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Resumo

A Energisa Minas Rio, destaque como uma das 20 melhores empresas para se trabalhar no Brasil e na 22
posicao no ranking do Estado de Minas Gerais pela pesquisa GPTW, investe em tecnologias que otimizem
suas operacgOes e melhora a eficiéncia de seus servigos. Nesse artigo, conheceremos sobre a moderniza-
cdo dos processos de campo com a implementacdo das impressoras portateis e térmicas para uso dos
eletricistas da empresa. Além da otimizacéo operacional (campo) e administrativa (backoffice), trata-se de
uma iniciativa alinhada as praticas sustentaveis que contribuem com o meio ambiente.

1. Introducao

A modernizacdo dos processos operacionais, com a implementacéo de recursos de digitalizacdo € uma
tendéncia que deve ser seguida pelas organizagfes que buscam otimizar seus processos. Segundo Fal-
coni (2009), processos bem estruturados e padronizados séo a base para alcancar eficiéncia e qualidade,
especialmente quando apoiados por ferramentas tecnolégicas que potencializam resultados.

No setor de distribuicdo de energia elétrica, a eficiéncia operacional e a precisédo nas atividades de campo
sdo fundamentais para garantir a qualidade do servigco prestado aos consumidores. A Energisa, uma das
maiores empresas de distribui¢cdo de energia do Brasil, tem buscado constantemente inovacdes tecnol6g-
icas que possam otimizar suas operacdes, contribuindo para melhorar e elevar a produtividade de seus
eletricistas.

Prestes a completar 120 anos de trajetéria e reconhecida como o grupo mais inovador do setor elétrico ao
conquistar o Prémio Valor Inovacéo Brasil 2024, a Energisa consolida seu DNA de pioneirismo e inovagao.
S&do 120 anos marcados pela transformacao do analdgico para o digital, contribuindo para a melhoria con-
tinua na organizacao de processos e para maior satisfacdo de seus clientes.

Segundo Shinyashiki (2000), o futuro das organizacdes esta na capacidade de transformar processos
analogicos em digitais e de adotar padrdes claros que garantam a escalabilidade e a inovagéo. Ao otimizar
e padronizar processos, criamos oportunidades para direcionar recursos a atividades de maior valor agre-
gado e priorizar solicitagdes de servicos realizadas pelos nossos clientes.



A digitalizacao dos formularios utilizados no atendimento de ordens de servi¢o buscar alcancar trés obje-
tivos principais:

e Maior agilidade nos atendimentos:A eliminacdo do preenchimento manual de documentos pelos
eletricistas torna os atendimentos mais rapidos, permitindo priorizar outras solicitacfes de servigos ja
despachadas para a equipe, o que aumenta a eficiéncia operacional.

e Reducao de custos e melhoria na gestdo documental:Com a digitalizacao, elimina-se a necessidade de
preencher vias fisicas para os clientes e para 0 armazenamento interno. Agora, o cliente recebe uma via
impressa, enquanto a Energisa armazena as informacdes de forma digital em seus sistemas. Isso elimina
investimentos em espago fisico para arquivamento e reduz a necessidade de colaboradores dedicados
a digitalizacao (scanner) de documentos.

e Padronizacéo e reducao de erros:Os formularios digitais garantem maior clareza e consisténcia nas in-
formacdes, reduzindo erros de preenchimento pelas equipes operacionais. No formato anterior, os doc-
umentos eram preenchidos manualmente, o que frequentemente gerava duvidas devido a variagdo de
caligrafia e dificuldades de interpretacéo.

A ANEEL (Agéncia Nacional de Energia Elétrica) é o 6rgao regulador do setor de energia elétrica no Brasil,
responsavel pela emissdo de Resolucbes Normativas que devem ser rigorosamente seguidas pelas dis-
tribuidoras. Essas resolucfes estabelecem prazos, penalidades, direitos e deveres tanto das distribuidoras
quanto dos clientes, além de orientar a tomada de decisdes no setor.

Os clientes das distribuidoras podem solicitar diversos tipos de servigos, cada um com requisitos especi-
ficos de informacgdes para que a solicitacdo seja processada corretamente. Durante o atendimento em
campo, a distribuidora deve evidenciar ao cliente, com base nas informagdes regulamentas pela ANEEL,
que o servico foi devidamente executado, bem como indicar os préximos passos, caso sejam necessarios.
Essa evidéncia/comprovacao, é realizada com base na entrega de um documento fisico, preenchido pelo
préprio eletricista, com as respectivas informacg8es daquele servico prestado.

