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P1. DESCRIGAO DA ORGANIZAGAO

a. Instituicdo, propdsitos e porte

da organizagao

A Cia. de Eletricidade do Estado da Bahia— COELBA - foi
constituida em 28 de margo de 1960. No primeiro ano de
existéncia controlada pelo governo do estado, a COELBA
atendia 21 localidades. Hoje, a concessionaria esta pre-
sente em todos os recantos do estado, levando energia a
415 dos 417 municipios (excetuam-se Rio Real e Jandaira,
pertencentes a area concessao da Sulgipe), contribuindo
para o desenvolvimento social e econémico da Bahia.

A COELBA foi privatizada em 31/07/1997, através de lei-
|40, ao prego de R$ 1,73 bilhdo. O consércio Guarania-
na S.A., composto pela empresa espanhola Iberdrola,
fundo de pensao Previ, BB Investimentos, Brasil CAP e
BB Acgoes Price, foi o comprador e novo proprietario da
COELBA. Sobre o prego minimo de R$ 975,81 milhdes,
houve um agio de 77,3% na compra, ratificando o valor
dos seus ativos, empregados e clientes e a potenciali-
dade do mercado.

Em 8 de agosto de 1997, a Guaraniana S.A assumiu o
controle acionario da empresa, quando foi assinado o
Contrato de Concessao entre a COELBA e o Governo
Federal, por 30 anos.

Sociedade por acdes de capital aberto, inscrita na CVM
sob o nimero 1452-4, a COELBA é concessionaria de
servico publico de energia elétrica, destinada a projetar,
construir e explorar os sistemas de subtransmissao,
transformacao, distribuicdo e comercializagédo de ener-
gia elétrica e servigos correlatos. Tais atividades séao
regulamentadas e fiscalizadas pela Agéncia Nacional de
Energia Elétrica—ANEEL, 6rgéo vinculado ao Ministério
das Minas e Energia.

Desde outubro de 2004, a Guaraniana S.A. passou a se
chamar Neoenergia S.A.

Composicao Acionaria (Direta) 2005

NERGIA S.A

Em 12/12/1997, a COELBA adquiriu o controle acionario
da COSERN - Companhia Energética do Rio Grande do
Norte, também por meio de leildo, com participagao acio-
naria de 67,4%. Em janeiro de 1999 foi constituida a
Itapebi Geracéo S.A, tendo a COELBA como acionista
majoritaria, com 42%. Em 2004, a Coelba vendeu sua
participacao na Iltapebi para a Neoenergia, iniciando o
processo de desverticalizagéo estabelecido pelo Poder
Concedente, concluido em 2005, com a transferéncia
do controle acionario na COSERN para a Neoenergia,
como também dos ativos de geragéo e transmissao para
a Afluente Geracao e Transmissao de Energia Elétrica.

O ano de 2004 foi marcado pela eleigdo da nova Direto-
ria Executiva e pelo estabelecimento do novo modelo de
gestao e governanga da Neoenergia S.A. e suas contro-
ladas, cuja nova estrutura esta apresentada a seguir, no

organograma da Coelba. Em 2005, o novo modelo de
gestao e governanga foi consolidado, refletindo-se em
resultados expressivos.

A COELBA obteve em 2005 uma receita operacional bruta
de R$ 3,85 bilhdes, sendo R$ 3,31 bilhdes relativos ao
fornecimento de energia elétrica. Em 31/12/05 registrou
3.844.437 clientes. Estes numeros conferem a COELBA
a condicao de empresa de grande porte.

A sede da COELBA, localizada em Salvador, ocupa uma
area total de cerca de 130.000 m?. Regionalmente, a em-
presa mantém sedes em Feira de Santana, Vitéria da Con-
quista, Juazeiro, Barreiras e Itabuna, além de agéncias e
postos de atendimento espalhadas em todo o estado.

O quadro abaixo mostra a evolugao do quantitativo de

equipamentos e instalagdes basicas dos sistemas de
transmisséo e distribuicdo.
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b. Produtos e Processos

Os processos principais da COELBA estéao relaciona-
dos a sua atividade fim, que € a distribuicao de energia
elétrica. O Mercado, a Rede Elétrica e os Clientes, cons-
tituem-se em pilares dos principais processos, comen-
tados a seguir:

Gerenciar a Compra e a Venda de Energia
Inicia-se com o dimensionamento do mercado. Este pla-
nejamento é fundamental para o estabelecimento e con-
trole dos contratos de compra, venda e intercambio de
energia, otimizando pregos e disponibilidade, em con-
sonancia com o marco regulatério vigente e com a es-
tratégia da Empresa.

Planejar, Ampliar e Melhorar a Rede

Partindo da demanda identificada no processo anterior,
é realizado o planejamento da infra-estrutura e investi-
mentos necessarios ao servigo de distribuicdo da ener-
gia elétrica, sua construcdo e melhorias, balizados na
legislagdo que regulamenta o setor elétrico.

Realizar Novas Ligagdes

Consiste em desenvolver e implantar a conexao final do
Cliente solicitante a rede de distribui¢ao, através de uma
solucdo técnica que garanta a prestagéo do servigo com
as condigbes de qualidade determinadas.

Operar, Gerenciar Incidéncias

e Manter a Rede Elétrica

Consiste em transportar e distribuir energia aos Clien-
tes finais, com os requisitos de qualidade estabeleci-
dos. Incluem-se neste processo a manutengao preventi-
va e corretiva das subestagdes, das linhas de transmis-
séo e distribuicao, dos transformadores e medidores.

Atender os Clientes

Iniciando-se com a recepgao da necessidade do Clien-
te, diretamente ou por iniciativa da Empresa, consiste
em tramitar e acompanhar a solicitagédo até a sua solugéo.
Para isto, a COELBA disponibiliza para seus Clientes 41
Agéncias/Postos de atendimento préprios, mais de 950
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Pontos Credenciados — Coelba Servigos, Call Center 24
horas, site www.coelba.com.br e totens de autoatendimento
instalados em locais de grande circulagao.

indice de Penetragio dos Canais de Atendimento

Agéncia
17% o Auto-atendimento
g 3 29%
Coelba
Servicos
17%
Call Center
47%
Internet

18%

Administrar os Contratos dos Clientes

Este processo consiste em realizar a leitura dos medi-
dores dos Clientes e efetuar o correspondente fatura-
mento; na entrega da conta de energia e na arrecadacéo
dos valores faturados.

Gerenciar Perdas Comerciais

Consiste na recuperacgao de valores ndo arrecadados e
na prevencao e deteccado de irregularidade no uso da
energia, como também no planejamento e execugao de
acdes para sua solugao.

Gerenciar as Reclamacgées

Neste processo, as reclamagdes séo recebidas, trata-
das e respondidas, dentro de um prazo estabelecido (hoje
inferior ao prazo definido pela ANEEL).

Prestar Servigos a Terceiros

Refere-se a venda de servigos diferentes do forneci-
mento de energia elétrica, a exemplo de aluguel e re-
mocao de equipamentos, projetos e construgdo de
instalagdes elétricas, nas condi¢des de prego, prazo
e qualidade solicitadas.

Gerenciar o Sistema de Medigao

Consiste em especificar e gerenciar a estruturagado e
manutenc¢ao do sistema de medi¢ao, garantindo a sua
aplicagao e a qualidade da medigéo para as entradas e
saidas de energia elétrica.

Prestar Servigos de Suprimento e Logistica
Consiste em planejar, contratar, adquirir, armazenar e
colocar a disposi¢ao dos processos da empresa: equi-
pamentos, materiais, obras e servigos, em condi¢des
6timas de quantidade, qualidade, custo e prazo.

Gerenciar a Geragao

Gerenciar a geragao de energia elétrica de Ilha Grande e
de Belmonte, de forma a propiciar o fornecimento de
energia elétrica as populagdes locais. Estas plantas de
geragao, por definicdo do Poder Concedente, permane-
ceram sob a concessao da Coelba, pela caracteristica
de sistema isolado.

Os processos relativos a Gestao Estratégica e Servigos
de Suporte apoiam 0s processos operacionais, sendo
alguns detalhados ao longo do RG. S&o eles: Efetuar a
Gestéao Estratégica; Prover, Desenvolver e Manter Pes-
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soas; Prestar Servicos de Infra-estrtutura; Gerenciar a
Tecnologia da Informagéo; Efetuar a Administragdo Con-
tabil e Fiscal; Gerenciar e Otimizar os Recursos Finan-
ceiros e Gerenciar as Empreiteiras.

c. Forca de Trabalho

A COELBA conta com uma forga de trabalho prépria de
2.776 empregados e 140 estagiarios. Conta, ainda com
6.997 empregados de empreiteiras (dados de 31/12/
2005). A distribuicdo da forga de trabalho prépria, por
escolaridade e atividade funcional, esta demonstrada nos
quadros abaixo.
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Requisitos Especiais de Seguranca

Os riscos provenientes tanto da distribuicdo como do
consumo sao intrinsecos a energia elétrica. Desta for-
ma, a preocupacgdo com os aspectos de seguranca &
uma constante na Empresa, tanto direcionada aos em-
pregados proprios e terceirizados, como a comunida-
de. Em “Politicas e Diretrizes de Saude e Segurancga
do Trabalho” é assegurado o compromisso da Empre-
sa com seus empregados e terceirizados na preven-
¢éo de acidentes, garantindo sua formagéao e capaci-
tacao, exigindo o uso do EPI/EPC-Equipamento de
Protecao Individual /Coletivo e realizando o PCMSO-
Programa de Controle Médico e Saude Ocupacional.
Com a comunidade, sdo realizadas campanhas siste-
maticas de conscientizagao sobre agdes preventivas
aos riscos decorrentes da energia elétrica.

d) Clientes, Mercados e Concorréncia

A distribuicdo de energia elétrica pela COELBA, por
forga do Contrato de Concesséo, limita-se ao territo-
rio do Estado da Bahia e exclui os municipios de
Jandaira e Rio Real. ACOELBA distribui 55% da ener-
gia elétrica consumida no estado e a cidade de Salva-
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dor representa 44% deste mercado. A outra parte do
mercado da Bahia é atendido diretamente por gerado-
res, em alta tensao, e corresponde a industrias com
grande demanda de energia, localizadas basicamen-
te no Pdlo Petroquimico de Camacari. O mercado esta
segmentado segundo a estrutura tarifaria definida pela
ANEEL, designada “classe de consumo”, conforme
quadro a seguir, com dados de 31/12/05:

O perfil do mercado e a essencialidade do produto exige
melhoria continua dos processos para garantir os niveis
de regularidade, continuidade, eficiéncia, seguranga,
atualidade, generalidade, cortesia na prestacao dos ser-
vicos e modicidade das tarifas, condicionados pela
regulagao do setor e que envolvem todos os tipos de
Clientes. Os Clientes ligados em alta tens&o sao os prin-
cipais Clientes da Empresa, pela demanda requerida da
energia, pelo nivel de consumo e especificagéo de qua-
lidade de fornecimento.

Para a gestdo dos Clientes, é utilizada a seguinte
segmentacgéo: Grupo B (ligados em baixa tens&o), Gru-
po A (ligados em alta tenséo), Especiais (alto consu-
mo), Horosazonais (demanda de energia diversificada
em fungéo do horario e época do ano), Prefeituras Mu-
nicipais (responsavel Unico para varias unidades e ca-
racteristicas proprias de fornecimento), Poder Publico
Federal, Estadual e Clientes Rede (responsavel uni-
co para varias unidades). Esta segmentagéao possibilita
o foco no Cliente de acordo com suas necessidades e a
melhoria do relacionamento.

e) Fornecedores e Insumos

O principal insumo para a COELBA é a energia elétrica
em alta tensao. A contratagao é fortemente regulada pelo
Poder Concedente. Atualmente, a legislagdo estabele-
ce que, no minimo, 95% da energia da requerida pelos
Clientes esteja previamente contratada e que, contratos
adicionais somente podem ser realizados com antece-
déncia de seis meses a requisicao da energia. Esta par-
ticularidade imprime ao planejamento do mercado a ne-
cessidade de um alto grau de acuidade.

Além da energia elétrica, condutores, transformadores,
postes, medidores e outros materiais elétricos formam
0 conjunto de insumos basicos para a distribuicao da
energia elétrica.

Especialmente importantes para a COELBA, em funcéao
do envolvimento direto com os Clientes e volume de ser-
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Vigos, sao as empresas de prestacao do servigo de aten-
dimento telefénico(Call Center), os estabelecimentos
credenciados da Rede Coelba Servicos para arrecada-
¢ao de contas e atendimento comercial e as empresas
que realizam as atividades dos processos de Novas Li-
gacdes, Administrar os Contratos dos Clientes, Cobran-
¢a, Corte e Religagédo e Manutengéo da Rede.

Sao cerca de 2.000 fornecedores/parceiros, sendo 0s
principais destacados no quadro a seguir:

or/Parceiro

ra de Medidor,
Cobranga, Corte
engao da Rede

icos
elecimentos)

f) Sociedade

entos Elétricos

entos Elétricos

entos Elétricos

A COELBA, pelo carater de essencialidade e universali-
dade do seu servico, mantém relacionamento com toda
a comunidade, buscando maximizar a qualidade do for-
necimento e a satisfagao dos seus Clientes. Seu com-
promisso com o desenvolvimento da sociedade esta
expresso em sua missao e as realizagoes, publicadas
anualmente no seu Balango Social desde 2001, ratifi-
cam este compromisso.

O relacionamento com a sociedade se da, principalmen-
te, através da Agéncia Nacional de Energia Elétrica-
ANEEL,; da Agéncia Estadual de Regulacédo de Servigos
Publicos de Energia, Transportes e Comunicagéo da
Bahia-AGERBA; do Conselho de Consumidores, cujos
membros séo escolhidos pelas entidades que represen-
tam as classes Rural, Residencial, Comercial, Industri-
al, Poder Publico, Procon ou Ministério Publico; de As-
sociagdes de Bairros; de Universidades; do Centro de
Recursos Ambientais-CRA e do IBAMA.

O risco inerente a energia elétrica € uma preocupagéo
constante da Empresa, que realiza campanhas perma-
nentes de conscientizagao da comunidade para preven-
¢ao a estes riscos.

g) Relacionamento com outras

Partes Interessadas
Outras partes interessadas
Denominagao Representante Interesse
Sindicato dos Eletricitarios da Bahia ~ Confidencial Direitos dos Empregados
Fundacao Coelba de Previdéncia Confidencial Saude Financeira
Complementar da Patrocinadora
ABRADEE Fortalecimento do Setor
de Distribuigéo de E.E.
e Melhores Praticas

Confidencial
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P2. CONCORRENCIA, AMBIENTE COMPETITIVO
E DESAFIOS ESTRATEGICOS

a) Ambiente Competitivo

O mercado brasileiro de distribuicdo de energia elétrica
é atendido por 64 concessionarias de servigos publicos,
estatais ou privadas, que abrangem todo o pais. A distri-
buicdo e a transmisséo sao tipicos monopdlios natu-
rais, com intensa regulamentacdo pelo poder
concedente. Atarifa é regulada, com reajustes anuais e
revisdes com periodos definidos.

