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Resumo

As distribuidoras de energia elétrica no Brasil, fornecem servigcos essenciais com foco na qualidade, se-
guranca e eficiéncia. Durante 2024, a Energisa Minas Rio adotou varias iniciativas para otimizar o uso de
recursos, combater desperdicios e melhorar a experiéncia do cliente. Nesse artigo, abordaremos algumas
iniciativas implantadas, resultando em ganhos operacionais e no uso produtivo das horas de trabalho.

1. Introducao

As distribuidoras de energia elétrica no Brasil sdo responsaveis pela prestacao de servigos essenciais

de fornecimento de energia elétrica & populagéo, operando dentro de um regime regulado pela Agéncia
Nacional de Energia Elétrica (ANEEL). Essa regulamentagéo estabelece padrdes de qualidade, seguranca
e eficiéncia que devem ser atendidos pelas concessionarias, além de definir tarifas e garantir o equilibrio
econdmico-financeiro dos contratos.

Importante destacar que as distribuidoras de energia elétrica atendem a uma ampla gama de servicos, que
estao relacionados ao fornecimento, manutencéo e gestéo da energia elétrica para os consumidores finais.
Citamos, a seguir, 0s principais tipos de servicos oferecidos pelas distribuidoras:

Atendimento aos consumidores residenciais, comerciais, industriais e rurais: Entrega continua e segura
de energia elétrica para diferentes tipos de unidades consumidoras;

Ligacéo e religacdo de energia: Conexao inicial a rede elétrica e reativagdo de fornecimento em casos
de corte por inadimpléncia ou solicitacdo do cliente;

Reparos e substituicdes: Correcdes de falhas e manutencéo preventiva em transformadores, cabos,
postes e outros componentes da rede;

Atendimento emergencial: Resposta rapida a interrup¢des causadas por quedas de arvores, acidentes
ou fendbmenos climaticos;

Inspecbes periodicas: Monitoramento da infraestrutura para garantir a seguranca e continuidade do
Servico;

Solicitac6es de aumento ou reducgédo de carga: Adequacgdo da capacidade de fornecimento as necessi-
dades do cliente;



Expansao da rede elétrica: Ampliagdo da infraestrutura para atender novas areas ou aumentar a capaci-
dade em regiées em desenvolvimento;

e Troca de medidores: Instalacdo, substituicdo ou verificacdo de equipamentos de medi¢éo;

* Inspecdes técnicas: Avaliagcdes para garantir que as instalagdes elétricas do consumidor estejam dentro
dos padrdes exigidos.

Para atender todos os servigos oferecidos pelas distribuidoras de energia elétrica de forma eficiente, e
garantir o equilibrio econdmico-financeiro, é essencial implementar estratégias que combatam o desperdi-
cio de recursos. A reducao do desperdicio de horas nas equipes de operacdo é uma abordagem focada
em melhorar a utilizacdo do tempo e dos recursos humanos nas atividades da empresa. Essa estratégia
busca eliminar ou minimizar as causas de perda de produtividade, qualidade e eficiéncia, com o objetivo
de aumentar o valor dos servigos prestados aos clientes, a0 mesmo tempo em que se reduzem 0S custos
€ 0S riscos operacionais.

Segundo FORD (1987), a eliminacédo do desperdicio € o caminho mais curto para aumentar a produtivi-
dade. Para promover uma cultura voltada ao combate ao desperdicio nas equipes operacionais, € essencial
adotar métodos e ferramentas que permitam identificar, mensurar, analisar e solucionar os problemas que
originam essas perdas.

2. Desenvolvimento

Nesse contexto, alinhada ao objetivo de combate ao desperdicio, a Energisa Minas Rio implementou um
conjunto de acdes e boas praticas que contribuiram para a otimizacédo do uso de horas-homem (HH) na
area de Operacéo. A seguir, abordaremos cada iniciativa.

