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APRESENTAÇÃO

A engenharia elétrica tornou-se uma profissão há cerca de 130 anos, com o 
início da distribuição de eletricidade em caráter comercial e com a difusão acelerada 
do telégrafo em escala global no final do século XIX. Na primeira metade do século XX 
a difusão da telefonia e da radiodifusão além do crescimento vigoroso dos sistemas 
elétricos de produção, transmissão e distribuição de eletricidade, deu os contornos 
definitivos para a carreira de engenheiro eletricista que na segunda metade do século, 
com a difusão dos semicondutores e da computação gerou variações de ênfase 
de formação como engenheiros eletrônicos, de telecomunicações, de controle e 
automação ou de computação. 

Produzir conhecimento em engenharia elétrica é portando pesquisar em uma 
gama enorme de áreas, subáreas e abordagens de uma engenharia que é onipresente 
em praticamente todos os campos da ciência e tecnologia. 

Neste livro temos uma diversidade de temas, níveis de profundidade e abordagens 
de pesquisa, envolvendo aspectos técnicos, científicos e humanos.  Aos autores, 
agradecemos pela confiança e espirito de parceria.

Boa leitura.

Jancer Destro
Joao Dallamuta
Marcelo Granza 
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CAPÍTULO 7

PROJETO DE OUVIDORIA DA DISTRIBUIÇÃO DA EDP 
SÃO PAULO – ANÁLISE DE DEMANDA DE MAIOR 

IMPACTO

Márcia Lúcia Lopes de Souza Jesus
Ouvidoria e Qualidade EDP SP Distribuição de 

Energia S.A – Mogi das Cruzes/ São Paulo. 

RESUMO: O artigo visa apresentar o projeto 
ADMI – Análise 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 à 
organização. O plano de ação é desenvolvido 
em parceria com a gestão de Qualidade do 
Serviço e do Sistema, e as áreas de negócios 
envolvidas. Através da metodologia o ciclo do 
PDCA, aplicado as reclamações de prazos 
comerciais na Ouvidoria da EDP Distribuição 
SP. Após a implantação do plano de ação 
tivemos como resultado a redução da demanda 
de reclamações no canal, de custo, de prazo de 
análise da manifestação ao cliente e a melhoria 
da qualidade do serviço, alinhado à Visão do 
Grupo, Valores, Propósito, Princípios e Pilares 
Estratégicos.
PALAVRAS–CHAVE: Cliente, ADMI, Satisfação, 
Ouvidoria, Prazos Serviços Comerciais

INTRODUÇÃO

Após o processo de reestruturação do setor 
em 1995, uma das principias consequências 
foi a desverticalização de toda a cadeia 
produtiva: geração, transmissão, distribuição 
e comercialização tornando segmentos de 
negócios diferentes. Os setores de transmissão 
e distribuição continuaram sendo tratados como 
serviços públicos regulados (considerados 
monopólios naturais), enquanto a competição 
foi incentivada nos segmentos de geração e 
comercialização. Esse fato abriu caminho para 
que a energia elétrica passasse a ser tratada 
como uma mercadoria passível de negociação, 
seguindo uma tendência mundial.

Entretanto, o processo de abertura do 
setor elétrico não 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 é o ambiente de 
contratação de energia elétrica no qual o papel 
do consumidor é totalmente passivo. A energia 
é fornecida exclusivamente pela distribuidora 
local, com o preço e as demais condições de 
fornecimento reguladas pela Agência Nacional 
de Energia Elétrica - ANEEL.

Já o Mercado Livre é o ambiente no qual 
o consumidor pode comprar montantes de 
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energia de comercializadores e/ou geradores em condições livremente pactuadas entre 
as partes. A principal vantagem desse ambiente de contratação é a possibilidade de 
negociar produtos customizados, com prazos, volumes, preços e índices de reajustes 
que atendam às expectativas do comprador.

Atualmente, aproximadamente 27% da energia produzida no Brasil é negociada 
no Mercado Livre, que movimenta anualmente negócios em torno de R$ 30 bilhões. 
Sendo um ambiente em contínua evolução, os agentes que nele atuam precisam 
estar constantemente atualizados das regras e procedimentos de mercado, para que 
tenham o conhecimento e o profissionalismo necessários no processo de tomada de 
decisões.

As distribuidoras estão em constante mudanças, a fim de atender a demanda 
do mercado e suas tendências atuais, como a liberalização parcial do mercado e as 
fontes alternativas de energia. 

Um exemplo de fonte de energia alternativa, é o crescimento do uso da micro 
e mini geração distribuída 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 sustentável, alinhado a três pilares: ambiental, econômico 
e social. Dentre as fontes mais utilizadas pelos chamados “consumidores geradores” 
estão a solar, eólica e a biomassa.

