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RESUMO

Este trabalho consiste de estudo sobre o site da Divisdo de Gestédo
Comercial desenvolvido na Intranet para controle de indicadores dentro da
Companhia Estadual de Distribuicao de Energia Elétrica, implantado em novembro
de 2008.

Tem por objetivo descrever a criagdo da ferramenta e aferir os resultados
obtidos apéds sua implantacao, principalmente nos indicadores por ela medidos.

A metodologia utilizada foi de pesquisa qualitativa considerando os dados
fornecidos pela empresa extraidos da ferramenta ja mencionada.

As andlises basearam-se nos numeros disponiveis na aplicacdo
considerando a evolugdo das Unidades de Negécio da CEEE Distribuicdo tanto
individualmente como coletivamente.

Os resultados obtidos comprovam a teoria no sentido de que trabalhar com a
motivacdo e acompanhando indicadores gera resultado.

Palavras-chave: Intranet; Regulacdo; Motivacao.
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1. INTRODUCAO

O presente trabalho analisa a ferramenta de controle e acompanhamento de
indicadores da area comercial da Companhia Estadual de Distribuicdo de Energia
Elétrica — CEEE Distribuicdo (site da Divisdao de Gestao Comercial na intranet,
considerando o0 quanto essa ferramenta melhorou a controle e execucédo de
atividades extremamente reguladas e passiveis de penalizacdes pelo Orgédo
Regulador.

Este trabalho esclarece também a concepcéao da ferramenta, o porqué de sua
criagdo, e 0s resultados praticos obtidos a partir da implantacdo ocorrida em
novembro de 2008 até hoje.

Em pesquisas realizadas no setor, ndo encontramos trabalhos que se
assemelhem a este, tanto que a CEEE Distribuicao ira apresentar o site da Divisao
de Gestao Comercial no Seminario Nacional das Distribuidoras de Energia Elétrica —
SENDI que ird ocorrer em novembro deste ano em Sao Paulo.

Este capitulo introdutério esta dividido em quatro partes, onde sao realizadas
a caracterizacdo da organizagdo, caracterizacdo do ambiente, apresentacdo da

situacao problema e apresentacédo dos objetivos.
1.1. Caracterizagdo da Organizacao

A caracterizacdo da organizacdo consiste do historico, missdo e visao,
estrutura organizacional e suas areas de atuacao.
1.1.1. Histérico

A histéria do Grupo CEEE pode ser dividida em cinco momentos marcantes,
desde sua fundacgao até os dias atuais.

A fundacéao ocorreu em 1?2 de fevereiro de 1943, como Comissdo Estadual de
Energia Elétrica, que tinha a finalidade de prever e sistematizar, em plano geral para



11

todo o Estado do Rio Grande do Sul, o aproveitamento dos potenciais hidraulicos e
carboniferos para a producdo de energia, além de integrar esforcos para
eletrificacdo dos municipios rio-grandenses.

O segundo periodo histérico ocorre a partir de 1952, quando a Comissao foi
convertida em Autarquia, devido ao seu crescimento, adquirindo assim maior
importancia. E neste periodo, na gestdo do entdo governador Leonel Brizola, que
ocorre a encampacgao da Companhia de Energia Elétrica Rio Grandense (CEERG),
empresa de capital americano, que supria basicamente o municipio de Porto Alegre.

A década de 60 foi marcada por mudancas profundas no setor elétrico
nacional, que passou a ser considerado bem publico e promotor do
desenvolvimento. E neste periodo que sdo criados o Ministério de Minas e Energia e
a Eletrobras e tem inicio a terceira fase da CEEE, em dezembro de 1963, quando é
transformada em Sociedade de Economia Mista, passando a denominar-se
Companhia Estadual de Energia Elétrica. A missdo da nova empresa era projetar,
construir e explorar sistemas de producéo, transmissdo e distribuicdo de energia
elétrica no Rio Grande do Sul.

Os anos 90 sao marcados por nova transformacao no setor elétrico nacional,
através do processo de privatizacao, que atingiu diversas empresas estatais. A
Companhia neste periodo é dividida em seis empresas: duas geradoras de energia
elétrica: uma hidrica e outra térmica; uma transmissora; e trés distribuidoras, que
atendiam as regides norte-nordeste, centro-oeste e sul-sudeste. No ano de 1997, a
empresa de geracao térmica, passou ao controle do Governo Federal e as empresas
distribuidoras Norte-Nordeste e Centro-Oeste foram leiloadas, passando ao controle
do capital privado, passando a denominar-se respectivamente: Rio Grande Energia
S/A e AES Sul Distribuidora Gaucha de Energia S/A. Ao final do processo,
mantiveram-se na CEEE, sob o controle do governo estadual, a geracédo hidrica, a
transmissao e a distribuicdo de energia para a regiao sul-sudeste do Estado.

A partir de 2004, o Governo Federal da inicio a outra reestruturagao no setor
elétrico. Para atender as novas regras definidas, que exigiam a segregacao das
atividades de distribuicao de energia elétrica das demais, em setembro de 2006 a
Companhia passa por uma alteracdo societaria, que da origem a trés empresas:
uma controladora (holding), denominada Companhia Estadual de Energia Elétrica

Participagcdes (CEEE-Par) e duas controladas: Companhia Estadual de Geragéo e
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Transmissado de Energia Elétrica (CEEE-GT) e Companhia Estadual de Distribuicao
de Energia Elétrica (CEEE-D).

1.1.2. Missao e Visao

O Grupo CEEE tem hoje como missao, ap0s varias décadas marcadas por
transformacdées no setor: "atuar nos mercados de Geracdo, Transmissao e
Distribuicado de energia elétrica com qualidade, seguranga, rentabilidade,
responsabilidade social e ambiental, satisfazendo as necessidades dos clientes,
acionistas, colaboradores e parceiros, contribuindo para o desenvolvimento da
sociedade."

Sua visdo é: “ser reconhecido nacionalmente pela exceléncia dos seus

servicos”.

1.1.3. Estrutura organizacional

Conforme citado, o Grupo CEEE é composto atualmente por trés empresas,
sociedades de economia mista, regidas pela Lei das Sociedades Anénimas. O
Grupo faz parte da administracao indireta do Governo do Estado do Rio Grande do
Sul, estando subordinado a Secretaria de Infra-estrutura e Logistica (SEINFRA) e
conta atualmente com cerca de quatro mil e cem empregados. Nos capitulos 4 e 5
do trabalho, ao se mencionar. CEEE, Empresa, Organizagcdo ou Companhia,
entenda-se como CEEE Distribuicdo. Isto se justifica pelo fato de este estudo ter
foco na empresa distribuidora a qual executa as atividades ligadas diretamente com
os clientes finais.

A estrutura diretiva das empresas € composta de: Assembléia Geral,
Conselho Fiscal, Conselho de Consumidores (CEEE-D), Conselho de Administracao,
Diretor-Presidente e seis Diretores, responsaveis pelas areas de Planejamento e
Projetos Especiais, Financeira, Administrativa, Geracao, Transmissao e Distribuicéo.
Os anexos A e B apresentam os organogramas da CEEE-D e CEEE-GT.

Abaixo sdo apresentadas as atribuicoes desses 6rgaos:
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Assembléia Geral: tomar as contas dos administradores, examinar, discutir
e votar as demonstracdes financeiras, bem como deliberar sobre a
destinacado do lucro liquido do exercicio e a distribuicdo de dividendos.
Eleger e destituir os membros do Conselho de Administracdo e do
Conselho Fiscal. Compete, também, a Assembléia Geral fixar a
remuneracao dos membros do Conselho de Administragdo, da Diretoria e
do Conselho Fiscal;

Conselho Fiscal: fiscalizar e controlar os atos da Diretoria, exercer o

competente julgamento e emitir o respectivo parecer;

Conselho de Consumidores: orientar, analisar e avaliar as questdes
ligadas ao fornecimento, tarifas e adequacidade dos servicos de energia

elétrica prestados ao consumidor final;

Conselho de Administracdo: fixar a orientacdo geral dos negocios da
Companhia, e eleger e destituir os Diretores, fixando-lhes as atribuiges,
fiscalizar a gestdo dos Diretores e manifestar-se sobre o relatério de

administracao e as contas da Diretoria;

Diretor-Presidente: exercer a administracao geral em conformidade com as
Resolugdes da Diretoria, e a representacdo da Empresa. Coordenar os
trabalhos da Diretoria e dirigir e supervisionar o planejamento geral,
acompanhar a programacao executiva e a avaliacao final dos resultados;

Diretoria de Planejamento e Projetos Especiais: coordenar o processo de
Planejamento Estratégico e o Plano de Gestao das empresas do Grupo
CEEE;

Diretoria Financeira: gerenciar e disciplinar a movimentacdo de recursos
monetarios, realizar a analise e o0 controle orcamentario, bem como
controlar e analisar simulagdes de caixa considerando diferentes cenarios

financeiros em negdcios ja existentes e em novos projetos. Coordenar
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estudos necessarios a captacao de recursos, bem como para aumento do
capital social da Empresa. Gerenciar e disciplinar o controle patrimonial, a
escrituracao contabil e fiscal das contas da Empresa, bem como elaborar
as demonstracbes contabeis. Gerenciar e disciplinar o controle
centralizado das receitas dos seguimentos de Geragdo, Transmisséao,
Distribuicdo, Comercializacdo e outros, contemplando tanto as ordinarias

como as extraordinarias e aquelas provenientes da area juridica;

Diretoria Administrativa: executar a politica de pessoal da Companhia,
desenvolvendo atividades referentes ao recrutamento, selecgéo,
administracao, treinamento de pessoal, seguranca do trabalho, saude
ocupacional e qualidade de vida no trabalho. Administrar os servicos de
apoio logistico da Companhia, tais como: projetos € manutencgéao civil e de
sistemas auxiliares, administracdo de prédios e refeitérios, vigilancia,
recepcao, limpeza, etc. E responsavel, também, pela gestdo do controle
patrimonial e de leildo de sucatas e materiais inserviveis, pela gestao do
uso das telefonias celular e fixa da CEEE e pela gestdo do controle da
frota de veiculos.

Diretoria de Geracao: coordenar o planejamento, 0 acompanhamento e o
gerenciamento da operacdo e manutencdo das unidades de geracao
hidrelétrica da Companhia.

Diretoria de Transmissdo: transportar energia elétrica, expandindo,
operando e manutencionando o sistema de transmissdo, atendendo as
necessidades dos clientes, com qualidade, competitividade e
produtividade, em consonancia com as politicas e regulamentacées do
setor elétrico. Projetar, especificar, instalar, remanejar, manutencionar,
supervisionar e operar todos 0s equipamentos que fazem parte do sistema
de telecomunicac¢des da Empresa.

Diretoria de Distribuicao: planejar e estudar novos sistemas de
distribuicdo, normalizar projetos, materiais e equipamentos e efetuar a
avaliacdo geral da qualidade do fornecimento de energia e da eficiéncia
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dos servicos de distribuicdo. Executar a politica de comercializacdo de
energia, estudando, orientando, fiscalizando, estabelecendo normas e
procedimentos e implantando sistemas e programas envolvendo as
atividades relativas ao faturamento e arrecadacao, medicao e utilizacdo de
energia. Administrar as atividades de suprimentos de materiais da
Empresa. Manter, através da Ouvidoria, um canal de comunicagdo com o
publico externo, visando a apuracao e solucao de divergéncias, prestacao
de informacdes, atendimento de reclamacgdes, recebimento de criticas,
elogios e sugestdes, com o objetivo de buscar o aprimoramento continuo

dos servicos prestados pela Empresa.

1.1.4. Areas de atuacado

Atuando nos ramos de geragdo, transmissdo e distribuicdo de energia
elétrica, o Grupo CEEE tem como principais acionistas o Governo do Estado do Rio
Grande do Sul e a Eletrobras. O Governo do Estado detém a integralidade das
acOes da controladora (CEEE-Par) e 67,05% das acdes das empresas controladas
(CEEE-GT e CEEE-D), enquanto a Eletrobras detém 32,23% das a¢des da CEEE-D
e CEEE-GT. O restante das acgbes das controladas pertence a participantes

minoritarios.

1.1.4.1. Geragao e Transmissao

A Companhia Estadual de Geracado e Transmissdo de Energia Elétrica (CEEE
GT) é a concessionaria responsavel pelos ramos de geracéo hidrica e transmissao
de energia elétrica no Estado do Rio Grande do Sul.

