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RESUMO

O presente estudo teve como objetivo aprimorar a logistica utilizada na
leitura dos medidores de energia elétrica e, baseado nos resultados obtidos, propor acdes de
melhoria com o intuito de contribuir com a empresa estudada. Trata-se de um estudo
descritivo e exploratorio, desenvolvido em uma companhia de energia elétrica em um dos
estados do Brasil. O periodo de realizacdo da pesquisa se deu de agosto de 2005 a junho de
2006. Os resultados evidenciaram que a presente empresa se utiliza de recursos adequados
quanto ao uso da logistica, apresentando boa qualidade nos seus servigos. Foi evidenciado que
a atividade logistica da leitura dos medidores ¢ de responsabilidade do departamento de
faturamento, sendo as atividades logisticas bem organizadas e distribuidas ao longo do més
segundo um calendario. O ponto que precisa ser melhorado refere-se ao uso de tecnologias
modernas para melhoria da fiscalizacdo dessas leituras. As sugestdes para a melhoria da
leitura dos medidores foram feitas ao longo do estudo. Concluiu-se, diante dos resultados, que
a logistica da empresa ¢ satisfatoria, porém foi reconhecida a necessidade de aplicar as novas
tecnologias para melhorar a qualidade da fiscalizagdo dessa leitura.

PALAVRAS — CHAVES: Logistica — Medidor — Energia Elétrica.



CAPITULO 1 - INTRODUCAO

1.1 Contextualizacao

Atualmente com a era da globalizagdo, o diferencial no mercado ¢ feito
através da minimizagao de custos e de um atendimento de qualidade aos clientes.

Relacionado ao mercado de energia elétrica no Brasil, observa-se que este
sofreu mudancas significativas ao longo dos tltimos cinco anos. Pode-se citar, o programa de
racionamento de energia elétrica lancado pelo Governo Federal em 2001 e a privatizagao de
empresas, como as companhias de energia elétrica.

A partir dessas mudangas no ambito do mercado de energia elétrica, as
empresas iniciaram mudangas estratégicas a fim de otimizar seus servigos, garantindo a
satisfagao do consumidor.

Somando-se as estratégias de melhoraria da qualidade do servigo prestado,
essas empresas adotaram a logistica como forma de operacionalizar o servigo.

A palavra logistica vem do francés, loger, que significa “alojar”, e estava
associada ao suprimento e deslocamento de tropas, ou seja, estava diretamente relacionada as
operagdes militares (Ferreira, 2003).

Segundo Meda (2002) nestes sessenta e poucos anos decorridos desde o fim
da Segunda Guerra Mundial, a Logistica apresentou uma evolucdo continuada, sendo hoje
considerada como um dos elementos-chave na estratégia competitiva das empresas, para nao
se dizer sobrevivéncia. No inicio era confundida simplesmente com o transporte e
armazenagem de produtos e materiais; hoje entende-se que a Logistica ¢ muito mais do que
isso, ¢ um conceito amplo que cuida de todas interagdes, movimentagdes e distribuicdo de
suprimentos por toda a cadeia produtiva de forma integrada, chegando a cadeia de
distribuicao ou abastecimento propriamente dita, atuando de acordo com o moderno conceito
de SCM - Supply Chain Management (Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos). Por este
raciocinio, a logistica tem como objetivo maximizar, coordenar o fluxo de materiais e
informacdes, administrando-os para que sejam distribuidos eficazmente.

Nas companhias energéticas, a tarefa primordial para a cobranga da energia
consumida pelos clientes ¢ a leitura do medidor de energia. Essa pratica ¢ realizada através de
um aparelho eletronico, chamado coletor de dados. Nesse aparelho existem informagdes
cadastrais como endereco, rota e o numero do medidor. Essa leitura ¢ entdo comparada aos
meses anteriores, caso ocorra disparidade das informagdes, o leiturista verifica o medidor e

digita novamente.



Apos a coleta das informacdes, essas sdo processadas e analisadas, através de
calculos, sdo detectados, portanto, o consumo e a perda de energia, estabelecendo o
faturamento final.

Diante do exposto, pretendeu-se desenvolver este trabalho que tem como
finalidade conhecer a logistica utilizada na leitura dos medidores de energia elétrica e propor

acoes de melhoria com o intuito de poder contribuir com a empresa.

1.2 Problema da Pesquisa

A leitura dos medidores de energia elétrica ¢ uma atividade importante para
uma companhia de energia elétrica, uma vez que essa atividade proporciona calcular o
consumo de energia em cada domicilio.

A partir dessa atividade, a empresa tem como saber o valor preciso das
perdas de energia, ou seja, apds a leitura dos medidores ¢ calculada a diferenca da energia
requerida (comprada), da energia vendida (faturada), obtendo-se o valor das perdas de
energia.

Essas perdas significam muito para a empresa, identificando potencial
prejuizo.

O que ¢ observado na pratica ¢ um alto indice de perdas de energia, podendo
esta estar relacionada diretamente com falhas na logistica da leitura dos medidores.

Diante disso, surgiram algumas indagacdes:

e Como ocorre a logistica da leitura dos medidores de energia elétrica?

¢ Que estratégias poderao ser utilizadas pela empresa para melhor desenvolver esta atividade?

1.3 Justificativa

O presente estudo ¢ relevante na medida em que se pretende conhecer a
logistica da leitura dos medidores de energia de uma companhia de energia elétrica, sendo
essa, uma atividade de suma importancia, pois ¢ através da mesma que o cliente tem a
informagdo de quanto consumiu de energia, e de quanto terd que pagar. Essa informagao ¢
uma espécie de produto final que chega as suas residéncias mensalmente. Portanto, essa
atividade ¢ de extrema responsabilidade, pois se faz necessaria qualidade, agilidade, precisao

das informacdes, para so assim garantir a satisfagdo do cliente.



Além disso, o trabalho estard contribuindo para melhoria da empresa, uma
vez que a coleta de energia elétrica ¢ uma atividade importante para auxiliar no célculo das
perdas de energia. Ao conhecer como ocorre a leitura de medidores de energia elétrica, sera
possivel detectar falhas e proporcionar melhoria nessa atividade, a fim de contribuir com a
empresa e com cliente.

Vale ressaltar que no mercado globalizado, no qual se esta inserido, o que
torna um diferencial importante ¢ a qualidade dos servigos prestados ao cliente.

Pode-se destacar como sendo uma das principais mudancas no mercado de
energia, o fato de ter havido a privatizagdo de algumas empresas de energia elétrica. Com
isso, comecou a emergir a necessidade de langar novas estratégias que pudessem melhorar a
qualidade dos seus servigos.

Nesse ambito de mudangas, a leitura do consumo de energia passou a ser
feita por empresas terceirizadas, ou seja, contratadas pela propria Companhia de Energia,
langando mao de novas tecnologias, como ¢ o caso do novo medidor eletronico, substituto, do
formulario manual. Com isso houve uma mudanga na logistica dessa atividade.

Com essa mudanga, hd uma preocupacao no impacto desta sobre o indice de
perdas. Vale ressaltar que essa atividade ¢ de total importincia para o calculo do consumo de
energia nos domicilios, influenciando no faturamento e, portanto no calculo das perdas de
energia.

Com o intuito de estar melhorando o processo da leitura do consumo de
energia elétrica, ¢ que este trabalho se propde conhecer a logistica dessa atividade em uma

companhia de energia elétrica.
1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo Geral

Aprimorar o processo de logistica da leitura dos medidores de uma

companhia de energia elétrica.

1.4.2 Objetivos Especificos

Os objetivos especificos foram divididos em:



e Identificar as etapas que compdem toda a logistica da leitura dos medidores de energia
elétrica;
e Identificar estratégias utilizadas pelas empresas terceirizadas para a leitura do consumo de
energia;
e Propor melhorias, através de sugestdes, com a finalidade de aumentar a eficiéncia e a

eficacia das informacoes.

1.5 Metodologia

1.5.1 Tipo de Estudo

A pesquisa que foi realizada ¢ do tipo descritiva/exploratoria, conduzida por
um estudo de caso em uma companhia de energia elétrica.

Esse estudo tem o carater exploratorio, uma vez que o método de
investigacao que se propdem a estudar ¢ o estudo caso.

“A pesquisa com carater exploratorio envolve o levantamento bibliografico,
entrevistas com pessoas que tiveram experiéncias praticas com o problema e andlise de
exemplo. Em geral assume as formas de pesquisa bibliografica e estudo de caso.” Silva e
Menezes (2001, p.21).

Segundo Viana (2001) um estudo de caso objetiva um estudo detalhado,
profundo e exaustivo de um objeto ou de uma situagdo, contexto ou individuo, uma tnica
fonte de documentos, acontecimentos especificos e outras situagdes, sempre de forma a
permitir o entendimento em sua totalidade.