Os geradores “Empresa X” e a “Empresa Y”(privada) for-
necem energia para o Pélo Petroquimico de Camacari,
em alta tensdo, onde inexiste rede de distribuicdo da
COELBA.

Os energéticos substitutos também s&o concorrentes,
entretanto, apenas o gas natural desponta como impor-
tante, sendo a “Empresa Z”, empresa de economia mis-
ta, fornecedor para Clientes do setor industrial, essenci-
almente, com estratégia de penetracéo no setor resi-
dencial de alto poder aquisitivo, em Salvador.

A partir de 2000, os Clientes com demanda igual ou supe-
riora 3 MW , designados “Clientes Livres”, passaram a ter
o direito de escolher seu fornecedor e negociar livremente
a compra de energia. Os comercializadores deste merca-
do sao concorrentes diretos da COELBA, sendo o princi-
pal a NC Energia (controlada pela Neoenergia). Dos Clien-
tes potencialmente livres do mercado da Bahia, 11% mi-
grou para mercado livre (mantendo-se no Grupo através da
NC Energia) e 7% optou pela modalidade “parcialmente
livre”, ou seja, a COELBA fornece parte da energia
consumida. Os Clientes livres utilizam a rede da COELBA
e respondem pelo respectivo pedagio.

Como fatores preponderantes de manutengao dos Clien-
tes potencialmente livres, destacam-se:

B “confidencial”

B “confidencial”

B “confidencial”

B “confidencial”

b) Desafios Estratégicos

O Novo Modelo do Setor Elétrico e a universalizagdo do
servico de energia elétrica sdo as principais mudancgas
no ambiente externo. E com o seu Planejamento Estra-
tégico que a COELBA trabalha seus focos estratégicos,
0 que permite agilidade quando de mudancas. Definido
em quatro perspectivas — Resultado Econémico, Per-
cepcgao do Cliente, Processos e Facilitadores , as Es-
tratégias alinham causas a resultados , buscando o re-
conhecimento dos Clientes e da Sociedade, eficiéncia
na Universalizagéo, apoiando o desenvolvimento econé-
mico e social da Bahia, com o objetivo de rentabilizar a
Coelba. As Estratégias sdo desdobradas em Iniciativas
e respectivos Planos de A¢édo. Aimplantacéo do Balan-
ced Scorecard, em 2002, veio a facilitar o acompanha-
mento de indicadores, iniciativas e planos de agéo defi-

nidos no Planejamento Estratégico e, consequentemente,
a consecucgao da Visao da Empresa.

Em outubro/03, foi iniciada a revisdo do Planejamento
Estratégico do ciclo 2004-2008, quando, a partir da ana-
lise do novo cenario interno e externo, em especial o
Novo Modelo do Setor Elétrico, foram incorporadas mu-
dancas estratégicas.

Com um mercado extremamente disperso (6,5 clientes/
Km?), com consumo médio baixo (88 kWh/cliente resi-
dencial), a COELBA consegue um alto grau de eficién-
cia na relagdo Gastos/Cliente, conforme pode ser ob-
servado no critério 8.

Manter esta performance, com a missao de “Ser a Ener-
gia e a Luz da Bahia” é o nosso grande desafio.

P3. ASPECTOS RELEVANTES

Além dos requisitos legais comuns as organizacgoes,

como a legislacdo ambiental, trabalhista e de previdén-

cia social, fiscal e tributaria, a distribuicdo de energia

elétrica é fortemente regulada pelo poder concedente.

Ao Contrato de Concessao alia-se numerosa legislagao,

destacando-se as seguintes Resolu¢cées da ANEEL:

B382/1998 — Dispde sobre fornecimento de informagdes
sobre reclamagdes de consumidores

B 024/2000 — Dispoe sobre niveis de continuidade de
distribuicdo de energia as unidades consumidoras.

B 456/2000 — Condigdes Gerais de Fornecimento de
Energia Elétrica

B505/2001 — Conformidade dos niveis de tensao de ener-
gia elétrica em regime permanente.

B485/2002 — Critérios para classificacao de unidades na
subclasse Baixa Renda

B493/2002 — Definigdo da base de remuneracao, visan-
do a revisao tarifaria periodica

B223/2003 — Condigdes gerais para elaboragéo dos pla-
nos de universalizagdo da energia elétrica.

No que tange a saude ocupacional, os principais requi-

sitos legais sdo as Normas Regulamentadoras NR-6,

que trata do uso do equipamento de protecao individual

e NR-10, especifica sobre Seguranca em Instalagées e

servigos de Eletricidade.

P4. HISTORICO DA BUSCA PELA EXCELENCIA

A busca pela exceléncia, na COELBA, teve seu primeiro
passo em 1980, com a introdu¢éo ao Planejamento Em-
presarial, baseado no modelo APO - Administrag&o por
Objetivos e a implementagao do GPPO - Geréncia Par-
ticipativa por Objetivos. Nestes 24 anos de escalada,
ocorreram periodos impulsionadores e outros de estag-
nacgao, em fungdo de mudangas no ambiente externo e
interno. Hoje, a cultura da exceléncia esta incorporada
em todas as acbes empresariais, cuja sintese evolutiva
€ apresentada a seguir.
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Sintese Evolutiva da Busca pela Exceléncia

11985 - Implantacao do Planejamento Setorial, em todas as diretorias da empresa.

11987 - Desaceleragao do planejamento, face a descontinuidade administrativa/instabilidade politica.

11991 - Surge o PBQP-Programa Brasileiro de Qualidade e Produtividade, com recomendacgdes alinhadas ao modelo
TQC - Total Quality Control, influenciando a COELBA para uma nova pratica de gestéo.

11992 - Implantagédo do QTC - Qualidade Total COELBA.

11995 - Apropriagao do QTC no nivel estratégico, efetivamente. COELBA desponta como uma das precursoras no
Estado, na aplicagao da Gestao pela Qualidade Total.

11996 e 1997 - Preparagao de suas duas maiores agéncias de atendimento e o seu laboratério de analises quimicas
e cromatograficas para a certificagdo segundo a ISO 9002.

11997 - Privatizagdo da empresa. Extingdo do QTC como modelo de gestdo. Adiamento das certificagdes ISO, em
funcdo de mudancas radicais na estrutura. Criagdo do Departamento de Transformagéo para liderar o proces-
so de transformagéo da empresa, baseado no “Projeto de Empresa”.

11998 - Implantagéo do “Projeto de Transformacgao”.

B2000 - Estruturagéo de Cenarios e Planejamento Estratégico.

12002 - Implantacao do Balanced Scorecard e do sistema de acompanhamento do Planejamento Estratégico— “LUR”.
Certificagao ISO 9001:2000 do Sistema de Gestao da Auditoria Interna, sendo o primeiro do Brasil.

B2003 - Certificagdo ISO 9001:2000 do Sistema de Gestao do processo Administrar Servicos ao Cliente. Troféu Bronze
no PGQB - Prémio Gestao Qualidade Bahia.

12004 - Certificagao ISO 9001:2000 da Gestao de Relacionamento com Acionistas.

Troféu Prata no PGQB - Prémio Gestdo Qualidade Bahia 2004.

12005 - Troféu Prata no PGQB — Prémio Gestao Qualidade Bahia 2005

Segunda melhor pontuagao no Relatério da Gestdo do Prémio ABRADEE 2005.

P5. ORGANOGRAMA

Diretoria de Diretoria Financeira Diretoria Diretoria de Dirstoria de
Gestio e de Relalcoes com de Distribuigao Planejamento e Regulagdo
de Pessoas Investidores Controle
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1.1 - SISTEMA DE LIDERANCA

O Sistema de Lideranca da COELBA é caracterizado
pelo seu cunho participativo, transparente e abrangente.
Liderado pessoalmente pela alta administragao,
conta com envolvimento e comprometimento de todos
os seus executivos e foca a continua melhoria do aten-
dimento as necessidades de todas as partes interessa-
das, dentro de um espirito de busca da exceléncia.

Sua filosofia basica é o Respeito as Pessoas, tratado
como resultado da pratica dos principios de governanga
estabelecidos para as empresas do Grupo Neoenergia:
Etica, Transparéncia, Prestagdo de Contas, Conformidade
com as Normas Legais, Responsabilidade Sécio Ambien-
tal e Equidade. O slogan “COELBA sempre ao seu lado”
inspira o envolvimento e o comprometimento da forca de
trabalho no continuo processo de aprimoramento dos pro-
dutos, servigos e agdes de responsabilidade social.

EXERCICIO DA LIDERANGA
Estrutura do Sistema de Lideranga

O Sistema de Lideranga da COELBA é suportado pelos

seguintes elementos basicos (janeiro 2006):

B Estrutura Formal de Lideranga, composta pelos Con-
selhos de Administragao (6 membros) e Fiscal (4 mem-
bros), pela Dire¢cao Superior (Presidente, 5 Diretores e 7
Superintendentes), pelos Gerentes (29) e Gestores (144).

A Direcao Superior é responsavel pelas decisdes es-
tratégicas, pela analise critica e apoio as respectivas
agdes. Os Superintendentes séo responsaveis pelo
desenvolvimento dos Objetivos e das Estratégias Em-
presariais, os Gerentes pelo desenvolvimento das Ini-

GIEYXER Principais Comités

inicio / coord

set/98 EOS
jan/00 QOIN

set/02 SCM
out/02 GSS
ago/03 SOP
fev/04 PCl
dez/04 SPC

OBJETIVO
ATRIBUICOES

Desenvolvimento das Iniciativas Estratégicas
definidas no Planejamento Empresarial;
Desenvolvimento de projetos definidos pelos
Comités
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ciativas Estratégicas e pela gestao da rotina dos pro-
cessos organizacionais, e os Gestores pelo desenvol-
vimento das respectivas Agoes. (Norma ORG 05)

B Estrutura de Comités (permanentes) e de Grupos
de Trabalho (temporarios) focados em temas especi-
ficos, exercitando a integracao, o trabalho em equipe
e o compromisso mutuo (Figura 1.1).

B Estrutura de Comunicagdo, sob coordenagao geral
do Departamento de Comunicagéo Institucional — PRC
e contando com o Departamento de Planejamento e
Controle — PCG para efeito de comunicagéao sobre
gestao empresarial, € composta de: Jornal Interno (“Li-
nha Direta”), Painéis de Gestdo a Vista, Murais de
Informacéao (fisicos e virtuais), Comunicados via “No-
tes” e “e-mails”, Relatorios de Gestao, Sistema RED (su-
mario diario com informagdes para os executivos), Sis-
tema GPO (para acompanhamento dos Objetivos Cor-
porativos e Setoriais), Sistema LUR (para acompanha-
mento do Planejamento Empresarial), Site COELBA,
Portais (Comercial, Operagbes, Recursos Humanos e
Regulacao) e do Sistema de Reunibes entre a Alta Ad-
ministragado e as Partes Interessadas. (Norma CCP 09)

B Estrutura Normativa: composta pela hierarquia de do-
cumentos normativos da empresa, conforme descrita
na Norma GS01.03, é gerenciada pelo Departamento
de Planejamento e Controle.

B Estrutura de Gestao das Empreiteiras: composta
pelos profissionais do Departamento de Gestédo de
Contratos (OCM), especialmente por 8 “facilitadores”
que trabalham em apoio as empresas prestadoras de
servigos operacionais, com reuniées mensais para
ajuda-las no cumprimento dos objetivos (comuns) e
para verificar os compromissos contratuais.

FORMA DE
ATUACAO

Melhoria dos Resultados Globais da
Organizacgao

Definicdo de Diretrizes Estratégicas, Analise
Critica dos Resultados Globais, Direcionamento  (semanais)
e Apoio ao Processo de Melhoria

Reuniées PR com Diretores e
PR com Superintendentes

Melhoria dos Resultados dos Processos

Andlise de Resultados dos Processos;

jan/02 SCM Analise Critica das Praticas e Padroes de Reunides conforme
abr/02 GRP Trabalho; cronograma definido pelo
Identificacdo das Oportunidades de Melhoria; Comité

Designagao, Acompanhamento e Orientagao
dos Grupos de Melhoria

Reunides conforme Plano de
Trabalho especifico do Grupo
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A estrutura de lideranca da Coelba, acima apresentada,
sofre acompanhamento e analise critica da estrutura da
Neoenergia e, em especifico:

B Das Comissées Executivas da Neoenergia: forma-
das, conforme o tema, pelo Presidente e Diretores do
Grupo e por Presidentes e Superintendentes das suas
Empresas, efetuam analise critica (mensal) dos pro-
cessos mais relevantes e definem as macro-diretrizes
a serem seguidas pelas empresas do grupo. Algumas
dessas Comissoes (a exemplo, as de Inadimpléncia e
de Mercado) contam com Comissao Operacional espe-
cifica, encarregada de efetuar estudos e de operacionali-
zar as decisdes da respectiva Comissao Executiva.

B Do Comité de Auditoria da Neonergia: formado por
integrantes do Conselho de Administracao da
Neonergia, define diretrizes e realiza analise critica dos
trabalhos do Departamento de Auditoria — PAD.

Caracteristicas e Funcionamento
do Sistema de Lideranga

Sob afilosofia da Governanga Corporativa estabele-
cida para as empresas da Neoenergia, um dos mais im-
portantes mecanismos do Sistema de Lideranga da Coel-
ba é o Planejamento Empresarial que, anualmente e
seguindo metodologia especifica (anualmente reavaliada
por especialistas do PCG), define as Estratégias e Iniciati-
vas a serem desenvolvidas por toda a organizagéo.

O processo de elaboragéo e de gestao desse Planejamen-
to (vide critério 2) é sistematicamente liderado pela alta
administracdo: Superintendentes e Gerentes analisam a
Missao e a Visao e propdem as Estratégias (com respec-
tivos indicadores de acompanhamento e metas) e Iniciati-
vas (com respectivos Planos de Agao), que séo analisadas
e aprovadas pelo Presidente, pelo conjunto dos Superin-
tendentes (o que assegura o alinhamento com as diretri-
zes da Holding), e pelo Conselho de Administracao. Cada
Estratégia é coordenada por um Superintendente e cada
Iniciativa Estratégica por um Gerente, a partir de reuniées
mensais de avaliagéo e corregao de rumos. Neste proces-
S0, todas as agbes e decisdes relevantes sdo comunicadas
atodos os interessados através da Estrutura de Comuni-
cagao da empresa, conforme um Plano de Comunicagao
especifico, coordenado pelo PCG.

De modo conciliado as estratégias, a COELBA pratica
uma gestao baseada em objetivos e metas, relacionada
ao Sistema de Remuneragéo Variavel. Liderado pela Di-
recao Superior, anualmente ha o desenvolvimento de um
trabalho “em cascata”, desde o topo até a base da orga-
nizacéo, que resulta em um conjunto de Objetivos
Corporativos e Setoriais. Assim, ao tempo em que
cada empregado procura atingir os seus objetivos, natu-
ralmente trabalha no sentido do cumprimento das estra-
tégias e do alcance da visdo da empresa. Esse processo
é estendido as empreiteiras (prestadoras de servigos
diretamente relacionados a distribuicao de energia elétri-
ca), a partir de um esquema de bonificagéo a essas em-
presas, baseado no cumprimento de objetivos mutuos.

