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Resumo

A Energisa Minas Rio, destaque como uma das 20 melhores empresas para se trabalhar no Brasil e na 2ª 

posição no ranking do Estado de Minas Gerais pela pesquisa GPTW, investe em tecnologias que otimizem 

suas operações e melhora a eficiência de seus serviços. Nesse artigo, conheceremos sobre a moderniza-

ção dos processos de campo com a implementação das impressoras portáteis e térmicas para uso dos 

eletricistas da empresa. Além da otimização operacional (campo) e administrativa (backoffice), trata-se de 

uma iniciativa alinhada as práticas sustentáveis que contribuem com o meio ambiente.

1. Introdução

A modernização dos processos operacionais, com a implementação de recursos de digitalização é uma 

tendência que deve ser seguida pelas organizações que buscam otimizar seus processos. Segundo Fal-

coni (2009), processos bem estruturados e padronizados são a base para alcançar eficiência e qualidade, 

especialmente quando apoiados por ferramentas tecnológicas que potencializam resultados.

No setor de distribuição de energia elétrica, a eficiência operacional e a precisão nas atividades de campo 

são fundamentais para garantir a qualidade do serviço prestado aos consumidores. A Energisa, uma das 

maiores empresas de distribuição de energia do Brasil, tem buscado constantemente inovações tecnológ-

icas que possam otimizar suas operações, contribuindo para melhorar e elevar a produtividade de seus 

eletricistas.

Prestes a completar 120 anos de trajetória e reconhecida como o grupo mais inovador do setor elétrico ao 

conquistar o Prêmio Valor Inovação Brasil 2024, a Energisa consolida seu DNA de pioneirismo e inovação. 

São 120 anos marcados pela transformação do analógico para o digital, contribuindo para a melhoria con-

tínua na organização de processos e para maior satisfação de seus clientes.

Segundo Shinyashiki (2000), o futuro das organizações está na capacidade de transformar processos 

analógicos em digitais e de adotar padrões claros que garantam a escalabilidade e a inovação. Ao otimizar 

e padronizar processos, criamos oportunidades para direcionar recursos a atividades de maior valor agre-

gado e priorizar solicitações de serviços realizadas pelos nossos clientes. 



A digitalização dos formulários utilizados no atendimento de ordens de serviço buscar alcançar três obje-

tivos principais:

• Maior agilidade nos atendimentos:A eliminação do preenchimento manual de documentos pelos 

eletricistas torna os atendimentos mais rápidos, permitindo priorizar outras solicitações de serviços já 

despachadas para a equipe, o que aumenta a eficiência operacional.

• Redução de custos e melhoria na gestão documental:Com a digitalização, elimina-se a necessidade de 

preencher vias físicas para os clientes e para o armazenamento interno. Agora, o cliente recebe uma via 

impressa, enquanto a Energisa armazena as informações de forma digital em seus sistemas. Isso elimina 

investimentos em espaço físico para arquivamento e reduz a necessidade de colaboradores dedicados 

à digitalização (scanner) de documentos.

• Padronização e redução de erros:Os formulários digitais garantem maior clareza e consistência nas in-

formações, reduzindo erros de preenchimento pelas equipes operacionais. No formato anterior, os doc-

umentos eram preenchidos manualmente, o que frequentemente gerava dúvidas devido à variação de 

caligrafia e dificuldades de interpretação.

A ANEEL (Agência Nacional de Energia Elétrica) é o órgão regulador do setor de energia elétrica no Brasil, 

responsável pela emissão de Resoluções Normativas que devem ser rigorosamente seguidas pelas dis-

tribuidoras. Essas resoluções estabelecem prazos, penalidades, direitos e deveres tanto das distribuidoras 

quanto dos clientes, além de orientar a tomada de decisões no setor.

Os clientes das distribuidoras podem solicitar diversos tipos de serviços, cada um com requisitos especí-

ficos de informações para que a solicitação seja processada corretamente. Durante o atendimento em 

campo, a distribuidora deve evidenciar ao cliente, com base nas informações regulamentas pela ANEEL, 

que o serviço foi devidamente executado, bem como indicar os próximos passos, caso sejam necessários. 

Essa evidência/comprovação, é realizada com base na entrega de um documento físico, preenchido pelo 

próprio eletricista, com as respectivas informações daquele serviço prestado.