2.1 Guardiao dos indicadores

Entendemos que a figura do guardido do indicador é essencial para garantir a eficacia das estratégias e o
alcance das metas estabelecidas. Esse profissional € responsavel por monitorar, analisar e acompanhar o
desempenho de indicadores-chave, assegurando que eles reflitam de forma precisa o progresso das acoes
e decisOes tomadas pela empresa.

Sua importancia reside no fato de que os indicadores séo ferramentas essenciais para a gestao eficiente,
permitindo medir resultados, identificar desvios e promover melhorias continuas. O guardido do indicador
desempenha um papel estratégico ao garantir que os dados sejam coletados, tratados e apresentados com
clareza e confiabilidade. Realiza também o envio de boletins/reports mensais, servindo como base para a
tomada de decisoes.

Além disso, o guardido do indicador atua como um elo entre as areas operacionais e a gestao estratégica,
promovendo uma cultura de acompanhamento de resultados e uso consciente dos indicadores. Ele também
€ responsavel por capacitar a equipe na compreensao e utilizacdo dos dados, fortalecendo a integracéo e
o alinhamento entre os diferentes setores da organizacao.

2.2 Vistoria Virtual de Padréo

A implementacdo de um processo de vistoria virtual para solicitacdes de novas ligacdes representa um
avanco significativo em inovacao e praticidade no atendimento ao cliente. Agora, os clientes podem realizar
as verificacGes necessarias para a aprovacao de vistorias diretamente pelo WhatsApp, economizando tem-
po e eliminando etapas que antes exigiam o deslocamento de equipes até o local da conexao.

O novo procedimento é simples e eficiente: apos o cliente solicitar uma nova ligacéo, a Energisa recebe a
ordem de servico e entra em contato pelo aplicativo de mensagens. Durante o atendimento, sdo coletadas



informacdes complementares e solicitadas fotos que permitem a andlise remota da instalagdo. Caso a doc-
umentacao e as imagens estejam em conformidade, a ordem de servico € encaminhada a equipe de campo
mais proxima. Se forem identificados ajustes necessarios na instalacao fisica, o cliente ou padronista sao
imediatamente informados para realizar as correcdes antes da intervencéo.

A Figura 1 apresenta o painel de gestédo das vistorias virtuais. Nesse painel, é possivel acompanhar o
volume de solicitacbes entrantes e disparar as mensagens solicitando o retorno ao cliente.
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Figura 1 - Painel de Gestéo das Vistorias
Nos meses de outubro e novembro de 2024 foi realizado um piloto da iniciativa, com atuacéo direta de um
backoffice. A tabela 1 apresenta o resultado da iniciativa, que sera explorada e ampliada ao longo de 2025.
Tabela 1 - dados da iniciativa piloto

Descrigao Dados
Atuagao do backoffice em 35% do
volume de solicitagdes entrantes

Atuagéao da Vistoria Virtual

HH evitado com impedimento/Reprova 210 horas
Custo médio da hora de 1 equipe R$ 140,00
Custo improcedente evitado R$ 26.040,00

Essa abordagem reduz significativamente a necessidade de visitas presenciais, tornando 0 processo mais
agil, eficiente e sustentavel. A vistoria virtual ndo apenas simplifica o atendimento, mas também promove
economia de recursos e permite que as equipes de campo concentrem seus esforcos em atendimentos de
maior prioridade.

2.3 Feedback Eletricista



A empresa implementou, em setembro de 2024, uma ferramenta, utilizando a plataforma Power Apps, para
registrar e monitorar inconsisténcias nos apontamentos de equipes operacionais. A ferramenta permite
registrar, de forma rapida e precisa os erros, possibilitando uma analise detalhada das causas e o dire-
cionamento de feedbacks assertivos aos colaboradores. Com isso, as equipes recebem orientacdes claras
e pontuais, reduzindo erros e promovendo a melhoria continua dos resultados operacionais.

A Figura 2 apresenta o aplicativo de registro das “Inconsisténcias das Equipes de Campo”.
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Figura 2 - Aplicativo de registro de inconsisténcias
2.4 Reciclagem das Equipes Operacionais
A Energisa Minas Rio refor¢ca seu compromisso com a eficiéncia operacional e a reducéo de desperdicios
por meio do investimento em treinamento de reciclagem para suas equipes operacionais. A iniciativa tem
como objetivo manter os eletricistas constantemente atualizados sobre os principais temas relacionados
aos servigos técnicos e comerciais, garantindo a exceléncia no atendimento e a reducao de inconsisténcias
NOS Processos.