O método do estudo de caso ¢ adequado neste trabalho, pois esta pesquisa
procura conhecer, descrever e analisar as operagdes logisticas feitas na leitura do consumo de

energia elétrica de uma companhia de energia elétrica.

1.5.2 Periodo e Local da Coleta de Dados

A coleta de dados foi realizada no periodo de agosto a dezembro de 2005 em
uma companhia de energia elétrica.

A escolha da empresa investigada neste trabalho foi feita a partir da
importancia que tem a mesma nesse setor, por ser uma das maiores Companhias Enérgicas do

pais.



1.5.3 Instrumento de Coleta de Dados

A coleta de dados foi feita através da técnica de observagao participante, por
meio do instrumento de didrio de campo.

Apds o consentimento da empresa o autor participou juntamente com a
equipe responsavel na leitura das informag¢des do consumo de energia e de suas atividades,
com o intuito de observar, e assim, conhecer toda a logistica da leitura dos medidores.

A observacdo como método de investigacdo ¢ consciente, objetivada,
formalizada e exteriorizada, de tal forma que seja exposta a compreensdo de outras pessoas.
Esse método pode ser utilizado para captar uma variedade de informacdes que se referem as
caracteristicas das pessoas, condi¢cdes ambientais € comportamento de comunicacdo nao
verbal (GIL, 1991).

Apos a observagdo, os dados foram todos anotados em um diario de campo,

onde foram registrados todos os acontecimentos e passos da leitura dos medidores de energia

elétrica, bem como os procedimentos desenvolvidos nessa atividade.

1.5.4 Analise dos Resultados

Os dados foram organizados mediante as etapas e procedimentos
desenvolvidos na empresa em questdo. Esses foram transcritos do diario de campo usado, e

posteriormente narrado pelo autor, tendo como embasamento a literatura consultada.

1.5.5 Aspectos Eticos

Foram obedecidos os aspectos éticos da pesquisa, tais como o anonimato da
empresa ¢ das pessoas que ofereceram informagdes. Além disso, foi solicitado o

consentimento a empresa, bem como dos funcionarios.

1.6 Estrutura do Trabalho

Além desta parte introdutoria, que apresenta a contextualizagdo do tema
estudado, a formulacao do problema e a questdao de investigacao da pesquisa, sua justificativa,
os objetivos geral e especifico e a metodologia do estudo, a presente monografia consta dos

seguintes capitulos:
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Capitulo 2: “Revisdo de Literatura”, onde foram expostos os conceitos de logistica sob a
otica de diferentes autores, sua evolucao e as principais areas que compdem a logistica. Além

de tecnologias modernas usadas atualmente nessa area em questao.

Capitulo 3: “Analise dos Resultados e Proposi¢des”, descreveu-se e analisou-se a atividade
de leitura de medidores, sua importancia para a empresa de energia elétrica estudada, seus
passos, suporte material, recursos humanos e a logistica utilizada, formulando-se proposi¢des
de melhoria.

As consideracdes finais versam sobre os principais pontos da logistica da
leitura dos medidores de energia elétrica da empresa investigada, verificando-se como os

objetivos foram alcangados, € propondo-se recomendagdes e sugestdes para novos trabalhos.

1.7. Restricoes

Omite-se 0 nome da empresa onde foi realizado o estudo de caso por

solicitacdo da mesma. Todas as informagdes aqui apresentadas sdo reais.
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CAPITULO 2 - REVISAO DE LITERATURA

O objetivo deste capitulo é apresentar os conceitos classicos de logistica, a
evolugdo desta area que atualmente estd sendo amplamente usada, bem como as principais

tendéncias usadas nas grandes empresas no mercado atual.

2.1 Conceitos

Atualmente para se manterem lucrativamente e serem competitivas, as
empresas estdo adquirindo novas competéncias. Dentre elas, tem se destacado a logistica,
sendo essa, atualmente, a principal responsavel pelo sucesso ou insucesso das organizagoes.

Segundo Christopher (1997, p.2), “a logistica ¢ o processo de gerenciar
estrategicamente a aquisi¢do, movimentacdo e armazenagem de matérias e fluxos de
informacao correlata, através da organizagcdo, de modo a poder maximizar as lucratividades
presentes e futuras”.

Verifica-se, assim, que a logistica se propde a reduzir custos, agregar valor,
oferecer um maior nivel de servigo ao cliente e, ainda, aumentar a lucratividade.

Ainda para o mesmo autor, os desafios enfrentados pela logistica estdo todos
relacionados a explosdao dos servicos ao cliente, compreensdao do tempo, globalizacdo da
industria e integracdo organizacional. A competéncia de cada organizacdo determina como
todos esses desafios sdo administrados para atender ao cliente, no tempo certo e com a
qualidade adequada. (CHRISTOPHER, 1997)

Atualmente dois novos conceitos surgiram no campo da logistica, conforme
Fleury (2000, p.31). O primeiro ¢ o da logistica integrada, impulsionada anteriormente na
década de 1980 pela revolucao da Tecnologia da Informagado. O segundo ¢ o do Supply Chain
Management (SCM), que se apresenta como um conjunto de processos de negdcios, como por
exemplo, desenvolvimento de novos produtos, que em muito ultrapassa as atividades
diretamente relacionadas com a logistica integrada, apresentado uma abordagem mais
abrangente, de elevada importancia na evolucao da logistica contemporanea.

Lambert (1999, p.826), relembra o conceito de logistica do Council of
Logistics Management (CLM), em 1986, que definiu logistica como o processo planejamento,
implementa¢ao e controle de fluxo eficiente e eficaz de matérias-primas, bem como de

informagao, com o propdsito de atender ao cliente.
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Nesta nova perspectiva, os agentes participantes atuam diretamente, de forma
estratégica para atingir melhores resultados.

Seja qual for o conceito, a questdo ¢ que a logistica vem se tornando
diferencial competitivo para as empresas. Aliado aos conceitos modernos da gestdo,

constituindo ferramenta essencial para a vantagem competitiva.

2.2 Evolucao da Logistica

Segundo a literatura pesquisada, autores confrontam suas opinides sobre a
evolucdo da logistica. Suas opinides divergem principalmente no que se refere a sua origem e
numero de fases que esta apresenta.

Quanto a origem da logistica autores como Novaes (2001) diz que sua
origem se deu a partir das operacdes militares e sua evolugdo ocorreu nas primeiras quatro
fases da figura a seguir. Ja Figueiredo e Arkader (2000) citam que a origem da logistica
remonta na economia agraria, no inicio do século XIX e sua evolucao nao foi constituida de
quatro fases, e sim, de cinco. Logo, baseado nessas idéias as cinco fases da logistica sdao

apresentadas em um diagrama a seguir:

Fase do Campo a0 Mercado

Eeonomia Agrdria ém

Fase das Funcies
Fragmentadas

Inicio do Séeulo X

Funpdes Logisticas Dispersas

Inicio na Segunda Cuaerra

Fase da Integracio Rigida

Comepo da Ifegreede Logisfica

Inicio na década de 60

Fase da Integracfio Flexivel

ml Infepracde Logisfica Flexivel

Fase da Cadeia de
Suprimenios

Iricio va década de 70

Logistica come Diftrenciapdo

Inicio e 20 até os dias de hoje

FIGURA 2.1: Evolu¢do da Logistica
Fonte: Adaptado de Figueiredo e Arkader (2000, p.51)
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A logistica teve inicio na virada para o século XX, sendo a economia agraria
sua principal influéncia. A principal preocupagdo na area da logistica era o transporte para a

producdo de escoamento agricola (FERREIRA, 2003).

Segunda fase: Funcdes Fragmentadas

Esta fase comecou com a Segunda Guerra Mundial e estendendo-se ao inicio
da década de 60. Com a guerra, a industria investiu no mercado consumidor, principalmente
(automoveis, eletrodomésticos e bebida), assim, a logistica estava voltada para o fluxo de

materiais, como armazenamento, transporte e distribuicao.

Terceira fase: Integracdo Rigida

Foi caracterizada pela busca inicial da racionalizagdo integrada. Seu inicio
foi na década de 60 a 70. Foi marcada por uma visdo integrada nas questdoes logisticas,
abordando também aspectos como custo total e abordagem de sistemas. Foi considerada
rigida porque ndo teve uma abrangente integracdo, devido a escassez de sistemas de

informacgdes.

Quarta fase: Integracio Flexivel

Caracterizada pelo fato do desenvolvimento de sistemas de informagdes ser
condigdo bdasica para o desenvolvimento desta fase, dada a necessidade de planejamento e
coordenagao de todos os processos (FERREIRA, 2003).