Para melhor entendimento da aplicagéo do documento fisico, vamos exemplificar abaixo dois cenarios reais:

1. Cliente entra em contato com a distribuidora, reclama de seu consumo e solicita uma analise de seu
medidor. A distribuidora visita tecnicamente a unidade consumidora e realiza inspecao visual no medidor
de energia elétrica. Para melhor analise, realiza a substituicdo do medidor e envia o medidor retirado
para afericao técnica. Durante a visita técnica, a equipe de eletricistas obrigatoriamente entrega ao tit-
ular (ou representante legal), documento que evidencie a substituicAo de medidor. Na Energisa Minas
Rio, denominamos de “Comunicado de Substituicdo do Medidor”. Esse documento apresenta os dados
da unidade consumidora (nome do titular, endereco, roteiro, acompanhante), dados do medidor retira-
do (numero patrimonial do medidor e leituras apresentadas no mostrador), dados do medidor instalado
((namero patrimonial do medidor e leituras apresentadas no mostrador), data prevista de aferi¢céo e local
previsto de afericdo (caso o cliente deseje acompanhar os testes no laboratério 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 servi¢co para analise em campo. A distribuidora visita tecnicamente
a unidade consumidora e realiza inspec¢do visual no medidor de energia elétrica. Constatando que o
visor/display esta queimado, realiza a substituicdo do medidor. Assim como realizado no item anterior, a
equipe de eletricistas obrigatoriamente entrega ao titular (ou representante legal), documento que eviden-
cie a substituicdo de medidor com os dados da unidade consumidora (nome do titular, endereco, roteiro,



acompanhante), dados do medidor retirado (nimero patrimonial do medidor e leituras apresentadas no
mostrador) e dados do medidor instalado ((nGmero patrimonial do medidor e leituras apresentadas no
mostrador).

Na carteira de servicos oferecida pela distribuidora aos clientes, ha outros servicos em que a entrega de
documentos é obrigatéria. Outros exemplos séo as visitas para vistoria, onde temos: vistoria de novas
LigagOes, vistoria de aumento/reducéo de carga e vistoria de conexao para geracgao distribuida. Caso haja
identificac&@o de itens que estejam fora dos padrdes técnicos estabelecidos pelas Normas de Distribuicdo
Unificadas (NDU), deve ocorrer a reprovacao da solicitacdo e ndo conexao/atendimento do servico. Os
motivos de reprova devem ser devidamente informados ao cliente, através de documento fisico entregue
no momento da vistoria.

Antes da implementag&o da nova iniciativa de digitalizagéo do processo, esses documentos eram preenchi-
dos a préprio punho, pelos eletricistas em duas vias: uma para o cliente e outra para armazenamento na
distribuidora. A Figura 1 mostra, visualmente, alguns tipos de formularios preenchidos nos atendimentos:

Figura 1 - Formularios manuais preenchidos em campo
Em linha a otimizag&o e padronizagdo dos processos, a Energisa Minas Rio buscou melhorias sistémicas
e equipamento que melhor contribuisse para 0 sucesso da iniciativa.

2. Desenvolvimento

Nesse contexto, buscou-se o planejamento da iniciativa. Elas foram divididas em seis etapas: criacao da
funcionalidade de formulario dindmico, melhorias no equipamento de mobilidade, ado¢do de um modelo de
impressora, definicdo do layout de bobina, funcionalidade de consulta da 22 via do documento e capacitacio
do time de apoio. A seguir, detalharemos cada etapa.



2.1 Criagao da funcionalidade de formulario dinamico

Para simplificar o processo de elaboracdo dos formularios, criou-se o conceito de “formulario dindmico”:
um mesmo layout de bobina permite imprimir informacdes de qualquer tipo de documento pré-parame-
trizado no sistema de despacho da distribuidora. Foi construida uma tela, que permite o ponto focal do
processo cadastrar o documento desejado, com as informacdes padronizadas e organizadas para posterior
preenchimento pelo eletricista. Nessa tela, também é possivel definir obrigatoriedade dos campos, ordem
de preenchimento, campo aberto ou selecdo, entre outros. Uma vez ativo, todos os eletricistas seguirao,
dentro do fluxo de atendimento da ordem de servi¢o, uma mesma sequéncia de respostas.