Na area de geracao, a Empresa é responsavel por cerca de 75% da geragao
de energia hidrelétrica no Estado. O sistema de geracdo da CEEE-GT é composto
por 15 usinas proprias, divididas entre os sistemas Salto e Jacui e por pequenas
centrais hidrelétricas localizadas no norte do estado. Além disso, o Grupo CEEE
possui diversas parceiras publico/privadas em empreendimentos que estao elevando
a capacidade instalada no Rio Grande do Sul. A energia produzida pelas usinas
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destina-se ao suprimento do Sistema Integrado Nacional (SIN), com os clientes
situados em empresas de Distribuicio e Consumidores Livres do mercado,
representando cerca de 30% da demanda hoje exigida pelo Rio Grande do Sul. A
figura no anexo C ilustra a area de atuacdao do Grupo CEEE no segmento de
geracao de energia elétrica.

No segmento de transmissdo, a Empresa é responsavel pela maioria das
instalagbes que compdem a Rede Basica de Transmissao do Estado, viabilizando o
transporte e suprimento de energia as concessionarias de distribuicdo que atuam no
RS: CEEE-D, AES Sul, RGE, concessionarias municipais, cooperativas de
eletrificacdo rural e também a potenciais consumidores livres e produtores
independentes. O sistema é composto por 59 subestagcbes e mais de seis mil
quildmetros de linhas de transmissao. A figura no anexo D ilustra a area de atuacao
do Grupo CEEE no segmento de transmissao de energia elétrica.

1.1.4.2. Distribuicéo

A Companhia Estadual de Distribuicdo de Energia Elétrica (CEEE-D) é a
concessionaria responsavel pelos ramos de distribuicdo e comercializacdo de
energia elétrica do Grupo. Sua area de concessdo compreende as regides:
Metropolitana de Porto Alegre, Litoral e a Campanha Galcha, totalizando 72
municipios, que correspondem a aproximadamente 26% do territério do Estado e
32% do consumo de energia elétrica. A figura no anexo E ilustra a area de
concessao da CEEE Distribuicao.

A Empresa possui 1,41 milhdes de unidades consumidoras, beneficiando
cerca de quatro milhdes de pessoas no Estado. Na area de atendimento ao publico,
a CEEE-D possui 29 agéncias comerciais distribuidas nas principais cidades da sua
area de concessao, além de trés centrais de recuperacao de crédito, localizadas nas
cidades de Porto Alegre, Osoério e Pelotas e uma central de teleatendimento (24
horas), localizada em Porto Alegre.

O Sistema de Distribuicao de Energia Elétrica conta com cerca de 65 mil
quildmetros de redes de distribuicdo, 52 subestacées e atendeu uma demanda no
ano de 2008 de 8.728 GWh.



17

1.2. Ambiente

Para facilitar a caracterizacdo do ambiente em que a organizagdo esta

inserida, foi realizada a divisao no ambito nacional e estadual.

1.2.1. Setor Elétrico Nacional

Conforme se pode observar pelo contexto histérico da CEEE, o setor elétrico
brasileiro passou, nos ultimos anos, por dois grandes momentos de alteracao de
cunho estrutural e institucional. A primeira reestruturacao foi estabelecida no bojo da
reforma do papel do Estado, iniciada em meados da década de 90, possibilitada pela
Constituicao de 1988. Através dela, o setor migrou de uma configuracao centrada no
monopdlio estatal como provedor dos servicos e Unico investidor para um modelo de
mercado, com a participagdao de multiplos agentes e investimentos partilhados com o
capital privado. Esta possibilidade sustentou também a execuc¢ao da privatizagdo de
ativos de servicos de energia elétrica sob controle estadual e federal, onde se
inserem as empresas de distribuicdo de energia elétrica. A privatizacdo das
empresas teve inicio com a Lei n.? 9.427, de dezembro de 1996, que instituiu a
Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) e determinou também que a
exploracdo dos potenciais hidraulicos fosse concedida por meio de concorréncia ou
leildo.

Em 29 de novembro de 2000 foi publicada a Resolucao ANEEL 456, a qual,
em termos regulatérios € a grande responsavel pela necessidade de criacao da
politica de indicadores na CEEE Distribuicdo. Isso ocorre em fungdo da grande
quantidade de exigéncias decorrentes desta resolugao.

A Resolucao 456 de 2000 vem regrar as Condi¢cdes Gerais de Fornecimento
de Energia Elétrica, sendo assim, basicamente, toda a relagdo entre a
Concessionaria e Consumidor, bem como com o proprio 6rgao regulador.

A segunda ocorreu em 2004, com a introdugdo do Novo Modelo do Setor
Elétrico, que teve como objetivos principais: garantir a seguranca no suprimento;
promover a modicidade tarifaria; e promover a insercao social, em particular pelos
programas de universalizagdo (como o Luz para Todos). Sua implantacdo marcou a
retomada da responsabilidade do planejamento do setor de energia elétrica pelo
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Estado. A reforma exigiu a cisdo das companhias em geradoras, transmissoras e

distribuidoras. As atividades de distribuicao e transmissdo continuaram totalmente

regulamentadas, mas a producdo das geradoras passou a ser negociada no

mercado livre (ambiente no qual as partes compradora e vendedora acertam entre si

as condigbes através de contratos bilaterais).

No quadro atual, representado no anexo F, consolidado pelas leis 10.847 e

10.848, de 15 de marco de 2004, compete as seguintes atribuicbes aos diferentes

agentes institucionais do Setor:

a)

Poder Executivo: formulacao de politicas e diretrizes para o setor elétrico,
subsidiadas pelo Conselho Nacional de Politicas Energéticas (CNPE),
formado por ministros de Estado, sob coordenac¢ao do Ministro de Estado
de Minas e Energia;

Poder Concedente: exercido também pelo Poder Executivo, os atos de

outorga de direito de exploragcao dos servicos de energia elétrica;

Regulador (Agéncia Nacional de Energia Elétrica - ANEEL): a
normatizacao das politicas e diretrizes estabelecidas e a fiscalizagdo dos

servigos prestados;

Operador Nacional do Sistema (ONS): a coordenacado e a supervisao da
operacao centralizada do sistema interligado;

Camara de Comercializacao de Energia Elétrica (CCEE), sucedanea do
Mercado Atacadista de Energia (MAE): o exercicio da comercializacao de

energia elétrica;

Empresa de Planejamento Energético (EPE): realizacdo dos estudos
necessarios ao planejamento da expansdo do sistema elétrico, de
responsabilidade do Poder Executivo, conduzido pelo Ministério de Minas
e Energia (MME); e
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g) Agentes  Setoriais (geradores, transmissores, distribuidores e
comercializadores): prestacdo dos servicos de energia elétrica aos

consumidores finais.

Conforme visto, é no contexto dos agentes setoriais que o Grupo CEEE esta
inserido, possuindo a concessao e prestando os servicos de geracao, transmissao,
distribuicdo e comercializacdo de energia elétrica no ambito do Estado do Rio
Grande do Sul, através das suas duas empresas controladas: CEEE Distribuicao e
CEEE Geracao e Transmissao.

1.2.2. O Setor Elétrico no Estado

No cenario elétrico do RS, como ja mencionado, o Grupo CEEE é
responsavel por cerca de 75% da geracao de energia hidrica.

Dentro da estrutura da administracdo publica estadual, as empresas que
compde o Grupo CEEE estdo subordinadas a Secretaria de Infra-estrutura e
Logistica (SEINFRA), que é a responsavel pelas areas de energia, estradas, portos
e hidrovias, tendo como subordinados também: a SULGAS, Companhia
Riograndense de Mineragdo (CRM), Departamento Auténomo de Estradas de
Rodagem (DAER), Superintendéncia de Portos e Hidrovias (SPH) e o Porto de Rio
Grande.

Ap6s a privatizagdo parcial da CEEE ocorrida em 1997, a geragéo
termelétrica passou a ser de responsabilidade do Governo Federal, através da
Companhia de Geragao Térmica de Energia Elétrica (CGTEE), subsidiaria do Grupo
Eletrobras. Na area da transmissdo € a Unica empresa concessiondria destes
servicos. Ja na area de distribuicdo e comercializagdo de energia elétrica o Grupo
CEEE é responsavel pelo atendimento da regido sul-sudeste do RS e divide a
concessao estadual com duas grandes empresas de capital privado: Rio Grande
Energia (RGE), distribuidora que atende a regidao norte-nordeste e AES Sul
Distribuidora Gaucha de Energia, distribuidora da regido centro-oeste. Alguns
municipios, no entanto, contam com servicos prestados por cooperativas de
eletrificacdo e pequenas concessionarias independentes, correspondendo a 5,73%
do mercado.
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A Figura 1 ilustra como é composta a area de atuacdo das empresas
distribuidoras.

Concessionarias de
distribuicdo de energia elétrica

R

AES-SUL

CEEE

DEMEI
ELETROCAR
MUXFELDT

NOVA PALMA
PANAMBI

outras cooperativas

Fonte: SIGEL/ANEEL
Elaboragéo: DEPLAN/SEPLAG - 08/2009
1

Figura 1 — Mapa da distribui¢ao de energia elétrica no RS
Fonte: SEPLAG — Disponivel em: http://www.scp.rs.gov.br — Acessado em: 14 set. 2010

Ainda em ambito estadual, representando a ANEEL, através de poder de
fiscalizacdo delegado, existe a Agéncia Estadual de Regulacdo dos Servicos
Publicos Delegados do Rio Grande do Sul (AGERGS).

Autarquia criada em 09 de janeiro de 1997 na forma da Lei n®10.931, dotada
de autonomia financeira, funcional e administrativa, com sede na Capital do Estado.
A Agéncia desenvolve suas atividades, atuando nas areas de saneamento, energia
elétrica, poélos de concessbes rodoviarias, hidrovias, irrigacdo, transportes
intermunicipais de passageiros e estagdes rodoviarias.

Compete a AGERGS, a regulacao dos servigos publicos delegados prestados
no Estado do Rio Grande do Sul.

Considerando suas atribui¢cdes de fiscalizacdo, podemos citar:



21

a) Cumprir e fazer cumprir a legislacdo especifica relacionada aos servigos

publicos;

b) Fiscalizar a qualidade dos servigos;

c) Aplicar sangdes decorrentes da inobservancia da legislacao vigente ou por

descumprimento dos contratos

1.3. Apresentacao do Problema

Uma concessionaria de distribuicdo de energia elétrica € uma prestadora de
servicos regulados. Com isso, deve cumprir todas as metas estipuladas pelo 6rgao
regulador, no caso a ANEEL.

O problema identificado na CEEE Distribuicdo tem relacdo com o
cumprimento dos prazos para atendimento de servicos solicitados pelos seus
clientes, a falta de controle e conhecimento da gestdo quanto a este néao
cumprimento, bem como a falta de motivacdo dos gestores operacionais para
execucao de suas atividades.

Ocorre que a CEEE Distribuicdo ndo vem cumprindo os prazos estabelecidos
para estes servicos. Mais do que ndo cumprir 0os prazos, a referida concessionaria
s6 alertava-se quanto a este ndo cumprimento quando era fiscalizada pelos 6rgaos
reguladores ANEEL e AGERGS - Agéncia Estadual de Regulagdo dos Servicos
Publicos Delegados do Estado do Rio Grande do Sul, conveniada da ANEEL para
fiscalizagcdo no ambito estadual. Desta forma a gestdo ndo tinha mais acéo alguma a
tomar para impedir o pagamento das penalidades advindas de tais
descumprimentos.

Com isso, foi desenvolvido pela Divisdo de Gestdo Comercial, um site na
intranet denominado Site da Divisdo de Gestdo Comercial possibilitando o controle
dos prazos dos servicos executados, comparando o desempenho das Unidades de
Negécio da CEEE Distribuicdo permitindo assim a gestao a tomada de decisbdes que
permitam reverter a condicdo de ndo cumprimento dos prazos estabelecidos pelo

orgao regulador.
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Este trabalho propde a andlise da referida ferramenta no que tange os
resultados obtidos a partir de 2008 dos indicadores abaixo listados os quais serdo

mais bem explicados nos préximos capitulos:

a) Ligacéo fora do prazo;

b) Corte fisico;

c) Corte financeiro;

d) Religue de urgéncia fora do prazo;

e) Religue normal fora do prazo;

f) Manser (ordem de servigo eventual);
g) Faturados por média;

h) Refaturamento;

i) Inadimpléncia; e

j) Encerrados com consumo.

