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Palavras-chave 
Qualidade do Fornecimento de Energia, Verificação da Tensão de Fornecimento, Gestão do processo de atendimento às reclamações de Clientes, Conformidade da Tensão e Compensação Financeira igual a Zero Real.
Resumo

A necessidade de uma revisão no processo de atendimento às reclamações de tensão de fornecimento, já implantado na Light, surgiu em função do número de VTFs com os prazos de atendimentos violados e conseqüentemente, a quantidade de compensações financeiras pagas pelo não atendimento às exigências da Resolução 505 (ANEEL, 2001).

Reuniões realizadas com as Regionais sinalizaram para a necessidade da revisão de todo o processo de atendimento passando pela logística, sistema de gestão, atividades de execução e acompanhamento eficaz do processo como um todo.
Será objetivo deste trabalho divulgar, de maneira sucinta, as principais etapas realizadas para aperfeiçoar e padronizar internamente, nas três Regionais da Light, o processo de atendimento às reclamações de VTF, tornando-o cada vez mais eficaz quanto às soluções empregadas e prazos de atendimento, através de uma gestão enxuta, buscando sempre a satisfação dos clientes, dentro dos prazos previstos, culminando com cumprimento pleno das exigências estabelecidas pelo Órgão Regulador e, por conseguinte, zero Real de compensação financeira.
1. Introdução

Para uma melhor apresentação de todo o trabalho desenvolvido em meados de 2006 e em 2007, dividiremos a apresentação em quatro etapas: Diagnóstico do processo existente; Ações pró-melhorias e Implementações das ações; Gestão do processo e; Resultados obtidos.
Para a realização da primeira etapa, Diagnóstico do processo existente, foram realizadas visitas aos gestores em cada regional, sendo elaborado um fluxograma do processo, contemplando todo o caminho das reclamações desde sua entrada na Light, pelas  diversas vias de acesso, Agencias, Ouvidoria, ANEEL, Agencia Virtual e Operação, até a conclusão da normalização do fornecimento e o seu fechamento no sistema de Gestão de Serviços Técnicos – GST, para efetivação da compensação financeira, quando pertinente. Foram consideradas todas as etapas de registros no Sistema, emissão de cartas de avisos, ações de campo e a emissão das cartas e relatórios finais.

Após a conclusão do diagnóstico foi traçado um Plano de Ações de Melhorias do Processo  contemplando 1 - A conscientização das equipes do Call Center de sua importância no processo, 2 – A importância e prioridade do atendimento da reclamações de VTF junto aos Gestores nas Regionais, 3 – Revisão na Logística do Processo, 4 – Reuniões semanais com o gestores de acompanhamento do processo, 6 - Revisão do Sistema de Gestão - GST, 6 – Emissão de Alertas semanais de acompanhamento,  7 – Questionamento a ANEEL quanto ao atendimento em áreas de difícil acesso e por último, adequação do processo de pagamento das compensações financeiras.
Após a implementação de todas as ações de melhoria a equipe gestora do processo de Atendimento às Reclamações da Tensão de Fornecimento passou a concentrar seu esforços no controle semanal das etapas do processo e na emissão dos relatórios semanais às Regionais obtendo uma significativa redução no número de compensações financeiras de 128 CFs  pagas em 2006 para somente 8 em 2007, solucionando todas dentro dos prazos previstos a partir de maio de 2007.
2. Desenvolvimento

2.1. Diagnóstico do Processo de Atendimento às Reclamações de VTF existente.

A visita às Regionais teve como objetivo principal o entendimento detalhado e a elaboração do fluxograma de todo o processo de atendimento às solicitações, possibilitando visualizar e destacar os pontos fortes e fracos de cada etapa, observar as divergências e particularidades de cada Regional e padronizar, quando possível, o processo de atendimento. 
Pontos melhoria no processo:

· Cadastro inadequado de VTFs no Call Center e nas Agencias gerando cerca de 26% de VTFs reprovadas.
· Cadastro inadequado de parte das ações do processo no Sistema de Gestão – GST.
· Apropriação parcial dos custos no sistema SAP;

· Insuficiência de instrumentos para a realização das medições;

· Inexistência de reuniões sistemáticas centralizadas de acompanhamento do processo;