Regulamentada pela ANEEL desde 2012, a micro geração distribuída tem 
crescido fortemente nos últimos anos. No fim do ano passado, a ANEEL aprovou 
aperfeiçoamentos na regulamentação, que passou a vigorar em março/2017. As 
novas regras possibilitam a instalação de geração distribuída em condomínios. 
Nessa configuração, a energia gerada poderia ser repartida entre os condôminos 
em porcentagens definidas pelos próprios consumidores. Foi criada também a” 
geração compartilhada”, na qual diversos interessados se unem em um consórcio ou 
cooperativa.

Desde a publicação da Resolução em 2012 até o fim do ano passado, já foram 
instalados cerca de 12 mil novas centrais geradoras. 

“A ANEEL prevê que até 2024 perto de 1,2 milhão de unidades consumidoras 
produzam sua própria energia em um total de 4,5 gigas watts de potência instalada. ”

Trazendo estes fatores para o nosso dia a dia, entendemos que para a 
sustentabilidade do negócio, além das alterações do segmento, é importante considerar 
também os inputs relacionados às demandas oriundas do consumidor.

O Grupo considera ser primordial a satisfação dos nossos clientes com os 
serviços que prestamos.

No projeto, além do contexto regulatório, são considerados a qualidade na 
prestação do serviço, satisfação e valoração do consumidor final à organização. 
Também os impactos nos indicadores estratégicos e custos ao negócio. 

Nas seções seguintes deste artigo, apresentam as principais etapas do 
desenvolvimento deste projeto, que inicia através das manifestações recebidas pelo 
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canal de Ouvidoria, a qual é uma instituição que representa os legítimos interesses 
dos cidadãos dentro da organização, na busca de soluções definitivas alinhadas às 
estratégias do Grupo.

O Grupo EDP possui 12 mil Clientes pelo mundo, está presente em 14 países. 
Atua nos segmentos de Geração, Distribuição, Transmissão, Comercialização e 
Serviços de energia elétrica e renováveis. 

DESENVOLVIMENTO

Sobre o projeto

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

Mais recentemente, facilitada pela nova estrutura organizacional ocorrida em 2016, 
por meio de reestruturação, com foco no fortalecimento da estratégia da organização, 
a Ouvidoria foi alocada na Gestão Executiva de Excelência ao Cliente, juntamente 
a Gestão de Qualidade do Sistema e Gestão de Qualidade dos Serviços ao Cliente, 
fortalecendo e facilitando o aprimoramento dos processos da distribuidora, decorrentes 
da análise das manifestações dos clientes acolhidos pelo canal de Ouvidoria. Estrutura 
que, possibilita a formação de equipes multifuncionais, foi implementado o projeto 
ADMI – Análise de Demanda de Maior Impacto.

Impacto ao negócio

No decorrer da aplicação do Projeto ADMI, ao recebimento da demanda de 
reclamações pela Ouvidoria, além da preservação do direito do consumidor e da 
organização, imparcialidade e isonomia na apuração, foram observados outros 
aspectos relevantes para aprofundamento das análises com visão estratégica e 
considerando os impactos para as partes.

Tais como:

• Insatisfação do cliente;

• Valor intangível e tangível, como o resultado pesquisas de satisfação oficiais 
segmentadas, valoração na percepção do cliente;

• Custos elevados com as tratativas de reclamações e compensações finan-
ceiras ao consumidor;

• Resultados nos indicadores estratégicos;

• Risco regulatório, considerando o cenário de serviço público de atividades 
com base no que determina a Regulamentação do setor elétrico;
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• Dentre as questões citadas, a insatisfação do cliente fere diretamente o va-
lor e um dos princípios da organização;

• Visto o pilar estratégico e a missão da Ouvidoria, já citados.

Demandas avaliadas pelo projeto

No decorrer de 2016 foram objetos de análise as manifestações registradas sobre 
os temas: cobrança de consumo irregular; faturamento; atendimento ao cliente e, por 
último, manifestações sobre prazo de execução de serviços, para o qual passaremos 
a demonstrar a seguir as etapas percorridas e resultados obtidos.

O foco da análise, que a princípio se mostrou necessária pela elevada demanda 
de reclamações na Ouvidoria, demonstrando criticidade face à insatisfação e 
vulnerabilidade da empresa em virtude de descumprimento dos prazos para execução 
de serviços, contou com grupo de trabalho envolvendo colaboradores da Ouvidoria, 
Qualidade do Serviço, Atendimento 1º nível - SAC – Serviço de Atendimento ao 
Consumidor e o COI – Centro de Operação Integrado. 

