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APRESENTACAO

A engenharia elétrica tornou-se uma profissdo ha cerca de 130 anos, com o
inicio da distribuicdo de eletricidade em carater comercial e com a difuséo acelerada
do telégrafo em escala global no final do século XIX. Na primeira metade do século XX
a difuséo da telefonia e da radiodifuséo além do crescimento vigoroso dos sistemas
elétricos de producéo, transmisséo e distribuicdo de eletricidade, deu os contornos
definitivos para a carreira de engenheiro eletricista que na segunda metade do século,
com a difusdo dos semicondutores e da computacdo gerou variacbes de énfase
de formacdo como engenheiros eletrbnicos, de telecomunicacbes, de controle e
automacao ou de computacéo.

Produzir conhecimento em engenharia elétrica é portando pesquisar em uma
gama enorme de areas, subareas e abordagens de uma engenharia que € onipresente
em praticamente todos os campos da ciéncia e tecnologia.

Neste livro temos uma diversidade de temas, niveis de profundidade e abordagens
de pesquisa, envolvendo aspectos técnicos, cientificos e humanos. Aos autores,
agradecemos pela confianca e espirito de parceria.

Boa leitura.

Jancer Destro
Joao Dallamuta
Marcelo Granza
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CAPITULO 7

PROJETO DE OUVIDORIA DA DISTRIBUICAO DA EDP
SAO PAULO — ANALISE DE DEMANDA DE MAIOR

Marcia Lucia Lopes de Souza Jesus
Ouvidoria e Qualidade EDP SP Distribuicéo de

Energia S.A — Mogi das Cruzes/ Sao Paulo.

RESUMO: O artigo visa apresentar o projeto
ADMI — Analise de Demanda de Maior Impacto,
realizado pelas Ouvidorias das Distribuidoras
do Grupo EDP no Brasil. Ele identifica e avalia
minuciosamente a causa fundamental da
demanda de Ouvidoria com maior impacto,
considerando  volumetria ou criticidade,
bem como, impactos ao consumidor e a
organizagédo. O plano de agédo é desenvolvido
em parceria com a gestdo de Qualidade do
Servico e do Sistema, e as areas de negocios
envolvidas. Através da metodologia o ciclo do
PDCA, aplicado as reclamacdes de prazos
comerciais na Ouvidoria da EDP Distribuicdo
SP. Ap6s a implantacdo do plano de acao
tivemos como resultado a redugéo da demanda
de reclamacdes no canal, de custo, de prazo de
analise da manifestacdo ao cliente e a melhoria
da qualidade do servico, alinhado a Visao do
Grupo, Valores, Propésito, Principios e Pilares
Estratégicos.

PALAVRAS-CHAVE:Cliente, ADMI, Satisfacao,
Ouvidoria, Prazos Servicos Comerciais

A producao do Conhecimento na Engenharia Elétrica

IMPACTO

INTRODUCAO

Apos o processo de reestruturacao do setor
em 1995, uma das principias consequéncias
foi a desverticalizacdo de toda a cadeia
produtiva: geragao, transmissao, distribuigcao
e comercializagao tornando segmentos de
negocios diferentes. Os setores de transmissao
e distribuicdo continuaram sendo tratados como
servicos publicos regulados (considerados
monopolios naturais), enquanto a competicéo
foi incentivada nos segmentos de geracdo e
comercializagao. Esse fato abriu caminho para
que a energia elétrica passasse a ser tratada
como uma mercadoria passivel de negociacao,
seguindo uma tendéncia mundial.

Entretanto, o processo de abertura do
setor elétrico ndo ocorreu de forma completa,
de maneira que coexistem hoje no Brasil dois
mercados distintos de energia: o Mercado
Cativo e o Mercado Livre.

O Mercado Cativo € o ambiente de
contratacao de energia elétrica no qual o papel
do consumidor é totalmente passivo. A energia
€ fornecida exclusivamente pela distribuidora
local, com o preco e as demais condicOes de
fornecimento reguladas pela Agéncia Nacional
de Energia Elétrica - ANEEL.