· Acompanhamento semanal das VTFs pendentes;

· Atraso no atendimentos às VTFs com soluções por projeto;

· Impossibilidade de solução de VTFs em áreas de difícil acesso.
2.2. Ações pró-melhorias identificadas e implementadas.
Baseado no diagnóstico foram traçadas as ações de pró-melhorias que foram realizadas e mantidas no anos de 2006 e 2007.
· conscientização das equipes do CALL CENTER, através de palestra,                                                                                                             de sua importância no processo;

·  reuniões de Coordenação com os gestores Regionais responsáveis pelo processo de VTF ressaltando a importância do cadastro GST e SAP;
· manutenção no sistema SAP objetivando possibilitar a apropriação de serviços de manutenção e medição específicas de VTF, para apuração trimestral dos custos despendidos;

· aquisição de  instrumentos de medição de tensão;

· reuniões sistemáticas de coordenação VTF;

· criação do alerta VTF de periodicidade semanal, que tem como objetivo agrupar por Regional as VTF vencidas, há vencer na semana e há vencer na  semana seguinte a emissão do Alerta, classificadas por etapa do processo;

·  reuniões com as Gerencias de Atendimento, focando os casos das VTFs atrasadas solucionadas por projeto, destacando a importância da atividade e a inclusão desta em seus contratos de gestão e;

· questionamento pela Gerência de Regulação com à ANEEL para esclarecimentos quanto aos casos em regiões de difícil acesso;
2.3. Gestão do Processo.

Para uma Gestão mais focada tornou-se necessário a implementação de novos relatórios no Sistema de Gestão GST, que nos permitiu agilidade no acompanhamento das atividades e no controle dos prazos de atendimento.

Atualmente a gestão do processo de atendimento às solicitações de Verificação da Tensão de Fornecimento – VTFs,  é feita semanalmente através de consulta ao Sistema GST onde é verificado, por etapa do processo, Primeira Medição, Soluções por Manutenção, Soluções por Projeto e Segunda Medição, as  VTFs vencidas, a vencer na semana e que irão vencer na semana seguinte. De posse destas informações, emitimos no início de cada semana, para cada Regional dois relatórios. O primeiro detalhado por VTF a ser atendida e um segundo consolidado (BALANCE SCOR CARD), que tem como objetivo, não só priorizar as ações de atendimento como, informar mensalmente, o histórico dos atendimentos, o custo despendido para as soluções empregadas até o trimestre anterior e; a quantidade e valor gasto com as compensações financeiras, até o mês anterior.
Alerta VTF - Relatório Detalhado.

O Relatório Detalhado, agrupa as reclamações de VTF por cada etapa do processo com as informações básicas de cadastro, indicando a Regional responsável, a data limite para o atendimento de cada etapa e o valor de consumo do cliente no mês da reclamação, o que ajuda na elaboração da prioridade do atendimento. 
Alerta VTF - Relatório Detalhado – Etapa MANUTENÇÃO.
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35001388