A utilizagdo do modelo do Balanced Scorecard —BSC
(vide item 2.1), proporciona um carater abrangente ao
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sistema de lideranca, por estabelecer um esquema que
relaciona Resultados Econémico-Financeiros, Percep-
¢ao do Cliente, Processos (cadeia de valor) e Facilita-
dores. Este esquema de gestéo estratégica proporciona
integracéo entre areas e pessoas, no sentido da satisfa-
¢ao de todos os stakeholders.

O carater transparente da lideranga € propiciado pela
utilizagao de toda a estrutura de comunicagao, e de um
permanente contato da alta administragdo com todos
os envolvidos, a partir do Sistema de Reunides apre-
sentado na Figura 1.2.

O fato do PCG (ligado ao Superintendente e ao Diretor
de Planejamento e Controle) ser responsavel pela coor-
denacéo do planejamento da COELBA, e de participar
dos Comités mais importantes, garante sintonia das
principais decisbes com o Planejamento, com os Prin-
cipios de Governanca e com o Cédigo de Etica da em-
presa. Essas decisbes sdo comunicadas através de
“Atas” e Notes e, quando preciso, geram revisao de do-
cumentos normativos (pelo PCG), que sao divulgados
através de “Circulares” e Notes. As diretrizes sao repas-
sadas (e gerenciadas) as empreiteiras a partir do Depar-
tamento de Gestao de Contratos (OCM).

Para subsidiar a tomada de decisdes, a COELBA conta
com um sistema de indicadores que, a partir de um
relacionamento do tipo “causa e efeito”, relacionam as
atividades dos processos as estratégias da empresa.
Assim, uma deciséo estratégica se desdobra, natural-
mente, em decisdes setoriais, dentro de cada processo
(vide critérios 2 € 5). Cabe ao PCG a responsabilidade
pela gestdo desses indicadores.

As principais informagoes sao diariamente passa-
das a todos os executivos da Coelba e da Holding atra-
vés do sistema RED (Relatorio Executivo Diario), possi-
bilitando o gerenciamento imediato dos temas prioritarios
(vide critério 5).

Todo o funcionamento do Sistema de Lideranga da Coel-
ba é apoiado pelo Departamento de Auditoria (PAD) e
pela Unidade de Controles Internos, da Superintendén-
cia Planejamento e Controle (SPC). Esta Unidade pauta
a sua atuacgao na Lei Sarbanes Oxley (EUA, 2002), que
adota como premissas a transparéncia, a confiabilidade
e a qualidade das informacgdes da empresa

INTERACAO COM AS PARTES INTERESSADAS
Pessoas

O sistema de reunides (Figura 1.2) propicia a alta ad-
ministracdo um amplo conhecimento das expectativas
e necessidades das pessoas.

Outro sistema de identificagao das necessidades dos
empregados € a pesquisa bianual de clima organiza-
cional, que segue planejamento e metodologia especifi-
ca, e que resulta em relatério analitico das maiores ex-
pectativas e necessidades. O Superintendente de Ges-
tdo de Pessoas participa, pessoalmente, das reunides
de avaliagdo das respostas, e todos os Superintenden-
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tes analisam os relatérios especificos das suas areas.
Posteriormente a emissao dos relatérios, o Comité de
Clima Organizacional realiza reunides com empregados
e executivos, desenvolvendo e acompanhando planos de
acao para a respectiva melhoria. Ainda no dmbito do
Comité, apos cada ciclo esse processo sofre analise
critica sistematica (por exemplo, da analise feita em 2005
resultou mudancga de metodologia e de instituicdo para
a aplicagdo da pesquisa). Essa pesquisa € a principal
fonte de dados para a gestao do Clima Organizacional.
Dentre outros mecanismos que facilitam a identificacéo
das necessidades das pessoas por parte da alta admi-
nistragéo, ainda existem os seguintes (vide critério 6):

B “Canal Criativo”, sistema de livre acesso que, on line,
recebe e conduz sugestdes, de qualquer natureza, dos
empregados, em processo que envolve analise, apro-
vacgao, implantacao e reconhecimento. Os Superinten-
dentes participam pessoalmente da escolha das me-
Ihores idéias e da respectiva premiagao.

GELYYEY Sistema de Reunides
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B Programa “Fale Francamente”, que proporciona, aos
empregados, contato com os Superintendentes, para
discussao de qualquer assunto, pessoal ou profissional.

B A existéncia de representante dos empregados no
Conselho de Administragao, eleito em eleicdo demo-
cratica, também facilita a apresentagéao, a alta adminis-
tragéo, dos temas de interesse coletivo dos empregados.

Além dos contatos do Superintendente de Operagdes
(SOP) com as empreiteiras (nas reunides regionais),
os empregados dessas fornecedoras de servigos opera-
cionais podem utilizar um elenco de mecanismos de
relacionamento com a COELBA, a exemplo de um tele-
fone 0800 especifico para sugestdes ou reclamacgdes, e
das reunides semanais (“Sextas de Solugdes”) com os
empregados da COELBA, objetivando a solugéo de pro-
blemas e o levantamento das sugestdes. Quando cabi-
veis, 0s principais questionamentos e/ou recomendagdes
séo apresentados ao Superintendente para efeito de to-
mada de decisao. (vide item 7.3)

PARTICIPANTES DAREUNIAO | OBJETIVOS PERIODICIDADE

Superintendente (responsavel Analise Critica de uma Mensal
por uma Estratégia) e Estratégia e das

Gerentes (responsaveis pelas correspondentes Iniciativas

Iniciativas correspondentes)

Apresentagdo dos Indicadores de
Acompanhamento da Estratégia e do
Andamento das Iniciativas Estratégicas/
Planos de Agéo; Identificagdo dos Pontos
Criticos, Definigdo de Diretrizes de
Trabalho

Gerente (responsavel por uma Analise Critica de uma Mensal
Iniciativa) e Gestores e Iniciativa e das

Empregados (responsaveis correspondentes Acodes

pelas Agdes correspondentes)

Apresentagdo do Andamento das Acdes
de determinada Iniciativa; Identificagdo dos
Pontos Criticos, Definicdo de Diretrizes de
Trabalho

Superintendente (SOP), Analise Critica do Desempenho Mensal (itinerante) Apresentagéo das Agbes e dos
Executivos e Empregados da da SOP na Regido (inclusive do Resultados da SOP (e das empreiteiras) na
SOP e de Empreiteiras (por desempenho das empreiteiras) Regido; Identificagdo dos Pontos Criticos,

regiao) Definicao de Diretrizes de Trabalho
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Clientes

Além do contato cotidiano com os clientes (vide critério
3), com a ANEEL e AGERBA (respectivamente Agéncia
Nacional e Estadual, que resguardam os interesses dos
clientes), a COELBA possui varios mecanismos para
identificacao das expectativas e necessidades dos clien-
tes, que envolvem a alta administragao:

B Pesquisas junto aos clientes: a empresa conta com
quatro (04) principais tipos de pesquisa:
Pesquisa ANEEL — anual e de responsabilidade da
Aneel, seus resultados afetam as tarifas. A importan-
cia dada pela Diregcdo Superior a essa pesquisa é re-
tratada na presenca do indicador IASC — indice Aneel
de Satisfagéo dos Clientes no conjunto de indicado-
res da Visdo empresarial.

Pesquisa ABRADEE — anual e de responsabilidade da
Abradee, resulta em premiagao para as empresas que
se destaquem. O ISQP — indice de Satisfagéo da Quali-
dade Percebida, gerado a partir dessa pesquisa, é um
dos indicadores estratégicos apresentados no BSC.

Pesquisa COELBA —anual, contratada pela empresa
junto a instituicOes especializadas, objetiva identificar
os principais anseios dos clientes e as oportunidades
de melhoria relacionadas aos canais de atendimento
e aimagem da empresa. O IDAR — indice de Imagem,
da empresa, também faz parte do elenco de indicado-
res estratégicos.

Pesquisa da SOP — conjunto de pesquisas realizadas
no dia-a-dia (consolidagdo mensal) por pessoal pro-
prio (SOP) e das empreiteiras, objetivando detectar
aspectos, de cada tipo de servigo, que necessitem de
melhoria.

Os varios atributos mensurados através dessas pesquisas
sao sistematicamente analisados pelo Comité de Marketing
e Comunicagao, gerando a¢des de melhoria, que sao apro-
vadas pelo Superintendente Comercial e Mercado, e acom-
panhadas por esse mesmo Comité (vide critério 3).

B Conselho de Consumidores: liderado pelo Superin-
tendente Comercial e Mercado, é formado por repre-
sentantes da empresa, dos segmentos de clientes
(que, devido a caracteristica do negécio, confunde-se
com a propria sociedade), do PROCON e da AGERBA,
que se reunem a cada dois meses, para identificar e
avaliar as necessidades e expectativas dos consumi-
dores. Sao definidas Diretrizes de Atuacéo (registradas
em Atas), que séo avaliadas pelo Comité de Marketing
e Comunicacao, e se tornam indicativos para os con-
sequentes Planos de Ag¢éo, aprovados e acompanha-
dos pelo Comité e pelo préprio Conselho de Consumi-
dores.

I Estatistica de Reclamacgées: no processo de registro
e tratamento das reclamacgdes de clientes, ha o sub-
item “Sugestao” dos clientes, que também é conside-
rado nesse processo de analise, servindo de balizador

para os respectivos planos de agao.

Esses mecanismos de identificagao das necessidades
dos clientes sofrem analise critica anual principalmente
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por parte do Comité de Marketing e Comunicagao (no
ambito da COELBA) e pela Comisséo de Mercado (no
ambito da NEOENERGIA), ambas com a participagéo
representantes da alta administracao. (vide critério 3)

Fornecedores

O relacionamento com os fornecedores, em geral, é efe-
tuado a partir do Departamento de Suprimentos — PRS,
que gerencia o suprimento de materiais e servigos se-
gundo as diretrizes da holding, e encaminha a alta admi-
nistragédo as principais solicitagbes desses fornecedo-
res. Os fornecedores de produtos e servigos criticos (A,
do sistema ABC) sofrem auditorias sistematicas para
avaliagdo do cumprimento das condigbes contratuais,
que sao definidas em adequacao as politicas e estraté-
gias da COELBA. No que se refere as empreiteiras, atra-
vés das reunides regionais e “feedbacks” dos facilitadores
(do OCM), o Superintendente de Operagdes tem aces-
S0 as principais consideragdes, as avalia (em conjunto
com os Gerentes do OCM e das areas responsaveis
pelos servigos), e as solugdes séo incorporadas ao tra-
balho do dia-a-dia. As questbes de carater estratégico
sao inseridas pelos Superintendentes no Planejamento
Empresarial.

A COELBA adota a filosofia de apoiar os seus forne-
cedores na solugao dos problemas comuns, e dis-
ponibiliza recursos humanos e materiais neste
sentido.(vide critério 7)

Anualmente os mecanismos de relacionamento com os
fornecedores sdo analisados criticamente nos niveis
COELBA (pelo préprio Gerente do Departamento de Su-
primentos e pelo Comité de Qualidade do Fornecimen-
to) e NEOENERGIA (Gerente Corporativo de Suprimen-
tos e Diretor de Operacgoes).

Acionistas

O relacionamento da alta administragdo com os acio-
nistas é realizado de forma sistematica, através da par-
ticipacao do Presidente nas reunides do Conselho de
Administragao, que possui representantes dos principais
acionistas (Figura 1.2). Além disto, o Departamento Fi-
nanceiro e de Relagdes com Investidores — FFI, dentro
das melhores praticas de Governanga adotadas pela Neo-
energia, trabalha uma série de mecanismos direcionados
atransparéncia e equidade, a exemplo de relatérios tri-
mestrais e de link, no site corporativo
(www.coelba.com.br).

Mensalmente, o Diretor Financeiro realiza reunioes com
os acionistas, apresentando os resultados empre-
sariais e recebendo sugestoes de direcionamento,
que sao avaliadas pela Diretoria (holding), aprovadas pelo
Conselho de Administragao da Neoenergia, executadas
pelas areas da empresa e acompanhadas pelos respecti-
vos Superintendentes. Os direcionamentos mais importan-
tes, também sao acompanhados nas reunides semanais
da “agenda permanente” que, através de teleconferéncia,
coloca em contato o presidente da holding, os diretores e
os presidentes de todas as empresas do grupo.
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Sociedade em Geral

Os Superintendentes participam de varios eventos que
objetivam mostrar a empresa e identificar as expectati-
vas da comunidade, a exemplo do “COELBA ao Seu
Lado” que, itinerante e seguindo calendario prévio, é reali-
zado em diversos bairros e cidades, sob a coordenagao do
OAC e com a participagao do SOP e, eventualmente, do
SCM e do Presidente. Além disto, eles participam de even-
tos de entidades de classe (FIEB, CDL, ABRADEE, ABCE,
etc) e de outras instancias regulamentadoras e/ou gover-
namentais (ANEEL, AGERBA, Secretarias de Estado, etc.).

Os diversos contatos da Superintendéncia com a Co-
munidade possibilitou, por exemplo, em 2003, a defini-
¢ao da Estratégia “Ser Empresa Cidada” que, na analise
critica de 2004 (anual) passou a se constituir em uma
Macro-Estratégia e que, na analise de 2005, gerou o
Programa Energia para Crescer. Isto mostra a importan-
cia que a Diretoria da aos anseios da sociedade.

Competéncias da Lideranga

As competéncias consideradas essenciais as lideran-
cas da empresa para a perfeita operacionalizagédo das
estratégias definidas no BSC (Figura 1.3) sdo reguladas
e gerenciadas. A Gestao das Competéncias da Lideran-
¢a é coordenada pelo Departamento de Desenvolvimen-
to de Pessoas - GDP, e o seu principal mecanismo € o
“Sistema de Competéncias e Comportamentos
Observaveis”, desenvolvido em 2003 com a participa-
cao direta do Presidente da COELBA a partir de analise
do BSC, buscando competéncias e comportamentos
adequados a perfeita operacionalizagdo das estratégias.

Esse sistema foi validado e estendido, em 2005, a todas
as empresas do Grupo Neoenergia. A Gestdo das Compe-
téncias compreende as etapas de definigdo, avaliagao e
desenvolvimento, tendo como principal instrumento o “Sis-
tema P360” (web) que através da metodologia de avalia-
¢ao 360°, possibilita acompanhamento dos Gerentes e
Gestores em relagdo as competéncias. Os lideres tém uma
avaliagao bastante completa, uma vez que se auto-avali-
am, sao avaliados por dois pares, dois subordinados e pelo
superior imediato. E, entdo, realizado um diagndéstico e,
com base nesse diagnéstico é elaborado o Plano de De-
senvolvimento de Lideranga (PDL) (ajustado anualmen-
te), de modo a fortalecer as competéncias consideradas
necessarias (vide critério 6 — Pessoas).