E uma fase em que o enfoque no cliente recebeu uma maior preocupacao.

Quinta fase: Integracdo Estratégica — Gerenciamento da Cadeia de Suprimentos

Esta fase foi iniciada em meados da década de 80 até o presente momento,
tem como rétulo: “A logistica como elemento diferenciador”, e € ai que surge o conceito de
Gerenciamento de Cadeias de Suprimento.

Gerenciamento de Cadeias de Suprimento ¢ a vertente mais atual da
logistica. Nessa nova abordagem, segundo Novaes (2001, p.50).

Essa fase tem as seguintes caracteristicas:

e Enfase absoluta na satisfagdo plena do consumidor;
e Formacao de parcerias entre fornecedores e clientes, ao longo da cadeia de suprimentos;
e Abertura plena, entre parceiros, possibilitando acesso mutuo as informagdes operacionais €

estratégicas;
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e Aplicagdo classica de forma sistémica e continuada, visando agregar o maximo valor para o

consumidor final e eliminar os desperdicios, reduzindo custos e aumentando a eficiéncia.

2.3 Areas da Logistica

2.3.1 Servico ao Cliente

O objetivo principal do uso da logistica ¢ a satisfagdo do cliente. Sendo este
0 objeto principal, o cliente deve ser atendido, através de um servico competente e de alta
qualidade.

O servigo ao cliente proporcionado pela logistica ¢ considerado hoje, um
importante elemento para as empresas que desejam diferenciar seus produtos/servicos no
mercado. A prestagdo de um servigo de exceléncia, tem sido, portanto, o instrumento
competitivo utilizado pelas empresas para atender as expectativas e conquistar novos clientes
(FERREIRA, 2003).

Pergunta-se: O que o usuario espera do prestador de servi¢os na logistica?
Pode-se sintetizar: “Otimizacao para satisfazer a demanda, com eficiéncia e eficacia”.

Segundo Ballou (2001), servico ao cliente ¢ um termo amplo que pode
constituir diversos elementos, da disponibilidade do cliente & manuten¢do pds venda. Ja na
perspectiva logistica, o servigo ao cliente ¢ o resultado de todas as atividades logisticas ou
processo da cadeia de suprimentos.

Para que seja efetuado um servico de qualidade, ¢ preciso estar capacitado
para atender as expectativas dos clientes.

Fleury et al (2000) destaca duas perguntas essenciais que devem ser
respondidas pela empresa ao desenvolver uma estratégia de servico: para quem e o qué.
Voltadas para o mercado e aos elementos que irdo compor o servigco prestado,
respectivamente.

Outra questdo importante ¢ que as exigéncias dos clientes estdo aumentando,
e consequentemente a esse fato, os custos para os servigos também aumentam. Esse € o
momento da empresa rever a relagdo entre servico e custo, com o objetivo de determinar a
real rentabilidade dos clientes.

Para Figueiredo e Arkader (2000), ¢ preciso afastar a idéia de que prestar um

bom servigo ¢ oferecer o mesmo servigo a todos os clientes.
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Logo, as empresas devem se esfor¢ar em busca da eficiéncia e da eficacia, no
que estd relacionado aos custos, que orientam a performance financeira, na qualidade dos
servicos prestados ao cliente e no tempo, fator que se concentra na rapidez em responder as
necessidades do cliente.

Assim, a prestagdo de um servigo de qualidade através de agdes previamente
planejadas pode evitar a perda da confianca dos clientes, que poderia levar um longo tempo

para ser recuperada.

2.3.2 Gestao de Servicos

Este topico do trabalho pretende aprofundar através de definigdes e

caracteristicas especificas o que seja o processo de servigos.

2.3.2.1 Definicoes de servicos e suas caracteristicas

Antes de se discutir gestdo de servigos, apresenta-se conceitos relacionados a
servigos, e suas particularidades.

Encontra-se a palavra servigo na literatura com diversas defini¢des, ja na
gestdo empresarial, servigos seriam experiéncias, interagdes que ocorrem entre o prestador de
servigo e o cliente/usuario.

Concorda-se com Gronroos (1995, p.36) quando diz:

O servigo é uma atividade ou uma série de atividades de
natureza mais ou menos intangivel — que normalmente, mas
ndo necessariamente, acontece durante as interagdes entre
cliente e empregado de servigo e/ou recursos fisicos ou bens
e/ou sistemas do fornecedor de servigos — que € fornecida como
solugdo ao(s) problema(s) do(s) cliente(s).

Além dessa definicdo, a literatura reforca que o mais importante ¢ o
reconhecimento das caracteristicas especiais de servigos, ¢ o que ¢ enfatizado por
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2000, p.42): “Reconhecer as caracteristicas especiais de servigos
proporciona critérios para um gerenciamento esclarecido e inovador; ndo podem ocorrer

avancos na administracao de servi¢os sem uma analise do ambientados sistemas de servigos”.

2.3.2.2 Operacoes de Servicos
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Tanto os bens como os servicos sdo resultados de um processo de produgao.
E que ha tanto a mistura de bens a servigos como de servicos a bens para oferecer um pacote
ao cliente.

Desta forma Gianesi e Corréa (1994) salientam ainda que ¢ fundamental para
uma adequada gestdo de servicos estabelecer as diferengas entre as operagdes de servigo das
operagdes de manufatura, o reconhecimento e a observagao das caracteristicas especificas dos
servicos que os distinguem da manufatura.

Para obter um servigo ¢ necessario transformar conhecimento técnico e
habilidade em algo que ndo se pode ver nem tocar, a intangibilidade e a simultaneidade
exigem meios apropriados de gestdo dos processos envolvidos.

As operagoes de servico sdo divididas em duas partes: as que t€ém contato
com o cliente e as que nao tém.

As atividades de linha de frente, as de contato, sdo as que mais fornecem
uma percepcao da qualidade do servico ao cliente, assim os funciondrios devem ter uma maior
flexibilidade ao atender as necessidades dos clientes. As atividades de retaguarda servem para
apoiar o processo de prestacao de servigo.

As operagdes de servigos devem ter recursos e gestdo diferentes; as
atividades de linha de frente sdo dificeis de controlar, padronizar, enquanto as de retaguarda

ou suporte, que dao apoio a prestagdo do servigo sdo mais faceis de padronizar e controlar.

2.3.2.3 Qualidade em Servicos

Foi possivel identificar na literatura que a qualidade tem varias defini¢des,
entre os diferentes autores.

De acordo com Paladini (1995) qualidade corretamente definida ¢ aquela que
prioriza o publico interno e externo. Isto mostra que a qualidade ¢ mais do que simples
estratégia ou técnica estatistica, ¢ antes uma questdo de decisdo, que reflete em politicas de
funcionamento da organizagao.

Moller (1997, p. 155) traz como reflexdo que:

Dentro de uma empresa, a qualidade do servigo ¢ definida
como o grau até o qual um servigo satisfaz os requisitos
descritos em suas especificacdes [...] Ela precisa assegurar que
essas demandas e padrdes, uma vez estabelecidos, sejam
cuidadosamente atendidos.
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As empresas de servigos devem adequar-se as exigéncias do mercado. A
satisfacdo dos clientes depende de aspectos tangiveis e intangiveis que formam a impressao
total que o cliente tem do servigo prestado.

Conforme ainda lembra Paladini (1995, p.27):

[...] Ninguém pode pensar em qualidade se ndo fixar, primeiro,
no que o consumidor deseja e, dai, procurar desenvolver um
produto que o atenda. A qualidade de um produto fica
condicionada ao grau com que ele atenda as necessidades e
conveniéncias do consumidor.

Foi observado que tanto, Paladini (1995) como Gianesi e Corréa (1994)
concordam que as defini¢des estdo baseadas no usuario, que a qualidade percebida deve
superar as expectativas do cliente.

Como refor¢a ainda Paladini (1995), uma gestdo de servigo deve prevenir
defeitos e otimizar o processo para a maxima adequagdo do servico a finalidade a que se
destina.

S6 através de uma orientacdo para a qualidade dos servigos, pode-se atender
as necessidades dos clientes internos e externos.

Slack et al. (1997 apud SANTOS, 2000, p. 15) apresentam trés
possibilidades nas relagdes entre expectativas e percepcdes dos clientes:

- Expectativas < Percepgdes: a qualidade percebida ¢ boa.
- Expectativas = Percepgdes: a qualidade percebida ¢ aceitavel.
- Expectativas > Percepgdes: a qualidade percebida ¢ pobre.