A empresa alcancou em 2024 um indice de 50,91% do total de colaboradores reciclados. Esse resultado
reflete o esfor¢o continuo da Energisa Minas Rio em aprimorar o desempenho das equipes e fortalecer a
cultura de aprendizado, contribuindo diretamente para a melhoria dos resultados e o0 combate ao desperdi-
cio nas operacfes de campo.

A capacitacdo continua nao s6 otimiza a execuc¢ao das atividades, mas também promove um impacto pos-
itivo na qualidade dos servigos prestados, evidenciando a dedicagédo da Energisa Minas Rio em oferecer
solucBes cada vez mais eficazes e sustentaveis. A Figura 3 ilustra a participacdo e realizacdo de turmas
de reciclagem no ano de 2024.
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Figura 3 - Realizagdo de reciclagens técnica/comerciais
2.5 Call-Back Eletricista
O deslocamento improcedente é um dos desafios enfrentados por empresas do setor elétrico, resultando
em perda de tempo, recursos e eficiéncia no atendimento. Para mitigar esse problema, o uso de ferramentas
gue auxiliem o eletricista a gerenciar melhor sua atividade se torna essencial.
Com esse obijetivo, investimos na ativacao de chip de voz, permitindo aos eletricistas realizar contato tele-
fénico direto com o cliente antes do deslocamento ao local de atendimento. Essa iniciativa traz varios bene-
ficios, incluindo:

e Confirmacédo da Presenca do Cliente ou Representante Legal: Antes de iniciar o deslocamento, o
eletricista pode verificar se o cliente ou um representante estara presente no local, garantindo que o
atendimento possa ser realizado de forma eficiente.

e Verificagcdo da Correta Localizagdo: Durante o contato, principalmente para regides rurais, a equipe
pode confirmar o enderec¢o do atendimento, reduzindo erros de localiza¢do e otimizando o percurso da
equipe.

* Obtencao de Informa¢cdes Complementares: Em alguns casos, é possivel que o cliente informe sobre
a solucao do problema, como o restabelecimento da energia antes mesmo da chegada da equipe. Isso
evita deslocamentos desnecessarios.

Essa acdo permite um direcionamento mais assertivo das equipes de campo, contribuindo para reducao
dos custos operacionais e aumentando a satisfacdo do cliente.

2.6 Implantacdo do QR-Code PIX nas a¢cdes de combate a inadimpléncia

A inadimpléncia é um desafio constante no setor elétrico, exigindo iniciativas inovadoras para minimizar
seus impactos e otimizar 0s processos operacionais. Nesse contexto, a Energisa Minas Rio implementou
uma solucdo eficaz que integra o uso do PIX as atividades das equipes operacionais durante o processo
de suspenséo de fornecimento de energia.

Com essa inovacao, o aplicativo interno utilizado pelas equipes de campo passou a oferecer a op¢ao de
pagamento por P1X. Assim, durante a visita do eletricista ao local para realizar o corte de energia, o cliente
pode quitar o débito imediatamente por meio dessa modalidade. Quando o pagamento € efetuado no ato,
a suspensao do fornecimento de energia ndo é realizada. Essa a¢éo tem os seguintes beneficios:



Aumento na Eficiéncia de Arrecadacgdo: A possibilidade de quitacao rapida contribui para reducéo da

inadimpléncia, otimizando o fluxo de caixa da empresa,;

Reducéo de Volume de Religacbes: Com o pagamento realizado no ato, evita-se a necessidade de deslo-
camento posterior para religar a energia, liberando horas de trabalho (HH) para atender outros servicos

prioritarios.

Melhoria na Experiéncia do Cliente: Ao oferecer uma solucao pratica e agil, promove-se uma relacao mais

transparente e satisfatéria com os consumidores.