Diante do problema explicitado acima buscamos responder ao seguinte
guestionamento no decorrer deste trabalho:
O controle e 0 acompanhamento de indicadores é capaz de gerar resultados

para a gestao?
1.4. Justificativa
A justificativa deste trabalho é comprovar cientificamente que a construgao,

analise e acompanhamento dos indicadores através de uma ferramenta grafica por

si sO pode gerar resultado para a empresa.
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1.5. Objetivos

Esta secdo apresenta os objetivos deste estudo. Primeiramente o objetivo

geral e apds a sua divisdo em objetivos especificos.

1.5.1. Geral

Analisar os resultados de gestdo pelo sistema de indicadores da Divisdo de
Gestao Comercial da CEEE Distribuicao na intranet no periodo entre 2009 e 2010.

1.5.2. Especificos

Os objetivos especificos do trabalho constituem-se em:

a) Descrever a criagado da ferramenta;

b) Analisar a evolucéo dos indicadores apds a implantacédo da ferramenta;
c) Analisar os resultados da gestado através do sistema;

d) Sugerir aprimoramentos do sistema.
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2. REVISAO DA LITERATURA

Este capitulo tem como objetivo apresentar os conceitos levantados através
da pesquisa bibliogréfica, relacionados ao objetivo deste trabalho e que serviram de
subsidio as analises realizadas. Conforme Roesch (2009, p. 105), a revisdo da
literatura permite entre outros propdsitos levantar solugées alternativas para tratar de

uma problematica.

2.1. Intranet

Antes de tratar pontualmente sobre intranet, entendemos que a ferramenta
criada pela Divisdo de Gestdo Comercial da CEEE Distribuicdo pode ser
denominada como um sistema de informacéo. Fazemos tal afirmacao considerando
que um sistema de informacéo pode ser definido como um conjunto de componentes
inter-relacionados trabalhando juntos para coletar, recuperar, processar, armazenar
e distribuir a informacédo com a finalidade de facilitar o planejamento, o controle, a
coordenacdo, a analise e o processo decisério em empresas e organizacdes
(LAUDON & LAUDON, 2004).

Ao buscar literatura sobre Intranet, identificamos este € um termo
relativamente novo, pois € posterior inclusive a internet, portanto buscamos

conceituar Intranet. Segundo O’brien (2001, p. 214):

Intranet € uma rede interna a uma organizacdo que utiliza
tecnologias da Internet (tais como navegadores e servidores de
rede, protocolos de rede TCP/IP, editoragdo de documentos e
bancos de dados em linguagem HTML e hipermidia e assim
por diante) para fornecer um ambiente de Internet dentro da
empresa para compartilhamento de informacoes,
comunicacgdes, colaboracdo e suporte a processos
empresarias.

A intranet apesar de ser uma ferramenta interna a empresa pode ser
acessada de fora da empresa com controle de senhas, ou seja, nao limita

exclusivamente a utilizagdo dentro da empresa.
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Fonte: http://pt.kioskea.net/contents/entreprise/intranet.php3 acessado em 11/11/2010

2.2. Regulacao

O Mercado de energia elétrica brasileiro é caracterizado pela forte regulacéo
do estado, com o intuito de restringir o comportamento das firmas em relacédo a
produgédo, comercializacdo e preco. Segundo Tavares (2003), tal regulacdo se da
porque as empresas deste setor estdo estruturadas sobre o regime de monopolios
em suas regides, portanto existe a necessidade de intervencado para equalizar as
necessidades de expansao e qualidade demandadas pela sociedade em relacédo ao
objetivo de maximizagdo do lucro destas firmas que em condigcbes de monopdlio
operam num ponto onde o preco € maior que o custo marginal, com isso as
empresas tenderiam a suprir a demanda por servicos a pre¢os bem acima dos
custos de prestacédo destes servicos, colocando os consumidores em situacao pior
do que se fossem atendidos por um mercado concorrencial.

Apesar de as Agéncias Reguladoras terem sido criadas em meados de 1990,
o papel de regulacdo sempre existiu nas atribuicoes do Estado em geral.

Segundo Ramalho (2009), a Organizacdo para Cooperacdo e

Desenvolvimento Econémico — OCDE foi essencial para a consolidacdo da
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necessidade de criacdo de estruturas regulatorias para todos os paises, muito

também em funcao da crescente onde de privatizacdo onde o estado ndo teria mais

poder direto sobre os prestadores de servicos essenciais.

Ainda conforme obra organizada por Ramalho (2009, p.66), sao citados

argumentos positivos ou normativos para a criacao das Agéncias Reguladoras com

o objetivo de explicar os padrdes para o estabelecimento das respectivas agéncias:

a)

Expertise: As agéncias reguladoras estdo mais préximas dos setores
regulados do que outros nucleos burocraticos. Sua estrutura de trabalho
mais flexivel também constitui ambiente de trabalho mais atraente para

especialistas.

Flexibilidade: Agéncias reguladoras autbnomas mostram-se mais capazes
de flexibilizar suas decisées adotando ajustes regulatorios. Apesar de isso

nao ser regra, nao elimina o seu mérito.

Compromisso com credibilidade: As agéncias reguladoras sao insuladas
das influencias politicas e das pressoes eleitorais e rotineiras. Seus
dirigentes, tendo mandatos mais longos, tém também a possibilidade de
trabalhar com perspectivas de longo prazo, ao contrario dos politicos.

Estabilidade: As agéncias reguladoras favorecem estavel e previsivel
ambiente regulatério. Por estar contida no desenho das agéncias, faz com
que o mercado ndo tema mudanca inesperada das regras.

Eficacia e eficiéncia: Como resultado dos fatores citados anteriormente, as
agéncias reguladoras conduzem a um melhor resultado regulatério, que

pode ser traduzido em melhor desempenho dos mercados.

Participacdo publica e transparéncia: O processo decisério das agéncias
reguladoras € mais aberto e transparente que outros nucleos burocraticos
e, assim, é mais sensivel aos interesses sociais difusos, como os dos

consumidores.
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Custos da tomada de decisdo: a delegacao para as agéncias reguladoras
reduz os custos da tomada de decisdo, como pode ser observado na
presenca de desacordos sobre determinadas politicas, nas quais maiorias

devem ser levadas para uma decisdao em instancia superior.

Transferéncia de responsabilidades: As agéncias reguladoras permitem
aos politicos evitar responsabilidades quando ocorrem falhas ou quando
decisbes impopulares sdo tomadas. Nesse caso nao existe relagdo com
custo, como no item anterior, e sim pelo desejo de transferir
responsabilidade no caso em que o problema tende a atingir maiores

proporcoes e os custos politicos podem pesar mais que os beneficios.

Incertezas politicas: as instituicdes sao menos facilmente mutaveis que as
politicas e as agéncias reguladoras constituem um meio de os politicos

fixarem politicas que irdo perdurar além de seus mandatos.

Cabe salientar que Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL, autarquia

em regime especial, vinculada ao Ministério de Minas e Energia - MME, foi criada

pela Lei 9.427 de 26 de Dezembro de 1996, foi a primeira a ser criada. Tem como

atribui¢des:

a)

regular e fiscalizar a geracdo, a transmissdo, a distribuicdo e a
comercializacao da energia elétrica, atendendo reclamacgdes de agentes e
consumidores com equilibrio entre as partes e em beneficio da sociedade;

mediar os conflitos de interesses entre os agentes do setor elétrico e entre

estes e os consumidores;

conceder, permitir € autorizar instalacdes e servicos de energia;
garantir tarifas justas;

zelar pela qualidade do servigo;

exigir investimentos;
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g) estimular a competicdo entre os operadores e assegurar a universalizacdo

dos servigos.

A missao da ANEEL é proporcionar condigdes favoraveis para que o mercado
de energia elétrica se desenvolva com equilibrio entre os agentes e em beneficio da
sociedade.

Em consulta ao site da ANEEL em 12 de novembro identificamos sua
estrutura organizacional:

s

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) € administrada por uma
diretoria colegiada, formada pelo diretor-geral e outros quatro diretores, entre eles, o
diretor-ouvidor. As funcbes executivas da ANEEL estdo a cargo de?20
superintendentes. Nas questbes juridicas, a Procuradoria Geral representa a
Agéncia.

O diretor-geral conta com o apoio do Gabinete, enquanto a diretoria dispde da
estrutura de uma assessoria direta e da Secretaria Geral. A maioria das
superintendéncias se concentra em questdes técnicas - regulagdo, fiscalizacéo,
mediacao e concessao - e uma parte delas se dedica a relacdo da ANEEL com seu
publico interno e a sociedade.

2.3. Motivacao

Durante este estudo, identificamos que um dos grandes alicerces para os
resultados obtidos pela CEEE Distribuicdo terem sido muito favoraveis foi a
motivacdo causada aos gestores operacionais e demais colaboradores através do
ranking, mais bem explicado no capitulo 4.

Buscando na literatura, encontramos a obra Medidas do comportamento
organizacional que ratifica as conclusées identificadas de que bons resultados séo
obtidos através da motivagao e que esta ocorre da analise que o profissional realiza
dos seus préprios dados.

A ferramenta analisada neste estudo proporciona perfeitamente essa
condigdo. Nao s6 de o profissional analisar os seus dados isoladamente, mas
também comparativamente com os dados dos demais profissionais.

Conforme a referida obra, tal teoria se sustenta em cinco conceitos basicos:
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a) Resultado do trabalho, que sdo as consegléncias que uma organizacao

pode oferecer a seus empregados a partir do exercicio de suas fungdes;

b) Valéncia, que consiste na atribuicdo a cada resultado do trabalho de

desejabilidade ou ndo;

c) Expectativa, que consiste na percepcdo de quanto os esforcos
despendidos conduzem aos resultados esperados;

d) Instrumentalidade, que consiste no grau de relacdo percebida entre a
execucao e a obtencao dos resultados e

e) Forca motivacional, que consiste na quantidade de esforco de uma pessoa

para motivar-se.

Segundo Falconi (2009), os resultados decorrem de uma sistematica
organizada de gestado, que com certeza gera motivagdo. Conforme Falconi, (2009, p.
38):

Um administrador deve sempre se perguntar: "Quais as
finalidades do sistema que gerencio?” Lembre-se que as
verdadeiras finalidades estdo sempre ligadas aos stakeholders,
em especial aos Clientes (internos ou externos), uma vez
atendido o desempenho financeiro. O ndo atendimento destas
finalidades estabelece os verdadeiros problemas.

Foi identificado que a CEEE Distribuicao e em especial a Divisao de Gestao
Comercial entendeu bem esse recado, pois criou uma ferramenta que foca na

satisfacao de seus stakeholders.
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3. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Este capitulo tem como objetivo apresentar os procedimentos metodoldgicos
utilizados neste trabalho, o qual pode ser dividido em 4 partes. Delineamento da

pesquisa, definicdo da area, plano de amostragem e plano de coleta de dados.

3.1Delineamento da pesquisa

Esta pesquisa € do tipo ndo experimental, pois procura descrever e analisar
indicadores ex post fact sendo que o modelo utilizado é de analise descritiva, pois se
pretende averiguar o resultado dos indicadores de gestao apdés o comportamento
dos mesmos no periodo analisado (Kerlinger, 1980).

O perfil da pesquisa é seccional com avaliacdo longitudinal, pois procura
analisar o comportamento dos indicadores no periodo 2008 a setembro de 2010.

Este periodo foi selecionado considerando a criacao do site ter ocorrido em
novembro de 2008 e este estudo em outubro de 2010, fechando dois anos de

amostra.

3.2Definicdo da Area

O estudo foi realizado no ambito da area comercial da CEEE Distribuigao.

3.3Plano de Amostragem

Nao foi realizado plano de amostragem, pois todos os indicadores

disponiveis foram analisados.
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3.4Plano de Coleta de Dados

Os tipos de dados sao exclusivamente de natureza secundaria, ou seja,
dizem respeito aos dados extraidos do site construido pela Divisdo de Gestéo
Comercial

A coleta de dados ocorreu em outubro de 2010. O tratamento dos dados
pode ser analisado nos graficos da aplicacdo demonstrados nas imagens do capitulo
4 e dos graficos abaixo relacionados, criados apés estudo:

a) Grafico 1 — Evolugéo dos primeiros colocados de 2008

b) Grafico 2 — Evolucao dos primeiros colocados de 2010
c) Grafico 3 — Variacao da pontuacao de todas as Unidades de Negdcio

d) Grafico 4 — Comparativo da Pontuacgéo entre as Unidades de Negdcio
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4. ANALISES

Este capitulo é composto de duas partes. Primeiramente é apresentada a
descricao da criagdo da ferramenta bem como os conceitos dos indicadores a serem
analisados. Na segunda parte sédo realizadas analises e apresentados os resultados

da evolucao destes indicadores para a Companhia.