Ja o Mercado Livre € o ambiente no qual

o0 consumidor pode comprar montantes de
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energia de comercializadores e/ou geradores em condi¢des livremente pactuadas entre
as partes. A principal vantagem desse ambiente de contratacéo é a possibilidade de
negociar produtos customizados, com prazos, volumes, precos e indices de reajustes
que atendam as expectativas do comprador.

Atualmente, aproximadamente 27% da energia produzida no Brasil € negociada
no Mercado Livre, que movimenta anualmente negécios em torno de R$ 30 bilhdes.
Sendo um ambiente em continua evolugcéo, os agentes que nele atuam precisam
estar constantemente atualizados das regras e procedimentos de mercado, para que
tenham o conhecimento e o profissionalismo necessarios no processo de tomada de
decisoes.

As distribuidoras estdao em constante mudancas, a fim de atender a demanda
do mercado e suas tendéncias atuais, como a liberalizacéo parcial do mercado e as
fontes alternativas de energia.

Um exemplo de fonte de energia alternativa, &€ o crescimento do uso da micro
e mini geragao distribuida como fontes alternativas de energia e a proximidade delas
com os consumidores finais também tem sido crescente e algo fundamental para o
crescimento energético e sustentavel, alinhado a trés pilares: ambiental, econédmico
e social. Dentre as fontes mais utilizadas pelos chamados “consumidores geradores”
estdo a solar, edlica e a biomassa.

Regulamentada pela ANEEL desde 2012, a micro geracdo distribuida tem
crescido fortemente nos ultimos anos. No fim do ano passado, a ANEEL aprovou
aperfeicoamentos na regulamentagcdo, que passou a vigorar em marco/2017. As
novas regras possibilitam a instalacdo de geracdo distribuida em condominios.
Nessa configuracdo, a energia gerada poderia ser repartida entre os condéminos
em porcentagens definidas pelos préprios consumidores. Foi criada também a”
geracao compartilhada”, na qual diversos interessados se unem em um consOrcio ou
cooperativa.

Desde a publicacédo da Resolugcao em 2012 até o fim do ano passado, ja foram
instalados cerca de 12 mil novas centrais geradoras.

“A ANEEL prevé que até 2024 perto de 1,2 milhdo de unidades consumidoras
produzam sua propria energia em um total de 4,5 gigas watts de poténcia instalada. ”

Trazendo estes fatores para o nosso dia a dia, entendemos que para a
sustentabilidade do negdcio, além das alteragbes do segmento, € importante considerar
também os inputs relacionados as demandas oriundas do consumidor.

O Grupo considera ser primordial a satisfacdo dos nossos clientes com os
servigos que prestamos.

No projeto, além do contexto regulatorio, sdo considerados a qualidade na
prestacao do servigo, satisfacdo e valoracdo do consumidor final a organizacéo.
Também os impactos nos indicadores estratégicos e custos ao negécio.

Nas secOes seguintes deste artigo, apresentam as principais etapas do
desenvolvimento deste projeto, que inicia através das manifestacdes recebidas pelo
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canal de Ouvidoria, a qual € uma instituicdo que representa os legitimos interesses
dos cidadaos dentro da organizagcdo, na busca de solugdes definitivas alinhadas as
estratégias do Grupo.

O Grupo EDP possui 12 mil Clientes pelo mundo, esta presente em 14 paises.
Atua nos segmentos de Geracao, Distribuicdo, Transmissdao, Comercializacao e
Servicos de energia elétrica e renovaveis.

DESENVOLVIMENTO

Sobre o projeto

O ADMI tem por objetivo, fomentar internamente as areas sobre a demanda
recepcionada pelo canal Ouvidoria, como uma oportunidade estratégica, buscando
atender as expectativas de nossos clientes e revertendo a sua insatisfacéo inicial
manifestada através do canal é uma atividade de rotina e estratégica da area.

Mais recentemente, facilitada pela nova estrutura organizacional ocorridaem 2016,
por meio de reestruturacéo, com foco no fortalecimento da estratégia da organizacéo,
a Ouvidoria foi alocada na Gestao Executiva de Exceléncia ao Cliente, juntamente
a Gestdo de Qualidade do Sistema e Gestao de Qualidade dos Servigos ao Cliente,
fortalecendo e facilitando o aprimoramento dos processos da distribuidora, decorrentes
da andlise das manifestagdes dos clientes acolhidos pelo canal de Ouvidoria. Estrutura
que, possibilita a formacao de equipes multifuncionais, foi implementado o projeto
ADMI — Analise de Demanda de Maior Impacto.