A implementacdo do pagamento por PIX durante a visita operacional representa um grande passo na
modernizagdo dos processos de combate a inadimpléncia. Além de atender as demandas dos clientes por
solucdes rapidas, a acao reduz custos operacionais e melhora a produtividade das equipes de campo. Essa
estratégia destaca-se como um exemplo de como a integragdo de ferramentas digitais pode transformar
desafios cronicos do setor elétrico em oportunidades de eficiéncia e melhoria no atendimento ao cliente. A

Figura 4 demonstra como € a exibicdo do QR Code PIX no aplicativo interno.
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Figura 4 - Exibicdo do QR Code Pix no aplicativo da equipe operacional

Em 2024, 13,5% das visitas em campo para suspensao de fornecimento resultaram em negocia¢éo. Do
total de negociac¢des efetuadas, 53% foi com a ferramenta do PIX. A figura 5 apresenta a taxa média mensal
de utilizacdo do PIX em campo, pelas equipes de corte (média de 34% no periodo de janeiro a julho). Com
a implantacdo da iniciativa em agosto, a taxa de arrecadagcdo em campo pelo PIX elevou-se para 78% em

dezembro.
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Figura 5 - Taxa média mensal de utilizagcao do PIX
2.7 Simplificando a NDU (Norma de Distribui¢c&o Unificada)
A Energisa Minas Rio disponibiliza um conjunto de Normas de Distribuicdo Unificadas (NDUSs), que
fornecem diretrizes essenciais para clientes e padronistas envolvidos no processo de solicitagdo de novas
instalacdes e padronizacoes.
Devido a grande quantidade de normas e a diversidade de padronistas presentes em sua area de con-
cessdo, a empresa desenvolveu uma versao simplificada dessas orientacdes, por meio de um folder. Este
material visa facilitar a compreensao dos pontos mais criticos e relevantes que devem ser observados na
solicitacéo desses servicos, contribuindo para maior eficiéncia e clareza no atendimento as demandas de
seus consumidores.
A figura 6 apresenta, visualmente, o material elaborado:
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em baixo relevo ou /aser).

Né&o serd permitida a utilizacdo de coluna “solteira” em substituicdo a pontalete e postes
auxiliares.

» Eletrodutos ndo podem ser embutidos em colunas. Para eletrodutos embutidos em paredes,
devera ser utilizado de ago galvanizado do tipo pesado, conforme descri¢do da NDU.

_ Para ramal de entrada subterraneo, manter na caixa de passagem a sobra de dois metros
de cabo, bem como sobra suficiente para conexdo do pingadouro.

As fases dos condutores deverdo ser identificadas por anilhas ou fita isolante colorida,

- conforme descrigdo da NDU. Fase A: Preta, Fase B: Branca ou Cinza e Fase C: Vermelha. O

condutor do neutro deve ser na cor Azul e o condutor do aterramento na cor Verde.

_ Deveré ser inserida identificagdo em cada caixa a ser vistoriada, para padrées com mdltiplas

=~ medigdes e loteamentos.

O dimensionamento das hastes de aterramento deve seguir a especificagio da NDU
correspondente.

Solicitagdes de cargas relevantes para novas ligacgdes/aumento de carga devem ser
submetidos a Energisa para avaliagdo prévia.

_ Nao sera permitido solicitagdes com mais de uma entrada de corrente no mesmo terreno

= ou edificagdo.

 Na solicitagao da OS de nova ligaio devera ser informado um ponto de referéncia (n° da

:’ unidade consumidora ou medidor mais préximo), de forma evitar impedimentos por nado

localizagao.
. Respeitar os limites de seguranga da proximidade com a rede da Energisa.

Rede Baixa Tensdao Rede Média Tensao Regido Rural (Faixa de Servidao)

Convencional e Multiplex  11,4kV 1,50 metros 15 metros
1,20 metros 22 kV 1,70 metros 7,5 metros em relagdo ao eixo da linha

_ Para novas ligagdes, padronizacdo ou instalagio de Gerago Distribuida (GD), ndo é permitido
ligar/agrupar duas ou mais unidades consumidoras em uma mesma medigao, pois caracteriza
fornecimento de energia a terceiros.