411673469

UN MORAD MORRO BOREL

Litorânea/Metropolitana

dez/06

30

17/1/2007

0,00

35005181

413508925

NATALIA OLIVEIRA ALMEIDA

Interior/Grande Rio

dez/07

15

25/1/2008

66,89

35005250

414039510

EDINO RODRIGUES DA SILVA

Oeste/Grande Rio

dez/07

15

1/2/2008

114,00

35005385

414540742

ROSEGLAY BASTOS DOS SANTOS

Oeste/Grande Rio

jan/08

15

5/2/2008

0,00

35004574

411331582

CARMEM LUCIA BATISTA DA ROCHA

Leste/Metropolitana

out/07

90

6/2/2008

46,21

35005342

414465070

ELI JOSE DA SILVA

Interior/Grande Rio

jan/08

15

8/2/2008

61,87

35005372

411707819

CARMEM DE JESUS DE SOUZA PINTO

Oeste/Grande Rio

jan/08

15

8/2/2008

0,00

35005391

414587512

CARLOS A NOGUEIRA TEIXEIRA

Interior/Grande Rio

jan/08

15

8/2/2008

0,00

35005388

410317018

CARLOS ALBERTO PEREIRA DA SILVA

Oeste/Grande Rio

jan/08

15

8/2/2008

0,00

35005399

413597722

MAURICIO MORAES LOPES

Interior/Grande Rio

jan/08

15

8/2/2008

35,91

35005411

413534587

IEDA DA COSTA GALDINO

Oeste/Grande Rio

jan/08

15

8/2/2008

72,43

35005434

413341384

ALDO CESAR SOARES MONTEIRO

Oeste/Grande Rio

jan/08

15

8/2/2008

33,20

35005409

410402308

REINALDO DE SOUZA OLIVEIRA

Oeste/Grande Rio

jan/08

15

9/2/2008

55,53

35005450

410238445

MINI MERCADO KI MAR

Oeste/Grande Rio

jan/08

15

9/2/2008

892,29

35005313

413855908

NILTON BALBINO AZEVEDO

Baixada/Grande Rio

jan/08

15

10/2/2008

6,17

35004624

413122347

MARIA ANGELICA FERREIRA

Interior/Vale do Paraíba

out/07

90

12/2/2008

47,80

35005362

414616102

WILLIAN DOS S VITORINO

Baixada/Grande Rio

jan/08

15

16/2/2008

0,00

35005394

411186916

A LIMA

Baixada/Grande Rio

jan/08

15

16/2/2008

0,00

35005406

414654639

LUIS TORQUATO DOS SANTOS AZEVEDO

Baixada/Grande Rio

jan/08

15

16/2/2008

0,00

35005378

420092972

FELIPE JOSE SOUZA DE ABREU

Baixada/Grande Rio

jan/08

15

16/2/2008

0,00

35005368

412044985

CARLOS ALBERTO ALVES

Baixada/Grande Rio

jan/08

15

16/2/2008

60,66

35005400

413005098

DARBY AMERICO O CRUZ

Interior/Vale do Paraíba

jan/08

15

16/2/2008

832,94

21438403

9999999999

GERSON LUIZ DOS SANTOS

Baixada/Grande Rio

jan/08

15

16/2/2008

0,00

35004658

412887237

VICENTE PAULA SIMPLICIO

Leste/Metropolitana

nov/07

90

17/2/2008

54,18

MANUTENÇÃO


Alerta VTF – BALANCE SCORE CARD
[image: image3.emf]REG LOCAL Vencidas Semana Próxima Vencidas Semana Próxima Vencidas Semana Próxima Vencidas Semana Próxima

Leste 6 10 11 1 1 0 0 0 0 2 0 0

Litorânea 7 1 11 1 0 1 1 0 0 0 0 0

Oeste 2 15 15 6 0 0 0 0 0 2 0 0

Baixada 0 7 9 1 6 4 0 0 0 4 0 0

Interior 0 6 4 3 0 1 0 0 0 0 0 0

CP Interior 0 6 7 0 1 0 0 0 1 0 2 0

15 45 57 12 8 6 1 0 1 8 2 0

Notas: Atraso Projeto, CM, Litorânea - Rua Itapiru - Área de difícil acesso.

            Atraso Manutenção CM, Litorânea - Borel - Área de dificil acesso. 

