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RESUMO

Este trabalho tem por objetivo apresentar um modelo de gestão que possibilitou organizar, de forma sistemática e estratégica, as etapas de implantação do PROJETO CONVIVER. Para isso, foi necessário agrupar as diversas atividades e/ou ações e formatá-las como processos, possibilitando estruturar estas implementações utilizando os modelos de gestão consolidados e alinhados ao Planejamento Estratégico da CEMIG.

O objetivo do PROJETO CONVIVER é o de promover o acesso e o uso consciente dos serviços prestados pela CEMIG nas Comunidades Populares de Minas Gerais, elevando o número de famílias que se beneficiam com a utilização da energia elétrica de forma regular, eficiente, segura e com conta compatível com sua capacidade econômica.

O PROJETO CONVIVER é parte integrante do Programa de Eficiência Energética – PEE da CEMIG Distribuição S/A, cuja utilização dos recursos financeiros necessários para as implementações são estabelecidos pela Agencia Reguladora – ANEEL, destinando o mínimo de 0,25% da Receita Operacional Líquida – ROL da Concessionária na implantação de projetos de eficiência energética para o segmento Baixa Renda, caracterizado na Tipologia de Projetos do “Manual do PEE/ANEEL” como Atendimento a Comunidades de Baixo Poder Aquisitivo.

PALAVRAS – CHAVE

Agente Conviver; Baixa Renda; Eficiência Energética; Modelo de Gestão;  Relacionamento Comercial
1. INTRODUÇÃO

O PROJETO CONVIVER foi desenvolvido a partir da constatação da necessidade de um relacionamento diferenciado entre a CEMIG e moradores de conjuntos, vilas e aglomerados da região metropolitana de Belo Horizonte (RMBH). 

Nestas comunidades foi identificada uma série de problemas que dificultam a devida prestação de serviços, causando insatisfação dos clientes e perdas de receita para a CEMIG.  Dentre os problemas identificados destacamos:

· Violência estrutural:

· Assaltos a carros e eletricistas;

· Vandalismo;

· Roubos de materiais e equipamentos;

· Aumento de ocorrências no Sistema de Operação devido às sobrecargas e desequilíbrios;

· Inadimplência;

· Invasões das faixas de segurança das linhas de transmissão;

· Ligações clandestinas - risco de acidentes;

· Insatisfação do morador devido à dificuldade de prestação de serviços.

De acordo com os problemas relacionados acima e considerando o interesse da CEMIG em aumentar o relacionamento e integração com as comunidades populares, com o objetivo de melhorar a prestação de serviços, promover o consumo de energia elétrica de forma eficiente e segura, podendo contribuir para o desenvolvimento sustentável local, além de reduzir a inadimplência, o número de ligações clandestinas e o consumo irregular de energia elétrica neste segmento de consumidores, o PROJETO CONVIVER foi desenvolvido tendo como principais estratégias:

· Implantação da figura do Agente de Relacionamento Comunitário (Agente Conviver) – responsável por atuar nos problemas identificados dentro das comunidades de baixa renda, com ações educativas de conscientização e mudança de hábitos para evitar o desperdício de energia;

· Visitas domiciliares – encontro direto do Agente de Relacionamento Comunitário com os moradores das comunidades selecionadas;

· Doação de equipamentos e materiais eficientes. Além das doações serão realizadas melhorias nas instalações elétricas nas residências das comunidades atendidas.

Segundo dados do Projeto, existem atualmente cerca de 250.000 moradias ocupadas em comunidades de baixa renda em oito municípios da RMBH (Belo Horizonte, Betim, Contagem, Ibirité, Ribeirão das Neves, Vespasiano, Sabará e Santa Luzia). A meta do Projeto é atender a todas as 250.000 moradias da RMBH e mais 50.000 no interior do Estado no prazo de 5 (cinco) anos.

2. DESCRIÇÃO E DETALHAMENTO

Segundo experiências comprovadas, em especial após o período do “Racionamento” (2001), o fator de maior impacto para eficiência do consumo de energia elétrica é o hábito de consumo.