2.2 Melhorias no equipamento de mobilidade

As equipes operacionais utilizam um smartphone e nele acessam um aplicativo proprio da distribuidora
para atendimento dos servicos. Na iniciativa, foi necessaria a construcao de telas especificas que exibam o
formulério dindmico, de acordo com o fluxo de atendimento da ordem de servi¢o. Outra melhoria essencial
implementada foi a inclusdo de campo para que o cliente (ou representante legal) assine digitalmente no
proprio smartphone. A assinatura € exibida no formulario impresso, bem como armazenada para posterior
consulta na funcionalidade de emisséo de 22 via do documento. A Figura 2 apresenta as melhorias real-
izadas no aplicativo, para permitir o preenchimento padronizado e assinaturas:
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Figura 2 - Demonstracéo do formulario no aplicativo utilizado pela equipe de campo

2.3 Adogao de um modelo de impressora térmica

A busca de uma solugéo eficaz e estratégica foi realizada no mercado. O equipamento deve atender quali-
dade de robustez e capacidade de operar em condi¢des adversas, caracteristicas 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, exposi¢ao a poeira e & agua, garantindo um desempen-
ho confiavel, mesmo nas condicBes mais extremas. I1sso € 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 instalacdo do equipamento nos veiculos da frota Energisa. Inversores veicu-
lares foram instalados, permitindo que a bateria da impressora fosse recarregada no proprio veiculo, 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 protecao das impressoras térmicas. A
Figura 3 detalha o conjunto de kits adquiridos para implantacdo da iniciativa:

Impressaora

Capa de Protecio

Figura 3 - Composicao do kit impressora para implantacéo da iniciativa

2.4 Definicdo do layout da bobina

Foi desenvolvida uma bobina em formato 104x279,4mm, com informacdes na frente e verso da bobina.
A parte frontal traz as informacdes impressas pela impressora térmica. Ja o verso, foram inseridas infor-
macoes referentes aos canais de contato com a distribuidora e campanhas educativas de seguran¢ca com a
rede elétrica. Além de um formulario padronizado, aproveitamos a oportunidade para uma agéo educativa
de cuidados com a seguranca de nossos clientes. A Figura 4 apresenta o layout da bobina utilizada pela
Energisa Minas Rio:
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Figura 4 - Layout de Bobina utilizada nas impressfes de documentos de campo

2.5 Funcionalidade de consulta da 22 via dos formulérios

Como citado anteriormente, com a implantagdo da iniciativa, o cliente recebe uma via impressa, enquanto
a Energisa armazena as informacdes de forma digital em seus sistemas. Nesse contexto, foi disponibilizado
para 0s usuarios internos uma consulta nos sistemas, que permite visualizar, conforme a necessidade, o
formulério 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-
talizacdo de formularios fisicos e a necessidade de estrutura fisica para armazenamento de documentos.
A Figura 5 apresenta visualizacdo da 22 via dos formulérios, emitida no sistema:
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Figura 5 - 22 via dos formularios

2.6 Capacitacao do time de apoio

Visando o sucesso na implantacéo da iniciativa, a Energisa Minas Rio promoveu um treinamento presencial
para os pontos focais do Departamento de Operagfes. O objetivo foi capacita-los no uso da nova ferra-
menta e prepara-los para atuarem como multiplicadores do projeto junto as equipes operacionais. Além
disso, foram disponibilizados materiais de apoio em formato de video, para que o time operacional possa
consultar e utilizar como auxilio. A Figura 6 apresenta os pontos focais participando do treinamento de
capacitacao:



Figura 6 - Capacitacdo dos pontos focais

2.7 Start da iniciativa

Com o desenvolvimento das melhorias sistémicas necessarias e a aquisicdo dos equipamentos e
acessorios previstos para 2024, a Energisa Minas Rio iniciou a operacéo assistida da iniciativa, ativando o
primeiro tipo de formulario: 0 Comunicado de Substituicdo de Medidor. Em 14/10/2024, foi realizada uma
live com todos os envolvidos, marcando o langcamento do formulario digital para 100% das equipes de
campo.

Nesse primeiro momento, apenas um tipo de formulario foi disponibilizado, permitindo que as equipes se fa-
miliarizem com a funcionalidade e esclarecam duvidas. Essa abordagem também possibilita a identificacao
de eventuais falhas de forma controlada, limitando o impacto a um Unico tipo de documento. A operacao
assistida ocorre em uma janela de 3 meses. A partir de Fev/25 novos formularios seréo ativados para o
digital, até completar 100% dos formularios ativados.

E importante destacar que, embora a iniciativa incentive o uso do formato digital, ela conta com recursos que
garantem a continuidade dos servigcos em campo. Caso a impressora apresente defeito e a impresséo do
documento nao seja possivel, o formulério digital € armazenado normalmente em nossos sistemas. Nesse
caso, o eletricista é orientado a preencher o formulario manualmente para entrega ao cliente, seguindo o
procedimento praticado antes do inicio do projeto. Desde a implementacéo da iniciativa, porém, ndo houve
necessidade de recorrer a esse cenario.