Logo, a qualidade dos servicos ¢ resultado da comparacdo entre as
expectativas do cliente quanto ao servigo e percepcao do cliente quanto ao servigo prestado.
Onde as expectativas do cliente sdo influenciadas por necessidades pessoais € comunicagao

externa.

2.3.2.4 Gestao de Processos

Devido a alta concorréncia no mercado, as empresas tendem a buscar
novos modelos de gestdo para se manterem competitivas e inovadoras. Devido a isso, tem
surgido no mercado uma nova tendéncia, ou seja, gestdo de processos.

Segundo Kelber (2006) a gestdo de processos vem se transformando no
coragdo das grandes organizagdes por coordenar as agdes de todas as areas, desde as vendas

até o fornecimento final de produtos e servigos aos clientes e consumidores finais.
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Isso quer dizer que ¢ a gestdo de processos que realiza a integracdo entre
diversas areas tais como, logistica, atendimento ao cliente, recursos humanos, marketing e
outros, buscando elevados indices de resultados e uma boa qualidade.

Com essa ac¢do inovadora da gestdo de processos, ou seja, a integracao das
diversas areas, ¢ que surge um novo papel executivo, o “Gestor de Processos”. Esse novo
profissional se destaca pelas suas fungdes: definir e modelar processos, monitorar indices,
implementar agdes preventivas e corretivas, motivar € manter motivada a equipe.

O gestor de processos tem a responsabilidade de administrar e criar as
condi¢des necessarias para o aumento dos indices de produtividade organizacional, incluindo
também o relacionamento com fornecedores e clientes.

Para Kelber (2006) o perfil de gestor de processos exige algumas
caracteristicas essenciais, sao elas:

« Compreender a ligacdo entre a estratégia empresarial e a cadeia de valor da empresa;

« Ter o dominio de metodologias, técnicas e ferramentas para o mapeamento ¢ desenho dos
processos;

. Entender a importancia das equipes na execugdo dos processos, de modo a preparar o
ambiente para uma gestao de pessoas orientada para competéncias;

. Conhecer a influéncia da tecnologia e sua adaptagdo como suporte a execucao de processos;

« Visdo sobre o impacto da introdu¢do de uma gestao orientada por processos.

Vale ressalta que no mercado atual ndao ha um numero suficiente de
profissionais preparados para esse papel, logo, deve ser visto ndo como um desafio, mas como

uma excelente oportunidade de empreendedorismo.

2.3.2.5 Registro de Sistemas de Gestao

No atual momento que se vive, existe uma busca de diferenciais competitivos
voltados para os servicos, tornando-se necessaria obter respostas adequadas que permitam
rever os antigos modelos gerenciais.

A origem da maioria das técnicas e metodologias utilizadas na qualidade se
deu no ambiente manufatureiro, na producdo de bens materiais. Com a evolugdo da
humanidade, entretanto, os servigos passaram a constituir um importante diferencial, ja que os

desempenhos dos produtos concorrentes se tornam cada vez mais similares.
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Uma analise mesmo que superficial da conscientizacdo e das peculiaridades
dos servigos ja seria suficiente para justificar um gerenciamento diferenciado.

Nao fugindo a esta necessidade, a ISO (International Organization for
Standardization), uma organizagao com sede em Genebra, fundada em 1947, que congrega
organismos de normatiza¢do nacionais, cuja principal atividade ¢ a de elaborar padrdes para
especificagdes ¢ métodos de trabalho nas mais diversas areas da sociedade. O Brasil ¢
representado através da ABNT — Associagdo brasileira de Normas e Técnicas.

Freitas (2006) destaca a série ISO 9000 — 2000, com suas respectivas
normas:

« ISO 9000 — Sistema de Gestao da Qualidade — Conceitos basicos ¢ vocabulario;

« ISO 9001 — Sistema de Gestdo de Qualidade — Para gerar confianga como resultado da
demonstragdo de conformidade dos produtos/servigos com os requisitos estabelecidos;

« ISO 9004 — Sistema de Gestao de Qualidade — Orientagdes para o aumento da performance.
Para que todos os participantes se beneficiem através de uma satisfacao de clientes sustentada;

« ISO 19011 — Orientagdo para auditoria de Sistemas de Qualidade.

Pode-se observar que mais que um diferencial de qualidade, a certificacao
ISO 9000 abre as portas do mundo globalizado para as empresas certificadas, uma vez que ao
adquirir produtos dessas empresas, o consumidor tem a certeza que existe um sistema
confidvel de controle das etapas de desenvolvimento, elaboracdo, execucdo e entrega do
produto, provido de um tratamento formalizado com o objetivo de garantir os resultados.

Para que ocorra o processo de certificagdo, a empresa contrata o Orgio
certificador que por meio de auditorias inspeciona as instalagdes, processos e documentagao

da empresa verificando a observancia aos requisitos da Norma ISO 9000.

1 — Responsabilidade da administracao; 11 — Controle de equipamentos;

2 — Sistema da qualidade; 12 — Situagdo de inspecdo e ensaios;

3 — Analise critica de contrato; 13 — Controle de produto nao conforme;
4 — Controle de projeto; 14 — Agdo corretiva e preventiva;

15 — Manuseio, armazenagem, embalagem,

5 — Controle de documentos e dados; ~
preservacao € entrega;

6 — Aquisicao; 16 — Controle de registro de qualidade;
7 - Controle de produto fornecido pelo 17 — Auditoria interna;
cliente;
8 — Identificacdo da rastreabilidade do .
18 — Treinamento;
produto;
9 — Controle de processos; 19 — Servigos associados;

10 — Inspecao e ensaios; 20 — Técnicas estatisticas.
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Conforme a propria norma admite, alguns requisitos ndo necessariamente sao
aplicados a todos os sistemas de qualidade, podendo ser necessario adaptar através da adigao
ou eliminagdo de certos requisitos para atender situagdes contratuais especificas.

Conclui-se que a certificagdo da ISO ¢ uma forma util para que uma
organizacgdo seja capaz de demonstrar que ela gerencia seu negocio e, desta forma, alcangar

uma excelente qualidade.

2.3.3 Roteamento

Sao intimeros os problemas de distribui¢do, alguns desses podem ser citados
como sendo problemas basicos: encontrar um trajeto através de uma rede na qual o ponto de
origem seja diferente do ponto de destino. Outro problema ¢ quando existem multiplos pontos
de origem e destino ¢ a questdo da roteirizacdo, e por ultimo quando os pontos de origem e de
destino sdo 0s mesmos.

« Um ponto de origem e um ponto de destino:

O método mais simples para resolver esse problema ¢ o método da rota mais
certa.

H4 uma rede representada por ligacdes e nos, na qual os nos estdo
conectando pontos entre as ligagdes, ¢ as ligagdes sdo os custos (distancia e tempo) para o
deslocamento entre os nos. Inicialmente todos os nds sdo considerados nio resolvidos, ou
seja, ainda nao estdo em uma rota definida. Um no resolvido ¢ quando ja esta na rota.

Esse método ¢ um método computacional, no qual a rede de ligacao e nds
pode ser mantida em um banco de dados. As rotas de distancia absoluta mais curtas ndo levam
em conta o tempo de atravessar a rede, porque a qualidade das ligagdes ndo ¢ levada em

conta.

« Pontos de origem e destinos multiplos:
Aqui ha um problema bastante significativo que ¢ o de encontrar a melhor
rota entre as origens e os destinos. E preciso um estudo minucioso para tal resolugdo, o

método mais usado ¢ o método do transporte.
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« Pontos de origem e destino coincidentes:

Isso ¢ conhecido como “o problema do caixeiro viajante”. O objetivo ¢
encontrar a seqiiéncia na qual os pontos devem ser visitados € que minimizardo o tempo ou a
distancia total do percurso.

Ballou (2001) afirma que o tempo computacional nos computadores mais
rapidos em métodos de otimizagdo ¢ demasiado longo para muitos problemas de tamanho

realistico e que os problemas cognitivos e heuristicos de solucao tem sido boas alternativas.

A escolha da localizacdo das instalacdes em uma rede logistica, sejam elas
fabricas, armazéns ou depdsitos ¢ um dos problemas mais importantes para os profissionais de
logistica. Sua importancia decorre dos altos investimentos envolvidos e dos profundos
impactos que as decisdes tém sobre os custos logisticos. Ganhos com economias de escala na
produgdo e redugdo no custo de transporte sdo objetos da atengdo nos estudos da localizagdo e
centro de distribui¢do. De forma geral, os estudos de localizagdo tratam do problema de
minimizar custos de uma rede logistica, tendo que satisfazer niveis de servigo e atender
demandas.