4.1 Descricao da Ferramenta

O site da Divisao de Gestao Comercial constitui em um aplicativo web com o
objetivo de acompanhar, fiscalizar e motivar o constante aperfeicoamento dos
servicos prestados ao cliente. Com base nos resultados mensais de prestacdo de
servicos, o sistema consolida estes dados e elenca as agéncias com os melhores

trabalhos, para assim motivar um melhor atendimento.

4.1.1 A necessidade

Com o constante crescimento do numero de clientes e demanda da empresa,
foi necessaria a criagdo de uma ferramenta de gerenciamento das atividades
prestadas para medir o acompanhamento e o desempenho na execucdo dos
servicos. O acompanhamento se da em todas as principais atividades do processo
de venda de energia, desde o atendimento do cliente até o encerramento da relacéao
contratual. Este acompanhamento gera diferentes comparativos de desempenho,
quer permitem o aprimoramento constante das atividades e o conseqliente aumento

na satisfacao do cliente.

4.1.2 O desenvolvimento

Quando foi proposta uma ferramenta para gerenciamento de processos,
pensou-se em uma plataforma que ndo dependesse de instalagbes ou hardware
especifico para a utilizacao, entao a alternativa mais adequada foi a criagdo de um
site de Intranet, pois assim o usuario pode acessar de qualquer estacao de trabalho
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da empresa, independentemente de sistema operacional, desde que ela esteja
conectada a rede corporativa.

ApOGs esta etapa, foi analisada a quantidade de dados que seriam necessarios
para a completa utilizacdo da ferramenta. Nesta fase, foi necessaria a utilizagao de
um banco de dados intermediario que consolida as informag¢des necessarias, uma
vez que o banco de dados corporativo poderia ser onerado com a execucao de
consultas grandes e muito freqientes. A melhor opc¢ao foi a criagdo de um banco de
dados a parte.

A partir deste ponto, os indicadores e informacgdes relevantes comecaram a
ser especificados, sendo implementados em etapas seguindo a ordem de
complexidade.

Importante salientar também que é possivel retroagir os dados constantes da
ferramenta em até quatro anos demonstrando nos graficos um comparativo
extremamente didatico.

A apresentagao das principais informacoes esta disponibilizada em trés abas:
“Informacoes”, “Indicadores” e “Normas’, conforme imagem 1 que exibe a pagina

inicial do site.
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O Programa Hospital Saudavel
O atendimento por Agéncia «Agrupamentas v Consultar
== IMPORTANTE == Apresentagbes
Principal e
Novo site
A . Devido ao grande ndmero de consultas enerosas realizadas no bance de dades da empresa, a partir ki — i
Faturamento e Arrecadacso do més de Maio, os dades deste Site serfo carregados no primeiro Sébade apds o quarto dia dtil do LT T L
més. Imobilig
Teleatendimento Divisdo Estrutura Tarifaria
. - Encargos moratdrios
Mercado & Comercializacio A Divisdo de Gestdo Comercial(DGCom) estd vinculada a Diretoria de Distribuic8o, sendo composta de . R .
sete departamentos: Departamento de Faturamento e Arrecadagde, Departamento de Conirale:delContralos|CIF,
Agéncias Teleatendimento, Departamento de Mercado e Comercializag8o, Departamento de Recuperagdo de Controle de Contratos FIP
Créditos de Porto Alegre, Departamento de Recuperagdo de Créditos de Pelotas, Departamento de . ik e
— Recuperagio de Créditos de Osdrio e Departamento de Administragéo e de Marketing. Conirale:del Cantraios nfraesinris
Pesquisas Satisfacfio de Clientes Dentre as suas principais atribuicies, constam a normatizagde, orientacdo e padronizagdo de
procedimentos de todos os meios de atendimento ao cliente, a gestdo da compra de energia 3

Concluido . Intranet local # 100% -

Imagem 1 — Capa do site com énfase na aba “Informacoes”
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A aba “Informacgdes”, imagem 2, apresenta dados sobre o faturamento fisico e
financeiro da Companhia, arrecadacao, quantidade de atendimentos, débitos de
prefeituras, entre outros.

Na parte inferior do site sdo exibidas informacdes sobre os departamentos da
Divisdo de Gestao Comercial, bem como os locais de atendimento ao cliente,
resultados de pesquisas de satisfacado e as tarifas atuais aplicadas.
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O Débito Prefeituras

O Programa Hospital Saudavel
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Imagem 2 — aba “Informacoes”

Outra funcionalidade importante foi a criacdo de um repositério de
documentos comerciais, que podem ser acessados por um terceiro pilar
implementado, que se chama “Normas”, imagem 3. Nesta opcao é possivel acessar
documentos como os Comunicados, Rotinas Internas e o Compéndio de Normas da
Divisédo, sendo que para isso sé é preciso informar alguma opcéao de filtragem, como,

Tipo, Numero, Més de publicagdo, Ano de publicagao ou parte do titulo.
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Tipo Namero Assunto Publicado
Tipo:
«Todos* v/
Nimero: Publicada:
Pesqguisa:

Imagem 3 — aba “Normas”
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41.3 Indicadores

Na aba “Indicadores”, imagem 4, sao elencados dez diferentes indicadores
com medicdo mensal e metas definidas. Descrevemos a seguir os indicadores,
objeto de estudo deste trabalho:
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® Ligacdes Fora do Prazo O Inadimpléncia Regional Centro
O Corte Fisico © Encerrades com Consumo [«Todos» =
O Corte Financeiro © Ranking o

Agéncia
O Religue de Urgéncia Fora do Prazo

O Religue Normal Fora do Prazo
O Religue Fora do Prazo - Todos
O Manser

O Faturados por Média

O Refaturamentos

Imagem 4 — aba “Indicadores”

4.1.3.1 Ligagobes fora do prazo

O pedido de ligacao de luz tem prazo de 2 dias Uteis para ser executado, ou
pelo menos a concessionaria ter visitado a Unidade Consumidora para notificar o
cliente com o por que da ndo execuc¢ao do servico. Este indicador mede o percentual
de ligacoes executadas fora do prazo estabelecido.

Art. 27. A ligagdo de unidade consumidora, quando de
fornecimento em tenséo de distribuicdo inferior a 69 kV, sera
efetuada de acordo com os prazos a seguir fixados:

| - 3 (trés) dias uteis para unidade consumidora do Grupo “B”,
localizada em area urbana;

Importante salientar que apesar da Resolucdo ANEEL 456 de 29 de
novembro de 2000, em seu art. 27 definir o prazo de 3 (irés) dias Uteis, o prazo a ser
cumprido pela CEEE é de 2(dois) dias uteis considerando o estabelecido no
apéndice 4 do contrato de concessao.

O indicador é medido considerando a quantidade de ligacoes feitas fora do
prazo dividido pelo total de solicitacdes de ligacao feitas no periodo.
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A meta definida no site € 0%, ou seja, nenhuma ligacao pode ser feita fora
do prazo.

{= CEEE-D | DGCom | Indicadores - Windows Internet Explorer. Q@

‘Ké CEEE Divisdo de Gestdo Comercial

Controle de Indicadores/nformacies

b Ligagoes Fora do Prazo
Definigio am o prazo de 2 dias Oteis, consideradas as eventuais recolocagies de pedidos. Para identificagio das ligaches efstuadas, parts-se dos
idor durante o intervalo selecionado.

Definigde da meta

Localidade
Ang - Jan Set Out Nov
Clentes 1.442.947 1456344
Ligados 10.128
il Fora Prazo 788
% 34 e .
Cientes 1.418.010 1.417.798 1.420.129 1.428.180 1.431329 14
Ligados 10.012 9.008 11.442 10.204 11191
2003 Fora Prazo 1288 1459 1704 078 208

Ligagées Fora do Prazo
2008 — 2010 — Meta
o 187
]
5 16+

2 144

=

Percentual de ligagdes fol
ol il i
g

WJan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Mow. Dez

Imagem 5 - indicador “Ligacées Fora do Prazo”

4 .1.3.2 Corte fisico

A suspensdo do fornecimento por falta de pagamento, popularmente
conhecida por “Corte” é uma acao de cobrangca que a Concessionaria possui para
garantir sua adimpléncia, amparada pelo art. 91 da Resolucdo ANEEL 456 de 29 de
novembro de 2000.

Art. 91. A concessionaria poderd suspender o fornecimento,
apos prévia comunicagao formal ao consumidor, nas seguintes
situagoes:

| - atraso no pagamento da fatura relativa a presta¢cdo do
servigo publico de energia elétrica;

§ 1° A comunicagdo devera ser por escrito, especifica e de
acordo com a antecedéncia minima a seguir fixada:

a) 15 (quinze) dias para os casos previstos nos incisos |, Il, I,
VeV,

O indicador é medido considerando a quantidade fisica de Unidades
Consumidoras Cortadas e as que o consumidor, no momento do corte, apresentou a
conta paga dividido pelas Unidades consumidoras aptas a corte, respeitado o prazo

de comunicacéao estabelecido na legislacao ja citada.
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A meta definida € de 95% das Unidades Consumidoras aptas a Corte devem

ser visitadas, ou seja, devem ter retorno de “cortadas” ou “conta paga”.

(2 CEEE-D | DGCom | Indicadores - Windows Internet Explorer,

I CEEE Divisio de Gestdo Comercial

Controle de Indicadores/informagdes Datarhora stual: 0311/10 13:43:56.

»  Corte Fisico

Definicdo Percentual de unidades consumidoras certadas elou visitadas que apresentaram conta paga, frente a0 nimero total de clientes ingressados para corte. [Relaténd
Definigio da meta 95% ( Eventualmente este indicador apresenta percentuais que excedem 100%, uma vez que a base de cientes visitados inclui cortados, conta paga = corte especial) [Resumel
Localidade Todos Histérico @
Ano - Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago get out Mov Dez
Clentes 1.442.967 1445665 1.448.189 1.449.417 1.443.745 1.449.946 1.451.861 1.454.068 1,456,344 -
Aptos 33525 13.451 56647 42561 49757 44134 42734 32182 3572
2010 Cortados 11745 17.162 42898 37.263 35.454 29.793 29227 25.998 35625
Conta Paga 1.270 2327 5225 5.698 6512 6.032 4847 4.386 6124
% 33,78 14489 86,38 100,94 3434 8117 7927 94,39 95,82 = = :
Clentes 1.416.010 1417.79% 1.420.139 1.421.483 1.421.718 1422324 1.423.187 1.426.023 1.428.180 1431329 1434132 1.438.074
Aptos 43262 45.497 52698 56.260 4763 59.465 50.377 56.797 9.428 11.160 11208 13.189
2009 Cortados 18.041 15643 21723 22610 23768 26.599 19.814 22131 2563 6692 7748 8.150
Conta Paga 2618 3677 2747 3.892 3139 5.086 3.508 4874 1.307 1.247 1293 1.407
% 47,75 4248 46,43 4711 56,48 56,65 4829 4755 4529 71,14 3069 72,46

Histérico =&

Corte Fisico

2009 = 2010 = Meta
1604

2 B =
2 =2 3

Percentual de corte fisico

Imagem 6 — indicador “corte fisico”

4 1.3.3 Corte financeiro

O indicador Corte financeiro remete ao mesmo indicador corte fisico, porém
com dados financeiros tendo como objetivo de medir os valores envolvidos na
atividade.