Para melhor entendimento da aplicação do documento físico, vamos exemplificar abaixo dois cenários reais:

1. Cliente entra em contato com a distribuidora, reclama de seu consumo e solicita uma análise de seu 

medidor. A distribuidora visita tecnicamente a unidade consumidora e realiza inspeção visual no medidor 

de energia elétrica. Para melhor análise, realiza a substituição do medidor e envia o medidor retirado 

para aferição técnica. Durante a visita técnica, a equipe de eletricistas obrigatoriamente entrega ao tit-

ular (ou representante legal), documento que evidencie a substituição de medidor. Na Energisa Minas 

Rio, denominamos de “Comunicado de Substituição do Medidor”. Esse documento apresenta os dados 

da unidade consumidora (nome do titular, endereço, roteiro, acompanhante), dados do medidor retira-

do (número patrimonial do medidor e leituras apresentadas no mostrador), dados do medidor instalado 

((número patrimonial do medidor e leituras apresentadas no mostrador), data prevista de aferição e local 

previsto de aferição (caso o cliente deseje acompanhar os testes no laboratório indicado pela distribuido-

ra).

2. O auxiliar comercial, ao realizar o processo de leitura, identifica que o medidor de energia elétrica se 

encontra com o visor/display apagado. O colaborador gera o apontamento da irregularidade de leitura e, 

automaticamente, é aberta ordem de serviço para análise em campo. A distribuidora visita tecnicamente 

a unidade consumidora e realiza inspeção visual no medidor de energia elétrica. Constatando que o 

visor/display está queimado, realiza a substituição do medidor. Assim como realizado no item anterior, a 

equipe de eletricistas obrigatoriamente entrega ao titular (ou representante legal), documento que eviden-

cie a substituição de medidor com os dados da unidade consumidora (nome do titular, endereço, roteiro, 



acompanhante), dados do medidor retirado (número patrimonial do medidor e leituras apresentadas no 

mostrador) e dados do medidor instalado ((número patrimonial do medidor e leituras apresentadas no 

mostrador).

Na carteira de serviços oferecida pela distribuidora aos clientes, há outros serviços em que a entrega de 

documentos é obrigatória. Outros exemplos são as visitas para vistoria, onde temos: vistoria de novas 

Ligações, vistoria de aumento/redução de carga e vistoria de conexão para geração distribuída. Caso haja 

identificação de itens que estejam fora dos padrões técnicos estabelecidos pelas Normas de Distribuição 

Unificadas (NDU), deve ocorrer a reprovação da solicitação e não conexão/atendimento do serviço. Os 

motivos de reprova devem ser devidamente informados ao cliente, através de documento físico entregue 

no momento da vistoria.

Antes da implementação da nova iniciativa de digitalização do processo, esses documentos eram preenchi-

dos a próprio punho, pelos eletricistas em duas vias: uma para o cliente e outra para armazenamento na 

distribuidora. A Figura 1 mostra, visualmente, alguns tipos de formulários preenchidos nos atendimentos:

Figura 1 - Formulários manuais preenchidos em campo

Em linha a otimização e padronização dos processos, a Energisa Minas Rio buscou melhorias sistêmicas 

e equipamento que melhor contribuísse para o sucesso da iniciativa.

2. Desenvolvimento

Nesse contexto, buscou-se o planejamento da iniciativa. Elas foram divididas em seis etapas: criação da 

funcionalidade de formulário dinâmico, melhorias no equipamento de mobilidade, adoção de um modelo de 

impressora, definição do layout de bobina, funcionalidade de consulta da 2ª via do documento e capacitação 

do time de apoio. A seguir, detalharemos cada etapa.



2.1 Criação da funcionalidade de formulário dinâmico

Para simplificar o processo de elaboração dos formulários, criou-se o conceito de “formulário dinâmico”: 

um mesmo layout de bobina permite imprimir informações de qualquer tipo de documento pré-parame-

trizado no sistema de despacho da distribuidora. Foi construída uma tela, que permite o ponto focal do 

processo cadastrar o documento desejado, com as informações padronizadas e organizadas para posterior 

preenchimento pelo eletricista. Nessa tela, também é possível definir obrigatoriedade dos campos, ordem 

de preenchimento, campo aberto ou seleção, entre outros. Uma vez ativo, todos os eletricistas seguirão, 

dentro do fluxo de atendimento da ordem de serviço, uma mesma sequência de respostas.