Observa-se que na maioria das residências das comunidades de baixa renda, o consumo elevado está relacionado principalmente à condição e má utilização dos equipamentos elétricos e suas precárias instalações, o que favorece o desperdício e a falta de segurança no consumo da energia elétrica.

Constata-se assim, a necessidade de potencializar a educação da população quanto ao uso eficiente e seguro da energia elétrica, onde as ações e medidas servirão, também, como ferramenta para redução das “perdas”, caracterizadas pelas ligações clandestinas. 

Portanto, estima-se a existência de um grande espaço para o aumento da eficiência energética, através de mudanças de caráter tecnológico e educativo (informação e conhecimento), necessitando uma intervenção diferenciada, de implantação de ações e medidas nas comunidades de baixa renda, justificada pelas características específicas deste segmento.

Nestas comunidades, segundo dados do setor de faturamento da CEMIG, a média de consumo por residência está em torno de 116 kWh/mês, o que sinaliza possíveis desperdícios por hábitos inadequados no consumo da energia, com impactos diretos no valor da fatura, o que é particularmente preocupante quando se considera o segmento baixa renda. 

Em pesquisa realizada em comunidades de baixa renda, identificou-se que as residências com ligação clandestina tendem a consumir mais energia do que os clientes regularmente ligados à rede elétrica, diminuindo os índices gerais de consumo eficiente de energia.

2.1. Estrutura do Projeto
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A estrutura do Projeto prevê uma interação direta entre os diversos atores envolvidos, tendo como foco as 250.000 moradias de baixa renda da RMBH. A meta é atender 300.000 moradias no Estado no prazo máximo de cinco anos. Após os cinco anos, as ações serão mantidas de acordo com as necessidades da CEMIG em estabelecer um relacionamento diferenciado com este segmento.

O desenvolvimento e a implantação do Projeto se deram através da contratação de uma Organização Não Governamental, Cooperação para o Desenvolvimento e Morada Humana - CDM, com ampla experiência em intervenção em comunidades de baixa-renda, o que favoreceu as ações de aproximação e integração com as diversas comunidades atendidas. A ONG contratada estabeleceu  em conjunto com a CEMIG, as estratégias de implantação do Projeto, sendo responsável pela sua operacionalização e consequentemente pela atuação do Agente Conviver.
A principal estratégia do PROJETO CONVIVER é o encontro direto do Agente Conviver com os moradores das comunidades selecionadas. Este encontro se da através de visitas domiciliares a todas as moradias das comunidades atendidas. Estas visitas têm por objetivo levar informações sobre o consumo eficiente e seguro da energia elétrica, informações sobre os serviços disponíveis pela Concessionária, incentivar e proporcionar a adimplência e a regularização do fornecimento da energia, entre outros.

Para a coordenação, supervisão e apoio aos Agentes, a ONG formou  uma equipe técnica composta por coordenadores de campo, supervisores, assistentes sociais , técnicos de processamento de dados, digitadores, dentre outros. 
As implementações do Projeto, possibilitou aos moradores um maior acesso aos serviços da CEMIG, elevando sua satisfação e gerando um impacto bastante positivo: garantia de acesso e circulação dos empregados (próprios e terceirizados) na execução de serviços dentro das comunidades.

2.2. Implantação do Projeto

2.2.1. - Fase Inicial 
O Projeto iniciou-se, como piloto, em 2006. Nesse período foram estruturadas as equipes técnicas, definidos os planos operacionais e foram realizadas ações de campo nos primeiros três aglomerados (Serra, Barragem Santa Lúcia, Jardim Felicidade). Esta fase foi objeto de contratação específica da ONG CDM. 

 Esta fase inicial do Projeto contemplou, num primeiro momento, 03 comunidades, as quais se somariam às outras 08 comunidades, fechando-se assim, o universo a ser trabalhado no 1º Ano (2007), com os seguintes números: 11 Aglomerados e 50.000 famílias.

