XIX Seminario Nacional de Distribuicdo de Energia Eetrica
SENDI 2010 — 22 a 26 de novembro

Sao Paulo - SP - Brasil

XIX

Site de Intranet para acompanhamento dos Indicadosee Informagdes Comerciais da CEEE

Distribuicéo
Eduardo André da Silva Neto Angelo Bahr Falke Leantb de Lima Martins
Companhia Estadual de Companhia Estadual de Companhia Estadual de
Distribuicdo de Energia Distribuicdo de Energia Distribuicdo de Energia
Elétrica Elétrica Elétrica
Eduardo.neto@ceee.com.br angelobf@ceee.com.br reea@iceee.com.br

Palavras-chave
Aperfeicoamento

Atendimento
Indicadores

Melhoria
Satisfacéo do Cliente

Resumo

Este trabalho constitui em um aplicatmeb com o objetivo de acompanhar, fiscalizar e motivar
constante aperfeicoamento dos servicos prestadatiembe. Com base nos resultados mensais de
prestacdo de servigos, o sistema consolida esties éaelenca as agéncias com os melhores trabalhos,
para assim motivar um melhor atendimento. Desdangalmento do aplicativo, em Novembro de
2008, todos os indicadores avaliados sofreram meshem especial o indicador de refaturamentos.
Também foi implementado um repositério de docurmrgernpara assim os colaboradores acessarem e
achar os documentos necessarios para soluciosanagilvidas para o constante aperfeicoamento do
atendimento.

1. Introducéo

Com o constante crescimento do nimero de clierdesnanda da empresa, foi necessaria a criagédo de
uma ferramenta de gerenciamento das atividadedagess para medir o acompanhamento e o
desempenho na execucao dos servigos.

O acompanhamento se d4 em todas as principaidatas do processo de venda de energia, desde o
atendimento do cliente até o encerramento da @lzmétratual. Este acompanhamento gera diferentes
comparativos de desempenho, quer permitem o amineTto constante das atividades e o
consequente aumento na satisfagdo do cliente.

2. Desenvolvimento

Quando foi proposta uma ferramenta para gerenci@antkenprocessos, pensou-se em uma plataforma
que ndo dependesse de instalacOelaotdware especifico para a utilizacdo, entdo a alternatiaés
adequada foi a criacdo de um sitelteanet, pois assim o usuario pode acessar de qualquerdest



de trabalho da empresa, independentemente de aistganacional, desde que ela esteja conectada a
rede corporativa.

ApOs esta etapa, foi analisada a quantidade desadpaoseriam necessarios para a completa utilizagéo
da ferramenta. Nesta fase, foi necessaria a @flizadle um banco de dados intermediario que
consolida as informagfes necessarias, uma vez haaa de dados corporativo poderia ser onerado
com a execucéao de consultas grandes e muito frexglieh melhor opcao foi a criacdo de um banco
de dados a parte.

A partir deste ponto, os indicadores e informag@ésvantes comecaram a ser especificados, sendo
implementados em etapas seguindo a ordem de cdngulex

Ao iniciar 0 més, é executada uma rotina internaisiema, que automaticamente popula os dados no
banco de dados do site com as informa¢fes do mésoanassim os usuarios podem acessar as
informacfes e indicadores globais da CEEE Disttéi filtrando por “Regional” (divisdo da
empresa que estabelece uma unidade maxima deaddasgerritorio da area de concessao), “Centro”
ou “Unidade de negocio” (Agéncias, Bases TécnicaBastos de Atendimento ao Cliente).

A apresentacdo das principais informacdes estaonilsipzada em trés abas: “Informacdes”,
“Indicadores” e “Normas’.

A aba “Informacdes” apresenta dados sobre o faem&onfisico e financeiro da Companhia,
arrecadacéo, quantidade de atendimentos, débifmefituras, entre outros.
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Na aba “Indicadores” sao elencados dez diferenthsadores, que sédo: Ligacao fora do prazo, Corte
fisico, Corte financeiro, Religue de urgéncia fdogprazo, Religue normal fora do prazo, Manser (
ordem de servico eventual), Faturados por médi@tiamento, Inadimpléncia e Encerrados com
consumo.
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Também ao acessar qualquer item, € possivel danaliRanking de unidade de negdcio no item
atual, para assim uma melhor equiparacao das adiedprestada.

Com a utilizacdo d&anking gerado por indicador foi também implementadoRanking geral por
unidade de negdcio. Assim quando os dados sao lmadms, cada unidade recebe uma pontuacao
dependendo da sua posicdo em cada indicador. [itstasacoes sdo somadas e por fim classificadas,
para verificar qual foi a unidade que apresentolhones resultados no més em questao.

O objetivo principal ddRanking é promover a melhoria através da mobilizacéo niatelas unidades
de negocio na disputa saudavel pelo atingimentorddas estabelecidas e busca do reconhecimento
de melhor unidade de negdécio da empresa.