A forma de apuracdo do indicador bem como a meta segue os mesmos

percentuais do indicador de corte fisico.
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Controle de Indicadores/informacies Datarhora atual; 08¢11/10 13:45.09

I Corte Financeiro

resentaram conta paga, sobre o total de aptos o corte

a meta m 100%, uma vez que a base de clientes vistados inclui cortades, conta paga & corte especal

Ano = Jan Fev War Abr Wai Jun Jul Ago Set out Nov
Clientes 1442947 1.445.665 1.448.189 1.449.417 1.449.745 1.449.946 1.451.861 1.454.068 1.456.344
Aptos 6.402.022,67 4.883.494,03 9.941.467,55 7.729.942,15 8.991.324.26 846161465 6697.61478 5.197.735,52 5.471.372,60
2010 Cortados 172887522 2306.888,31 £651634,30 523067418 4.925.385,96 4312719.82 373233943 348165638 4202.115,84
Conta Paga 841.186,95 1.059.816,61 1.632.975,20 174863375 2.198.504,73 1.798.830,46 1.289.689,47 1.484.803,90 1.407.062,09
4014 63,84 83,33 90,28 79.23 7223 7498 55 102,52 = |
Clientes 1.416.010 1.417.796 1.420.139 1421493 1.422.324 1.423.187 1.428.180 1.431.329 1438074
Aplo: 822 7.79 9.578.796.22 573 5,16 s
2008 Cortados 3.316.184,81 5,76 3 7
Conta Paga 1.320.136,90 1 2
% 43,40 49,39

Corte Financeiro

2009 = 2010 = Meta
10

=
g

Percentual de corte financeiro

m
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Imagem 7 - indicador “corte financeiro”

4.1.3.4 Religue normal fora do prazo

Conforme artigo 22, XXXI da Resolugéo n® 456 de 29 de novembro de 2000.

Religagéo é o procedimento efetuado pela concessionaria com
o objetivo de restabelecer o fornecimento a unidade
consumidora, por solicitagdo do mesmo consumidor
responsavel pelo fato que motivou a suspenséo.

No caso do indicador apurado no site, trata-se somente sobre a religacéo
motivada pelo pagamento de conta que gerou originalmente o corte por falta de
pagamento. O prazo para realizagao do servico também é definido pela Resolugao
ANEEL 456 de 29 de novembro de 2000 em seu art. 107.

Art. 107. Cessado o motivo da suspensdo a concessionaria

restabelecera o fornecimento no prazo de até 48 horas, apos a
solicitacdo do consumidor ou a constatagdo do pagamento.

Apesar do estabelecido pelo art. 107, transcrito acima, semelhante ao
indicador de ligacao fora do prazo, o prazo para execucao do servico é de 24 horas
conforme determina o apéndice 4 do contrato de concessao.
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O indicador “Religue Normal” é calculado considerando a quantidade de
religues executados dividido pelo total de Religues solicitados nesta mesma
modalidade.

A meta, assim como no indicador “Ligacao fora do prazo” é 0% de religues
executados fora do prazo.

(2 CEEE-D | DGCom | Indicadores - Windows Internet Explorer =]
Vé CEEE Divis&o de Gestdo Comercial
RS Contrale de Indicadores/informagdes Data/hors atusl: 03/11/10 12:45:43
» Religue Normal Fora do Prazo
Definigio periodo d da data da solicitacéo da relig
e f mesmo m
Definigho da meta
Locaidace
Ano - Jan Fev Mar Abr Mai Jul Ago Set out Nov
Cientes 1.442947 1445665 1443189 1.449.417 1449745 1.451.861 1.456.388 - -
Relgues. 4359 8380 18.031 20,690 20588 16.931 23022 -
20 Fora Prazo 321 467 1108 1708 764 551 307 -
% 0 557 583 824 3 325 133 = - -
Cientes 1.416.010 1.417.796 1.420.139 1.421.483 1421718 1.423.187 1.428.180 1.431.329 1.434.132 1.438.074
Religues 81 8.54 8992 11.490 10.833 10917 3.897 847 4283
o0 Fora Prazo 120 130 1.38¢ 1,655 122 o2 a78 18 231 253
% 147 1 15,40 14,40 11,30 12555 896 41 6,00 591
Histérico = &
Religue - Normal
2009 == 2010 == Meta
18
16
g9 14
g8
2a2
2
10
£
]
8E ¢ =
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)
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Imagem 8 — indicador “Religue Normal Fora do Prazo”

4.1.3.5 Religue de urgéncia fora do prazo

O chamado “Religue de Urgéncia” tem as mesmas origens do Religue
Normal, porém o que o diferencia do anterior € o prazo para execucao, o qual deve
ocorrer em até 4 horas da solicitacdo do consumidor ou identificacdo do pagamento
pela concessionaria conforme definido no art. 108 da Resolugdo ANEEL 456 de 29
de novembro de 2000.

Art. 108. Fica facultado a concessionaria implantar
procedimento de religacdo de urgéncia, caracterizado pelo
prazo de até 4 (quatro) horas entre o pedido e o atendimento, o
qual, nas localidades onde for adotado, obriga a concessionaria
a:

| - informar ao consumidor interessado o valor e 0 prazo
relativo a religagdo normal e da de urgéncia; e

Il - prestar o servigo a qualquer consumidor que o solicitar.
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O indicador “Religue de Urgéncia” também é calculado considerando a
quantidade de religues executados dividido pelo total de Religues solicitados, porém
na modalidade urgente.

Quanto aos servicos de religacdo, tanto o normal como o de urgéncia
salientamos que € um servico passivel de cobranca pela concessionaria ao cliente,
com valores diferenciados para cada tipo de religacdo, porém esta nao pode cobrar
o valor devido caso o servico nao seja executado dentro do prazo.

Contudo, mesmo nao cobrando pelo servigo, a concessionaria estara sujeita
ao pagamento de multa a ANEEL em funcdo do ndo cumprimento do estabelecido
pela legislacdo vigente, neste caso a Resolugdo ANEEL 456/2000 e o Contrato de
Concessao entre a CEEE e o Governo do Estado do Rio Grande do Sul.

= CEEE-D | DGCom | Indicadores - Windows Internet Explorer. E]@
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Confrole de Indicadores/informacdes Dataihora atual; 08/11/10 13:48:55

> Religue de Urgéncia Fora do Prazo

Definigio

da data da solictagdo da religago. A

Definicéo da meta Resumo)
Locaidade Todos Historico &
Ao E Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Clentes 1.442.947 1445888 1443139 1440417 1449745 1.449.946 1451351 1454088 1455344 - -
= Relgues 3350 4905 14247 12582 11.843 10662 80 8.965 7874
kL Fora Prazo 152 496 1.103 Bes 574 16 343 486
% 454 10,14 774 672 485 462 526 383 617 - - -
Clentes 1.416.010 1.417.796 1.420.138 1.421.483 1421718 1.422.324 1.423.187 1.426.023 1428180 1.431.320 1.434.132 1438074
- Relgues. 6024 5547 6505 7686 8.369 10538 6765 8314 859 1684 1618 1.908
= Fora Prazo 541 08 838 823 1.0 11 464 1 1 1 75 10,
% 9,03 12,76 12,88 10,71 12,50 10,86 6,86 627 463
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Imagem 9 - indicador “Religue de Urgéncia Fora do Prazo”
4.1.3.6 Manser (ordem de servigo eventual)
A nomenclatura MANSER ¢é originaria do sistema e significa “Manutencao de
Servigco”, porém nada mais € do que um servigo diverso para execugao em campo,

podendo ser utilizado de duas maneiras:

a) Emitido pela area de faturamento da empresa, onde tem prazo de

30(trinta) dias para execucgdo, e serve para conferéncia de dados da
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medicao do cliente, informacdes relevantes para que a conta do cliente

seja emitida corretamente.

b) Solicitacdo do cliente, onde tem prazo de 2(dois) dias Uteis e serve para
atendimento a todas as outras demandas dos clientes, tais como: Pedido
de troca de local da medicao; Desligamento da Unidade Consumidora

para reforma da entrada de energia; etc..

Atualmente este indicador € calculado considerando que todos os MANSERs
devem ser finalizados dentro do mesmo més, ou seja, colocando-0s, em sua grande
maioria com prazo superior ao determinado acima, porém cabe salientar que estes

prazos ainda néo sao regulados pela ANEEL.

(2 CEEE-D | DGCom | Indicadores - Windows Internet Explorer ==
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» Manser

Defincio [Relatbria
4 gerados no més. A partir de abr-2010 observa-se o prazo
Definicio da mets [Resumo
Locaidade Histérico S
Ano - Jan Fev Abr Mai Jul Ago Set out Nov Dez
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Imagem 10 - indicador “Manser”

4.1.3.7 Faturados por média

O indicador “Faturados por média” trata das unidades consumidoras as
quais nao tiveram faturamento mensal normal, ou seja, faturaram pela média dos
ultimos trés meses conforme estabelecido no art. 70 da Resolugcdo 456 de 29 de

novembro de 2000.

Art. 70. Ocorrendo impedimento ao acesso para leitura do
medidor, os valores faturaveis de consumo de energia elétrica
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ativa, de energia elétrica e de demanda de poténcia reativas
excedentes, serdo as respectivas médias aritméticas dos 3
(trés) ultimos faturamentos, e para a demanda, deverd ser
utilizado o valor da demanda contratada.

§ 1° Este procedimento somente poderd ser aplicado por 3
(trés) ciclos consecutivos e completos de faturamento, devendo
a concessionaria comunicar ao consumidor, por escrito, a
necessidade de o mesmo desimpedir o acesso aos
equipamentos de medicao.

Apesar de a ANEEL definir que a concessionaria s6 & penalizada apés a
terceira média consecutiva, o indicador trata do faturamento por média desde o
primeiro més, pois a qualidade do faturamento é fundamental na sua relagdo com o
cliente.

/= CEEE-D | DGCom | Indicadores - Windows Internet Explorer g@
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¥ Faturados por Média

Definigio Percentual de faturas emitidas por média no més, sem a efetiva leftura do consumo do cliente. |Relatend
Definigio da meta 0,8% [Resumo)
Localdade Todos Histérico EIE
Ano - Jan Mai Ago Set Qut Maov Dez
Faturadas 1.442.847 1.448.745 1.454.068 1.456.344 <
2010 ledia 14773 12.846 14.830
% 1,02 0,88 1,01 < - E
Faturadas 1421718 1.426.023 1.428.180 1.431328 1.434.132 1.438.074
2009 Hedia 13.259 14215 15.708 12642 14.324 14.580
% 1 1 0,83 1,00 1,10 0,88 1,00 1,01

Histérico @

Faturados por Média
2008 — 2010 — Meta
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Imagem 11 — indicador “Faturados por média”

4 1.3.8 Refaturamentos

Este indicador trata da correcdo do faturamento, ou seja, reflete os erros de
faturamento ocorridos, consequientemente a real qualidade do faturamento da
empresa.

Este indicador é medido considerando a relacdo entre a quantidade de
contas emitidas pela quantidade de contas refaturadas por correcéo.

A meta é um limite maximo de 1 conta corrigida para cada 2500 contas

emitidas.



43

= CEEE-D | DGCom | Indicadores - Windows Internet Explorer. g@
‘L% CEEE Diviséo de Gestiio Comercial
RS e Controle de Indicadores/informagdes Datalhora atual: 03/41/10 13:45:2
»  Refaturamentos
Localidade Todos
Ano = Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov
Faturamento 1462947 1.445.665 1.448.189 1.449.417 1449745 1.449.945 1.451.861 1.454.068 1456244 1.458.686
2010 Refaturamento 728 a2 1431 882 922 849 885 889 892
1.982,07 211974 1.280,45 164332 157239 170782 164052 211370 2.107,92 <
1.416.010 1417796 1420139 1.421.493 1421718 1422324 1.423.187 1.428.180 1.431.320 1434132
2009 1338 1179 1835 1.267 1274 1337 B4 896 1.051
1.058,30 1.202,54 773,92 1.104,50 1.115,88 1.068,46 1.451,40 1597, 1.264,54
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Imagem 12 — indicador “Refaturamentos”

4.1.3.9 Inadimpléncia

A inadimpléncia é caracterizada depois de vencido um débito e ndo pago,
porém no setor elétrico, a Associacao Brasileira de Distribuidoras de Energia Elétrica
— ABRADEE considera para comparar a inadimpléncia das concessionarias uma
formula que utiliza a média mével mensal dos ultimos 12 meses considerando que o
pagamento do faturamento de um més possa ser pago no més seguinte ou até
mesmo alguns meses depois.

Com isso a CEEE calcula esse indicador utilizando esse mesmo critério
considerando o total arrecadado dividido pelo total faturado.