2.2.2 - Implantação do 2º Ano (2008)
A expansão do PROJETO CONVIVER será feita em novas áreas do município de Belo Horizonte, cujas características são semelhantes às comunidades atendidas no 1º Ano, ou seja: áreas de baixo poder aquisitivo com dificuldades de fornecimento dos serviços de energia elétrica por parte da CEMIG. Neste 2º Ano serão atendidas mais 50.000 famílias.

Nas comunidades onde o Projeto já se encontra implantado, desde o 1º Ano (2007), serão mantidas as ações regulares de atendimento e sensibilização quanto ao uso correto e seguro da energia, além de facilitar o acesso da CEMIG às comunidades para a prestação dos serviços, ao mesmo tempo em que serão criados novos objetivos para as visitas dos Agentes, como, por exemplo: negociação de débitos, orientações sobre segurança com a rede elétrica, irregularidades, entre outros.

2.3. Plano de Gestão

Devido às dificuldades encontradas, na fase inicial de implantação, principalmente na operacionalização do Projeto: execução das atividades, cumprimento de metas e obtenção dos resultados esperados, observou-se a necessidade de uma estruturação organizacional e estratégica do PROJETO CONVIVER.

Como uma das diretrizes estratégica da CEMIG é a de investir no seu entorno para garantir a sustentabilidade do seu negócio, depois das experiências vivenciadas no primeiro ano houve a necessidade de se avaliar os ganhos sociais e empresariais obtidos através da implantação do Projeto Conviver.

As análises das ações implementadas e dos resultados obtidos, evidenciaram a necessidade de uma avaliação mais criteriosa da estratégia do negócio. Assim, para avaliar o potencial dos produtos a serem obtidos, utilizamos o modelo chamado “SWOT ANALYSIS” (ameaças, oportunidades, fraquezas e forças), onde foi possível visualizar e formatar as iniciativas de planejamento em itens de gestão por processos, permitindo assim o total alinhamento do Projeto Conviver no Sistema de Gestão Integrada (BSC - Balanced Score Card) e por conseqüência com o Planejamento Estratégico da CEMIG.

Um outro grande ganho com a formatação dos processos convertidos, está na integração das áreas de Eficiência Energética, Inadimplência e Perdas Comerciais, da Superintendência de Relacionamento Comercial – RC da CEMIG, possibilitando introduzir esta tipologia de projeto nas ações de desdobramento das diretrizes do Mapa Estratégico .
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2.3.1. Modelo Análise SWOT

2.3.1.1. Avaliação Interna e Externa:

1. Garantir que parte dos recursos do PEE seja destinada ao PROJETO CONVIVER enquanto a legislação permitir;

2. Promover melhorias no relacionamento comercial com as comunidades atendidas pelo CONVIVER, facilitando o acesso dos empregados (próprios e terceirizados) para a prestação de serviços e redução da quantidade de solicitações não atendidas em "áreas de risco";

3. Promover o uso eficiente e seguro da energia reduzindo as perdas comerciais e os riscos de acidentes com a população, utilizando as novas tecnologias permitidas pela ANEEL;

4. Promover ações conjuntas com outros segmentos de serviços públicos, reduzindo os custos operacionais do Projeto;

5. Potencializar as ações do projeto, de acordo com as necessidades das comunidades, promovendo a geração de emprego e renda;

6. Estabelecer o planejamento do CONVIVER definindo, metas, limites orçamentários, papéis e responsabilidades dos órgãos envolvidos, inclusive definindo a estrutura física e de pessoal para a sua gestão;

7. Promover a interação do banco de dados do PROJETO CONVIVER com o banco de dados da CEMIG;

8. Planejar a implantação do CONVIVER a cada ciclo de forma antecipada de acordo com as projeções para os próximos 5 anos;

9. Melhorar a gestão do contrato com a ONG CDM, incluindo o acompanhamento das ações em campo de forma a garantir o cumprimento das metas e ações pactuadas;