Problemas mais complexos e que envolvem multiplos locais exigem
freqlientemente programas especificos de computador. As ferramentas computacionais
facilitam as tarefas de modelagem e otimizagdo do problema e de tratamento de grande massa
de dados tipicamente presente nos estudos localizacdao. Existe uma série de métodos, que pode
ser dividida em trés grupos: Modelos de Programacdo Linear, Modelos de Simulagdo e
Modelos Heuristicos (FERREIRA, 2003).

Os métodos de programagao linear, que sdo classificados como modelos de
otimizagdo fazem parte de um dos instrumentos de planejamento logistico que apresentam
ampla utilizagdo. A principal vantagem do método de otimizagdo ¢ fornecer uma solugdo
Otima para o problema considerado, ou seja, fornecer a melhor solugdo entre as possiveis
solucdes. Esta solucdo representa a localizagdo obtida de menor custo possivel. A principal
desvantagem dos modelos de otimizagao ¢ relativa a dimensao dos problemas que podem ser
resolvidos. A medida que os problemas se tornam mais complexos e o nimero de restri¢des
aumentam, as solucdes analiticas podem também se apresentar bastante complexas, exigindo
elevado grau de conhecimento técnico.

O termo simulagdo pode ser aplicado a quase todas tentativas de reproduzir
uma situagdo. A simulagdo fornece uma solugdo aproximada para um problema acuradamente

descrito. Um modelo de simulacdo expressa o sistema logistico em termos de algebra simples
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e afirmagdes logicas que podem ser manipuladas por um computador. A vantagem da
simulagdo € ser mais simples, menos dispendiosa para operar que a maioria das técnicas de
otimizagdo. Todavia, ao contrario da programacao linear, a simulagdo ndo garante solugdo
Otima e sim, solugdes aproximadas.

A modelagem heuristica ¢ uma das formas de solucionar problemas com
multiplos locais. Neste método, o processo seleciona um modelo abstrato de um problema e
entdo utiliza o julgamento gerencial para modificar a solugdo de um modelo, a fim de efetuar
uma solucao final pratica. O modelo heuristico exige que a direcao fornega alguns métodos
empiricos ou heuristicos que reduzem substancialmente o nimero de alternativas que
precisam ser examinadas antes da analise comegar e que direcionardo a busca de uma solugao
visando a solucdo otima. Este modelo busca solugdes que finalmente seriam consideradas
praticas. O método ndo garante que a solucdo 6tima seja encontrada, entretanto, solugdes

praticamente 6timas resultam com freqiiéncia.

2.3.4 Transportes

O transporte ¢ um outro elo importante dentro da logistica. Dois tercos do
custo do plano logistico de uma empresa sdao absorvidos pelo transporte, o que demanda uma
atengdo especial a esse setor (PROVATTI, 2005).

O transporte ¢ essencial, pois nenhuma empresa moderna pode operar sem
fornecer a movimentagao de suas matérias-primas e/ou produtos acabados.

Este pode ser realizado de varias formas e com diferentes veiculos, podendo
ainda ser de frota propria ou contratada. A sele¢do do tipo de transporte depende de varios

aspectos, tais como definicao de roteiros, manutengao da frota e outros.
2.3.4.1 Modais de transporte

Os cincos modais de transporte sdo: rodoviario, aerovidrio, hidroviario
(fluvial e maritimo), ferroviario e dutoviario. Eles se diferem em relagdo a custo, velocidade,

abrangéncia, variabilidade de tempo, seguranga e estrutura de instalacdes necessarias.

Modal Rodoviario

O modal rodoviario é o mais utilizado no Brasil, um dos motivos é o fato de

possuir maior flexibilidade, atingindo todo o pais. A malha rodoviaria brasileira ¢ composta
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de aproximadamente 1,5 milhdo de km em rodovias, embora estejam em condi¢des precarias
de uso e/ou saturadas. Outros aspectos que justificam a grande utilizagdo desse modal sdo:
realiza¢do de servico de entrega em domicilio (porta a porta), minimizando manipulagdo de
carga; trabalho com entrega parcelada de cargas, possuindo maior flexibilidade de operagdo
em locais de dificil acesso e sem espago suficiente para manobra, permitindo, dependendo da
carreta, a descarga pelas laterais.

O transporte rodovidrio pode ser oferecido por empresas contratadas,
regulares e frota propria, no caso de a empresa produtora ter a sua. A carga média ¢ menor
que a de outro modal e os veiculos sdo adaptaveis a carga, no entanto, o tamanho unitario da
carga ¢ limitado pelo tamanho da carroceria do caminhao e pela legislacdo das estradas.

Outra caracteristica desse modal ¢ que, para distancias de 650 a 800 km, ¢ o
mais econdmico e propicia um servigo rapido e confiavel. Esse modal também dispoe de
tecnologia de rastreamento de rotas e sistemas de comunicagdo (posicionamento do servigo e
processamento de pedidos).

Com relagdo aos custos, o transporte rodoviario nao requer altos
investimentos em instalagdes de carga/descarga. O custo fixo ¢ baixo, pois a empresa
produtora ndo possui estradas e o veiculo ndo implica grandes custos, e custo variavel
elevado, por causa dos impostos e taxas. As despesas com terminais, as quais incluem coleta e
entrega, manuseio da plataforma, faturamento e cobranga, sdo de 15 a 25% das despesas totais

do transporte. O custo total unitario decresce com o tamanho e a distancia do embarque.

2.3.7 Tecnologia da Informacio

A tecnologia e sistema de informagdo sdo elos que ligam as atividades
logisticas, e permitem uma integragao entre 0s processos.

Na atualidade, com a competitividade que existe no mercado, se faz
necessario a utilizacdo de modernos sistemas de informacdes.

O termo “tecnologia de informagdo” ¢ definido por Rodrigues (1988) como
“toda atividade que envolve processamento de informagdes e comunicagdes integrado através
de equipamento eletronico”.

Alguns dos recursos aplicados incluem hardware, software, comunicacdo

(voz, dados e video) e pessoal associado.
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Diante do exposto, observa-se a velocidade com que novas ferramentas
tecnoldgicas sdo criadas, e ¢ a partir dessa criagdo que a sociedade exige das empresas uma
melhor qualidade nos servigos, e, portanto, aplicabilidade dessas novas tecnologias.

O Sistema RFID (Radio Frequency Identification) ¢ mais uma ferramenta
que, aliada com o desenvolvimento tecnoldgico, se tornou uma realidade e também uma
possibilidade de ser implantada nas mais diversas areas.

Segundo Muller (2006), o seu sistema de funcionamento ¢ composto por trés
elementos: Uma antena, um leitor (similar a do caixa de supermercado) e um transmissor
(correspondente a etiqueta do produto a ser identificado).

Diferente dos codigos de barra convencionais, que exigem um contato direto
entre o codigo impresso € o leitor (scaner), o sistema (RFID) possibilita a identificagao a
distancia.

Ha dois tipos de etiquetas: as ativas e as passivas. As ativas possuem uma
bateria cuja energia permite que ela se comunique com o receptor, enquanto que a passiva
obtém energia através do campo eletromagnético criado pela antena, e esses tipos de etiquetas
possuem uma vida praticamente infinita. O objetivo das empresas que adotam tal tecnologia ¢
a de substituir o codigo de barra.

Os sistemas de RFID sdo classificados pelo seu raio de freqiiéncia, os de
baixa freqiiéncia possuem entre 30KHZ a S00KHZ e tem menor custo, porém tém um raio de
leitura menor. J4 os de alta freqiiéncia (de 850MHZ a 950MHZ e de 2.4GHZ a 2.5GHZ)
oferecem leitura rapida em distancias de até¢ 30 metros e, obviamente, sdo mais caros.

Um dos maiores empecilhos para as empresas de fato adotarem a nova
tecnologia ¢ o seu prego de U$0,20 a U$0,40 por etiqueta, contra U$0,001 de uma etiqueta de
codigo de barra.

Um dos pontos criticos dessa inovagao ¢ a resisténcia que algumas empresas
tém, pois a tecnologia RFID tem sido alvo de demasiadas criticas pela possibilidade de ser
utilizada no rastreamento de produtos e até mesmo de pessoas, o que, segundo 0s seus
criticos, desrespeitaria o direito a privacidade.

Muller (2006), diz que a maioria dos administradores ndo se importa com
essas questdes de invasdo de privacidade, pois se pode desativar a etiqueta apds esta ter
servido a seu propodsito, e a maioria das etiquetas s6 pode ser lida a um raio de até 3 metros.

Porém, ja existem movimentos “PARE COM RFID”, langado na Alemanha

em 2004. Logo, cabe a cada empresa lidar com a ética.
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O sucesso da utilizagdo do RFID sera uma 6tima realidade para as empresas
que souberem usé-las de acordo com o interesse de seus clientes e da sociedade em geral.