ENLENIE) Perfil de Lideranca

PERFIL DE
LIDERANCA
Conhecimentos  Habilidades  Afitudes
Gestor de Pessoas/ Gestor de Negécios/ Comunicador
Lideranga de Equipes Resultados Educador
Negociador
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O Programa de Mapeamento de Competéncias,
coordenado pelo GDP, objetiva identificar e qualificar os
potenciais lideres para assumirem futuros cargos de li-
deranca. Esse programa conta com uma consultoria
externa especializada, que conduz o processo de avalia-
¢ao, e resulta em um banco de dados de potenciais,
que ja possibilitou a nomeacéo de varios executivos.

Todos os programas seguem procedimentos normati-
zados e sdo continuamente acompanhados e avalia-
dos pelo Superintendente de Gestido de Pessoas, sub-
sidiando a analise critica efetuada pela Diretora de
Gestao de Pessoas.

Ha, ainda, uma avaliagao quanto aos aspectos de
desempenho, mensal, pela alta administracao, se-
gundo o cumprimento de objetivos estabelecidos a
cada executivo da empresa (sistema GPO), e que sédo
considerados para efeito de remuneracao variavel.

No ambito das empreiteiras, os supervisores sdo
definidos com a participagao da COELBA e a sua atua-
¢ao no cumprimento dos objetivos € acompanhada,
de um lado, pelos facilitadores de parceria (do OCM)
e, de outro lado, a partir do sistema (Chips), que acom-
panha, individualmente e diariamente, o desempenho
de cada supervisor e equipe de trabalho. Aqueles que
apresentam os melhores desempenhos servem de “pa-
drinhos” orientadores para as equipes de pior desem-
penho. Complementarmente ha, desde 2004, uma ava-
liacao (baseada no Prémio ABRADEE) voltada a me-
Ihoria da gestdo das empreiteiras.

Aprendizado Sistémico

O sistema de lideranga segue o0 método PDCA de
gestao, e todas as suas praticas de gestao e padroes
de trabalho séo sistematicamente avaliados e melho-
rados. Independentemente do procedimento de me-
Ilhoria continua das areas, os Comités efetuam ana-
lises criticas dos resultados dos principais proces-
sos, gerando revisao nos padrdes e acdes de melho-
ria, que sao priorizadas e monitoradas, conforme pro-
gramacao de cada Comité.

A sistematica de reunides do Presidente com Diretores
e Presidente com Superintendentes promove analise
critica dos resultados das ag¢des estratégias e dos obje-
tivos, gerando adequacgdes nos Indicadores e nas Inicia-
tivas Estratégicas (adequando praticas e padrées de tra-
balho). Anualmente, no processo de planejamento em-
presarial, toda a Diretoria Superior efetua analise critica
das praticas e padrdes de Lideranga. Por exemplo, em
2005 (no processo de planejamento empresarial 2006),
de modo a definir diretrizes mais explicitas relativamen-
te aos seus stakeholders, a Direcdo Superior redefiniu
as macroestratégias da Coelba, (ficaram: Satisfagao dos
Clientes, Remuneracgéo dos Acionistas, Responsabilida-
de Social e Desenvolvimento Profissional) e a abrangén-
cia do sistema de gestéo por objetivos.

Outro mecanismo de aprendizado ocorre a partir da
participacdo da COELBA nos Prémios RDQP/
ABRADEE e PGQB: o PCG analisa os comentarios
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dos examinadores, apresenta-os ao Presidente e Su-
perintendentes de Planejamento e Controle e, com os
gerentes mais relacionados as oportunidades de me-
Ihoria, define as respectivas agdes (algumas se tor-
nam objetivos). Decorrente desse processo de apren-
dizado relativamente a Lideranga, a empresa: cons-
truiu (2003) o sistema informatizado — LUR e instituiu
uma estrutura de reunides sistematicas para avalia-
¢éo do Planejamento Empresarial, determinou (2004)
a evolugdo do novo modelo de Gestao, quando cada
executivo passa a ser efetivamente um Gestor de Pes-
soas; revisou (2005) o seu Mapa de Processos para
melhor adequa-lo a gestao empresarial; revisou o C6-
digo de Etica aprimorando o entendimento dos valo-
res anteriormente disseminados no “Projeto de Trans-
formagao”; renovou o modelo do seu Programa de Res-
ponsabilidade Social, implantou um novo modelo de
Gestao da Competéncia; e promoveu duas (2004 e
2006) Reestruturagdes Organizacionais, de forma a
permitir maior facilidade de disseminacédo das diretri-
zes corporativas.

Em nivel de Grupo Neoenergia, o préprio mecanismo de
reunides entre Diretores da Holding e Presidentes das
Empresas promove avaliagdes do sistema de lideranca.
Como exemplo, em 2004 foi definido um novo modelo de
Governanga, que passou a ser adotado por todas as
empresas do grupo, e que deflagrou o processo de ade-
quagao dos controles internos da COELBA a Lei
Sarbanes Oxley, de forma a dar maior visibilidade e cre-
dibilidade a gestao; além de criar as Comissbes Execu-
tivas para processar analises criticas sobre os proces-
sos considerados prioritarios ao grupo.

O BSC é a ferramenta mais importante na promogéao da
lideranga na COELBA, pois apresenta Estratégias volta-
das para o atendimento a todas as partes interessadas,
além de um conjunto de indicadores (que sao objetivos
dos executivos da empresa) que mede o desempenho desse
trabalho. Dentre estes, destacamos os seguintes:

B Lucro Liquido — LL (interesse dos acionistas)
B indice de Reclamagdes — IRR (interesse dos clientes)

B Posicdo da COELBA no questionario ETHOS de Res-
ponsabilidade Social do prémio ABRADEE — ETHOS
(interesse da sociedade)

B Nivel de Seguranga no Trabalho — NST (interesse da
forga de trabalho)

1.2 - CULTURA DA EXCELENCIA

Definicao das Diretrizes Organizacionais

A busca pela exceléncia, na COELBA, comega em 1980,
com a introducao do Planejamento Empresarial basea-
do no modelo GPPO - Geréncia Participativa por Objeti-
vos. Essa cultura, hoje incorporada em todas as acoes
empresariais, intensificou-se em 1992, quando da im-
plantagdo do Total Quality Control — TQC. De forma des-
tacada, a COELBA integrou o grupo de empresas que
disseminou essa cultura no Estado da Bahia.

Entre 1996 e 1997 a COELBA preparou as duas maiores
agéncias de atendimento e o laboratério de analises qui-
micas e cromatograficas para certificagéo segundo a ISO
9002. Porém, em julho de 1997 a empresa foi privatizada,
e os novos Diretores decidiram adiar a certificagéo, ja
que ocorreriam grandes mudancgas organizacionais. Ainda
em 1997 foi criada uma area para liderar o processo de
transformagao da empresa (baseado no documento “Pro-
jeto de Empresa”, contendo Misséo, Valores, Principios
Gerais - focando todas as partes interessadas -, Politi-
cas Gerais e Objetivos Estratégicos, definindo critérios,
acoes e responsaveis). Nele, a cultura da exceléncia ja
ficava bastante explicita na propria Visao estabelecida a
COELBA: “...com exceléncia em qualidade e ...”.

Em 1998 foi definida a Politica de Meio Ambiente e em
2004 iniciou a implementagédo do Sistema de Gestéo
Ambiental. Em 2002, a Auditoria Interna obteve a certifi-
cagao ISO 9001:2000 (a primeira no Brasil), foi institui-
do o Cédigo de Etica, foram definidas diretrizes para fo-
mento de uma cultura de cumprimento do marco
regulatério do setor; e foram definidas as Politicas e Di-
retrizes de Saude e Seguranga. Em 2003 houve a certi-
ficagdo ISO 9000 do sistema de gestao comercial, e a
Coelba passou a submeter o seu Sistema de Gestao a
duas avaliagbes externas anuais (prémios RDQP/
ABRADEE e PGQB) Em 2004 o sistema de gestao do
Relacionamento com Acionistas também recebeu certi-
ficado 1ISO 9000 e em 2005 a Coelba implementou o
custeio por atividades. Por conta de tudo isto, em 2005
COELBA passou a ser considerada, pelos Diretores
(holding), como um exemplo, no tocante a modelo de ges-
téo, para as demais empresas do Grupo Neoenergia, € o
seu PCG passou a contar com um objetivo de implemen-
tar, na CELPE e na COSERN, o mesmo modelo de gestéo
(Mapa de Processos, BSC, Custeio por Atividade, etc).
Através das consequentes agdes de melhoria, a COELBA
promove a permanente busca pela exceléncia.

Modelo Esquematico de Gestao Estratégica

Os “Paradigmas da Gestao” e os “Requisitos do Siste-
ma de Controle de Gestao Estratégica” definidos e apro-
vados pela alta administragdo em 2002, manifestam que
a cultura da exceléncia, implementada na COELBA,
contempla todas as partes interessadas:



LIDERANCA

Relatério da Gestéo - Nivel |l

Paradigmas da Gestéo: Eficiéncia ndo é um destino,
é uma viagem; Conhecimento distribuido; A per-
cepcao do cliente é a Unica realidade; O caminho
da melhoria é o diagnéstico permanente.

Requisitos ao Sistema de Controle de Gestao Estratégi-
ca: Administrar a mudanga e nao a estabilidade;
Administrar o valor requerido pelos “stakeholders”
e o conhecimento distribuido das pessoas.

De forma a incorporar essa mesma filosofia no esquema
de trabalho das empreiteiras, no contrato ha clausulas
que se referem a capacitagcdo (a COELBA estimula e
apoia a capacitagdo dos fornecedores como fator de
melhoria da competitividade), agao social e meio ambi-
ente (o contratado se responsabiliza — e € apoiado pela
Coelba — pela promog¢ao de uma cultura de responsabi-
lidade em todos os seus relacionamentos com os em-
pregados, clientes e sociedade). Esses aspectos sao
sistematicamente avaliados, e um esquema de
bonificagbes e premiag¢des incentiva o comprometimen-
to das empreiteiras na busca pela exceléncia.

Como pode ser visto na Figura 1.5, as Diretrizes sédo
definidas pela Direcdo Superior, os Comités Técnicos
definem “O Que Fazer”, os Grupos de Trabalho definem
“Como Fazer” e as Areas da Empresa “Fazem”. Os Gru-
pos de Trabalho, em primeira instancia, e os Comités,
em segunda instancia, controlam a execucéo, para ga-
rantir o cumprimento das Diretrizes. Cabe ao PCG o apoio
metodoldgico e o controle operacional de todo o proces-
s0, que ocorre de forma sistematica, conforme o crono-
grama de cada Comité e Grupo de Trabalho.

Disseminacgao das Diretrizes Organizacionais

A partir do relacionamento entre estratégias e proces-
sos, as definigdes estratégicas sdo comunicadas e
incorporadas ao trabalho diario, que é executado e
gerenciado com base em indicadores e em documentos
normativos especificos. As Diretrizes, Politicas e o Mo-
delo de Gestao sdo amplamente disseminados para a
forca de trabalho, sendo que a alta administracéo parti-
cipa ativamente desse processo.

De forma a garantir seu pleno entendimento e interna-
lizagdo, sao utilizados os mecanismos de comuni-
cacgédo ja mencionados em 1.1 (regulados pela Norma
CCP 09 e por outros padroes de comunicagao, espe-
cificos para determinados temas), tais como jornais,
cartilhas, murais, outdoors, Notes, Portais, relatorios,
circulares, sistemas e sites, além dos documentos
normativos e de um sistema de reunides entre a alta
administracéo e as partes interessadas (Fig. 1.2).
Destacamos aqui o sistema RED (Relatdrio Executi-
vo Diario), as reunides semanais da Agenda Perma-
nente (Diretores, Presidente Coelba e Superintenden-
tes) e da Agenda Permanente Interna (Presidente e
Superintendentes) e as reuniées mensais entre Pre-
sidente, Superintendentes e Gerentes da Coelba, e
entre Gerente e o seu pessoal. As Auditorias inter-
nas, seguindo um cronograma definido pelo Comité

2006

Prémio Gestao Qualidade Bahia

de Auditoria (Neoenergia), verificam a efetiva pratica
das Diretrizes Organizacionais em todo o ambito da
organizagéo, e Comités especificos realizam, confor-
me cronograma prévio, analise da efetiva considera-
¢ao dessas Diretrizes nos processos organizacionais.

Cabe ao Gerente de Comunicagao Institucional a res-
ponsabilidade pela qualidade da comunicagao e ao Su-
perintendente de Planejamento e Controle a responsabi-
lidade pelo entendimento e aplicagao das macro-diretri-
zes organizacionais.

Politica de Definicao de Padroes
de Trabalho e Controle

De modo a haver “capilaridade” do PCG, que define o
modelo de gestéo estratégica para a Coelba, ha pes-
soas, em todas as Superintendéncias, relacionadas fun-
cionalmente com esse Departamento. Assim, as prati-
cas e padrdes de gestao estratégica sdo discutidos no
ambito do Departamento de Planejamento e Controle de
Gestao - PCG, com a participagédo dessas pessoas e dos
gerentes das areas envolvidas. Apds consolidacao, o ge-
rente do PCG submete as alteragdes a aprovagéo, confor-
me o nivel de competéncia definido na Norma ORG 05.

Os préprios Superintendentes, no seu ambito de autorida-
de, participam do processo de divulgacao e controle des-
sas praticas, e 0 PCG realiza a coordenagao geral da ope-
racionalizagao das mesmas, acompanhando o trabalho das
areas, dos Comités e dos Grupos de Trabalho.

ﬁm Modelo de Gestio da Melhoria

COMITE
| DIRETRIZES ' pIRETIVO ‘—l Situagao Geral
Recomentagies

EOMUIESE “— — — — —y~ — — 7]
TECNICOS «—» PCG
METODOLOGIA,
COORDENACAOQ/E
GRUPOS DE / CONTROLE DA
TRABALHO MELHORIA
O QUE FAZER
COMO FAZER |
AREAS DA
EMPRESA
DEFg‘(')G“O DESENHO AGAO DE
BROBL EAtA DA SOLUGAO SOLUGAO

Os documentos normativos sao elaborados pelas areas,
conforme suas responsabilidade e de acordo com modelo
definido e controlado pelo PCG (Normas PAD 01, 02,03 e
04). Sao arquivados pelo GDM, divulgados pelo PCG (atra-
vés de Circular e de colocagéao no Mural Eletrdnico) e a
sua aplicacao é sistematicamente auditada pelo PAD, CGC,
Unidade de Controles Internos (PCCO) ou Departamentos
do SOP, conforme o tema (vide Figura 7.5). Quando ha
nao-conformidades, gera-se planos de ac¢ao corretiva, que
sao acompanhados conforme descrito no critério 7.
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Aprendizado Sistémico

A implementacao das inovagdes e melhorias empresari-
ais, na busca da exceléncia, é realizada a partir da con-
tinua avaliagcao e adaptacao das praticas e padrdes rela-
cionados com a gestdo empresarial.