Impacto ao negocio

No decorrer da aplicagao do Projeto ADMI, ao recebimento da demanda de
reclamacoes pela Ouvidoria, além da preservacdo do direito do consumidor e da
organizacédo, imparcialidade e isonomia na apuracédo, foram observados outros
aspectos relevantes para aprofundamento das analises com visdo estratégica e
considerando os impactos para as partes.

Tais como:

+ Insatisfacao do cliente;

« Valor intangivel e tangivel, como o resultado pesquisas de satisfacao oficiais
segmentadas, valoragao na percepcgao do cliente;

+ Custos elevados com as tratativas de reclamagdes e compensacdes finan-
ceiras ao consumidor;

Resultados nos indicadores estratégicos;

Risco regulatério, considerando o cenario de servigco publico de atividades
com base no que determina a Regulamentagao do setor elétrico;
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« Dentre as questdes citadas, a insatisfacéo do cliente fere diretamente o va-
lor e um dos principios da organizagao;

+ Visto o pilar estratégico e a missao da Ouvidoria, ja citados.

Demandas avaliadas pelo projeto

No decorrer de 2016 foram objetos de analise as manifestacdes registradas sobre
os temas: cobranga de consumo irregular; faturamento; atendimento ao cliente e, por
ultimo, manifestacdes sobre prazo de execucéo de servicos, para o qual passaremos
a demonstrar a seguir as etapas percorridas e resultados obtidos.

O foco da analise, que a principio se mostrou necessaria pela elevada demanda
de reclamagdes na Ouvidoria, demonstrando criticidade face a insatisfacédo e
vulnerabilidade da empresa em virtude de descumprimento dos prazos para execug¢ao
de servigos, contou com grupo de trabalho envolvendo colaboradores da Ouvidoria,
Qualidade do Servigo, Atendimento 1° nivel - SAC — Servico de Atendimento ao
Consumidor e o COI — Centro de Operacao Integrado.

Apos andlise das causas fundamentais, restou elaborado plano de acdo, com
vistas a reducdo desta demanda - implementada em dez/16.

O resultado foi a reducdo da demanda de reclamagdes na ouvidoria e,
consequentemente, reflexo na reducéo de custos com tratamento de reclamacoes, na
satisfacéo do cliente com a reducéo do prazo e oportunidade de melhoria de processo.

Aplicacao do método PDCA as reclamaco6es de Prazo de Servico Técnico

Comercial
¥ Padronizacdo de novo ' L4
procedimento entre a i IDENTRFICACAD DO PROBLEMA
drea de Ouvidoria & PADRGHZACAD DAS I,-a-\ ¥ ldentificacdo da
atendimento ao < MELHORES PRATICAS amestra

Cliente (SAC) 3 ) Anduse o pmocidie  EXtracio de dades
v e e
AnALsE 608 bisvios | T - :na:nse ::m
PLAMOS O Apko  Andlise de impacto
I IMPLANTACAD O
ACOHES CORRETIVAS & custo

VALIDACAD DOS RISULTADOS 5 EXEEUCAD 008 PLANGS

| ACOMPANHAMINTD DAS AQOIY

Ciclo PDCA |

v
v
¥ Apresentacdo da condusSo das andlises

v Andlise de indicadores . .
para a area de negocio

¥ Acompanhamento das aghes

implementadas, v Reunides de alinhamento para validacgo de

plano de acio
v Implantagdo de projeto piloto pela
Ouvidaria, orientande e direcionando o
cliente para o registro de reclamacdo.
v Treinamento de colaboradores.

Figura 1 — Etapas do ciclo de gestdao PDCA
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Etapas percorridas pelo projeto

Analises:

Analise critica da causa raiz da tipologia de prazo de servigos técnicos co-
merciais: ligacdo nova, alteracéo de carga/modificacéo de padrao e religa-
cao de fornecimento

Avaliac¢do do cenério atual do canal de atendimento e demanda na Ouvidoria
Avaliagdo do caminho do atendimento até a reclamacé&o na Ouvidoria
Avaliagcao dos custos com a reclamacéo no canal de Ouvidoria

Avaliacao dos custos com pagamento de transgressao

Avaliacao de cases

Avaliagdo da solugéo dadas para atendimento ao consumidor

Plano de acao: Implantado em dezembro/16.