Ainda no ambito da Tecnologia da Informagdo, observa-se exemplos de
Gerenciamento Eletronico de Documentos - GED, um sistema que esta se expandido
atualmente.

Alguns exemplos sdo vistos atualmente, como nos bancos, através da
concessao de crédito ou no gerenciamento de extratos, no setor publico, o prontuario
eletronico do SUS e outros.

O termo Geréncia de Documentos ¢ parte da disciplina mais ampla de
sistemas da informacdo. Pode-se classificar a informag¢do em duas formas: informagao
codificada e informagdo documental. O uso do termo informa¢dao documental, distinta de
documento, ¢ significante porque sugere que existe algo intrinseco acerca da natureza desse
tipo de informacao, que ¢ independente do meio em papel ou seu equivalente eletronico.

Segundo Kock (1998), GED ¢ a somatodria de todas as tecnologias e produtos
que visam gerenciar informagdes de forma eletronica. Quando se fala em informacgdes
precisa-se definir as formas como elas se apresentam sejam elas na forma de voz, texto ou
imagens.

O GED visa gerenciar o fluxo das informagdes desde sua captura até o seu
arquivamento. As informagdes podem, originalmente, estar registradas em midias analdgicas
ou digitais. Podem ser criadas em papel, revisadas no papel, processadas a partir de papel e
arquivadas em papel dentre outras formas.

A implantacdo desse sistema eletronico de informagdes oferece
oportunidades para as organizagdes agregarem valor a seus bens e produtos, possibilitando
vantagens competitivas.

O gerenciamento de documentos adquire agora mais importancia com a
perspectiva das empresas utilizarem formas mais complexas de armazenar e dispor de
informagdes, que ndo aquela que simplesmente transpde as informagdes do papel para meios
eletronicos. Recursos multimidia, abordagem de orientagdo a objetos e as idéias dos bancos de
dados distribuidos, ganham for¢a nas organizagdes. Isto tudo exige uma nova dinamica na
condugdo de projetos de implementacdo da geréncia de documentos.

O gerenciamento eletronico de documentos exige habilidade de trabalhar
com uma variedade de formatos, que nem sempre podem ser previstos pelos projetistas de
aplicacdo ou por seus usuarios. Imagens, textos e graficos podem ser armazenados como

imagens. De acordo com o tipo de uso dessa informacdo, este pode ou ndo ser o0 método mais
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eficiente ou mais efetivo. O tipo de documento, o0 método de recuperacdo e a necessidade de
armazenamento determinardo o contetido e a arquitetura do documento, ¢ como resultado
orienta para a tecnologia da informacao necessaria (KOCK, 1998).

Gerenciar e organizar os documentos que circulam por uma empresa nao ¢
tarefa facil. Mesmo pequenas empresas recebem grandes quantidades de correspondéncia de
seus clientes e fornecedores, além da documentagdo gerada dentro da propria organizagao,
tais como memorandos, cartas, requisi¢des € documentagao fiscal tornando dificil a tarefa de
armazenar, recuperar ou acompanhar o processamento do documento na organizagao.

No futuro, numa economia plenamente globalizada e competitiva, as
empresas inevitavelmente terdo que ligar seus clientes nas suas redes de computadores,
fornecendo videos digitais para a apresentagao e venda de produtos e servigos, entre outras
formas de negocios.

A questdo técnica parece ser a mais facil, porém a metodologia ¢ a mais
dificil, pelo pequeno niimero de experiéncia relatada. Implantar e gerenciar o documento
eletronico nas empresas ¢ mais do que uma idéia elegante. Para algumas delas pode significar

a propria sobrevivéncia.
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CAPITULO 3 - ANALISE DOS RESULTADOS E PROPOSICOES

Nesse capitulo apresenta-se de forma clara e didatica a pratica da leitura de
medidores de energia elétrica na empresa escolhida para desenvolver tal pesquisa. A coleta de
dados feita através de visitas a empresa, bem como a participacdo direta do autor na atividade
de leitura dos medidores, acompanhando todo o processo, que vai narrado de maneira simples
mostrando os resultados encontrados e sugerindo mudangas pertinentes quando necessario.

Vale ressaltar que as atividades desenvolvidas estdo diretamente ligadas
ao setor de faturamento, onde sdo obedecidos artigos propostos pela ANEEL (Agéncia

Nacional de Energia Elétrica), relacionados a elaboragdo de um calendério de atividades.

3.1 Calendario de atividades

Essa etapa ¢ o inicio de todo processo, baseado nas atividades necessarias da

empresa, ha a elaboragdo de um calendario para melhor guiar cada procedimento:

. Data das leituras dos medidores: Essa data ¢ definida de acordo com o periodo de
fornecimento dos lotes. O fornecimento destes ndo deve ser inferior a 27 dias, nem superior a

33 dias (resolugao 456/2000) — ANEEL.

« Distribuicao proporcional das leituras ao longo do més. Isso permite que haja uma média

diaria do faturamento mensal.

« A data da critica do faturamento do lote. Estabeleceu-se ser um dia util apos a data de leitura

dos medidores.

« Estabelecer a data de impressao e envio das contas.

« A data da apresentacdo das faturas aos clientes:

- Capital e Mediagdes: Um dia apds o envio das contas

- Interior: Dois dias apds o envio as sedes dos empreiteiros.

« Obedecer aos critérios do art. 86 da resolugao 456/2000, relacionados a data do vencimento

das contas:
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“Art 86 Os prazos minimos para vencimento das faturas, contados da data da respectiva
apresentacdo, ressalvados os casos de diferencas a cobrar ou a devolver referidos no art. 78,
serdo os a seguir fixados:

I - 5 (cinco) dias uteis para as unidades consumidoras dos Grupos “A” e “B”, ressalvadas as
mencionadas no inciso II;

IT - 10 (dez) dias uteis para as unidades consumidoras classificadas como Poder Publico,
Iluminagao Publica, Servigo Publico e Cooperativas de Eletrificagdo Rural;

III - no dia util seguinte ao da apresentacao da fatura nos casos de desligamento a pedido,
exceto para as unidades consumidoras a que se refere o inciso anterior.

§ 1° Na contagem dos prazos exclui-se o dia da apresentacdo e inclui-se o do vencimento, os

quais ndo poderao ser afetados por discussoes entre as partes”.

Diante do exposto alguns pontos s3o relevantes e merecem serem
enfatizados. Por ser uma atividade designada ao setor de faturamento, o calendario ¢ o passo
inicial das atividades a serem desenvolvidas na leitura de medidores de energia elétrica,
devendo ser emitido até o dia 20 (vinte) do més anterior, a0 més de referéncia do mesmo.
Com este calendario, as atividades tornam-se organizadas e socializadas com os que
trabalham na empresa.

Os registros referentes a esse processo estdo definidos e relacionados no

documento controle de registros do faturamento da empresa estudada.

3.2 Execucio de Leituras de Medidores

O que se quer descrever aqui € a parte operacional da leitura de medidores.

Segundo Meffe (2001) leitura de medidores € a agdo de registrar a leitura
existente nos medidores instalados nas unidades consumidoras dos clientes, durante o
processo de faturamento regido por um calendério de leitura normal.

Essa leitura ¢ feita por uma empresa terceirizada e realizada sempre através
de coletores de leitura. Dessa forma, deve haver disponibilidade de coletoras suficiente para
esta atividade.

Para tal atividade, dispde-se de um supervisor de leituristas, estes contratados

da empreiteira escolhida pela empresa.

. Atividades do Supervisor:
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- Distribuir com os leituristas as coletoras, conforme rota definida;

Rota ¢ a seqiiéncia dos clientes a serem visitados, ou seja, a sua localizagao
geografica e seqiiencial dentro do cadastro dos clientes.
- Acompanhar a execuc¢do dos servigos;
- Informar as divisdes de leituras qualquer problema que possa interferir na execucdo das
leituras;
- Informar a relacao de UC’s (UC ¢ a sigla definida pela empresa para unidade consumidora)
ndo cadastradas e que estdo consumindo energia;
- Receber do leiturista as coletoras com as leituras efetuadas, e descarregar as informacdes em
seu computador. Vale ressaltar que essa atividade ¢ feita sob supervisdo dos funcionarios da
Companhia de Energia Elétrica;
- Imprimir e repassar para o leiturista, lista de clientes para revisao;
- Cabe ainda ao supervisor, repassar para a Companhia de Energia Elétrica as irregularidades

e incidéncias detectadas em campo.