Ha uma Unidade, no PCG, especificamente respon-
savel pela analise critica do sistema de gestdo da
empresa. Ela se utiliza dos relatérios advindos dos
examinadores nos prémios voltados a qualidade da
gestdo (RDQP-ABRADEE e PGQB), identifica (junto
com as areas envolvidas) as oportunidades de melho-
ria (duas vezes ao ano) e articula a implementagao
das mesmas. Anualmente, os direcionamentos de
gestao sao avaliados pela Diretoria do grupo Neoener-
gia, e as diretrizes ai decorrentes séo incorporadas
ao BSC da COELBA, que passam a ser acompanha-
das conforme descrito no critério 2.

Além disso, o Comité de Auditoria da Neoenergia siste-
maticamente realiza anadlise critica do comportamento
das empresas do grupo (cumprimento das Diretrizes da
holding e das respectivas empresas). Em decorréncia,
séo definidas auditorias especificas, desenvolvidas pelo
Departamento de Auditoria, gerando planos de agéo exe-
cutados pelas areas e controlados pela Unidade de Con-
troles Internos.

Podem ser citados, como exemplos de aprendizado sis-

témico nos ultimos anos:

B Reformulagéo da Sistematica de Gestao de Proces-
sos (Pessoas; Tecnologia da Informagéao; Suprimento
e do tema “Responsabilidade Social”);

B Revisdo do Cdédigo de Etica;

B Revisédo dos mecanismos de comunicagéao voltados a
gestéo (do Relatério de Gestéo, para a Neoenergia;
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do Sistema Relatorio Executivo Diario (RED); e da apre-
sentacdo, mensal, para Conselho de Administracao,
Diretores, Superintendentes e Gerentes);

B Implantagdo de um novo conceito para elaboragéo do
Planejamento Empresarial (inclusive para definigao de
Objetivos), mais focado na perspectiva de busca da
Exceléncia (por exemplo, incorporou a idéia da “em-
presa de referéncia” - organizagao virtual definida pela
Aneel para efeito de definicao de tarifas - ser conside-
rada como uma concorrente);

B Reformulacdo do Prémio de Gestdo para as
Empreiteiras;

B Redefinicdo do Sistema de Gestdo dos Documentos
Normativos.

A consequiéncia de todo esse trabalho pode ser aferido
pela Coelba ter conquistado o 2° lugar no Prémio
ABRADEE de 2005, em Qualidade de Gestao.

1.3 - ANALISE CRITICA DO DESEMPENHO GLOBAL

Analise Critica do Desempenho Global

Essa analise é principalmente realizada de forma intrin-
seca ao processo de gestao do Balanced Scorecard da
COELBA, que integra a Gestédo dos Processos com a
Gestéao Estratégica.

Existem dois grupos basicos de indicadores: Estratégi-
cos, que mensuram o cumprimento das Estratégias e
que, através de Objetivos anuais designados (fop-down)
para todas as areas da COELBA e para as Empreiteiras,
sdo desdobrados a todos os niveis; e de Processo, que
servem para gerenciamento dos varios processos da or-
ganizacgao (definidos no seu “Mapa de Processos”). Es-
tes ultimos s&o subdivididos em indicadores de resulta-

GIEEILYYEF Departamentos responsaveis pelos itens do Relatério de Gestéo
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8.3 |Resultados Relativos as Pessoas

3.2 |Relacionamento com Clientes X

7.2 |Gestao de Processos de Apoio XX

3.1 |lmagem e Conhecimento do Mercado X

5.2 |Gestao das Informagdes Comparativas X

5.3 |Gestao do Capital Intelectual

X
X
2.2 |Desdobramento das Estratégias X
6.1 |Sistemas de Trabalho X

6.2 |Capacitacéo e Desenvolvimento
6.3 |Qualidade de Vida X

7.3 |Gestao de Processos Relativos aos Fomecedores X e

8.4 |Resultados Relativos aos Fornecedores X

1.1 |Sistema de Lideranca

X
X
1.2 |Cultura e Exceléncia X X
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1.3 [Anélise Critica do Desempenho Global X
X
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8.5 |Resultados dos Processos Relativos ao Produto

X
X
X
8.7 |Resultados dos Processos de Apoio e Organizacional X o4 7 X
X
X
X
X

#
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dos (que mensuram os resultados finais de cada pro-
cesso) e indicadores de verificagdo (Que mensuram as
atividades de cada processo).

Através da relagéo (causa - efeito entre indicadores es-
tratégicos e indicadores de processo) entre Estratégias
e Processos (vide critérios 2 e 7) é estabelecido um “link”
entre a gestao estratégica e a gestado da rotina.

Conforme explicado no critério 2, ha sistematica anali-
se critica dos resultados estratégicos, a partir de uma
série de reunides mensais entre o responsavel por cada
Iniciativa Estratégica e os responsaveis pelos respecti-
vos Planos de A¢ao; entre os responsaveis por uma dada
Estratégia e os responsaveis pelas respectivas Iniciati-
vas Estratégicas; e entre os executivos e empregados.
Nessas reunides, a partir de analise da evolugao dos
Indicadores e das respectivas A¢des, sdo definidas novas
diretrizes, que geram ajustes nas agdes inseridas no BSC
(visualizado através do LUR). As principais diretrizes séo
comunicadas a todos a partir das reuniées (mensais) da
alta administragdo com todos os gerentes, e das reunides
no “Dia do Aprendizado Estratégico” (mensais) de cada
um dos gerentes com todos os seus funcionarios.

Em complementacgédo, a cada dois meses, os Superin-
tendentes com mais empregados (SOP, SCM e SEN,
com 80% dos empregados) se reinem com os todos 0s
executivos e funcionarios da sua area, para efetuar ana-
lise critica (a partir da analise da tendéncia, do desvio a
meta e das agoes efetuadas) do cumprimento dos seus
Objetivos. Os demais Superintendentes efetuam essa
analise de forma mensal.

Mensalmente, os Facilitadores das Mesas de Parceria
(do OCM) se reinem com 0s supervisores e emprega-
dos das Empreiteiras para, efetuar a analise critica do
cumprimento dos respectivos Objetivos. O resultado
dessas reunides é submetido a apreciagdo do Superinten-
dente de Operagéo e subsidia a gestdo dos servigos
terceirizados como um todo, e o sistema de bonificagao
das empreiteiras (trimestral), em especifico.

Conforme explicado no critério 7, os Comités Técnicos
se reunem, sistematicamente e segundo cronogramas
especificos, para avaliagdo do desempenho dos princi-
pais processos da organizagao. Ac¢bes de ajuste,
porventura necessarias, sao definidas e implementadas
sob supervisao dos respectivos Gerentes.

Anualmente, a alta administragao avalia a situagao da
COELBA em termos comparativos as de outras organi-
zagoes (vide critérios de Benchmarking no critério 5) e a
“empresa de referéncia”. As definicbes dai decorrentes
sdo incorporadas, pelo PCG, na revisédo anual do Plane-
jamento Empresarial.

Ha, ainda, outras agbes de analise critica do desempe-
nho global da COELBA, dentre elas a analise diaria, atra-
vés do sistema RED, feita pelos Diretores; a analise
semanal, feita por Diretores e Superintendentes, nas
reunides da agenda permanente; a analise mensal feita
pelo Conselho de Administragao da COELBA e, igual-
mente, pelo Conselho de Administracao da Neoenergia.
Todas elas consideram os resultados de outras empre-
sas do grupo, e geram decisdes e consequentes agoes,
que sao incorporadas pela COELBA, sob o controle da
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alta administracao e, quando orientado pela holding, do
Departamento de Auditoria.

Divulgacao das Decisoes da Analise Critica

A comunicagao dessas decisdes se da a partir de atas
das reunides; dos sistemas informatizados (principal-
mente RED, LUR e GPO); das pessoas (representantes
nas Superintendéncias) funcionalmente relacionadas ao
PCG, do esquema de reunides apresentadas na Figura
1.2 e da estrutura hierarquica da organizacéo.

Adicionalmente, para melhor esclarecimento de algumas
decisOes estratégicas, o PCG organiza reunides espe-
cificas com as pessoas envolvidas.

Ao final de cada ano o PCG elabora relatérios especifi-
cos de avaliagao da situagdo empresarial, de modo a
subsidiar a Diretoria Superior no processo de definigdo
das Diretrizes Organizacionais para o préximo ciclo e,
as principais diretrizes ficam explicitas, também, nas
préprias Estratégias organizacionais, apresentadas no
Balanced Scorecard -BSC.

Acompanhamento das Agoes

As agdes decorrentes das analises criticas sdo incor-
poradas no LUR (estratégias, iniciativas, planos de agao)
e no GPO (objetivos), e passam a ser acompanhadas
naturalmente pela estrutura apresentada em “Exercicio
da Lideranca” (principalmente pelos Comités) e segun-
do a sistematica explicada em “Analise Critica do De-
sempenho Global”. O PCG coordena o processo geral
de acompanhamento.

Aprendizado Sistémico

Quando da reviséo do Planejamento Empresarial, a alta
administragdo compara os desempenhos realizado e es-
perado da empresa, considerados os referenciais com-
parativos (vide itens 2.1 e 5.2). O exercicio de reflexao é
orientado pelo PCG, que o direciona para analise das
causas desses resultados. Em consequéncia, podem
ser revistas as respectivas praticas e padroes.

Complementarmente, por integrar um Grupo de grande
porte (Neoenergia), as praticas de gestdao da COELBA
sao sistematicamente avaliadas pela holding, segundo
as mais modernas premissas de governadoria. Um exem-
plo dessa estrutura de analise critica sdo as Comissdes
permanentes, formadas por Diretores e Superintenden-
tes das empresas do Grupo, que objetivam analisar e
redirecionar praticas e resultados relacionados a, por
exemplo, Mercado, Perdas, Inadimpléncia, Qualidade do
Servigo, Finangas e Gestao de Frota, tendo em vista
melhorar as praticas verificadas nessas empresas.

Demonstragéo da efetividade deste mecanismo de ges-
tao € a COELBA ter ganho, em 2005, o Prémio ABRADEE
em Gestao Econdmico-Financeira.

Exemplos recentes de melhoria:

B Revisdo do sistema RED, para acompanhamento diario,
pela Diregao Superior, das informagdes estratégicas;

B Redefinicdo da sistematica de reunides da Diretoria
Superior;

® Nova forma de definicao da relagao causa-efeito para
os Indicadores da Organizagao;

B Padronizagéo dos indicadores de resultado das em-
presas do grupo Neoenergia.
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2.1 —-FORMULAGAO DAS ESTRATEGIAS

O Planejamento Estratégico da COELBA tem como ob-
jetivo atingir a sua Vis&o e garantir a continuidade da
empresa. Avisao é definida a partir de um processo de
avaliacdo do desempenho da Coelba em relagéo a ou-
tras empresas do setor elétrico e as diretrizes do Grupo
Neoenergia. Como resultado dessa avaliagéo, no Plane-
jamento para o ciclo 2003-2008 a Coelba incorporou o
conceito de “empresa de referéncia” (empresa virtual
definida pela Aneel, para efeito de revisao tarifaria), para
definicdo das metas empresariais. As varias etapas do
planejamento est&o sistematizadas através de uma se-
quéncia l6gica de procedimentos, que pode ser observa-
da naFigura 2.1:

GIEDLEYEN Visao Logica do Planejamento Estratégico

MISSAO
Andlise Cenério ' Andiise Cendrio
AMBIENTE VISAO AMBIENTE
INTERNOS (Resultado) EXTERNO
Organizagdo Mercado
Pessoas Concorréncia
Sistemas Legislagao
Estratégias Ecovoris
/“ {Enfoque)
Processos Projetos
(Melhoria Continua) (Inovagso)

K Orgamento - /

O ciclo de reviséo, anual, do Planejamento Empresarial

segue 0s seguintes passos:

1. ldentificagéo e contextualizagéo das Diretrizes do Gru-
po Neoenergia

2. Validacao da Missao, Visédo e Valores

3. Defini¢cdo das Macro estratégias

4. Elaboragao do Mapa Estratégico —BSC (envolve re-
lacionamento Estratégias x Processos criticos e De-
finicdo de Indicadores )

5. Definigao das Metas e Consolidagdo do Orgamento Anual

6. Desdobramento dos Objetivos para Diretorias e De-

G X] Visao da Coelba
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partamentos (langamento dados no GPO - sistema
de gestéo dos objetivos)

7. Definicdo das Iniciativas Estratégicas

8. Elaboragao dos Planos de Agao

9. Lancamento no LUR - sistema para gestéo do Plane-
jamento Estratégico(Estratégias, Indicadores, Ini-
ciativas, Planos de Agéo)

10. Acompanhamento do Planejamento (resultados € ini-
ciativas)

11. Avaliacédo Anual — Diagndstico

Participa deste trabalho coordenado pelo presidente, todo

o corpo de executivos e a alta dire¢gdo. Sao realizadas

reunides especificas em cada fase do trabalho (defini-

¢ao de metodologia, analise do diagndstico, definigbes por

tema estratégico, consolidacao final do planejamento).

Estruturacao do Processo de Formulagao das
Estratégias

O Planejamento Estratégico, anualmente, se inicia a partir
da reflexdo sobre o desempenho da empresa. Nesse pro-
cesso, considera-se as necessidades dos stakeholders.
Esse trabalho é realizado considerando as informagdes
apresentadas na Figura 2.3 e é desenvolvido através de
reunides setoriais, contando com a coordenagao dos res-
pectivos Superintendentes. A participagdo de executivos
de todos os niveis hierarquicos, torna possivel obter in-
formacgdes importantes para este processo.

Apds as reunides de carater setorial, a alta administra-
¢ao, considerando as Diretrizes advindas do Grupo
Neoenergia, valida ou altera a sua Miss&o, Valores,
Visao e Estratégias. Esta etapa do trabalho ocorre, no
ultimo trimestre, é coordenado pelo Presidente e secre-
tariado pelo Departamento de Controle de Gestao - PCG.
Como resultado dessas reflexdes, desde 2003, a Visédo
da empresa é traduzida em objetivos mensuraveis como
os apresentados na Figura 2.2, para se avaliar sua evo-
lucdo. Esses objetivos sao definidos utilizando-se como
referencial comparativo as empresas selecionadas,
conforme descrito no item 5.2. Para elaboragéo da Vi-
sdo, utiliza-se as Macroestratégias (linhas de orienta-
¢ao basicas}. Em 2005, as Macroestratégias foram: Au-
mentar a Eficiéncia, Rentabilizar os Ativos, Incrementar
a Receita e Ser Empresa Cidada.