 

2.2 Melhorias no equipamento de mobilidade

As equipes operacionais utilizam um smartphone e nele acessam um aplicativo próprio da distribuidora 

para atendimento dos serviços. Na iniciativa, foi necessária a construção de telas específicas que exibam o 

formulário dinâmico, de acordo com o fluxo de atendimento da ordem de serviço. Outra melhoria essencial 

implementada foi a inclusão de campo para que o cliente (ou representante legal) assine digitalmente no 

próprio smartphone. A assinatura é exibida no formulário impresso, bem como armazenada para posterior 

consulta na funcionalidade de emissão de 2ª via do documento. A Figura 2 apresenta as melhorias real-

izadas no aplicativo, para permitir o preenchimento padronizado e assinaturas:

Figura 2 - Demonstração do formulário no aplicativo utilizado pela equipe de campo

 

2.3 Adoção de um modelo de impressora térmica

A busca de uma solução eficaz e estratégica foi realizada no mercado. O equipamento deve atender quali-

dade de robustez e capacidade de operar em condições adversas, características essenciais para o trabal-

ho dos eletricistas que frequentemente enfrentam ambientes desafiadores. Optou-se por um modelo cujo 

design fosse compacto e leve, sendo facilmente transportadas pelos eletricistas, permitindo a entrega dos 

documentos diretamente ao cliente, no local do atendimento. Outro aspecto importante considerado foi a 

durabilidade do equipamento, suportando quedas, exposição à poeira e à água, garantindo um desempen-

ho confiável, mesmo nas condições mais extremas. Isso é particularmente relevante para os eletricistas da 

Energisa, que muitas vezes trabalham em ambientes externos e precisam de equipamentos que possam 

resistir a esses desafios.



Outro fator fundamental foi a instalação do equipamento nos veículos da frota Energisa. Inversores veicu-

lares foram instalados, permitindo que a bateria da impressora fosse recarregada no próprio veículo, dis-

pensando a necessidade de retirada para carregamento nas bases das equipes. Também foram adquiridas 

canetas touch para facilitar o processo de assinatura e capas de proteção das impressoras térmicas. A 

Figura 3 detalha o conjunto de kits adquiridos para implantação da iniciativa:

Figura 3 - Composição do kit impressora para implantação da iniciativa

2.4 Definição do layout da bobina

Foi desenvolvida uma bobina em formato 104x279,4mm, com informações na frente e verso da bobina. 

A parte frontal traz as informações impressas pela impressora térmica. Já o verso, foram inseridas infor-

mações referentes aos canais de contato com a distribuidora e campanhas educativas de segurança com a 

rede elétrica. Além de um formulário padronizado, aproveitamos a oportunidade para uma ação educativa 

de cuidados com a segurança de nossos clientes. A Figura 4 apresenta o layout da bobina utilizada pela 

Energisa Minas Rio:



Figura 4 - Layout de Bobina utilizada nas impressões de documentos de campo

2.5 Funcionalidade de consulta da 2ª via dos formulários

Como citado anteriormente, com a implantação da iniciativa, o cliente recebe uma via impressa, enquanto 

a Energisa armazena as informações de forma digital em seus sistemas. Nesse contexto, foi disponibilizado 

para os usuários internos uma consulta nos sistemas, que permite visualizar, conforme a necessidade, o 

formulário impresso em campo. Fundamental destacar que a consulta preserva a originalidade do docu-

mento impresso, exibindo inclusive a assinatura do cliente. Com isso, dispensa-se a necessidade de digi-

talização de formulários físicos e a necessidade de estrutura física para armazenamento de documentos. 

A Figura 5 apresenta visualização da 2ª via dos formulários, emitida no sistema:



Figura 5 - 2ª via dos formulários

2.6 Capacitação do time de apoio

Visando o sucesso na implantação da iniciativa, a Energisa Minas Rio promoveu um treinamento presencial 

para os pontos focais do Departamento de Operações. O objetivo foi capacitá-los no uso da nova ferra-

menta e prepará-los para atuarem como multiplicadores do projeto junto às equipes operacionais. Além 

disso, foram disponibilizados materiais de apoio em formato de vídeo, para que o time operacional possa 

consultar e utilizar como auxílio. A Figura 6 apresenta os pontos focais participando do treinamento de 

capacitação:



Figura 6 - Capacitação dos pontos focais

2.7 Start da iniciativa

Com o desenvolvimento das melhorias sistêmicas necessárias e a aquisição dos equipamentos e 

acessórios previstos para 2024, a Energisa Minas Rio iniciou a operação assistida da iniciativa, ativando o 

primeiro tipo de formulário: o Comunicado de Substituição de Medidor. Em 14/10/2024, foi realizada uma 

live com todos os envolvidos, marcando o lançamento do formulário digital para 100% das equipes de 

campo.