« Atividades do Leiturista:

- Executar a leitura das listas antecipadas;
- Executar a leitura da rota definida;
- Preencher o formulario IRL (impedimento de registro de leitura);
Esse formulario ¢ devidamente preenchido no caso de ndo ser possivel obter
a leitura por alguma causa, como exemplo, auséncia do cliente;
- Informar as UC’s que nao estdao no cadastro e estdo consumindo energia;
- Devolver ao supervisor a coletora de leitura;
- Refazer visitas se necessario;
- Em caso de UC’s demolidas, deve ser preenchido um formulario préprio e repassado para a

Companhia Energética.
« Além do supervisor e do leiturista , ambos da empresa terceirizada, para a atividade de
leitura de medidores, ha também o empregado da Companhia de Energia Elétrica, cabendo a

esse empregado:

- Supervisionar a descarga das coletoras no sistema de controle de leituras;
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- Providenciar listas de reunido, rota definida e de antecipagao;

- Garantir que todas as leituras sejam realizadas através de coletores de dados;

- Dar apoio ao processo de critica de leitura, interagindo com o prestador de servico;
- Checar todos os documentos recebidos da coordenagao da empreiteira;

- Encaminhar os arquivos de leituras até as 17h00min do dia da transmissao.

Diante do exposto, a empresa estudada trabalha com alguns indicadores de

qualidade da leitura. Sao eles:

Efetividade:
Definido como a quantidade de eventos de leitura de medidores nao
realizadas pela empreiteira, dividido pela quantidade de clientes listados para a leitura do més.
A empresa exige que a porcentagem de leituras ndo efetuadas nao devera ser

superior a 1%.

Qualidade:

Esta relacionado ao refaturamento por erros de leituras. O indice maximo

admissivel ¢ de 0,08%, ou oito contas refaturadas por 10.000 faturas emitidas.

3.3 Medidor Eletronico

Na empresa estudada dispde-se de dois tipos de medidores eletronicos:

« Medidor Eletronico de Energia ATIVA e REATIVA:

Para este tipo de medidor, estao disponiveis duas marcas; a marca ESB, com

06 algarismos e a marca LANDYS GYR, com 05 algarismos.

1 — Marca ESB
01 — Data
02 — Hora

03 — Energia ativa

04 — Energia reativa

88 — Teste do display

94 — Mostra tensdes nas fases

95 — Mostra as correntes nas fases
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2 —Marca LANDYS GYR
03 — Energia ativa

04 — Energia reativa

33 — N?® do medidor

52 — Demanda maxima

54 — Demanda acumulada

88 — Teste display

« Medidor Eletronico Dupla Tarifa:

Para este tipo de medidor, os codigos de leituras informam o horario.
08 — Horario Normal (FP)
09 — Horario Irrigante (HP)

Para esse tipo de medidor a marca existente ¢ a NANSEN, com 02
ciclometros, cada um indicando o horario normal ou irrigante.

E responsabilidade do leiturista, além de colher corretamente as leituras,
registrar qualquer outra informagao para a empresa, tais como clientes nao incluidos na rota,
alguma irregularidade no medidor, tipo do relogio. Caso ocorra algum atraso superior a 30
minutos, deve informar imediatamente para que sejam tomadas as providéncias cabiveis.

E importante relatar alguns problemas existentes na etapa da leitura/coleta de
informagdes dos medidores. Propde-se acdes que podem solucionar alguns destes problemas.

Para uma melhor visualizagdo, os dados estdo dispostos no quadro 3.1.

3.4 Maquina Coletora

A maquina coletora constitui o principal instrumento na leitura dos medidores. Local
onde os dados sdo armazenados e posteriormente enviados para o faturamento.

Esse dispositivo foi desenvolvido para atender as atuais exigéncias e necessidades do
mercado, que ha pouco tempo, dispunha de registradoras mecanicas e papel e lapis.

Os dados coletados em campo sao trabalhados por softweres, informando o consumo

de energia elétrica por domicilio.
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Quadro 3.1: Problemas existentes na etapa da leitura/coleta de informagdes dos medidores e
acoes para que sejam solucionados (Fonte: criagdo pessoal)

Problemas Acao

1 — Erro na recepgao de cadastro. « Verificar se tem muitos cadastros dos
meses anteriores, providenciar exclusdo.

2 — Falha na comunicacgao coletora/micro. « Verificar cabo de conexdo e testar com o

cabo reserva;

« Verificar a velocidade da coletora;

« Verificar a porta de comunicagdo com 0
micro;

« Verificar pilhas.

3 — Coletora ndo descarrega. « Verificar o cabo;
« Verificar a velocidade da coletora;
« Verificar a porta de comunicagcdo com o
micro.

4 — Erros na preparagao do cex (arquivo de
leituras).

Reorganizar todos os arquivos.

« Usar outro micro;
5 — Micro defeituoso. o Carregar uma coletora com o0 mesmo
niimero

Na empresa estudada, o leiturista coleta os dados e esses sdo devidamente
armazenados na maquina coletora. A coletora ¢ entdo devolvida ao supervisor de area que
cabe a ele a atividade de descarregar as informagdes no sistema de controle de leituras para
que estas possam sofrer a critica do departamento de faturamento da Companhia de Energia
Elétrica.

Vale ressaltar que além da critica dos dados apds o descarregamento das informacdes,
a propria coletora conta com um tipo de “critica”, caso as informagdes estejam incorretas.

O que foi observado em termos de critica do coletor ao digitar os dados no domicilio:

Variagdo maior que 1,3 da média de consumo dos trés meses anteriores + 30, o
sistema faz:

1* vez: Apita e apaga o valor digitado;

2% vez: solicita digitar o valor da leitura de tras para a frente, coincidindo com o valor
da primeira vez, a coletora passa a aceitar.

OBS: Na critica do faturamento os valores colocados a cima diferem e passam a ser:

Variacao de 1,5 da média de consumo dos trés meses anteriores + 80.

Para leituras que déem consumo negativo faz o mesmo procedimento descrito a cima,
sO que esses casos passam sem execucao da critica do faturamento.

Foi citado acima um ponto relevante quanto a fidelidade dos dados, podendo esses

quando coletados de forma incorreta, sofrerem a critica da maquina coletora.
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Para uma melhor fidedignidade na coleta de dados, a empresa poderia estar dispondo
de meios tecnologicos atuais que facilitariam na coleta e no envio de dados corretos,
diminuindo a margem de erro.

O GPS seria uma tecnologia adequada. Consiste em um receptor que receberia sinais
via satélites, podendo ser estes acoplados a maquina coletora, garantindo que os dados além
de estarem referenciados ao tempo, também estariam referenciados ao local onde ocorrerdo a

coleta, permitindo uma maior fidelidade dos dados.

3.5 Fiscalizacao e Critica

Na empresa estudada uma outra etapa que também reforca essa fidedignidade ¢ a
fiscalizac¢do na coleta de dados.

Além da fiscalizagdo feita pelo supervisor de area na coleta de dados, ocorre também a
etapa de fiscalizagao.

Essa atividade tem como objetivo assegurar a qualidade dos servigos especificados,
garantindo que o que especifica os artigos da ANEEL.

Cabe aqui ressaltar que essa atividade também ¢ realizada por empreiteira, porém
empresa diferente da que coleta os dados.

Para dar inicio a esta atividade os clientes deverdo ser selecionados de forma pontual,
para que sejam feitas a fiscalizagdo dessas leituras.

A propria empresa estabelece a amostra de 50% dos clientes lidos normalmente para
posterior fiscalizagdo, garantindo menores erros nas leituras e fidelidade nos dados.

Vale ressaltar que a selecdo dos clientes ¢ feita de forma aleatéria, porém as
localidades sao definidas, mensalmente, pelas divisdes de leitura e entrega.

Como sugestao, que poderia garantir melhores resultados seria a aleatoriedade também
na escolha dos locais, iria, assim, abranger um maior ntimero de clientes e localidades, onde o
cliente ndo se sentiria excluido, podendo ter as mesmas chances de ser beneficiado também
com essa atividade.

Baseado nos dados observados e na importancia do processo logistico na leitura dos
medidores de energia elétrica evidenciou-se a importdncia de destacar a critica do
faturamento.

Essa critica tem como objetivo principal analisar e corrigir possiveis erros do

faturamento, ndo mais na coleta das informacoes.
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Apo6s a deteccdo de possiveis erros, o passo seguinte € a consulta nos historicos dos
clientes.
Essa etapa consiste nas seguintes analises:
e Em caso de fraude, devera ser gerada ordem de inspec¢ao;
e Necessidade de aferi¢do do medidor, ordem para aferi-lo;
e Havendo disparidade nas leituras, gerar ordem de servigo “Critica clientes
duvidosos™;
e Se aresposta inicial for ratificada, o analista confirma o faturamento, se ndo, o

analista considera a ultima leitura coletada ou fatura por média.