_ Em vistorias de Geragdo Distribuida (GD), garantir a fixacdo da placa de identificacdo. A poténcia
do disjuntor e inversor instalado devem ser correspondentes as informagdes do projeto elétrico.

Para agrupamentos até trés medigdes onde ndo hé necessidade de apresentagao de projeto elétrico,

7 deveré ser consultada a tabela “Dimensionamento das Categorias de Atendimento para

Agrupamento”, de acordo com a classe de tensdo da localidade.

Atencdo: O acesso/intervengao ao padréo de medigéo é exclusivo da Distribuidora.

E]"-: Bl Acesse as Normas de Distribuigo Unificada (NDU) nos QR Codes )
%’ . ao lado. Maiores informagges, procure o Atendimento & energisa
BrEagE:

Presencial mais préximo. WA Lol

NDU 003

Figura 6 - Folder com principais pontos de aten¢éo para solicitacdo de novas instalagfes e padronizacdes
2.8 Melhoria nos indicadores de combate ao desperdicio
As acdes citadas contribuiram para melhoria dos indicadores de combate ao desperdicio. Citamos, a seguir,
na figura 7, a evolucéo, observando trés acompanhamentos: Impedimento de OS Comercial, Reprova de
Vistoria e Impedimento de OS's de Suspenséo de fornecimento.
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Figura 7 - Evolucéo dos indicadores
Destaca-se ganhos de 0,94% para Impedimento Comercial, 0,83% para Reprovacdo de OS's de Vistoria
e 1,78% para Impedimento de OS's de Suspensao de Fornecimento. De forma global, considerando todos
os atendimentos da equipe de Operacdo, a Energisa Minas Rio conseguiu evoluir em melhoria continua
no ano de 2024. No acumulado 12 meses, a empresa atingiu a marca de 89,86% do HH de suas equipes
em atividades produtivas. Esse indice é maior, quando analisamos os ultimos 6 meses, com execucao das
acOes e melhorias citadas. A figura 8 mostra a evolu¢édo do HH produtivo:
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Figura 8 - Evolucéo do HH produtivo
A figura 9 mostra a reducdo do HH improdutivo, comparando o forecast anual avaliado em Julho/24 com o
resultado apurado em 2024. As a¢6es implementadas contribuiram para redugéo de 1.928 horas, equiva-
lentes a um custo evitado de R$ 135 mil.
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Figura 9 - Evolug&o do HH improdutivo
Para 2025, com o compromisso de melhorar continuamente a eficiéncia de seus processos, a Energisa
Minas Rio tem como alvo a reducéo de 6.600 horas, resultando em eficiéncia operacional de 91%.

3. Conclusao

As iniciativas implementadas pela Energisa Minas Rio em 2024 demonstram um compromisso sélido com
a eficiéncia operacional, a inovacéo e a qualidade dos servicos prestados. Ao adotar ferramentas tec-
noldgicas, aprimorar processos e investir na capacitacdo de suas equipes, a empresa conseguiu combater
desperdicios, reduzir custos e melhorar significativamente a experiéncia dos clientes.

O uso estratégico de solu¢cdes como a vistoria virtual, 0 QR Code PIX e o feedback estruturado as equipes
evidencia como a integracdo de tecnologia e gestao eficiente pode transformar desafios em oportunidades.
Além disso, a énfase na capacitacdo continua reforca a importancia do aprendizado como pilar para a
exceléncia operacional.

Os resultados alcancados, como o aumento do uso produtivo de horas de trabalho e a redugéo de horas
improdutivas, refletem a eficacia das acdes realizadas. Para 2025, a empresa busca continuar sua tra-
jetéria de melhoria continua. Essa abordagem destaca a Energisa Minas Rio como uma referéncia no setor,
promovendo servigos de alta qualidade e alinhados as necessidades dos consumidores e ao cenario de
modernizagdo do setor elétrico brasileiro.
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