Rentabilizar a Coelba acima da referéncia Aneel no ciclo tarifario 2003-2008 e atender as expectativas da sociedade

Remuneracgao Critério Setorial % Confidencial

IASC (ANEEL) % 64,8 63,7 59,96 ND
ETHOS - Responsabilidade Social Pontos 3.069 3.086 3.475 ND
Consumo Médio/Cliente kWh/més 236 230 233 228
DEC* Horas 17,40 15,96 15,22 16,07
FEC* Un 12,43 10,90 9,25 8,77
FRET Un 209 518 1.619 2.572
IPE % 15,98 15,15 14,78 14,34
ICR Meses 2,00 1,73 1,62 1,56
EBITDA/ROL % 26,4 30,8 31,6 42,0
Lucro Liquido** R$ Milhdes 123 166 344 6585
Despesas Gerenciaveis-DOG R$ Milhces 372 367 362 344

*Com supridora

**Sem Cosern em 2005



2006 4

Prémio Gestdo Qualidade Bahia

Utilizacado de Informago6es na definicao das
Estratégias — Analise de Cenarios

Na revisdo anual do Planejamento Estratégico realiza-se,
de forma participativa e com o envolvimento direto da alta
administragdo, um diagnoéstico fundamentado na andlise
critica do desempenho da Empresa. Avalia-se o posiciona-
mento estratégico da empresa em fungao das necessida-
des das partes interessadas, das analises do ambiente
interno e externo e dos seus concorrentes (no ciclo de
planejamento para 2003 - 2008 incluiu-se, também como
“concorrente”, a “empresa de referéncia”, definida pela Aneel
para efeito de revisao tarifaria). Conforme mostrado na Fi-
gura 2.3, os principais “inputs” para o desenvolvimento das
Estratégias Empresariais da COELBA séo:

Dimensiao Econdémico-Financeira: avaliagao de de-
sempenho econdémico-financeiro e projegdes, dados de
Mercado, diretrizes do Grupo Neoenergia (inclusive or-
¢amentarias), Legislagédo do Setor, Indicadores Macroe-
condmicos e Sociais, e Acordo Sindical.

Processos Internos: Diagnostico dos Processos Inter-

nos mais importantes para a obtengéo dos objetivos das
partes interessadas.

Mercado e Clientes: Avaliacdo de Mercado e Clientes,
adotando como referéncia a Legislagédo do Setor, Pro-
gramas Governamentais, Diretrizes do Grupo Neoener-

GEILYYXE] sistemas de Informagées Estratégicas
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gia, dados de Mercado e informacgdes sobre Clientes.

Cenario Externo: Utiliza-se informagbes da area de
mercado, de aspectos relacionados a Legislagao do Setor
Elétrico e do relacionamento da empresa com o Orgéo
Regulador — AGERBA/ ANEEL. Utiliza-se também, in-
formacgdes sobre a concorréncia, (a exemplo dos estu-
dos da COELBA sobre 0 avango do gas natural na Bahia
e sobre o0 mercado do diesel na irrigagao da regido oes-
te). Também séo utilizadas informagdes relativas a ten-
déncias macroecondmicas, demograficas e sociais.

Cenario Interno: Informagdes que permitem avaliar o
desempenho da empresa em termos de tecnologia de
gestéo, logistica, gestao de pessoas, recursos econo-
mico-financeiros, relagdo com clientes e fornecedores e
alinhamento com as Diretrizes da Holding (Neoenergia).

Na Figura 2.5 observa-se um exemplo de analise reali-
zada nesta etapa no trabalho.

Definicdo de Objetivos e Estratégias

Uma vez validadas a Missao, os Valores e a Visao
(traduzida em objetivos mensuraveis, a partir das refle-
x0es realizadas sobre o Cenario Externo e o Cenario
Interno da Empresa), sao definidas as Macroestratégias
e Estratégias (com seus indicadores de acompanhamento
- descritores) para se atingir a Visao. Neste processo, a

PARTES INFORMAGAO FONTES PERIODICIDADE UTILIZAGAO
INTERESSADAS
CLIENTES Satisfacao Painel Brasil, ANEEL, Semestral/Anual  Insumo para definigéo das Estratégias e para acompanhamento de
ABRADEE, CT Indicadores, Iniciativas e Planos de Acao relativos a Clientes
Necessidades e Expectativas Conselho de Consumidores Bimestral
Reclamagdes de Clientes AGERBA, 0800, Agéncias, Mensal
Internet
Dados de Mercado CGM Mensal
ACIONISTAS Diretrizes Estratégicas Neoenergia Anual Insumos direcionadores do novo ciclo do Planejamento Empresarial
Diretrizes Orgamentarias
GOVERNO Legislag&do do Setor Congresso Nacional, MME, Rotineiramente Marcos legais que regulam as estratégias e atividades organizacionais,
Aneel, Agerba, RT, CRV definindo as regras e os limites de atuagao
Programas Governamentais Eletrobras, Seinfra Anual Insumo para definicao das Estratégias e para Acompanhamento de
Indicadores, Iniciativas e Planos de Agao relativos a Plano de Obras
Indicadores Macroeconémicos Ministérios da Fazenda e do Anual Indicadores socio-econémicos estruturantes dos Cenarios que
e Sociais Planejamento, Sefaz, Seplantec/SEI contextualizam o Planejamento Estratégico
EMPREGADOS Pesquisa de Clima Organizacional ~ GRT Anual Insumo para defini¢do das Estratégias e para acompanhamento de
Acordo Sindical GRT Aol Indicadores, Iniciativas e Planos de Agao relativos a Empregados
Canal Criativo SOP Anual
Avaliacdes de Desempenho / 360 GDP Anual
Programa “Fale Francamente” GDP Anual
FORNECEDORES Esquema de Contratagéo e SuUP Anual Insumo para definicao das Estratégias e para Acompanhamento de
de Avaliagdo do Desempenho Indicadores, Iniciativas e Planos de Agao relativos a Fornecedores
Desempenho e Expectativa OoCM Trimestral
das Empreiteiras
CONCORRENTES Referenciais Comparativos Abradee, Aneel, Agerba, Orgéos Anual Referéncias comparativas para definicdo das Metas dos Indicadores
Orgéos de Classe, Cosern, Estratégicos, bem como para a Melhoria Continua da Performance dos
Benchmarking Abradee Anual Processos Organizacionais
SOCIEDADE Expectativas da Sociedade Pesquisa Painel Brasil, Pesquisa ~ Anual Insumo para definicao das Estratégias e para Acompanhamento de
e Imagem da Empresa Abradee (IDAR Imagem) Indicadores, Iniciativas e Planos de Agéo relativos a Responsabilidade
Situag&o da Coelba em Abradee (Prémio Especial Anual Social / Sociedade
Responsabilidade Social Responsabilidade Social)
SITUACAO DA Resultados: Orgamentos,Objetivos, ~ PCG Mensal/Anual, Atualizagdo do LUR/GPO, Analise Critica Mensal/Anual Insumo basico
EMPRESA E Estratégias, Indicadores, Iniciativas, para o ciclo de PE do ano subseq(iente e para Remuneragéo Variavel
TECNOLOGIA Planos de Ag&o, Processos
DE GESTAO s A - f :
Critérios de Exceléncia em Gestéo PNQ, PQB, Abradee, Universidades ~ Anual Atualizagao do Modelo de Gestao Organizacional, favorecendo sua melhoria
continua e a introdugédo de novas ferramentas, tecnologias e sistemas
Relatérios de Avaliagao de PQB, Abradee (RDQP) Anual Insumo para definicao de Objetivos, Iniciativas e para a Melhoria Continua

Prémios em Gestao

da Performance dos Processos Organizacionais
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GELIEXY Mapa Estratégico da Coelba - 2005
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Confidencial

COELBA utiliza a metodologia do Balanced Scorecard
(BSC). Para cada uma das Estratégias, € nomeado um
Superintendente como responsavel.

A Figura 2.4 mostra o Mapa Estratégico da COELBA
(2005), com os seus indicadores.

Para cada indicador estratégico apresentados no mapa,
sdo estabelecidas metas a serem atingidas, alinhadas
com o or¢camento aprovado. Esses Indicadores sao
tomados como base para a definigao dos Objetivos Cor-
porativos e dos Superintendentes. Os objetivos dos Ge-
rentes sdo mensurados pelos indicadores dos principais
processos sob sua responsabilidade. Os objetivos sao
considerados para efeito de Remuneragao Variavel e sdo
definidos utilizando-se a seguinte sistematica padroni-
zada (DROO01 - Norma para definicdo e acompanha-
mento de Objetivos Quantitativos):

B Identificagao da relagéo Estratégias x Processos

B Identificagéo das areas cujas atividades impactam cada
Estratégia (com base nos Processos)

B Definigdo dos Indicadores de cada estratégia que se-
réo Objetivos do Superintendente, em reunido entre o
PCG, o Superintendente responsavel pela estratégia e
os Gerentes das areas envolvidas

B Elaboragao de Proposta de Objetivos para cada area
(relativos aos principais Indicadores dos Processos
relacionados as estratégias da empresa)

B Consolidagao dos objetivos, a partir da negociagao entre
0 executivo responsavel pelo objetivo e seu superior hie-
rarquico, consideradas as Diretrizes da Neoenergia

A partir de 2004, a Coelba passou a utilizar o seu novo
Mapa de Processos como referéncia para conducao
dessas atividades, otimizando suas praticas para defini-
gao de Objetivos e Estratégias.

GENLEYXER Analise de Cenario - Processo Interno

Confidencial

Comunicagao das Estratégias Organizacionais

A divulgacéo do Planejamento Empresarial segue um
Plano de Comunicacédo especifico que possui como
premissas: envolver todos os stakeholders; comuni-
car de forma continuada; selecionar contetudo da co-
municagado de acordo com stakeholders; utilizar lin-
guagem adequada (figura 2.16). O Plano de Comuni-
cacéao do Planejamento Empresarial, revisado anual-
mente, se utiliza de reunides e de toda a Estrutura de
Comunicacgdo da empresa, a exemplo de murais, no-
tes, jornal Linha Direta e, principalmente, os siste-
mas LuR e GPO (vide em 1.1). Na Figura 2.6 observa-
se o0s aspectos do Planejamento Empresarial comu-
nicados aos stakeholders. Figura 2.7 apresenta um
exemplo de desdobramento desse Plano.

Desde 2004, o Presidente estabeleceu o dia 27 de cada
més como o “DIADO APRENDIZADO ESTRATEGICO’.
Nesse dia, Superintendentes, Gerentes e Gestores di-
vulgam e discutem com sua equipe de trabalho os resul-
tados mensais dos indicadores estratégicos e de pro-
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cessos. Em conjunto, refletem sobre como melhorar o
desempenho da organizagao. Em fungéo dessas refle-
xdes, a partir de 2005, foi definida uma nova estrutura
padréo para a apresentacéo dos dados estratégicos as
equipes (apresentagdo em power point). O processo
anual de comunicagdo das estratégias as empreiteiras
fica sob responsabilidade do Departamento de Gestao
de Contratos (OCM).

Aprendizado Sistémico

Anualmente, sob a coordenacao da Superintendéncia
de Planejamento e Controle, a alta administragao avalia
as praticas de gestao adotadas, identificando e decidin-
do aimplementagao de melhorias neste processo. Para
isto, 0o PCG elabora e apresenta um diagnéstico da me-
todologia utilizada no planejamento do ano anterior. Os

Superintendentes, considerando orientagdes da Neo-

energia (Holding) avaliam a necessidade e a possibilida-

de de melhorias na metodologia de elaboragao do Pla-
nejamento. Sdo exemplos de melhorias introduzidas
nesse processo:

B Redefinicdo da Missao, Visdo, Macroestratégias e
Estratégias da Empresa, ajustando-as a nova conjun-
tura ambiental (ciclo de planejamento 2004-2008) e as
novas diretrizes do Grupo Neoenergia.

B Consideracdo da “Empresa de Referéncia” como um
“Concorrente”;

GELEYXJ Matriz de Direcionamento da Comunicagéo

Stakeholders

Superintendentes
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B Nova metodologia de reunides para definigao dos Indi-
cadores e Iniciativas Estratégicas, utilizando O Mapa
de Processos da empresa

B Introdugao do tema Planejamento Estratégico na Pes-
quisa de Clima Organizacional, como forma de aferir a
efetividade das agdes de comunicacao ;

B Criagao do “Dia do Aprendizado Estratégico”.

2.2-DESDOBRAMENTO DAS ESTRATEGIAS

Desdobramento das Estratégias em Planos

Uma vez definidas as estratégias e os respectivos obje-
tivos a serem perseguidos, sdo desenvolvidas as seguin-
tes atividades, no sentido de transformar as estratégias
em agao:

Desdobramento dos Indicadores Estratégicos em In-
dicadores de Segundo Nivel (Indicadores de Pro-
cessos): uma vez definidos os objetivos (indicadores es-
tratégicos + meta) a serem atingidos pela empresa (vide
item 2.3), a partir de um Quadro de Relacionamento en-
tre Estratégias e Processos, identifica-se quais os indi-
cadores de processo que guardam uma relagao de cau-
sa e efeito com os indicadores estratégicos. No Mapa
de Processos (que apresenta as atividades realizadas
em cada processo), verifica-se a relagéo de causa e efeito

Gerentes

Gestores

X X X X
X X X X
X X X X
X X X X

Empregados

X X X X

X X X X
X X X X
X X X X

Prestadores
de Servigos

x
x

Fornecedores

Clientes

Comunidade

Imprensa

X X [ X | X | X X

Governo

Orgéos
Reguladores

Sindicato X X X

J[c]V]37:W WAl Exemplo de detalhamento do Plano de Comunicagao

LANCAMENTO DO CICLO DO Diretores e Gerentes Reunido com diretores e gerentes. 27/07/2005 PR, PCG
PLANEJAMENTO ESTRATEGICO
2006-2008
IDEM Todos os Empregados  Reunides Setoriais envolvendo todos os empregados.  10/08 a 21/08  Gerentes/Gestores
FIXAR O NOVO CICLO DO PE Todos os Divulgagao do PE 2006-2008 no Jornal Linha Direta e Margo/06 PCG/GRP
(mudanca) Empregados Coelba Informa e Out door interno.

Padronizagao dos Murais a Vista das Diretorias, 10/03 a 14/03 PCG

Departamentos e Agéncias com a nova Missé&o,
Visdo, Valores, Estratégias e Objetivos.
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entre indicadores de resultados (que mensuram os re-
sultados finais de cada processo) e indicadores de veri-
ficagdo (que mensuram as atividades de cada proces-
s0). Arelagao entre indicadores dos processos e indica-
dores estratégicos é introduzida no sistema que supor-
ta a gestédo do Planejamento Estratégico (LUR- Lideran-
¢a Unida a Resultados). Mensalmente (até o dia 15 de
cada més), os dados relativos a esses Indicadores séo
langados neste sistema por pessoas especificas, con-
forme o perfil da sua senha.

Também s&o langados e acompanhados mensalmente,
no sistema de gestédo por objetivos (GPO), os dados
relativos aos Objetivos, classificados por area da organi-
zagdo e segundo faixas de avaliagao (Excelente, Muito
Bom, Bom, Suficiente e Insuficiente). Neste procedimen-
to sdo estabelecidos os objetivos a serem cumpridos pe-
las empreiteiras, sintonizados com os objetivos da Coel-
ba. Nos contratos estabelecidos com as empreiteiras esta
previsto o pagamento trimestral de um bdnus sobre seu
faturamento, em fungao do cumprimento desses objetivos.