Outra funcionalidade importante foi a criagdo de rapositorio de documentos comerciais, que
podem ser acessados por um terceiro pilar impleadentque se chama “Normas”. Nesta opcao é
possivel acessar documentos como os Comunicadteafénternas e o Compéndio de Normas da
Divisdo, sendo que para isso s6 € preciso infoatgarma opc¢éo de filtragem, como, Tipo, NUmero,
Més de publicacdo, Ano de publicacao ou partetdmti

Na parte inferior dcsite sdo exibidas informagdes sobre os departamentd3iviséo de Gestdo
Comercial, bem como os locais de atendimento &mtelj resultados de pesquisas de satisfacdo e as
tarifas atuais aplicadas.



3. Conclusodes

Apbés a publicacdo dsite na Intranet da empresa, ocorrido em novembro @8,2f0i constatada
melhora nos servigos prestados ao cliente.
Um exemplo desta realidade € o indicador de Lig&g#a do Prazo, que antes do acompanhamento
atingia cerca de 15% das solicitagdes. Este valatifminuindo aos poucos, sendo que em Janeiro de
2010 chegou-se a marca de 6,84%, comprovando @raeib servico.
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Definicéo da meta
Localidade
Ano - Jan Mai Jul Ago Set Out Nov Dez Média Total
Clientes. 1442947 - - - - - - - 1.442.947 1.442.947
2010 Ligados. 10833 - - - - - - - 10.533 10.533
Fora Prazo 720 - - - - - - - 720 720
% 684 - - - - - - - 6,84 .
Clientes 1416.010 1421718 1423187 1.426.023 1.428.180 1.431.329 1434132 1.438.074 1.425.034 17.100.405
200 Ligados 10.012 10323 11.862 10.330 10.204 11191 9134 13.572 10.584 127.007
- Fera Prazo 1.389 1.003 881 a78 808 993 1524 1.220 14.643
1387 16,20 14,89 14,23 1324 846 853 9,56 722 1087 1123 11,53 -
Clientes: 1.389.208 1.302.104 1.394.380 1.306.134 1.306.964 1.397.747 1.308.735 1.401.078 1.403.203 1.405.306 1.407.935 1.410.823 1.399.476 16.793.707
2008 Ligados 11.858 9.967 11.079 11.571 9.757 9.557 11617 10.322 9.938 10.817 10.567 13242 10.868 130412
Fora Prazo 1.496 1770 1.845 1705 1.648 1.844 1813 1754 1.464 2.006 1.443 2212 1.769 21402
12,53 17,72 16,65 14,74 16,89 19,29 16,47 16,99 14,73 1854 13,66 16,70 16,19 -
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Outro exemplo € o indicador de “Religues fora dazBt que mostrava um percentual de cerca de
12% de religacdes feitas fora do prazo e em Janeird010 foram realizadas 6,12% em um prazo
inferior ao estipulado.
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Definicao da meta Zero - Executar todos os refgues dentro do prazo.
Localidade Todos
Ano - Jan Fev Mar Abr Mai Jul Ago Set Mov Dez Média Total
Clentes. 1442947 - - - - - - - 142847 1442847
- Religues 7.709 s = = s s = s 7.708 7708
Fora Prazo 473 = = = = = = = a3 a3
% 614 - - - - - - - 614 .
Clentes 1.416.010 1.417.79% 1.421.493 1.421.718 1.423.187 3 1.438.074 1425034 17.100.408
2008 Relgues 14148 14,087 19.176 19.202 17.682 5 6192 13928 167.131
i Fora Prazo 1 2102 2478 2270 2836 1462 306 355 1482 17785
% 12,33 1482 12,92 11,82 1,81 816 482 560 573 10,64 -
Clientes. 1.389.208 1392104 1.394.380 1.396.134 1.396.964 1.397.747 1398735 1.401.078 1.403.203 1.405.308 1.407.935 1410823 1399476 16793707
008 Religues 14570 11323 15.196 19.013 15.048 16.540 19.719 19.008 17943 18.001 18275 17.1%8 16.903 202838
Fora Prazo 1392 1575 1840 1847 2307 1.987 2022 2084 2317 2029 2389 2006 1979 23745
% 955 1381 1078 871 1583 12,01 1025 1087 1325 1058 13,07 1,66 1,71 .
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Este efeito ocorreu em todos os indicadores, arsiilt em uma melhora no atendimento ao cliente da
Companhia, em especial ao indicador de “Refaturtofielgue passou de cerca de uma conta
refaturada para cada 1000 contas emitidas para @w#ths emitidas em dezembro de 2009, indice
recorde na empresa.

Estes, foram alguns resultados obtidos, apés acpghb da nova ferramenta, os nUmeros mostram
que ainda existe mais trabalho para fazer visapdwpse 0 constante aperfeicoamento e melhoria no
atendimento.

Os resultados séo fruto da mobilizacdo interna puita pelo constante acompanhamento do
desempenho das unidades de negdcio, que a partitirdérizes da gestédo, passaram a atuar de forma
decisiva no atingimento das metas estabelecidaswethoria dos servicos.