A meta estabelecida é de 0,06% do total faturado pode nao estar pago. A
meta foi estabelecida desta forma, pois esse € o percentual atribuido a tarifa de
energia elétrica como inadimpléncia admitida ou remunerada.
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e CEEE Divisio de Gestéo Comercial

Confrole de Indicadores/informacdes Datalhora atual: 09¢11/10 13:60:28

> Inadimpléncia

Fev Mar Abr Mai

1.449.417 1.449.745
251531 251925
2584,02 2.597,03

Jul Ago Set Out Mov
1.451.851 1.454.068

266 299
1.421.493 1.421.718
Arrecadado™ 237233 2.390,55

Faturado®

2009

2 241640 242733
1,36 1,08 182 1,52 59 95 99 3
*Valor total dos itimos 12 meses, em R$ 1.000.000,00 Histérico = @

Inadimpléncia
2009 = 2010 = Meta
35

o

= ~
T 1

Percentual de inadimpléncia

Po—

Imagem 13 — indicador “Inadimpléncia”

41.3.10 Encerrados com consumo

Depois de cortada uma unidade consumidora por falta de pagamento,
aguarda-se dois ciclos completos de faturamento para rescindir o contrato com o
cliente. No momento que este contrato € rescindido a Unidade Consumidora é
alterada da situacao “Ativa com fornecimento” para “Encerrada com fornecimento”.
Onde esta Unidade ainda possui medidor em campo.

O Encerrado com consumo ocorre quando a Unidade Consumidora é religada
a revelia da concessionaria, porém é possivel identifica-la, pois enquanto tiver um
medidor no local a leitura é feita normalmente independente da existéncia de
contrato ou nao.

Ocorre que identificada a existéncia de consumo no encerrado a Companhia
deve emitir um MANSER a campo para regularizar a situacao, ou seja, suspender o
fornecimento, conforme art. 90 da Resolugdo ANEEL 456 de 29 de novembro de

2000, pois esse consumo é perda para a Companhia.

Art. 90. A concessionaria podera suspender o fornecimento, de
imediato, quando verificar a ocorréncia de qualquer das
seguintes situagdes:

[l - ligagéo clandestina ou religagédo a revelia;
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O indicador é apurado considerando a quantidade de Unidades
Consumidoras encerradas que registraram consumo e a quantidade de kWh
(quilowatt/hora) que consumiram.

A meta deste indicador € 0 (zero) unidades consumidoras encerradas com

(= CEEE-D | DGCom | Indicadores - Windows Internet Explorer. g@
% CEEE Divisio de Gestio Comercial
RS e Contrale de Indicadores/informacdes Detalhora stual 031110 1351241
» Encerrados com Consumo
Percentual do consumo medido em instalacdes encerradas, relacdio a0 consumo total faturado
0%
Todos
Ano = Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
Clientes 1.442.947 1.445665 1.448.189 1.449.817 1.449.745 1.449.945 1.451.861 1.454.068 1456344 1.458.686 =
Cansumo 701498762 708.401.268 698.891.437 671.440.846 624.020.178 611348217 £17.163.907 628.335.254 593.876.127 588.727.957
e Eng::‘r::r:\: 4.828 4757 5234 5.006 4722 4870 4753 4383 0
A 579.715 £19.048 621614 548.475 498.192 546302 464279 408,972 0
Encerrado
ndice 0,0828 0,0874 0,0859 0,0817 0,0798 0,0739 0,0859
418010 1417796 20.139 21.493 1421718 1.426.023 1.428.180
630.063.047 586.620.589 598.180.083 562.373.233
5.335 5.358 5765 5777
200
1374022 1 48 669.243 687.707 788574 785.521 744198 625.500
02181 0,134 0,1180 0,1162 0,150 0,1354 0,1381 0,1259 0,0986
Histérico =
Encerrados com Consumo
2009 = 2010 == Mata
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s
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B
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Imagem 14 — indicador “Encerrados com Consumo”

Ao iniciar o més, é executada uma rotina interna no sistema, que
automaticamente popula os dados no banco de dados do site com as informagdes
do més anterior, assim os usuarios podem acessar as informacdes e indicadores
globais da CEEE Distribuicao, filtrando por “Regional” (divisdo da empresa que
estabelece uma unidade méaxima de divisdao do territério da area de concessao),
“Centro” ou “Unidade de negécio” (Agéncias, Bases Técnicas ou Postos de
Atendimento ao Cliente).

Importante salientar que os indicadores se complementam, como por exemplo
o caso do “faturamento por média” que gera um faturamento errado e
conseqlentemente um “refaturamento”, assim como executar o “corte”, porém nao
acompanhar depois o “encerrado com consumo” ira aumentar a inadimpléncia, pois

a resolucéo do “encerrado com consumo” se da através da execucao do “Manser”.
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4.1.3.11 Ranking

Diante de tudo isso, ainda existia, como ja mencionado quando da descricao
do problema, os gestores e equipes operacionais estavam desmotivadas e
desconheciam estes numeros, ou seja, ndo sabiam onde estava tampouco aonde
deveriam chegar.

Com os indicadores todos passavam a ter acesso aos numeros, porém ainda
estavam desmotivados. Em funcao disso foi criado o Ranking que também fica na
“aba” indicadores, porém € o resultado de todos eles.

O Ranking nada mais é que pontuar todas as unidades de negdécio por

indicador.

ﬂ" CEEE-D | DGCom | Indicadores - Windows Internet Explorer

‘V'é CEEE Divis&o de Gestdo Comercial

R“ Contrale de Indicadores/Informaces Dataiors stusl: 18/10/10 05:40:13

b Ranking Detalhado Agéncia - Arroio Grande

2010 - Setembro L'
Definicie Extrato de Pontuacio Menzal
Indicador PDSiQﬁD Pontos Acumulado Total

Ligacdes Fora do Prazo i 39 658 657
Corte Figico 1 100 775 &75
Corte Financeiro 1 100 745 245
Religus de Urgéncia Fora do Prazo 3 85 616 701
Religue Mormal Fora do Prazo 1 100 728 228
Manser 1 100 &00 500
Faturados por Média 16 40 301 341
Refaturamentos 1 100 550 650
Inadimpléncia 35 21 165 186
Encerrados com Consumo 5 70 £54 664
Total Global 1 755 5942 6.697

Imagem 15 — Ranking do indicador

Com a utilizacdo do Ranking gerado por indicador, imagem 15, foi também
implementado um Ranking geral por unidade de negécio, imagem 16, podendo
inclusive ser filtrado de varias formas como exemplificado nas imagens 17 e 18.
Assim quando os dados sdo consolidados, cada unidade recebe uma pontuacao
dependendo da sua posicdo em cada indicador. Estas pontuacées sdo somadas e
por fim classificadas, para verificar qual unidade que apresentou melhores

resultados no més em questao.



Ranking - Faturados por Média - Setembro/2010 - Windows Internet Exp

» Faturados por Média Setembro - 2010
Definicio Percentual de faturas emitidas por média no més, =em a efetiva leitura do congumo
do cliente.
Definicdo da meta  0,8%
Posicio % Agéncia
A 0,04 AG - Mostardas
2° 0,05 BT- Arroio do Sal
3= 0,06 AG-Torres
o= 0,08 AG - Sdo Jerdnimo
5 0,12 BT - Terra de Areia
§° 0,15 AG - Osdrio
T 0,16 AG - Pinhal
a° 0,19 AG - Tramandai =
g° 0,19 AG - Santo Antdnio
10® 0,21 BT - Arroio dos Ratos
= 026 AG -Butia
12= 0,27 BT - Palmares do Sul
13= 0,30 AG - Encruzihada
147 0,32 AG - Sdo José do Norte
5 0,34 AG- Camaqud
16° 0,38 AG - Arroio Grande
7 0,33 AG - Capéo da Canoa
18® 0,48 BT - Dom Feliciann
19° 0,52 AG - Sdo Lourenco
202 D78 _AG_ Gusiha b

Imagem 16 — Ranking global da CEEE

= Ranking - Faturados por, Média - Setembro/

} Faturados por Média Setembro - 2010
Definicdo Percentual de faturaz emitidas por média no més, sem a efetiva leitura do consumo
do cliente.
Definicde dameta  0,8%
1° 0,19 Litoral Norte
2 1,11  Metropolitana
3 1,33 Sul

Imagem 17 — Ranking por Regional
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& Ranking - Faturados por Média - Setembrof2010 - Windows Internet Exp... g|§|g|

b Faturados por Média Seternbro - 2010
Definicde Percentual de faturas emitidaz por média no méz, =em a efetiva leitura do consumo
do cliente.
Definicde da meta  0,8% =
= 1% 0,18 Litoral NHorte
= 12 0,18 Literal Norte

1 0,04 AG- Mostardas
0,05 BT - Arroio do Sal
0,068 AG - Torres

0,12 BT- Terra de Areia

(RN
oon

5o 0,15 AG - Osdrio

6° 0,16 AG - Pinhal

i 0,19 AG - Tramandai

g° 0,18 AG - Sante Antdnio

ge 0,27 BT - Palmares do Sul

10° 0,33 AG - Capdio da Canca
20 1,41 Metropolitana

+ | B

[+
L
a

1,33 Sul

Imagem 18 — Ranking por Centro Regional ou Unidade de negécio

O objetivo principal do Ranking € promover a melhoria através da mobilizacao
interna das unidades de negécio na disputa saudavel pelo atingimento das metas
estabelecidas e busca do reconhecimento de melhor unidade de negb6cio da
empresa.

Anualmente existe um evento de premiacao da melhor Unidade de Negécio
que recebe um certificado da diretoria da empresa.

4.2 Analise dos Resultados

Apoés a descricdao completa da ferramenta, passamos a analisar os resultados
obtidos a partir de sua publicacao e disponibilizacdo a toda a Companhia ocorrida
em novembro de 2008.

Os indicadores, num primeiro momento, geraram muitos questionamentos, os
quais foram esclarecidos pontualmente pela Divisdo de Gestao Comercial em todas
as Geréncias e Centros Regionais. Foram feitas apresentacées nos locais de
trabalho para mostrar a transparéncia do processo que estava sendo instituido na
Companhia.
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Sempre existiu dentro da CEEE Distribuicdo uma competicdo muito grande
entres as Regionais, principalmente pela estrutura fisica, orcamentaria e de pessoal
disponibilizada.

O site da Divisao de Gestao Comercial veio para dar transparéncia a alguns
nameros e tornar as Unidades de Negdcio comparaveis entre si.

Existiam muitas Unidades que nado sabiam quantos servigcos tinham
pendentes e ndo conseguiam sequer controlar o que estavam fazendo dentro do
prazo e passaram a se preocupar com isso.

Nos graficos ja apresentados no item anterior, é possivel verificar que todos
os indicadores, sem excecao, tiveram melhoras significativas ap6s a implantacao da
ferramenta.

E importante trazermos a referéncia, quanto ao item motivacao, pois conforme
Gil, Antonio de Loureiro (1993, p. 69):

O desempenho e a produtividade organizacional necessitam a
todo momento de medicdo, quer em nivel de benchmark, ou
seja, contra outras entidades, quer em nivel histérico, ou seja,

contra 0 passado empresarial, ou ainda, em termos futuros, via
arbitrio, ou projecdes das séries histéricas apuradas.

Baseado na tabela montada com numeros obtidos da ferramenta, anexo H,
montamos alguns graficos que possibilitam analisar os resultados que a empresa
obteve depois da implantagéo do site da Divisao de Gestao Comercial.

Os graficos abaixo demonstram a evolucdo da pontuacdo, que nao soO
determina no grafico 1, filtramos as Unidades que estavam nas 5 primeiras
colocacdes quando do langcamento do site, ou seja, inicio das medicoes.

Salientamos que a pontuacdo que esta sendo usada para anadlise dos
indicadores quanto ao ranking, apesar do sistema permitir retroatividade de 4 anos,
€ a média mensal de 2008, 2009 e 2010(até setembro).

Evolugido dos 5 primeiros colocados no ranking
de 2008

200

750

O ———
.g {C:(S}IC; / N ——— AG - Osdrio
k) \ AG  Torres
2 550
S 500 - \ AG - Mostardas
= ~

4503 BT - Terra de Areia

100

350 BT - Lavras co Sul

200

2008 2009 2010(set)

Grafico 1 — Evolucao dos primeiros colocados de 2008
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E possivel verificar analisando o grafico 1 que as Unidades de Negécio,
distribuidas em suas respectivas regionais conforme anexo H, que estavam mais
bem colocadas em 2008, momento de langamento do site, em sua grande maioria, 4
das 5, sdo subordinadas a Geréncia Regional Litoral Norte.

Observamos também que a maioria delas teve uma melhora no primeiro ano
e um decréscimo no segundo ano.

Ao analisarmos mais profundamente os dados, identificamos que a referida
Geréncia Regional ja trabalhava com a politica de indicadores desde 2004, o qual
fez com suas Unidades de Negdcio ja estivessem em patamares mais altos desde o
langamento da ferramenta.