10. Estabelecer o acompanhamento das ações nas reuniões gerenciais semanais e a análise dos resultados nas RAC (Reunião de Análise Crítica) da funcional e da regional;

11. Desenvolver um plano de comunicação (interno e externo) que melhore a interface do CONVIVER com os diversos órgãos da empresa, bem como as comunidades de baixa-renda atendidas;

12. Garantir a aquisição e logística de troca de equipamentos eficientes;

13. Monitorar as mudanças na legislação que possam retirar os recursos do PEE destinados ao PROJETO CONVIVER;

14. Identificar novas ONGs e/ou entidades/empresas que tenham potencial para a condução do CONVIVER e incluí-las na operacionalização dos próximos ciclos;

15. Intensificar as ações sociais do Projeto a fim de reduzir a resistência da população e melhorar o relacionamento com as lideranças locais e formadores de opinião (rádios, jornais, etc.);

16. Estruturar curso de formação emergencial de agentes, no caso de substituição de algum agente desligado do CONVIVER.

2.3.1.2. Pontos Fortes:

1. Recursos financeiros garantidos através do Programa de Eficiência Energética - PEE;

2. Alinhamento com o Planejamento Estratégico da CEMIG;

3. Responsabilidade Social;

4. Melhoria da imagem da CEMIG;

5. Redução do consumo e da demanda de energia elétrica nas comunidades atendidas pelo CONVIVER;

6. Melhoria do relacionamento comercial e da comunicação com as comunidades de baixa-renda;

7. Acesso dos empregados para prestação de serviços;

8. Delimitação das reais “áreas de risco” dentro de cada comunidade;

9. Possibilidade de redução das perdas comerciais;

10. Sensibilização quanto:

10.1.  ao uso eficiente da energia evitando o desperdício;

10.2.  ao uso seguro da energia evitando acidentes com a população;

11. Redução dos custos operacionais com viagens indevidas e fechamento dos serviços como “área de risco”.

2.3.1.3. Pontos Fracos:

1. Dificuldades apresentadas no Planejamento e Gestão do Projeto;

2. Dificuldades para entendimentos quanto às definição dos papéis e responsabilidades dos órgãos envolvidos;

3. Superposição de responsabilidades;

4. Necessidade de definição de estrutura e pessoal para desenvolver as atividades do Projeto;

5. Dificuldade na interação dos bancos de dados do CONVIVER com a base de dados da CEMIG

6. Prazo insuficiente para implantação das ações a cada ciclo conjugado com prazo ANEEL;

7. Dificuldades  na gestão do contrato com a ONG CDM;

8. Plano de Comunicação insuficiente para atendimento pleno às necessidades do Projeto;

9. Deficiência na logística de troca dos equipamentos eficientes;

10. Falta de acompanhamento das ações da ONG CDM e atuação dos agentes CONVIVER;

11. Falta de garantias de execução dos serviços/demandas solicitadas pelos consumidores/agentes dessas comunidades.

2.3.1.4. Oportunidades:

1. Ações de sustentabilidade do negócio CEMIG;

2. Ações conjuntas com outros segmentos de serviços públicos (Água, Prefeituras, Telefonia, entre outros)

3. Desenvolvimento e/ou implantação de novas tecnologias para o fornecimento de energia às comunidades de baixa-renda;

4. Possibilidade de ampliação do uso dos recursos do PEE com a sensibilização da ANEEL, a partir dos resultados apresentados;

5. Planejamento de ações de longo prazo;

6. Possibilidade de atendimento às necessidades das comunidades de baixa-renda em benefícios diretos;

7. Geração de emprego e renda nas comunidades de baixa-renda.

2.3.1.5. Ameaças:

1. Limitações na utilização dos recursos do PEE;

2. Exclusividade e centralização das ações em apenas uma entidade (ONG CDM);

3. Resistência das comunidades de baixa-renda em relação ao Projeto;

4. Resistências de alguns atores locais (formadores de opinião, rádios, jornais, etc.)

5. Interferência de lideranças locais (políticos, formadores de opinião, etc)

6. Lideranças ilegais (tráfico);

7. “Turn over" dos Agentes Conviver.