2.8 Ganhos

Além dos ganhos a padronizacao de processo, a iniciativa contribui com a reducéo de formularios emitidos,
reducao nos custos operacionais e otimizacao de HH no atendimento dos servicos. A seguir, detalharemos
cada ganho:

* Reducao na quantidade de formularios emitidos: como ndo ha mais impresséo da via que era armazenada
na Energisa, a iniciativa reduz em 50% o volume de papel utilizado;



Reducéo no custo com papel: Com a reducédo do volume de papel utilizado, temos reducédo no custo de
aquisicao. Além disso, cada folha da bobina térmica é 69% mais barata que o custo da folha tradicional,
adquirida em graficas locais;

Reducao no tempo de médio de execucado da atividade: Como ndo é mais necessario o preenchimento
a proprio punho de cada formulario (aproveita-se as informacdes ja disponiveis no aplicativo de atendi-
mento dos servicos), estima-se reducao de até 25% no tempo de cada atendimento.

Maior satisfacao do cliente, com informag8es padronizadas e de facil visualizacéo;

Reducao no uso de espacos fisicos para armazenamento de documentos.

A titulo de exemplificag&o nos ganhos financeiros, demonstraremos na Tabela 1 uma estimativa para o ano
de 2025 e extrapola¢ao do ganho para 5 anos, considerando apenas a migracao do formulario “Comunicado
de Substituicdo de Medidor”.

Tabela 1 - Ganhos financeiros com migracao do formulério "Comunicado de Substituicdo de Medidor"

Descrigao Formato Manual Formato Digital
Estimativa de Substituicao de 13.000 13.000
Medidores em 2025 atendimentos atendimentos
Quantidade de 26.000 13.000

(via da empresa e

formularios emitidos : :
via do clients)

(via do cliente)

Custo do RS 020 26000
formulano
Custo Total

Estimado/Ano R$ 7.540 R$ 1.170

Custo Total RS 37.700 26 5850

Estimado (5 Anos)

E possivel verificar que o custo reduz em 85% no processo de aquisicdo desse tipo de formulario.

2.9 Investimento

A iniciativa contempla a aquisi¢cdo de equipamentos para 100% da frota propria da Energisa Minas Rio. O
investimento total para implantacéo da iniciativa foi de aproximadamente R$ 560 mil. J4 a adequacao dos
sistemas internos foi realizada pela prépria Distribuidora.

3. Conclusao

A modernizacdo dos processos operacionais na Energisa Minas Rio reflete um avanco significativo no uso
de tecnologias para otimizacdo e padronizacao de atividades. A implementacdo da digitalizacdo dos for-
mulérios operacionais demonstra como a combinacédo de recursos tecnoldgicos, planejamento estratégico
e capacitacao pode trazer beneficios tangiveis, como maior agilidade, reducdo de custos, diminuicdo de
erros e melhoria na gestdo documental.

Além disso, a iniciativa destaca-se por seu compromisso com a sustentabilidade, ao reduzir o uso de papel
e eliminar a necessidade de espacos fisicos para armazenamento. A adocao de ferramentas robustas e
adaptadas as necessidades do trabalho em campo também reforga a confiabilidade e eficiéncia das oper-
acoes.



Com um planejamento detalhado dividido em etapas e um investimento estratégico, o projeto ndo apenas
eleva a produtividade dos eletricistas, mas também fortalece aimagem da Energisa como lider em inovacao
no setor elétrico. A estimativa de ganhos financeiros e operacionais ao longo dos proximos anos evidencia
a viabilidade e os impactos positivos dessa transformacao.

Por fim, ao conciliar eficiéncia, sustentabilidade e inovacéo, a Energisa Minas Rio solidifica seu compro-
misso com a exceléncia no atendimento aos clientes e reforca seu papel como referéncia no setor de
distribuicdo de energia elétrica no Brasil.

4. Referéncias bibliograficas

ANEEL — Agéncia Nacional de Energia Elétrica. Disponivel em: https://www.gov.br/aneel/pt-br. Acesso em:
18 jan. 2025.

FALCONI, V. O verdadeiro poder. Nova Lima: Falconi Consultores de Resultado, 2009.

GRUPO ENERGISA. Disponivel em: https://www.grupoenergisa.com.br/. Acesso em: 18 jan. 2025.
MANUAL ZEBRA. Disponivel em: https://www.bztech.com.br/arquivos/manual-zebra-zq521.pdf. Acesso
em: 18 jan. 2025.

SHINYASHIKI, R. Os donos do futuro. Sdo Paulo: Gente, 2000.