Apesar de ja ter essa politica “no sangue” de seus gestores, sabemos das
dificuldades em manter os numeros em um alto patamar sem a concorréncia.

Diante disso, passamos a analisar este segundo grafico que apresenta a
evolucdo dos cinco primeiro colocados no ranking atualmente, setembro de 2010,
porém analisando sua evolucao desde 2008.

Evolu¢do dos 5 primeiros colocados no ranking
de 2010

s00

750

650 = AG - Arroio Grande
® 500 // 5
g cop e AG - Jaguarao
% 500 / / AG - Santa Vitoria
. 450 // AG - Osorio

400 .

450 BT - Dom Feliciano

300

2008 2009 201 0(set)

Grafico 2 — Evolucao dos primeiros colocados de 2010

Nota-se que somente uma unidade de neg6cio pertence aquela mesma
Geréncia Regional, as demais sdo unidades de negdécios de outras regionais que

evoluiram significativamente e hoje estdo com pontuagdées muito semelhantes.
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AG - Jaguarao
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Grafico 3 — Variagcao da Pontuacao de todas as Unidades de Negocio
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No grafico 3, podemos identificar a evolucao de todas as unidades de negocio
comparando-as com elas mesmas, ou seja a variacao de sua pontuacado de 2008 a
2010.

Fica evidente que a maioria das Unidades de Negdcio evoluiu positivamente e
que as que regrediram em suas pontuacdes regrediram valores bem menos

representativos.

Comparativo de pontuagao

AG - Arroio Grande

AG - Jaguarao

AG - Santa Vitoria
AG - Osorio

BT - Drom Feliciano
AG - Mostardas
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AG - S30 José do Norte
AG-Butia

BT - Lavrasdo Sul
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AG- Camaqua
BT - Arroio do Sal
AG - Encruzilhada
AG - Santo Antonio
AG - Pinheiro Machado
AG - Tramandai
BT - Cerrito
BT - Terra de Areia
BT -Herval
AG - Candiota
AG-Tapes
BT - Palmares do Sul
AG - Capdo da Canoa
AG - Sédo Lourengo
AG - Rio Grande
AG - Guaiba
AG- Alvorada
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AG-Cangucu
AG - Viamao
AG-Bageé
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Grafico 4 — Comparativo da Pontuacao entre as Unidades de Negécio
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Para demonstrar a veracidade dessa anadlise, apresentamos o grafico 4 que
ilustra de forma clara que, depois de quase dois anos do langamento da ferramenta,
algumas unidades de negdcio comecam a apresentar desempenhos extremamente
semelhantes e uma evolugcdo muito significativa, podendo ser comparadas umas
com as outras.

Apesar de nao termos realizado pesquisa formal com os gestores,
identificamos também que muitos foram atras do Benchmark de cada indicador para
saber o que era feito para alcancar aqueles resultados.

O Ranking € uma ferramenta fantastica de motivacao para os gestores em
nivel operacional, como bem relatado no livro Lideranca e Motivacdo da colecéo
Harvard Business Review (2006, p.101), O que motiva um bom gerente ndo é mais
somente o fato de ele ser bem sucedido, mas € a necessidade de realizacao
pessoal.

A chave desse sucesso é o0 que a psicologia chama de
necessidade de realizacdo, o desejo de fazer algo de maneira
melhor e mais eficiente do que ja se fez.
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5. CONCLUSOES, SUGESTOES E CONSIDERACOES FINAIS

Este capitulo tem como objetivo apresentar conclusdées apdés o0 estudo
realizado sobre a ferramenta criada pela Divisdo de Gestao Comercial na Intranet da
CEEE Distribuicdo, bem como apresentar algumas sugestdes com relacdo a

melhorias e que podem ajudar a CEEE nas demais atividades.

5.1. Conclusoes

Podemos perceber apds todo o estudo ja apresentado que além de todas as
funcionalidades apresentadas pelo site na intranet da Divisdo de Gestdao Comercial,
que possibilitam uma facilidade grande na gestdo dos processos, normas e
informacdes atinentes & Area Comercial da CEEE Distribuicdo, o maior ganho sdo
os indicadores e consequentemente o Ranking.

Existem alguns exemplos levantados durante o estudo que comprovam isso
com muita clareza, onde as Unidades de Negdcio de Arroio Grande, Jaguaréo e
Santa Vitéria do Palmar, que ocupam as trés primeiras colocacées do ranking
atualmente evoluiram muito em suas colocacées desde a implantacdo da
ferramenta. Arroio Grande subiu 16 posi¢cdes e Jaguarédo e Santa Vitoria do Palmar
subiram 27 posicoes cada uma.

Importante salientar que essas Unidades nao receberam orcamentos maiores
OU recursos a mais para gerarem esse resultado. Isso €& gestdo de processo
simplesmente pelo fato de saberem onde estdo e onde querem chegar, ou seja, sua
meta.

A empresa como um todo também lucrou muito, pois os prazos estdao sendo
mais bem cumpridos e as informacdes estao disponiveis, levando a alta gestao o
que realmente estd acontecendo possibilitando inclusive a tomada de decisbées que

antevejam problemas.
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Sao feitas reunibes mensais com 0s gestores regionais dos processos
comerciais através da Divisdo de Gestdo Comercial onde os indicadores séo
analisados em conjunto. As regionais por sua vez reinem-se internamente, também
mensalmente, e inclusive com outras regionais buscando compartilhar experiéncias
para que consigam melhorar no ranking e conquistar o tao buscado 1° lugar, ou seja,
melhor Unidade de Negdcio da CEEE.

Com isso, podemos responder claramente o questionamento feito na secéo
1.3 pois fica comprovado com este estudo que o controle e 0 acompanhamento de

indicadores é capaz de gerar resultados para a gestao.

5.2. Sugestoes

Esta secdo tem como objetivo apresentar sugestdes de melhorias no site da
Divisdao de Gestao Comercial, bem como a CEEE Distribuicdo em funcdo dos
resultados obtidos através da aplicacao da ferramenta.

Em alguns indicadores, identificamos que poderia haver melhoria. Algumas
delas ja estdo previstas, porém ainda ndo implementadas como o prazo para
execucao do MANSER, que ainda nao esta diferenciado para os tipos de manser
descritos no capitulo 3. Outras entendemos como importantes como a alteracéo da
forma de calculo do indicador Refaturamentos, pois a Associacdo Brasileira de
Distribuidoras de Energia Elétrica — ABRADEE calcula o referido indicador
considerando um indice para uma conta corrigida a cada dez mil emitidas e nao da
forma como a CEEE Distribuicao vém calculando.

Como sugestao a organizacao também recomendamos esse mesmo tipo de
ferramenta na area técnica, de engenharia, administrativa, etc., pois se comprovou,
através deste estudo, que o simples fato de medir e controlar fez com que os seus
resultados melhorassem, assim acreditamos que exista espaco para melhorar
também em outras areas da Companhia.

No que diz respeito a solucao tecnoldgica, entendemos que o projeto foi muito
bem desenvolvido, porém a solucdo encontra-se instalada em um micro-computador

da Divisdo de Gestao Comercial e ndo na area de infra-estrutura tecnolégica da
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empresa, ou seja, ndo tem suporte da area de Tl - Tecnologia da Informacéo,
fragilizando assim a ferramenta.

Da mesma forma foi identificado que quando a solucao é “populada”, ou seja,
os dados do més sao carregados, existe uma quantidade de acessos bem maior,
pois varios colaboradores procuram as informacoes das suas Unidades de Negdcio,
porém existe uma limitacdo maxima de acessos simultdneos também em funcéo da

aplicacao estar em um micro comum e nao em um servidor na area de TI.

5.3. Consideracoes Finais

A realizacdo do trabalho possibilitou uma ampliacdo de conhecimentos na
area da administracao publica quanto a gestao, controle, qualidade, regulacdo e
principalmente sobre motivacdo e o quanto o simples fato de controlar e medir pode
gerar resultado com custo quase zero.

Apesar de nao ter realizado uma pesquisa formal, a andlise dos dados
disponibilizados pela empresa e algumas conversas informais ocorridas foram de
grande valia para o entendimento sobre o assunto.

Além do ja relatado nos paragrafos anteriores, foi possivel confrontar a teoria
e a pratica confirmando que o que alguns autores relatam de fato ocorre, como na
CEEE Distribuicao.
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COMPANHIA ESTADUAL DE GERAGAO E TRANSMISSAO DE ENERGIA ELETRICA - CEEE GT

(Estrutura organizacional aprovada pela Direforia - Afa n.* 2. 230, de 20-10-06; alterada pelo Conselho de Administragdo - Afa n.® 367,
de 27-02-07 e pelas Resolugdes 507 de 2006; 072, 113 e 228 de 2007; 027, 030, 067, 118, 181 e 233 de 2008; 033, 143 e 167 de 2009)
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ASSESSORIA DE ASSESSORA DE
PLANEJAMENTD | PLANE JAMEWNTD ||
E CONTROLE ECONTROLE
DIVISAD DE
oIsAo DE ovsho DE DIVISAC DE GESTAD E
EXPANSAD DA —H lﬂmﬁi‘E EMNGENHARIA E — SISHT\.EM“f&EETb — DCIVISAD FINANCEIRA - nsmmaﬁuﬁnm —  PLANEJAMENTO
TRANSMSSAD MEK AMBIENTE PROGRAMAGAD ESTRATEGICO
osAo DE
oisho DE DsAo DE CENTRO TECNICO DE
CPERAGACE DIVISAG DO CIVISAS DE PROJETOS
m%‘b 0 1 eieENHARADO SSTEMA Jacul 1 EK:;:&A;M L DIVISAC CONTABIL | Apm:;c:mmms | ESPECIAIS
SISTEMA AG Acho
DMSAC DE 2E
onisio oe L GAo
DivIsAC DE ovsho DE COMERCIALIZAGAD, | | DS Ao DE ADMENIS TRATIVA
"":R?‘:‘Tgﬁf 3 M{ 1| TELECOMUNIKCAGGES MEK> AMBIENTE 7| comTABILEZAGAD E Locismca
ucUIDag Ao
DIISAO DE
onvisho o ity osio DE L | SEGURANCA ESAUDE
ADMIMISTRAGAD SUPERVIE A E ADMBNISTRAGAD | OCUPACIONAL
GERAL GERAL
PROTEGAD

Observacio: Orgdos de lgual nivel de subordinacdo ndo possuem, necessariaments, a mesma Funcdo Gratificada.
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ANEXO B — ORGANOGRAMA DA CEEE-D

COMPANHIA ESTADUAL DE DISTRIBUICAO DE ENERGIA ELETRICA - CEEE D
(Esfrufura organizacional aprovada pela Diretoria - Ata n.® 2.230, de 20-10-06; alterada pelo Conselho de Administragdo - Ata n.® 008,
de 26-02-07 e pelas Resolugdes 036, 052, 101, 135, 146, 194, 233 e 246 de 2007; 109, 147, 201 e 266 de 2008; 142 e 152 de 2009)

| ASSEMBLELL |
GERAL
CONSELHO DE
CONEUMDORES l——l CONSELHO ASCAL ‘
CONSELHO DE
ADMIMIS TRAGAD
| DIRETORLA |
| DIRETOR-PRESICENTE |
ASSESSORIA DE
| SECRE TARIASSERAL }~~{ COMUMCAGAD SOCIAL |
©OORDENADCRIA DE
TECHOLOGIA DA BIFORMACAD [ | AUDITORIA INTERNA
| CUVIDORIA }--{ COORDENADORA JURIDICA
COORDEMNADGRIA DE
SUSTENTABILIDADE
[ ! | 1 1 1
OIRETOR
RETOR DIRETOR CIRETOR CIRETOR DCIRETOR
(ARE A DE PLANEJAMENTO
(AREM DE DISTRIBLIGAO) (AREM FINANCEIRA) [ARE & ADMINISTRATIVA) E PROJETOS ESPECIAIE)
ASSESSORA DE
PLANEJAMENTS
ECONTROLE
:&fﬁ VS A0 DE OIVIEho DE OIS AD DE GESTADE
FLORESTALS E ADMINIE TRAGAC | DIVISAC FINANCEIRA | RECURSGS HUMANGS - PLANE JAMENTO
GERAL ESTRATEGICD
AMBIENTAIS
o IS A DE o
s A0 DE ASSUNTOS JsAG VIS AC DE PROJETOS
GESTAD COMERCIAL HETITUCIONALIE E | DmIsAcCONTABL - ?:Ghﬂ-gf | ESPECIAS
REGULATORMOS
s A0 DE SECAD
s A0 DE CIVISAC DE L
OPERAGAD E — DIVISAD DE ADMINISTRATIVA
SUBTRANSMISSAD MANUTENG AO GESTAD DE CREDTOS L | securanca E satoe
CCUPACKSNAL
s Ao DE oMsA0 DE SECAO DE
PLANEJAMENTO E MEDIGAD E PROTEGAD — PLANEJAMENTO DA
ENGEHHARLA DA RECEITA HFCRMAGAD
GERENCIAS CENTROS
REGION S REGION ME™
(1) Geréncias Regionais: Metropalitana, Litoral Marte ¢ Sul.
COORDEN ADGRIA (2) Certros Regionais: da Campanha, da Regido Centro Sul e Litoral Sul.
EXECUTIVA®S _ (3 Estrutura criada, em carater provisario, para atendiments da PLT.