Após análise das causas fundamentais, restou elaborado plano de ação, com 
vistas à redução desta demanda - implementada em dez/16.

O resultado foi à redução da demanda de reclamações na ouvidoria e, 
consequentemente, reflexo na redução de custos com tratamento de reclamações, na 
satisfação do cliente com a redução do prazo e oportunidade de melhoria de processo.

Aplicação do método PDCA às reclamações de Prazo de Serviço Técnico 
Comercial

Figura 1 – Etapas do ciclo de gestão PDCA
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Etapas percorridas pelo projeto

Análises:
• Análise crítica da causa raiz da tipologia de prazo de serviços técnicos co-

merciais: ligação nova, alteração de carga/modificação de padrão e religa-
ção de fornecimento

• Avaliação do cenário atual do canal de atendimento e demanda na Ouvidoria

• Avaliação do caminho do atendimento até a reclamação na Ouvidoria

• Avaliação dos custos com a reclamação no canal de Ouvidoria 

• Avaliação dos custos com pagamento de transgressão 

• Avaliação de cases

• Avaliação da solução dadas para atendimento ao consumidor

Plano de ação: Implantado em dezembro/16. 
• Alteração de fluxo de atendimento das reclamações dos consumidores

• Alteração de procedimentos no Canal de Atendimento ao Cliente

• Treinamento de Colaboradores

• Implantação de projeto piloto para o atendimento das necessidades

• Medição do plano

Resultados:
• Redução de 78% de reclamações na demanda de reclamações na Ouvidoria

• Redução de 70% de reclamações no órgão regulador, demonstrando a me-
lhoria da satisfação do cliente, maximizando o valor intangível da conces-
sionária

• Redução de 77% no custo de reclamações no Canal de Ouvidoria 

• Redução do prazo de atendimento à reclamação/Serviço

• Melhoria da qualidade do serviço prestado ao cliente

Medição dos principais resultados – Prazos Técnicos Comerciais
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Figura 2 – Gráfico da Redução do Cenário de Reclamações de Ouvidoria

Figura 3 – Gráfico da Redução do Cenário de Reclamações ANEEL

Figura 4 – Gráfico da Redução de Custo de Reclamação no Canal de Ouvidoria

CONCLUSÃO

A metodologia do projeto, aplica-se aos processos da Distribuição e outros do 
setor, que avalia minuciosamente as causas fundamentais do problema, considerando 
o cenário em que o processo está alocado, bem como, seus impactos para a organização 
e o Cliente. A satisfação do cliente está relacionada com o sentimento na realização 
no momento que o cliente recebe o serviço. A satisfação resulta em clientes encantados 
e altamente satisfeitos. Sendo assim, a retenção dos clientes torna-se fundamental 
para o sucesso e sustentabilidade da empresa.
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A aplicabilidade nas reclamações de prazos técnicos comerciais possibilitou um 
maior conhecimento sobre o caminho do atendimento ao consumidor tanto para a 
Ouvidoria, quanto para os responsáveis direto dos processos e deliberação de ações 
assertivas e eficientes, melhorando o serviço prestado ao consumidor final, nossos 
Clientes. 

Resultados do projeto para a EDP Distribuição SP: 

• Melhoria na qualidade dos processos da UND;

• Melhoria da percepção do cliente quanto à prestação de serviços, refletindo 
nas pesquisas oficiais;

• Redução com o custo de reclamações na Ouvidoria e órgão regulador;

• Redução de risco regulatório;

• Adequação às tendências de mercado (exigências do consumidor);

• Sustentabilidade do negócio;

• Sinergia entre as áreas.

Resultados do projeto para o Cliente

Primeiramente, fazendo –se cumprir a missão da Ouvidoria: acolher o cliente de 
forma humanizada e, como representante dos seus direitos, tratar suas manifestações 
de maneira imparcial e justa, internalizando suas expectativas junto à organização, 
alinhados com o nosso princípio 12 da Cultura EDP que é Cliente: nossa razão de ser, 
entre outros: 

• Melhoria da eficiência na prestação de serviço pela EDP;

• Melhoria dos prazos de atendimento à demanda na distribuidora;

• Voz dentro da organização;

• Representação de seus direitos dentro da organização;

• Atendimento humanizado.

A prática foi reconhecida pelo Prêmio Ouvidorias Brasil 2017, criado pelo comitê 
de Ouvidores da Abrarec (Associação Brasileira das Relações Empresa Cliente) em 
parceria com a ABO (Associação Brasileira de Ouvidores). O objetivo da premiação 
é “reconhecer e premiar organizações e Ouvidores que trabalham para fortalecer o 
instituto da Ouvidoria no Brasil e no mundo”.
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atuaram para que esse projeto fosse implementado. 
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