Nesse primeiro momento, apenas um tipo de formulário foi disponibilizado, permitindo que as equipes se fa-

miliarizem com a funcionalidade e esclareçam dúvidas. Essa abordagem também possibilita a identificação 

de eventuais falhas de forma controlada, limitando o impacto a um único tipo de documento. A operação 

assistida ocorre em uma janela de 3 meses. A partir de Fev/25 novos formulários serão ativados para o 

digital, até completar 100% dos formulários ativados.

É importante destacar que, embora a iniciativa incentive o uso do formato digital, ela conta com recursos que 

garantem a continuidade dos serviços em campo. Caso a impressora apresente defeito e a impressão do 

documento não seja possível, o formulário digital é armazenado normalmente em nossos sistemas. Nesse 

caso, o eletricista é orientado a preencher o formulário manualmente para entrega ao cliente, seguindo o 

procedimento praticado antes do início do projeto. Desde a implementação da iniciativa, porém, não houve 

necessidade de recorrer a esse cenário.

2.8 Ganhos

Além dos ganhos a padronização de processo, a iniciativa contribui com a redução de formulários emitidos, 

redução nos custos operacionais e otimização de HH no atendimento dos serviços. A seguir, detalharemos 

cada ganho:

• Redução na quantidade de formulários emitidos: como não há mais impressão da via que era armazenada 

na Energisa, a iniciativa reduz em 50% o volume de papel utilizado;



• Redução no custo com papel: Com a redução do volume de papel utilizado, temos redução no custo de 

aquisição. Além disso, cada folha da bobina térmica é 69% mais barata que o custo da folha tradicional, 

adquirida em gráficas locais;

• Redução no tempo de médio de execução da atividade: Como não é mais necessário o preenchimento 

a próprio punho de cada formulário (aproveita-se as informações já disponíveis no aplicativo de atendi-

mento dos serviços), estima-se redução de até 25% no tempo de cada atendimento.

• Maior satisfação do cliente, com informações padronizadas e de fácil visualização;

• Redução no uso de espaços físicos para armazenamento de documentos.

A título de exemplificação nos ganhos financeiros, demonstraremos na Tabela 1 uma estimativa para o ano 

de 2025 e extrapolação do ganho para 5 anos, considerando apenas a migração do formulário “Comunicado 

de Substituição de Medidor”. 

Tabela 1 - Ganhos financeiros com migração do formulário "Comunicado de Substituição de Medidor"

É possível verificar que o custo reduz em 85% no processo de aquisição desse tipo de formulário.

2.9 Investimento

A iniciativa contempla a aquisição de equipamentos para 100% da frota própria da Energisa Minas Rio. O 

investimento total para implantação da iniciativa foi de aproximadamente R$ 560 mil. Já a adequação dos 

sistemas internos foi realizada pela própria Distribuidora.

3. Conclusão

A modernização dos processos operacionais na Energisa Minas Rio reflete um avanço significativo no uso 

de tecnologias para otimização e padronização de atividades. A implementação da digitalização dos for-

mulários operacionais demonstra como a combinação de recursos tecnológicos, planejamento estratégico 

e capacitação pode trazer benefícios tangíveis, como maior agilidade, redução de custos, diminuição de 

erros e melhoria na gestão documental.

Além disso, a iniciativa destaca-se por seu compromisso com a sustentabilidade, ao reduzir o uso de papel 

e eliminar a necessidade de espaços físicos para armazenamento. A adoção de ferramentas robustas e 

adaptadas às necessidades do trabalho em campo também reforça a confiabilidade e eficiência das oper-

ações.



Com um planejamento detalhado dividido em etapas e um investimento estratégico, o projeto não apenas 

eleva a produtividade dos eletricistas, mas também fortalece a imagem da Energisa como líder em inovação 

no setor elétrico. A estimativa de ganhos financeiros e operacionais ao longo dos próximos anos evidencia 

a viabilidade e os impactos positivos dessa transformação.

Por fim, ao conciliar eficiência, sustentabilidade e inovação, a Energisa Minas Rio solidifica seu compro-

misso com a excelência no atendimento aos clientes e reforça seu papel como referência no setor de 

distribuição de energia elétrica no Brasil.
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