Observacdo: Omios de igual nivel de subordinacia ndo possuem, necessariamente, a mesma Funglo Gratificada.



ANEXO C - AREA DE CONCESSAO DA GERACAO

UHE FOZ DO CHAPECD [

Area de concessio da
Geracgao da CEEE

| UNE MACHADINHO

UHE GUARITA =
unE FoRGUILHA =1

=1 UHE SANTA ROSA
USINAS HIDRELETRICAS DA CEEE

Sistema Jacui Poténcia MW Localizagio UME VAl =N i
UHE Mtaiiba 500 Pinhai Grande
UHE Passo Real 158 Salto do J: o vt caraOl' g
UHE Jasu 180 Saito de Jacul UHE uizivHe T UHE CASTROALVES =
UHE Emasting 37 Tic Hugo
UHE Capie 4 Passo Fundo UHE MONTE CLARO
UHE hvai o7
UHE Guarita 1.7 UNE 14 DE JULNG
UHE Santa Rosa 1.5 —
UHE o "? UHE ERNESTIMA ST g
. :f‘.‘.il‘ 7 uHE HERVAL IS
uHE Passo rear 151 og
Sistema Salto Poténcia MW Localizagio BN uMe sseul
UHE Canastra 44 Canela
UHE Bugres 11,5 C.
UHE Passo do inferno 1.1 530 Francisco de Paula g
UHE Toca 1.1 Sdo Francisco de Paui: =1 UHEmALBA
UHE Herval 1.2 Sdo Francisco de P UHE JAGUAR!
TOTAL 589
UHE DONA FRANCISCA |
POTENCIA TOTAL 210.6

EXPANSAO DA GERAGAO COM PARTICIPAGAO CEEE

MW Operagdo
UHE Dona Francisca 125 2001
UTE Piratin{ 0 2002
UHE Machadinho 1140 Max. Almeida - RS/ Piratuba - SC 2002
LUHE Marite Ciaro 130 B. Gongalvos / Veranbpolis - RS 2005
UHE Jagerori 10 Jaguari - RS 2005
UHE Campas Noves 880G Campas Novos - SC 2006
UHE Castro Alves 130 MNova Roma / Verandpoiis - RS 2006
UHE For do Chapect 855 Alpestra -RS / F. Do Chapect - SC 2006 UTE PIRATING = I
UHE 14 de Julho 100 B. Gongalves £ Colipord - RS 2007

3380

Usinas Hidretétricas CEEE

Usinas Hid) cas com parlicipagdo da CEEE em oporacio
Usipas Hidreldtacas com | da GEEE em imy G
i cas com paricipagdo da CEEE em operagdo

60

- UHE CAMPOS NOVOS

=N UHE PASSO DO INFERND

B3 uxeTocA

uHE Bueres  IS1

BT uHE CANASTRA

Fonte: CEEE — Disponivel em: www.ceee.com.br — Acessado em: 14.09.2010
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ANEXO D — AREA DE CONCESSAO DA TRANSMISSAO

FOZ D0 CHAPECO
XANXERE
A

PASSO

Area de concessio da v J
Transmissio da CEEE i

BARRA
S
ROSA i
i
ANGELO :
GARABI-B i
SaNTO SANTA Lacoa |
GARABI-A 7

REGIAQ 3
METRO
POLITANA L\

LINHAS DE TRANSMISSAO

525KV - Planejada
—— 20KV e Planejada
e 138KV
89KV

SUBESTAGAO
Subestagio 69 kV
Subestagio 138 kV
Subestagdo 230kV
Subestagio 525 kV
Usina Hidrelétrica
Usina Termelétrica
Conversora 50460 Hz

FEr-Ee

Fonte: CEEE — Disponivel em: www.ceee.com.br — Acessado em: 14.09.2010
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ANEXO E — AREA DE CONCESSAO DA DISTRIBUICAO

wourruek
ogpes
WORRNGS 005U
¥« ouptonn
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| Thés poRaULIRS
= e

reRmAcE ek

Area de concessio da ) Sl

SaVT0 AT -

Distribuicdo da CEEE

oo 4
S PoRTO guccrE -
PN = = o
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. whwriae.
oo il

SERTAGSANTANA

v eieanosu

oomrecwo s,
S caMACyA
seamazt
« cow ez o
. «oﬁ
&
o s
oL Gk =
rgarma * smognme | )
: o TRl
L ——
DIVISAO REGIONAL SUL B
Acogud . PELOTAS
Amaral F = .
Arambare comry_ caskoooisio
‘Amoio o P 3
Armoio Grande ok odtRD
8
— 540 9ef 0
"RID BRANDE
OIVISAQ REGIONAL NORTE 4
Asroio do Sal
Cristal
Dom Feliciano
Dom Pediito
Encruzihada do Su usugio
" ¢

Huiha Negra { Atenimento Parcial )

Pinheiro Machado
Piratin
Rio Grande

Patrulh:

.
O
(&)
¥ &

Cachosiras
Trés Forquilas
Xangii-Ls

SANTAVIGHoA DO AL

Fonte: CEEE — Disponivel em: www.ceee.com.br — Acessado em: 14.09.2010



ANEXO F — ESTRUTURA INSTITUCIONAL DO SETOR ELETRICO

Presidéncia da
Republica
CNPE | MME

Congresso Nacional

Agéncias Estaduais

Conselhos de consumidores

institucionats

Fonte: ANEEL. Atlas de energia elétrica do Brasil. 3 ed. Brasilia: 2008.
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ANEXO G - Unidades de Negécio por Geréncia/Centro Regional

Geréncia/ Centro Regional

Unidades de Negocio

Centro Regional da Campanha
Centro Regional da Campanha
Centro Regional da Campanha
Centro Regional da Campanha
Centro Regional da Campanha
Centro Regional Litoral Sul

Centro Regional Litoral Sul

Centro Regional Litoral Sul

Centro Regional Regiao Centro Sul
Centro Regional Regiédo Centro Sul
Centro Regional Regiao Centro Sul
Centro Regional Regiédo Centro Sul
Centro Regional Regiao Centro Sul
Geréncia Metropolitana

Geréncia Metropolitana

Geréncia Metropolitana

Geréncia Metropolitana

Geréncia Metropolitana

Geréncia Metropolitana

Geréncia Metropolitana

Geréncia Metropolitana

Geréncia Metropolitana

Geréncia Metropolitana

Geréncia Regional Litoral Norte
Geréncia Regional Litoral Norte
Geréncia Regional Litoral Norte
Geréncia Regional Litoral Norte
Geréncia Regional Litoral Norte
Geréncia Regional Litoral Norte
Geréncia Regional Litoral Norte
Geréncia Regional Litoral Norte
Geréncia Regional Litoral Norte
Geréncia Regional Litoral Norte
Geréncia Regional Sul

Geréncia Regional Sul

Geréncia Regional Sul

Geréncia Regional Sul

Geréncia Regional Sul

Geréncia Regional Sul

Geréncia Regional Sul

AG - Dom Pedrito

BT - Lavras do Sul

AG - Pinheiro Machado
AG - Candiota

AG - Bagé

AG - Santa Vitéria

AG - S&o José do Norte
AG - Rio Grande

BT - Dom Feliciano

AG - Camaqua

AG - Encruzilhada

AG - Tapes

AG - Séo Lourenco

BT - Pantano Grande
AG - Butia

BT - Arroio dos Ratos
AG - Séo Jerénimo

AG - Guaiba

AG - Alvorada

AG - Porto Alegre - Passo D'areia
AG - Viamao

AG - Porto Alegre - Centro
AG - Porto Alegre - Cavalhada
AG - Osorio

AG - Mostardas

AG - Pinhal

AG - Torres

BT - Arroio do Sal

AG - Santo Anténio

AG - Tramandai

BT - Terra de Areia

BT - Palmares do Sul
AG - Capao da Canoa
AG - Arroio Grande

AG - Jaguarao

BT - Cerrito

BT - Herval

AG - Cangugu

AG - Piratini

AG - Pelotas

Fonte: Site da Divisao de Gestdao Comercial
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ANEXO H - Planilha comparativa do Ranking
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Unidades doNogio |, Medi2 | Posie | monsalaoto | Posile | Yeracde | portuacao | Varecto
(até set) (%)

AG - Arroio Grande 501,08 17 744,11 1 243,03 48,50 16
AG - Jaguario 414,58 29 722,44 2 307,86 74,26 27
AG - Santa Vitoria 409,67 30 708,11 3 298,44 72,85 27
AG - Osério 663,08 1 682,78 4 19,70 2,97 3
BT - Dom Feliciano 587,92 7 678,67 5 90,75 15,44 2
AG - Mostardas 632,83 3 649,00 6 16,17 2,56 3
BT - Pantano Grande 447,33 25 638,56 7 191,23 42,75 18
AG - Pinhal 546,92 11 637,33 8 90,41 16,53 3
AG - Torres 661,67 2 632,44 9 29,23 4,42 7
AG - Dom Pedrito 548,42 9 613,89 10 65,47 11,94 1

AG - Sao José do Norte 407,42 31 606,33 11 198,91 48,82 20
AG - Butia 388,33 34 574,56 12 186,23 47,96 22
BT - Lavras do Sul 609,08 5 574,44 13 34,64 5,69 8
BT - Arroio dos Ratos 341,50 39 570,33 14 228,83 67,01 25
AG - Sao Jeronimo 424,58 28 554,00 15 129,42 30,48 13
AG - Camaqua 548,17 10 545,67 16 2,50 0,46 6
BT - Arroio do Sal 602,00 6 541,56 17 60,44 10,04 11
AG - Encruzilhada 536,58 13 536,11 18 0,47 0,09 5
AG - Santo Anténio 545,67 12 515,89 19 29,78 5,46 7
AG - Pinheiro Machado 515,08 15 503,78 20 11,30 2,19 5
AG - Tramandai 474,25 20 502,56 21 28,31 5,97 1

BT - Cerrito 473,58 21 494,44 22 20,86 4,40 1

BT - Terra de Areia 609,75 4 480,33 23 129,42 21,23 19
BT - Herval 491,83 18 476,89 24 14,94 3,04 6
AG - Candiota 507,08 16 473,44 25 33,64 6,63 9
AG - Tapes 458,67 24 470,33 26 11,66 2,54 2
BT - Palmares do Sul 485,83 19 468,67 27 17,16 3,53 8
AG - Capao da Canoa 535,67 14 465,67 28 70,00 13,07 14
AG - Sao Lourengo 431,58 26 449,44 29 17,86 4,14 3
AG - Rio Grande 376,08 36 434,67 30 58,59 15,58 6
AG - Guaiba 305,50 40 424,89 31 119,39 39,08 9
AG - Alvorada 346,50 38 421,56 32 75,06 21,66 6
gg r;izo”o HEFIE =720 429,33 27 402,33 33 27,00 6,29 6
AG - Cangugu 556,83 8 401,78 34 155,05 27,85 26
AG - Viamao 361,25 37 394,67 35 33,42 9,25 2
AG - Bagé 472,42 22 384,33 36 88,09 18,65 14
AG - Piratini 464,92 23 354,67 37 110,25 23,71 14
AG - Porto Alegre - Centro 402,50 32 344,78 38 57,72 14,34 6
AG - Porto Alegre - Cavalhada 399,08 33 327,78 39 71,30 17,87 6
AG - Pelotas 386,08 35 300,89 40 85,19 22,07 5

Fonte: Dados obtidos na anélise do Ranking