Elaboracgao dos Planos de Agao: sao definidas inicia-
tivas para garantir a implementacao das estratégias e,
consequentemente, atingir os objetivos estabelecidos.
Para cadainiciativa, € nomeado um Grupo de Trabalho e
um Gerente como responsavel. Essas Iniciativas séo
desdobradas, pelo Grupo de Trabalho, em Planos de
Acao. Cada agao possui o seu responsavel. Este proce-
dimento envolve toda a for¢a de trabalho na implementa-
¢ao das estratégias. As Iniciativas e Planos de agéo sédo
registrados no LUR e ha uma rotina mensal para coletar
e analisar as informagdes, permitindo avaliagéo das areas
e Superintendéncia de Planejamento e Controle sobre a
eficiéncia e eficacia das ag¢des estratégicas desenvolvi-
das pela empresa. Anualmente, a area de planejamento
e controle avalia a metodologia adotada para o acompa-
nhamento e definigdo dos planos de agdo. Em funcao
dessas avaliagdes, no ultimo ciclo, como forma de as-
segurar o alinhamento entre as a¢des definidas utilizou-
se 0 novo Mapa de processo da empresa como referén-
cia para as discussdes com as areas operacionais.

Alocacido de recursos para implementagao dos Pla-
nos: A alocagao de recursos é assegurada a partir da
definicdo dos principais Objetivos Estratégicos e com
avaliagao do custo das respectivas iniciativas estratégi-
cas (Figura 2.8). Quando é observada uma incompatibi-
lidade entre orgamento e objetivos estratégicos, ha ne-
gociagao entre as areas envolvidas e, a partir de aprova-
cao final da Diretoria, efetua-se os ajustes necessarios
nas metas.

(e8] 7. W Custos das Iniciativas

Estratégias Iniciativas Custo (R$ mil)

Confidencial
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Os recursos sao estruturados em dois tipos de Orgamen-
tos: de Custeio e de Investimento, elaborados anual-
mente por todas as areas da empresa, a partir das previ-
sOes de gastos e do planejamento estratégico (gastos de
rotina e de iniciativas estratégicas). Estes orcamentos
setoriais sdo consolidados pelo PCG e submetidos a apro-
vagao da Diregéo Superior (as premissas séo estabeleci-
das pela holding do Grupo Neoenergia). Apds aprovagéo
final pelo Conselho de Administracao, o orgamento é lan-
¢ado no sistema SAP/R3. Mensalmente, sob a coorde-
nacdo do PCG, sdo realizadas reunides com as areas,
para acompanhamento do orgamento. Para os desvios
orgamentarios sao definidos ajustes. Anualmente o De-
partamento de Controle e Gestao avalia a metodologia uti-
lizada para alocar os recursos necessarios as iniciativas
estratégicas e elaboragéo dos orgamentos. Como resulta-
do dessa reflexdo, no ultimo ciclo os custos dos proces-
sos da empresa (custo por atividade) também foram utili-
zados como referéncia para essas definigdes.

Comunicacao dos Planos de Agao

A comunicagao dos Planos de Agao € coordenada pelo
PCG, e atinge diversos atores da empresa (Figura 2.6).
Ocorre do mesmo modo que para as Estratégias, nas
reunides mostradas na Figura 1.2, e através do Sistema
Lur. Na Figura 2.9 é apresentada tela do LuR onde apa-
recem os Planos de Acgéo.

GEDLLEX] Planos de Agdo

4 COELBA - Companhia de Eletricidade do Estado da Bahia - [VISION]

] Tels s Ferranontes e Viodow Lislx|
ORI - « o |~ [RICRID I
PLANO OE ACAD ﬁgﬂ

& Iniciatva

® Estratbgia

® indicador 1* Nivel

& mdicadar I* Mivel

Ana. 2005 Més Referéncia

-
e B

Acompanhamento dos Planos de Agao

O acompanhamento dos Indicadores Estratégicos, Ini-
ciativas e respectivos Planos de Agao é feito a partir
do conjunto de reunides encadeadas, conforme apre-
sentado na Figura 1.2. Nessas reunides mensais,
cada responsavel (Diretor, no caso de Estratégia ou
Gerente, no caso de Iniciativa; Gestor ou Empregado,
no caso das Ag¢des) apresenta o trabalho executado
no periodo, o resultado alcangado e os pontos mais
criticos até o momento. O grupo efetua analise do pro-
blema e define medidas para se elevar a eficacia dos
Planos. Através do sistema LUR pode-se controlar a
evolucao dos Indicadores Estratégicos, dos Indicado-
res de Processo e do grau de implementacgao das Ini-
ciativas e dos Planos de Acao. O sistema LUR possui
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uma codificagcao de cores que facilita a visualizagao
da evolucéo dos Indicadores Estratégicos e Iniciati-
vas (vide “Planejamento da Medi¢do do Desempenho”).
Nas Figuras de 2.9 e 2.13 pode-se observar algumas
informacdes fornecidas por esse sistema.

Aprendizado Sistémico

O processo de aprendizado relacionado ao Planejamen-

to Estratégico é realizado de trés formas:

1. Apartir do aprendizado resultante do trabalho de ava-
liagdo anual efetuado pelos Comités (Figura 1.1), pelo
Sistema de Reunides (Figura 1.2) e pela reflexdo men-
sal de todos no “Dia do Aprendizado Estratégico” que,
de forma conjugada, possibilitam a identificagcao das
oportunidades de melhorias do esquema de trabalho.
Isto pode ser observado na Figura 2.10.

2.Nas reunides anuais da Dire¢ao Superior sdo avalia-
das as praticas e os padrdes de gestao utilizados e
sao definidas as melhorias a serem implementadas,
sob coordenagéao do PCG.

3.Através da consideragao das Oportunidades de Me-
Ihoria registradas nos Relatérios de Avaliacdo dos
Examinadores do PGQB e do RDQP — ABRADEE.

GELLYAL] Cadeia de Analise Critica

-
Diretor resp
: : ES por Estratégia +
Diretoria +
Cerenlos TRA Gerentes . A
e o TE responséveis i

por iniciativas GIAS por iniciativas

INICIATIVAS

Gerentes respon
por iniciativas +
Gestores /| Empreg
resp. Por Agdes

ACOES

PROCESSOS

Comités

Alguns exemplos de melhorias implementadas, fruto

deste processo de aprendizado:

B Uniformizagado de procedimentos para definicdo e
acompanhamento do Planejamento Estratégico nas
trés empresas do Grupo Neoenergia (COELBA,
CELPE, COSERN);

B Nova sistematica de reunibes, por temas, para desdo-
bramento das Estratégias em Planos;

B Implementacgao, na pesquisa de Clima Organizacio-
nal, de assuntos relativos ao Planejamento Estraté-
gico, para se avaliar a efetividade das ag¢des de co-
municagao.

Na figura 2.11 podem ser observados alguns aspectos
auxiliares no processo de aprendizagem.
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IGENLLYER] Aspectos Auxiliares no Aprendizado Sistémico

 Praticas Ii Aspecto |

Aplicagao das Diretrizes Estratégicas nas
atividades didrias e participagao no processo de
planejamento(qualitativo pesquisa)

Desdobramento
das Estratégias

Divulgagdo Planos Conhecimento sobre o Planejamento

de Agdo Estratégico(qualitativo pesquisa)
Acompant ito Resultados Indicadores de 1° e 2° niveis e
dos Planos evolugdo das Iniciativas, fornecidos pelo LUR

2.3-PLANEJAMENTO DA MEDIGAO DO DESEMPENHO

Estrutura do Sistema de Medigcdo do Desempenho

O planejamento da medigao de desempenho busca avalia-
¢ao da evolugao do desempenho das Estratégias e dos
Processos Internos. O elenco de Indicadores séo agru-
pados segundo as perspectivas definidas no Balan-
ced Scorecard, de modo a também refletir os interesses
das varias partes interessadas no negdcio (Figura 2.12).

Cada indicador tem uma “ficha de descricao” no sistema
LuR (e, os objetivos, no sistema GPQO), com campos como
descri¢ao, sigla, responsavel pela medigdo, método de
calculo, meta, unidade de medida, periodicidade de medi-
¢ao, dados historicos, etc... Mensalmente, os responsa-
veis pelos indicadores langam os dados sobre seu desem-
penho no sistema LUR e GPO. Os resultados sao apre-
sentados em forma de tabelas e graficos e uma sinaliza-
¢ao, através de cores, mostrando a situagao de cada um
deles (verde, amarelo e vermelho). Esses resultados sdo
avaliados pela Alta direcdo e Gerentes mensalmente.
Anualmente, todo o corpo de executivos da empresa, rea-
liza uma avaliagao final sobre o seu desempenho global,
sob a coordenacgao da Superintendéncia de Planejamento
e Controle (SPC). Anualmente, a SPV também avalia o
sistema de medic¢ao para identificar oportunidades de me-
Ihoria. Como fruto dessa avaliagao, no ultimo ciclo foi reali-
zada uma reavaliagéo/alteragéo dos indicadores utilizados
no Mapa de Processos da empresa.

Classificagao dos Indicadores

Os indicadores séao classificados conforme Indicado-
res Estratégicos (1° nivel) e Indicadores relaciona-
dos as atividades dos Processos (2° nivel), e sdo inse-
ridos no LUR segundo uma relagdo causa-efeito (Figura
2.14), de forma a facilitar a identificagéo de causas do
mal desempenho de algum deles. O diagrama de causa
e efeito encontra-se no Sistema LuR e é utilizado no
sistema de sinalizagéo e de navegacéo do mesmo. Atra-
vés das Figuras 2.12 e 2.13 pode-se observar como es-
ses Indicadores sdo acompanhados.

Adotando-se como referéncia a metodologia do BSC, to-
dos os indicadores também encontram-se classifica-
dos segundo quatro perspectivas basicas: Resultados
Econoémicos, Percepgao dos Clientes, Processos e
Facilitadores. Esta classificagdo permite avaliar o impac-
to das ac¢des desenvolvidas pela organizagéo relativamen-
te a cada uma das partes interessadas no negdcio.

Os indicadores estratégicos também sao classificados
segundo a Estratégia e o Critério utilizado para defi-
nigéo do referencial comparativo (A e B) (Figura 2.12).
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IGELYYXEF] Indicadores Estratégicos - 1° Nivel (2005)
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2 Meta Meta Partes Critério
'§ Estratégias Indicadores Estratégicos — 1° Nivel 2006 2008 Interessadas Referencial
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Processos (Cadeia de Valor)

Facilitadores

Confidencial

Legenda: Ac=Acionistas ClI=Clientes Em=empregados

Os indicadores que representam Objetivos Organi-
zacionais sao classificados segundo as areas res-
ponsaveis, e sao inseridos no sistema GPO, que tam-
bém conta com perfis para consulta e para atualiza-
¢ao de dados. O GPO disponibiliza uma série de Re-
latérios, apresentando os valores do Objetivo (realiza-
do e esperado para o més, meta final de ano, histérico
de outros anos), a situagdo do mesmo (Excelente,
Muito Bom, Bom, Suficiente, Insuficiente) e o desem-
penho da area em termos de Objetivos (Excelente,
Muito Bom, Bom, Suficiente, Insuficiente). Essa
classifica-¢ao é utilizada para avaliagéo do desempe-
nho dos executivos e dos empregados das areas, e é
base para o sistema de Remuneracao Variavel. Anual-
mente, a SPC avalia a classificagcao desses indicado-
res para identificar oportunidades de melhoria. No ulti-
mo ciclo, como fruto dessa reflexao, novos indicado-
res foram introduzidos no sistema RED (Relatério Exe-
cutivo Diario — ver item 1.1, estrutura de comunicagao)

Fo=Fornecedores  So=Sociedade

GELEYXE] Evolugio das Estratégias (2005)

4 COELBA - Companhia de Eletricidade do Extado da Bakia - [VISION]
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IGELY¥XEL] Diagrama de Causa e Efeito dos Indicadores (2005)

4 COELBA - Companhia de Eletiicidade do Estado da Bahia - [Diagrama das Estistégias  CLB102466-LuR]
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Definicdo de Metas de Curto e Longo Prazo

As projecdes para os Indicadores sao desenvolvidas a
partir do seu comportamento histérico, das tendéncias
de mercado e de analises das potencialidades da em-
presa. Estas definicdes ocorrem anualmente quando
do processo de Planejamento Estratégico da organi-
zacgao. Para definicao dos referenciais comparativos uti-
liza-se dados e indicadores relativos de outras empre-
sas do setor elétrico, obtidos junto a ABRADEE, ANEEL,
CVM, IBGE e Site das Empresas (item 5.2). Os crité-
rios utilizados para a definigdo das metas de longo e
curto prazos sao os seguintes:

Metas Estratégicas : definidas com base no historico
de desempenhos anteriores, analise ambiental (exter-
na e interna), utilizagao de referenciais comparativos
(item 5.2) e possibilidade operacional da empresa
(incluida, aqui, a questédo orgamentaria). Sao definidas
pelos Gerentes, autorizadas pelos Superintendentes e
aprovadas pelo Conselho de Administragcdo, conforme
diretrizes do Grupo Neoenergia. A cada ciclo (anual)
de planejamento empresarial, as Metas sdo defini-
das de forma anual para o prazo de cinco anos (longo
prazo) e, para o primeiro ano desse periodo, elas sao
definidas de forma mensal (curto prazo).

Metas Orgcamentarias: o orgamento é definido para 30
anos, com ajuste de 5 anos (longo prazo) relativamente
ao planejamento estratégico e detalhado de forma men-
sal para o primeiro ano (curto prazo). Para cada Depar-
tamento sao definidas metas orgamentarias, desdobra-
das por Centros de Custos (estrutura orgamentaria) e
também por natureza de gasto. As metas orgamenta-
rias sdo acompanhadas mensalmente através do
Sistema SAP/R3 e sofrem avaliagdes de grupo de tra-
balho formado por prepostos dos Departamentos “do-
nos” do orgamento e do Departamento de Planejamento
e Controle de Gestéo (PCG), gerando recomendagbes
de ajuste. As metas orgamentarias séo definidas pelos
Gerentes, autorizadas pelos Diretores e aprovadas pelo

Conselho de Administragéo, dentro de parametros defi-
nidos pelo Grupo Neoenergia.

Metas Operacionais (curto prazo): sao definidas a partir
do histérico de desempenho dos processos e das me-
tas definidas para os Indicadores Estratégicos relacio-
nados aos processos em questdo. Sdo definidas pelo
Gerente responsavel pela atividade/processo e aprova-
das pelo Superintendente.

Metas para as Empreiteiras: as metas operacionais da
Coelba sédo desdobradas em metas por cada Unidade
Estratégica de Negdcios — UEN, que se trata de area
geografica que conta com a atuagéo de determinadas
empreiteiras, definidas contratualmente. Esse processo
de desdobramento é efetuado pelo OCM, em conjunto
com as empreiteiras, em funcao da capacidade opera-
cional da mesma e do orgamento que a Coelba dispde
para pagamento a cada tipo de servigo.