CF pagas - Data limite solução em 2007

Medição  Imediat Manut Projeto Manut OPEX CAPEX

CRO CMO CPO Total

Litorânea 28.147,46 0,00 2.116,90 0,00 6.624,60 30.264,36 6.624,60

jan/07

3 0 0 3

Leste 29.083,67 0,00 1.107,95 0,00 0,00 30.191,62 0,00

fev/07

1 2 0 3

Total CM 57.231,13 0,00 3.224,85 0,00 6.624,60 60.455,98 6.624,60

mar/07

1 0 0 1

Baixada 28.449,55 0,00 0,00 36.502,83 0,00 28.449,55 36.502,83

abr/07

0 1 0 1

Oeste 14.128,10 0,00 0,00 6.789,74 0,00 14.128,10 6.789,74

mai/07

0 0 0 0

Interior  0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

jun/07

0 0 0 0

Total CR 42.577,65 0,00 0,00 43.292,57 0,00 42.577,65 43.292,57

jul/07

0 0 0 0

Interior 2.190,12 0,00 764,04 0,00 0,00 2.954,16 0,00

ago/07

0 0 0 0

Total CP 2.190,12 0,00 764,04 0,00 0,00 2.954,16 0,00

set/07

0 0 0 0

101.998,90 0,00 3.988,89 43.292,57 6.624,60 105.987,79 49.917,17

out/07

0 0 0 0

nov/07

0 0 0 0

108.763,71 65,58 5.752,46 57.311,64 0,00 114.581,75 57.311,64

dez/07

0 0 0 0

Total 2007 5 3 0 8

112.212,19 231,45 8.462,68 75.651,82 13.126,00 120.906,32 88.777,82

META

28 6 4 38

322.974,80 297,03 18.204,03 176.256,03 19.750,60 341.475,86 196.006,63

CFs pagas - Data limite da solução 2007

CRO CMO CPO Total

Total 2007 815,72           2.398,43         -                3.214,15           

CFs 2007 - Data limite solução 2006 e 2007

CRO CMO CPO Total

total 2007 2.749,97        2.988,15         -                5.738,12           

Quantidade de Clientes

OPEX CAPEX

TOTAL

MÊS

VALOR PAGO R$

OBS: Os dados acima poderão sofre alteração em função de ordens ainda em andamento.

MÊS

VALOR PAGO R$

MÊS

TOTAL 

CUSTOS COM SOLUÇÃO DE VTF 

CM

CR

CP

REG LOCAL

TOTAL 1º Trim

TOTAL 2º Trim

TOTAL 3º Trim

VTF - BALANCE SCORE CARD

CR

LIGHT

Atendimento às Reclamações - Semanas de  11/02 a 24/02/2008

1ª Visita Manutenção Projeto 2ª Medição

CM


Balance Score Card.

O Balance Score Card é uma ferramenta bastante eficaz para controle do processo de VTF. Simples, contudo direto, retrata para os gestores de forma objetiva, a situação do atendimento às VTFs sob sua responsabilidade ou seja: Vencidas, há vencer na semana e aquelas por vencer na semana seguinte.
O BSC tem como objetivo auxiliar na ações imediatas para que não seja ultrapassado nenhum prazo de atendimento em nenhuma etapa do Processo.
2.4. Resultados Obtidos:
A aplicação semanal do Alerta VTF destacando a situação dos atendimentos em cada etapa do processo propiciou, para cada gestor, uma visão global, por etapa das VTFs sobre sua coordenação, destacando inclusive o consumo de cada cliente, sinalizando a importância do mesmo, permitindo uma priorização no atendimento em função das equipes disponíveis além daquela estabelecida pelo prazo de atendimento.

Como resultado mensurado tivemos um aumento no número de normalizações da tensão de fornecimento dentro dos prazos e conseqüentemente uma redução significativa no de  compensações financeira.
Número de Compensações Financeiras pagas por mês/ano. 

	Mês
	2005
	2006
	2007

	jan
	0
	15
	3

	fev
	3
	23
	3

	mar
	7
	33
	1

	abr
	12
	21
	1

	mai
	21
	19
	0

	jun
	22
	3
	0

	jul
	20
	5
	0

	ago
	10
	2
	0

	set
	14
	1
	0

	out
	6
	1
	0

	nov
	16
	2
	0

	dez
	55
	3
	0

	Total
	186
	128
	8


3. Conclusões:
O excelente resultado obtido em 2007 em comparação com os demais anos anteriores, 2005 e 2006, confirmou a necessidade de uma revisão no Processo de Atendimento às Reclamações de VTF.
O mesmo resultado comprovou a eficácia da Gestão do Processo Centralizada, com a criação do ALERTA VTF e do BSC, ferramenta semanal de acompanhamento, focando diretamente o cumprimento dos prazos estabelecidos pela ANEEL, sem perda de qualidade, para o tratamento da não conformidade da tensão de fornecimento, reduzindo o número de compensações financeiras de 186 em 2005 para 126 em 2006 e para 8 em 2007.

Acreditando nas melhorias no processo e, principalmente na eficácia do controle, foi estabelecido para 2008 Meta Zero de Compensação Financeira, ou seja, atender as exigências e os prazos estabelecidos pela ANEEL, em cada etapa do Processo de Atendimento às Reclamações da Qualidade de Fornecimento – Tensão em Regime, culminando com a satisfação plena dos clientes.
4. Referências bibliográficas e/ou bibliografia

· Resolução 505 (ANEEL)