3. ALINHAMENTO DO PROJETO COM A ESTRATÉGIA DA EMPRESA
3.1 Gestão por Processos


A Gestão da Cemig D está estruturada por processos que estão inseridos nas Superintendências Funcionais e Regionais.

As superintendências Funcionais têm a responsabilidade de definir, controlar e analisar as regras para execução dos diversos processos que são executados nas regionais. 

O projeto Conviver  foi planejado e elaborado na superintendência de Relacionamento Comercial – RC da Cemig Distribuição, e está sendo implementado nas regionais, conforme ilustrado acima.

Além das regionais de Distribuição Centro – DC, Distribuição Leste – DL e Distribuição Oeste –DO,  o projeto tem interfaces com as superintendências funcionais de Operação e Manutenção – OM, de Engenharia – EN e Jurídica – JR,  e ainda com outros departamentos da empresa para garantir a realização do projeto alinhado à estratégia da empresa. 
3.2  ESTRUTURA MATRICIAL

Com o objetivo de amenizar as dificuldades operacionais dos processos, devido às grandes distâncias geográficas das regionais, foram criadas células nas Gerências que as compõem.

Através das células, o projeto pode ser difundido em todas as áreas caracterizadas por comunidades populares, através de ações padronizadas, elevando-se o número de famílias que se beneficiam com a utilização da energia elétrica de forma regular, eficiente, segura e com conta compatível com sua capacidade econômica.

Com a gestão por processos e a coordenação por células o projeto passa a ser difundido em todos os 774 municípios de abrangência da distribuidora e a ser incorporado no sistema de gestão.

3.3  ALINHAMENTO COM OS OBJETIVOS ESTRATÉGICOS DA EMPRESA
O sistema de Gestão está exemplificado no  mapa estratégico acima, onde estão definidos as perspectivas e os objetivos associados.

O projeto Conviver está diretamente ligado às perspectivas Processos Internos e Mercado e Partes Interessadas.

Na perspectiva Processos Internos tem atuação em:

· Reduzir a inadimplência e as perdas não-técnicas:

Através de orientações quanto ao uso correto de energia, compatibilizando a fatura de energia à capacidade de pagamento e acesso a informações dos serviços prestados.

A redução de perdas não-técnicas se dá através da regularização das unidades consumidoras e com a eliminação de ligações clandestinas.

· Aumentar a eficiência operacional, assegurando os níveis adequados de qualidade:

Através da redução de perdas e eliminação de ligações clandestinas.

· Atuar com foco em sustentabilidade social, econômica e ambiental:

Ações de cidadania com inclusão social e responsabilidade sócio-ambiental.

Na perspectiva  Mercado e Partes Interessadas tem atuação em:

· Fortalecer a imagem perante os públicos de interesse:

Com a atuação no desenvolvimento sustentável a empresa fortalece a imagem principalmente perante a sociedade e os parceiros de negócios.

3.4 CONCLUSÕES

Com a implementação de todas as ações planejadas denota-se a necessidade de avaliação de toda a Cadeia de Valor do Projeto, começando pela escolha correta do parceiro para implementações das ações de campo nas comunidades, dos fornecedores de equipamentos eficientes e os controles necessários ao bom desenvolvimento do Projeto. O alinhamento com o Planejamento Estratégico, a utilização do BSC como ferramenta de desdobramento e a formatação de indicadores de monitoramento para acompanhamento das metas pactuadas, são fundamentais para que os resultados esperados sejam alcançados com o mínimo de ações corretivas possíveis. 

Há de se considerar, também, os impactos das diversas ações junto às comunidades atendidas, de forma que a credibilidade e imagem do Projeto e da Cemig sejam preservadas.
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