Alteracao de fluxo de atendimento das reclamagbes dos consumidores

Alteracao de procedimentos no Canal de Atendimento ao Cliente E‘?’%’EE
Treinamento de Colaboradores gﬁ/

Implantac&o de projeto piloto para o atendimento das necessidades

Medicao do plano

Resultados:

Reducéao de 78% de reclamacbes na demanda de reclamagdes na Ouvidoria

Reducéao de 70% de reclamacgdes no 6rgao regulador, demonstrando a me-
lhoria da satisfacéo do cliente, maximizando o valor intangivel da conces-
sionaria

Reducgéo de 77% no custo de reclamacdes no Canal de Ouvidoria
Reducéao do prazo de atendimento a reclamacéo/Servi¢co

Melhoria da qualidade do servigo prestado ao cliente

Medicao dos principais resultados — Prazos Técnicos Comerciais
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Apds implantagdo do nowvo fluxo, redugdo de 78% reclamagies
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Figura 2 — Grafico da Reducéo do Cenario de Reclamacgdes de Ouvidoria

Apds implantagdo do novo fluxo, redugdo de 70% reclamagdes
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Figura 3 — Grafico da Reduc¢éo do Cenéario de Reclamagbes ANEEL
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Figura 4 — Grafico da Reducéo de Custo de Reclamagao no Canal de Ouvidoria

CONCLUSAO

A metodologia do projeto, aplica-se aos processos da Distribuicdo e outros do
setor, que avalia minuciosamente as causas fundamentais do problema, considerando
0 cenario em que o processo esta alocado, bem como, seus impactos para aorganizagao
e o Cliente. A satisfacao do cliente esta relacionada com o sentimento na realizagdo
no momento que o cliente recebe o servigo. A satisfacéo resulta em clientes encantados
e altamente satisfeitos. Sendo assim, a retencdo dos clientes torna-se fundamental
para o sucesso e sustentabilidade da empresa.
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A aplicabilidade nas reclamacdes de prazos técnicos comerciais possibilitou um
maior conhecimento sobre o caminho do atendimento ao consumidor tanto para a
Ouvidoria, quanto para os responsaveis direto dos processos e deliberacao de acoes
assertivas e eficientes, melhorando o servi¢co prestado ao consumidor final, nossos
Clientes.

Resultados do projeto para a EDP Distribuicao SP:

+ Melhoria na qualidade dos processos da UND;

« Melhoria da percepcgéao do cliente quanto a prestacéo de servicos, refletindo
nas pesquisas oficiais;

Reducgao com o custo de reclamacgdes na Ouvidoria e 6rgao regulador;
Reducéo de risco regulatério;

Adequacao as tendéncias de mercado (exigéncias do consumidor);
Sustentabilidade do negdcio;

- Sinergia entre as areas.

Resultados do projeto para o Cliente

Primeiramente, fazendo —se cumprir a missao da Ouvidoria: acolher o cliente de
forma humanizada e, como representante dos seus direitos, tratar suas manifestacoes
de maneira imparcial e justa, internalizando suas expectativas junto a organizagao,
alinhados com o nosso principio 12 da Cultura EDP que é Cliente: nossa razao de ser,
entre outros:

Melhoria da eficiéncia na prestacao de servi¢o pela EDP;
Melhoria dos prazos de atendimento a demanda na distribuidora;
+ Voz dentro da organizacéo;
+ Representacao de seus direitos dentro da organizagao;

+ Atendimento humanizado.

A pratica foi reconhecida pelo Prémio Ouvidorias Brasil 2017, criado pelo comité
de Ouvidores da Abrarec (Associacao Brasileira das Relacbes Empresa Cliente) em
parceria com a ABO (Associacao Brasileira de Ouvidores). O objetivo da premiacéo
€ “reconhecer e premiar organizagcées e Ouvidores que trabalham para fortalecer o
instituto da Ouvidoria no Brasil e no mundo”.
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