Diante do exposto algumas indagac¢des foram levantadas e pela experiéncia do autor, além de
dados coletados, foram relacionados os problemas mais freqiientes e propostas agdes para
soluciond-los, conforme se encontra no quadro 3.2. O que foi exposto ali retrata algumas
sugestoes ja adotadas pela empresa, outras foram criadas e melhoradas pelo autor, com o

intuito de auxiliar a empresa nessa etapa.

3.6 Faturamento

Apos a coleta das informagdes, estas serdo processadas no departamento de
faturamento, mediante a analise e corre¢ao de possiveis erros de faturamento, a isto, se chama
de critica do faturamento.

A partir de entdo, ¢ feita a analise, cliente a cliente: informagao histérica de
faturamento, detalhes da conta, caracteristica do fornecimento, informag¢des historicas de
pagamentos, historico de cortes e outros.

ApoOs a analise, a conduta a ser adotada, dependerd de cada caso. Pode-se
citar como exemplo, em caso de fraude, o primeiro passo a ser adotado ¢ a ordem de inspegao,
confirmada a fraude, gera-se uma ordem, e a fatura considerada ¢ a lltima leitura coletada, até
que o processo seja novamente averiguado. Vale ressaltar que ndo pode haver auséncia de

dados, informacdes, pelo menos uma média deve ser gerada.
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Quadro 3.2: Problemas existentes na critica do faturamento e agdes para que sejam
solucionados (Fonte: criagcdo pessoal).

Problemas Acoes

1 - Consumo bem a cima da média e O empreiteiro deverd confirmar a leitura
em campo

2 - Leitura negativa e Confirmar a leitura ao empreiteiro, se

confirmar, faturar o consumo. Se nio,
faturar por média de consumo.

3 - UC fechada e habitada e Solicitar confirma¢do de leitura a
empreiteira e confirmar, se ndo, também
pode ser feito a fatura por média de

consumo.
4 - UC fechada e desabitada e Jgualar a leitura pela Gltima fatura.
5 - Medidor danificado, descalibrado e sem | e Devera ser feito a confirmagdo em campo,
leitura. se confirmado, faturar pela média.

Existem outros casos relevantes para a critica do faturamento, tais como:
medidores parados, descalibrados, em local impréprio e outros, cabem ainda ao faturamento,

a impressdo e distribuicdo de contas de energia.

3.7 Impressao e Distribuicdo das Contas de Energia de Clientes

Para melhor entendimento desta etapa, vale enfatizar algumas defini¢des
importantes do processo. Conta de Energia ¢ conceituada como a fatura, de periodicidade
mensal, dos clientes usuarios de energia elétrica, onde ¢ cobrado o consumo de energia
elétrica dos mesmos. (MEFFE, 2001)

Seguindo esse raciocinio, esta ¢ uma etapa de finalizagao de todo o processo
da leitura de medidores de energia elétrica.

Na empresa estudada, isto ¢, na companhia energética, o inicio dessa etapa
ocorre através de uma triagem, que nada mais €, do que o processo de separacdo das contas
que acontece por “localidade™, regido geografica apos a impressao e envelopamento das
faturas. Dentre essas localidades, estdo as diversas cidades do interior, bem como oS
estabelecimentos da Capital.

As contas de energia que vao para o interior sao colocadas em malotes
cedidos pelos correios, e as contas da Capital sdo distribuidas pela propria empresa
responsavel pela impressdo sendo todas estas contas entregues em horario comercial,

respeitando sempre a data estipulada pelo calendario elaborado pelo faturamento.
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Durante a coleta de dados o autor conseguiu extrair dos funcionarios da
companhia possiveis problemas relacionados a impressao e distribuicao das contas de energia.
Visto que esta etapa se revela como uma das mais importantes, o autor achou pertinente listar
para cada problema encontrado uma ac¢ao, com um intuito de auxiliar, e assim, melhorar a
pratica da leitura dos medidores de energia, mais especificamente, a etapa de impressdo e
emissdo das faturas (quadro 3.3.).

Diante do exposto, observa-se que esta ¢ uma etapa importante do processo,
e que como todas as outras ¢ de inteira responsabilidade do departamento de faturamento que
dé inicio desde a elaboragdo do calendério das atividades, passando pela etapa da leitura, até a

finalizag¢do do envio das contas aos clientes da empresa.

Quadro 3.3: Problemas existentes na etapa de impressao e distribuicao das contas de energia
de clientes e acdes para que sejam solucionados.

Problemas Acao

1- Problemas na recepg¢ao do arquivo « Enviar através de correio eletronico para
operacdo, comunicando o problema ou
solicitando a corregao.

« Verificar a velocidade da coletora.

2 - Duplicidade no envio de arquivos « Comunicar o ocorrido a operagao.

3 - M4 qualidade na impressao o Reimprimir o intervalo das contas
danificadas, arquivando  as  contas
danificadas para posterior destruicao.

4 - Extravio de malotes pelos correios « A empreiteira responsavel pela localidade

avisa ao faturamento da Companbhia;
Hé a reimpressao das contas;
« H4 comunicacdo com o0s correios para
reposicao dos malotes extraviados.

5 - Contas enviadas para a localidade « A empreiteira da localidade informa o
errada acontecido, e a seqiiéncia das contas de
energia entregue em localidades erradas;
« O faturamento solicita a empresa responsavel
a reimpressao das contas e a entrega.
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Capitulo 4 - Consideracdes Finais

Ao decidir utilizar a logistica como tema para a realizacao do estudo, o autor
ndo quis abarcar todas as questdes do assunto, mas apenas alguns aspectos que podiam estar
relacionados com leitura dos medidores de energia. Os aspectos relevantes para o estudo
podem ser citados: conceitos da logistica, dados sobre a evolugao, cliente, gestao de servigos,
roteamento, transporte e tecnologia da informagao.

Entretanto, este estudo possibilitou compreender a logistica feita na leitura
dos medidores de energia.

Ao escolher como local de coleta de dados a Companhia de Energia Elétrica
estudada, facilitou uma maior participagdo do pesquisador, através de um relacionamento
bastante favoravel, aumentando o vinculo, sendo propicio para se atingir os objetivos
propostos pelo estudo.

Durante a pesquisa foi possivel constatar as atividades realizadas antes,
durante e ap0s a leitura dos medidores.

No decorrer da coleta de dados, foram observadas atividades relevantes
desenvolvidas pela empresa, que fortalecia o uso da logistica empregada para leitura dos
medidores de energia elétrica.

O calendario de atividades pode ser destacado como sendo uma das
atividades importantes. Ao elabora-lo, as atividades eram todas organizadas e socializadas
com os funciondrios da companhia e das empreiteiras contratadas, de modo que a
comunicagdo das informagdes tornava-se efetiva, pois prazos eram obedecidos nas datas
previstas tendo como base o exposto no calendario. Isso ¢ visto dentro da empresa como um
meio facilitador de todo o processo logistico.

Outros pontos relevantes eram as parcerias das empreiteiras contratadas, bem
como a integragdo das mesmas com a Companhia, isso no que diz respeito aos recursos
humanos contratados, bem como do material tecnoldgico adotado.

Porém, pode-se abrir um paréntese para ser feito aqui uma critica construtiva
quanto as tecnologias usadas na empresa. Foi observado em estudos sobre radio freqiiéncia a
utilizacdo de dispositivos como o GPS que ajudaria na localiza¢do do leiturista na hora da
leitura dos medidores, melhorando a qualidade dos servigos, bem como contribuindo na
fiscalizacdo da leitura.

No intuito de aprimorar tal logistica da empresa estudada se pensou em

algumas sugestoes:
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Promover cursos e palestras sobre a logistica da leitura dos medidores de
energia elétrica, fazendo com que tanto os leituristas, como o0s supervisores tenham
conhecimento, ndo s das partes isoladas do processo, mas dele como todo, isso facilitaria a
compreensdo, aumentaria a responsabilidade, e assim, o trabalho se tornaria mais efetivo.

Destaca-se a importancia de estarem presentes especialistas imprescindiveis
para melhorar todo o processo da leitura de medidores de energia, contribuindo de tal forma
que no final satisfaca tanto o cliente quanto a empresa.

Por ultimo, destaco a utilizagdao de tecnologias modernas, com o intuito de
contribuir para melhoria da empresa, garantindo qualidade nos seus servigos.

Vale ressaltar, que o presente trabalho contribuiu para meu aprimoramento
pessoal e profissional, aumentando meus conhecimentos na area de logistica, podendo eu ser

co-participante do aprimoramento desta drea na empresa estudada.
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