cadastrado) para o seguinte enderego: (confirmar o
endereco completo para o servigo cadastrado)

1 - Como fago pra chegar ao local do servigo? (cite umareferéncia)

2 - A numeracdo do imovel esta nasequénciacorretanarua? Sm( ) Nao( )

3 - Jaexiste algum padrdo instalado nesteimovel? Sim () Né&o( ) Seresposta Sim, perguntar se o
imovel possui divisdo fisica, se ndo possuir, informar que é necessario que o padrao sg a agrupado.
(caixasjuntas)

4 - O padréo ja esta montado?

5 - O padréo esta fincado na divisado imovel e com a caixa de medicdo virada para arua?

6 - A chave esta no padréo ja com os fios ligados nela?

7 - O padréo é localizado em &rea aberta?

8 - E preciso ter alguém em casa para que o servico sgjarealizado? Sim( ) Nao( )

e Searespostafor Sim, passe para a proxima pergunta. Se forNao va para a numero 10
9 - Tem gente no local o diatodo? Sm( ) Néo( )

e Seresposta for Nao, agende o horario com o cliente e lance a informagao no campo 11
10 - Qual o nome do padronista que montou o seu padréo? V océ sabe 0 nimero do seu telefone?

11 - Data e expediente agendados para o atendimento:

Responsavel pelo contato:

2.4 Resultados|niciais

O indice de reprovacdo em 2009 foi de 38% e no ano de 2010 apesar de um estégio embrionario de
implantacdo fechou em patamares de 33%, 0 que motivou a alta direcdo da empresa a promover a expansao
imediata do projeto paratodaa CEMIG contemplando os 774 municipios de Minas Gerais com um
desafio de se atingir amarcade 15% de reprovacdo no servico de campo até dezembro de 2011.
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2.5 Resultados I nter mediarios

Em Julho de 2011, apds 01 ano de implantacdo os indices de reprovacdo de padréo cairam expressivamente
para casa de 24% em valores acumulados , a maioria das agdes ja haviam sido implantadas em todas as
geréncias e os resultados do més de dezembro de 2011 atingiram 12% de reprovacdo sendo que algumas
cidades jatrabalhavam nos patamares de um digito.
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2.6 Resultados Atuais

Atualmente, os resultados acumulados estdo em apenas 11% e jatemos 06 geréncias praticando IDPR de
um digito neste ano de 2012, “Agorajatemos um esfor¢co minimo para conduzir este indicador, nosso
acompanhamento semanal mostra indices na casa de 5%” ; estas séo as palavras de Luciano Magno um dos
16 gerentes de servico de distribuicdo da CEMIG e que possui um dos melhores resultados de IDPR que se
conhece no Brasil.
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3. Conclusdes
3.1 Ganhos Empresariais

A reducao média de 200 mil reprovacfes por ano permite ganhos em varios segmentos, como otimizacao
das equipes de campo e Call Center, aumento da eficiéncia operacional e entregados produtos em prazos
cada vez menores contribuindo no atendimento e das expecativas dos clientes CEMIG.
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3.2 Ganhos de faturamento

Um outro ganho altamente significativo € o acréscimo de kWh no faturamento da empresa em funcéo da
captacdo de clientes ja naprimeiravistoria, ou sgja, quanto mais cedo se liga um cliente mais cedo a energia
comega a ser faturada.

nanren =
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3.3 Ganhos ndo mensur aveis

Outros beneficios, no entanto séo dificeis de mensurar como a satisfacdo direta do consumidor, 0os impactos
ambientai s advindos de menos deslocamentos dos veiculos, reducdo da quantidade de papéis utilizados para
formularios, e até mesmo aimagem positiva da marca CEMIG frente a sociedade é um fator positivo,

porém dificil de mensurar.

X IMAGINE ClI

3.4 Visdo de Futuro

O plano de acdo completo possui 78 itens e ainda hoje uma sequencia de agcbes sao gradual mente inseridas
durante a propria rotina da empresa voltadas para a eficiéncia organizacional e operacional. Existem algumas
acOes para serem implementadas nos proximos anos, um exemplo disso é a parceria CEMIG para
viabilizagdo de venda e instalagdo de Padrfes de energia el étrica pelas proprias contratadas e também a
disponibilizacdo viainternet CEMIG de um site com as principais dicas de montagem de Padréo
denominado ELETRODICAS, existe também o projeto de uma parceriacom a UNIVERCEMIG para
treinamento de multiplicadores de cursos e treinamentos a padronistas.

Algumas agdes extraidas do plano de acdo de 2012
e Implementar projeto de venda do padr&o no ato do pedido de ligacdo ap0s a realizagdo de pesquisade
mercado e avaliagao das questdes legais /Jduridicas;

e Confeccionar " folder* paralojistas orientando como construir um padr&o, inclusive disponibilizando
um Manual de montagem do padréo pré-frabricado;
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Credenciar os eletricistas Padronistas e disponibilizar paraa RC aexemplo do que acontece com as
contratadas de obra PART;

Atuar junto a CE no intuito de criar espaco “ ELETRODICAS’ no site CEMIG com 0 objetivo de
disponibilizar dicas basicas de montagem de padrdo via site;

Implementar 16gicano sistema CONDIS de forma que ao fechar servigo como endereco ndo
localizado a NS retorne para tratamento do Supervisor;

Realizar 2° encontro com Padronistas nas geréncias SX/XX com o objetivo de estreitar os lacos bem
como os indices de reprovacdo

3.5 Consolidacgao

Os resultados progressivos e consistentes mostram que ao longo destes 20 meses de projeto a meta
almejada de um digito de reprovacdo na CEMIG tornou-se algo plenamente factivel. Até o fechamento desta
edicad os numeros de Margo tem se mostrado ainda mais promissores com mais de 50% das geréncias
trabalhando na casa de 01 digito de reprovacdo e com o resultado global da CEMIG performando 9% no
total. Diante deste sucesso trabalhamos com a hipdtese até mesmo de rever a forma de apuragéo
deste indicador , dando umaimagem mais positiva e de aprovagao , talvez este projeto esteja contribuindo
com o nascimento de um novo indicador de APROVACAO - IDAP - INDICE DE APROVACAO DE
PADRAO cuja meta seria 0 mais proximo de 100%, mas independente de nomes, indices e nimeros o mais
importante é que o time CEMIG permaneca alinhado em buscar a exceléncia na eficiéncia das atividades e
na satisfagéo dos seus consumidores .
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