Metas da PLR/ Objetivos: O valor de Participagéo nos
Lucros e Resultados — PLR, a ser partilhado anual-
mente entre os empregados da empresa, € determi-
nado como um percentual do EBITDA alcancgado pela
empresa. Esse percentual é definido em funcdo do
desempenho da empresa em Indicadores Estratégi-
cos, definidos durante a elaboracdo/revisdo de seu
Planejamento Estratégico.

Todos os Indicadores e metas estabelecidas sdo
avaliadas mensalmente pelos coordenadores das
Estratégias e Iniciativas. Na Figura 2.12 sao apresenta-
dos exemplos de metas estabelecidas para Indicadores
de 1°nivel (tela do LuR).

Divulgacéao dos Indicadores e Metas

A divulgacao dos Indicadores e suas metas ocorre con-
forme mostra a Figura 2.6, a partir dos sistemas de co-
mités e reunides apresentados nas Figuras 1.1 e 1.2,
através da estrutura de comunicagédo da empresa (ver
“Estrutura do Sistema de Lideranga”) e do “Dia do Apren-
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GELYYEE] Comunicagao das Estratégias (2005)
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ACIONISTAS

CLIENTES

EMPREGADOS E
FORNECEDORES

SOCIEDADE

Confidencial

Os  resultados mensais da empresa sao
apresentados ao Conselho de Administracdo em
reunioes periodicas. Nestas reuniées sao
identificadas necessidades de melhorias e emitidas
orientacdes para a Diretoria da empresa.

Além das visitas técnicas realizadas aos Clientes,
também sdo fornecidas periodicamente
informagées sobre o desempenho da empresa ao
Conselho de Consumidores. Este Conselho de
Consumidores possui  um escritorio  dentro da
propria empresa, onde se realizam as reunides

Além das comunicagcbes através de informagdes
disponiveis nos sistemas de informagdo da
empresa (LUR, GPO e SAP/R3, a forca de trabalho
da empresa & comunicada sobre o seu desempenho

A sociedade recebe informagbes sobre a empresa
atravpes do proprioc Orgdo regulador (papel de
representar a sociedade junto & empresa), bem
como das diversas atividades da empresa com
outros o6rgaos representaivos da sociedade como
Prefeitura  Municipal ~ (Convénios), Governo  do
Estado e através dos diversos programas da
empresa envolvendo comunidades descritos nos
itens 4.1 e 4.2.

dizado Estratégico” que é especialmente utilizado para
comunicar o resultado mensal de indicadores e metas
para os empregados.

Os dados sao disponibilizados nos sistemas LuR- Lide-
ranga Unida a Resultados e GPO — Gestao por Objetivos
(ambos muito pautados nos sistemas SAP/R3 e SIC para
a coleta de dados). Informagdes sobre a evolugéo dos Indi-
cadores também sao mostradas em Murais existentes nos
diversos setores da empresa. Na figura 2.15 sao explicitadas
formas de comunicagao das estratégias, indicadores e ini-
ciativas, as partes interessadas.

Aprendizado Sistémico

Anualmente, a alta administrac&o avalia a evolugéo his-
térica dos Indicadores Estratégicos e suas tendéncias.
Inseridas nessas avaliagbes encontram-se reflexdes
sobre as alteragdes necessarias para introduzir melho-
rias nas praticas e padrdes de planejamento da medi-
¢do do desempenho. Essas reflexdes sao levadas pela
SPC para a Diretoria de Planejamento do Grupo Neo-
energia que, em conjunto com os SPC e PCG’s das trés
empresas de energia elétrica do grupo (Coelba, Celpe e
Cosern), define as melhorias a serem implementadas
por essas empresas. Exemplos de melhoria:

B A propria implementagéo do Sistema LuR como ins-
trumento de comunicagdo e gestdo é um exemplo
desse aprendizado sistémico (o LuR é utilizado, hoje,
conjuntamente pelas trés empresas);

B Emisséao de trés novos relatoérios pelo LuR (estatistica
de pendéncias por responsavel, estatistica de incon-
sisténcias, desempenho por estratégia) e do desen-
volvimento de relatério de analise critica;

B Aprimoramento de relagédo causa-efeito entre os indi-
cadores.;

B Definigéo de que 70% dos Objetivos Corporativos de-
vam ser similares nas trés empresas (isto direcionou
os esforgos no sentido das Estratégias do Grupo, fa-
cilitando o processo decisorio);

Os aspectos apresentados na Figura 2.16 balizam o pro-
cesso de aprendizado sistémico.

W Aprendizado Sistémico

Estabelecimento de
Metas

Resultados obtidos pela empresa

Satisfagéo dos empregados com os
Canais de Comunicagao utilizados
(Avaliado através Pesquisa de Clima)

Correlagdo entre Iniciativas e
Resultados obtidos

Divulgagao da Evolugao
dos Indicadores

Planejamento Estratégico

Outra pratica de aprendizado sistémico, ja registrada no
item anterior, é a consideracao das Oportunidades de
Melhoria registradas nos Relatorios de Avaliagdo dos
Examinadores do PGQB e do RDQP —ABRADEE (veja
Figura 1.6). Essa pratica ocorre, inclusive, com a defini-
¢ao de Objetivos vinculados a esses Prémios (pontua-
¢ao a ser obtida) para as areas com responsabilidades
sobre os principais pontos de melhoria.
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3.1 -IMAGEM E CONHECIMENTO DO MERCADO

A melhoria da imagem da empresa e da satisfagdo dos
clientes sempre esteve entre os principais objetivos es-
tratégicos retratados no BSC da COELBA de responsa-
bilidade, respectivamente, do Gerente do Departamento
de Comunicacgao Institucional — PRC e do Superinten-
dente Comercial e Mercado — SCM.

A segmentacao de clientes é um ponto chave nesse pro-
cesso: a politica de atendimento é construida a partir
das necessidades de cada segmento e, para tanto, a
empresa desenvolve uma série de agoes sistematicas,
no sentido de conhecer com profundidade seu merca-
do consumidor e as demandas especificas de cada uma
das classes de Clientes. Ha areas especificas da em-
presa para identificagao, entendimento e tratamento
das necessidades de cada segmento de clientes.

Segmentagdo do mercado e
agrupamento de clientes — alvo

Por forga da propria legislagéo que regulamenta o setor
elétrico, todos os Clientes atuais e potenciais encon-
tram-se segmentados segundo classes de consumo
(Figura 3.1) e tensao de fornecimento (Figura 3.2, onde
Grupo A = alta tens&o e Grupo B = baixa tensao). E com
base nesses segmentos que as concessionarias apli-
cam as respectivas tarifas, e é através dessa mesma
segmentagao que a COELBA define os seus canais de
relacionamento, a forma de comunicacéo e o mix de
seus produtos e servigos.

GIENLYXE] Total de Contratos (31/12/05)

Classe Total de Contratos %Total
N° % Consumo
Residencial 3.287.767 85,5% 34,1%
Comercial 275.478 7.2% 20,6%
Industrial 19.354 0,5% 20,1%
Poder Publico 37.495 1,0% 4,9%
lluminag&o Publica 14.966 0,4% 57%
Rural 204.796 5,3% 8,4%
Servigo Publico 3.293 0,1% 6,1%
Revenda 1 0,0% 0,0%
Proprio 1.286 0,0% 0,2%
TOTAL 3.844.436 100,0% 100,0%

A segmentacdo segundo tensdo de fornecimento
caracteriza a prestacao de servigos técnicos para
os clientes, ja que os equipamentos e procedimentos
técnicos sdo diferenciados para cada classe. Assim, pos-
sibilita a gestdo dos servigos prestados a cada um dos
Clientes de forma diferenciada (por exemplo, ha turmas
— pessoas, veiculos, ferramentas e equipamentos - para
trabalho com alta tensao e turmas para baixa tensao).

O SCM ¢ o responsavel pela segmentagao e agrupa-
mento de clientes e, anualmente, aproveitando o pro-
cesso de planejamento empresarial, juntamente com os
seus gerentes avalia o atendimento a legislacao e a
necessidade de novas segmentagoes. A partir dessa
analise, considerando a nova realidade do setor elétrico
e ointeresse da empresa em buscar maior proximidade
e conhecimento dos seus clientes, decidiu-se pela in-
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corporagao de novos critérios de segmentagao, o que
inclusive implicou em mudang¢as na estrutura organi-
zacional, para melhor atendimento aos segmentos de
mercado (a exemplo da criagdo do Departamento de
Clientes Corporativos). Assim, a empresa também seg-
menta os clientes por territorio, por ramo de negdcio e
por opcéo de pagamento da conta. Para melhor orientar
os canais de atendimento (Figura 3.7) e todo o trabalho
de gestao do faturamento, da arrecadagéao e da cobranga,
a COELBA ainda estruturou uma segmentacgéo derivada:
Grupo A, Grupo B, Prefeituras Municipais, Poder Publico
Federal, Estadual, Clientes Rede e Clientes Especiais.

A legislagao do setor elétrico estabelece a possibilidade
de concorréncia entre empresas distribuidoras de ener-
gia para uma categoria de consumidores classificada
como Clientes Livres (vide Figura 3.2), a qual a Coelba
destina um gerenciamento especifico.

[GELLER] Total de Contratos Faturados*

Grupo N° % Total
Grupo B Residencial 3.122.497 85,7
< 30 kWh 673.191 18,5
31 a 50 kWh 416.231 11,4
51 a 80 kWh 785.512 21,6
81 a 140 kWh 780.324 21,4
Acima de 140 kWh 467.239 12,8
Grupo B nao Residencial 514.934 14,1
Grupo A 6.397 0,2
AS 0 0,0
A1 23 0,0
A2 4 0,0
A3 35 0,0
A3A 709 0,0
A4 5.626 0,2
Potencialmente Livres 15 0,0
TOTAL 3.643.828 100,0

*Este n° difere do total de contratos ativos por n&o incluir os contratos desligados
temporariamente

Mensalmente, o Departamento de Gestdo do Mercado —
CGM monitora o mercado Coelba (por segmentos) e o
mercado das principais concorrentes (Braskem e Chesf)
e, reforgando o ocorrido em 2003 e 2004, no planeja-
mento de 2005 foram instituidas estratégias relacio-
nadas ao Crescimento e a Satisfagao dos Clientes,
que sao sistematicamente gerenciadas conforme apre-
sentado no Critério 2. A partir de estudos sobre o merca-
do, identifica-se tendéncias que auxiliam na defini¢cdo
dos investimentos. Esses estudos sao coordenados pelo
CGM, a partir de pesquisas de campo (junto a clientes,
orgaos representativos da sociedade e instituicbes go-
vernamentais) e, com base neles, anualmente s&o rea-
lizadas projecoes do mercado futuro (tendéncia de
evolugéo do mercado atual mais o mercado potencial),
que geram estudos técnico-econdmicos de atendimen-
to ao mercado. Estes, apdés consolidagao e aprova-
¢ao pela Diregao Superior, geram o programa anual
de obras e o respectivo orgamento de investimen-
tos, que é gerenciado pelo Departamento de Planeja-
mento de Investimentos (EPI) e sofre analise critica
por parte do Comité de Analise de Investimentos.

O novo modelo do setor elétrico brasileiro exige preci-
sao nesses estudos, estabelecendo sangdes caso exis-
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tam grandes distor¢des entre o comportamento do mer-
cado e as respectivas previsdes. Por conta disto, o SCM
acompanha, mensalmente, a qualidade da proje-
cao de mercado através de indicadores que, siste-
maticamente, tém sido objetivos do CGM, sofrendo todo
0 mecanismo de gestao descrito no critério 2.

Identificagcao das necessidades dos Clientes

De forma sistematica a COELBA identifica as necessi-
dades das diversas classes de Clientes, a partir de vari-
0s mecanismos, a exemplo dos apresentados nas Figu-
ra 3.3, das pesquisas de prospec¢ao de mercado
(efetuadas pelo CGM) e do Conselho de Consumidores,
com sistematica apresentada na Figura 3.12 e no item
1.1 (Interagdo com as partes interessadas - Clientes). A
segmentagao do mercado propicia a identificagéo dos
melhores instrumentos de pesquisa e a avaliagcdo de cada
programa da empresa.

Anualmente, a partir da identificacdo das necessidades
especificas de cada classe de clientes, as diversas areas
da empresa, conforme sua atribui¢ao, apresentam pro-
postas de atuagao para cada segmento. Apds consoli-
dagéo pelo CCO, ainda sofrem apreciagéo por parte do
Superintendente Comercial (SCM), tendo em vista as
Diretrizes do Grupo, e as Estratégias da COELBA. O
Plano anual de Marketing, dai decorrente, é geren-
ciado pelo CCO e sofre analise critica do Comité de
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Marketing e Comunicagéo (Figuras 3.4 e 3.5). Esse pla-
no apresenta os principais interesses e reclamacgodes dos
varios segmentos de clientes, mostra os pontos que
devem ser melhorados, e indica os projetos a serem
desenvolvidos, incluindo novos produtos e servicos, a
exemplo dos seguintes: Energia de Backup - Energia
elétrica a preco e condicdes diferenciadas para
autoprodutores; Servigos especializados em relés de pro-
tecdo de subestagdes de Grandes Clientes; Seguro em
Conta, com cobertura para situagbes de desemprego,
incapacidade, invalidez e capitalizagéo/sorteio, direcio-
nado para cliente residencial; etc.

De modo complementar, € elaborado um Plano de Co-
municagao.

Em decorréncia, a depender da natureza da necessidade
do cliente, diferentes areas e estruturas da empresa sao
acionadas, a partir de planos especificos de agdo. Um
consumidor da classe industrial, por exemplo, requer prio-
ridade no atendimento a emergéncias, além de elevada
qualidade técnica; o atendimento aos clientes residenciais
de baixo consumo (baixa renda), muitas vezes precisa ser
precedido por trabalhos de cunho social, com padrdes mais
baratos, mas com grande seguranca a populagéo (a exemplo
do trabalho realizado para melhoria das instalacdes elétri-
cas internas das unidades consumidoras e doacao de [am-
padas eficientes, de forma a compatibilizar o consumo com
a capacidade de pagamento do cliente).

Fc]il: WY Exemplos de instrumentos para identificar as necessidades dos clientes

Residencial e Comercial

Industrial

Poder-Publico

Confidencial

Rural

Clientes Potenciais

Hc]il: W W Sistematica de Planejamento do Atendimento as Necessidades dos Clientes

Confidencial

Confidencial

Confidencial

Confidencial

Confidencial
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IGIEVLLEEHA Necessidades dos Clientes - Sistematica
de Diagnéstico e Proposigao Inicial

ANALISE DAS NECESSIDADES PROPOSTA DE ATENDIMENTO

ANALISE Necessidades
dos Clientes -
VISITAS as areas de .l»
Atendimento

PONTOS FORTES
PONTOS FRACOS

PRIORIZAGAD
ENTREVISTAS na
Coelba/Empreiteiras l
WORKSHOP com OSTADE AGAO

Atendentes e Eletricistas

Anual, Coordenagio CCO (com consultoria especializada)

Esses planos séo gerenciados globalmente pelo
Comité de Marketing e Comunicag¢ao mas, a depen-
der do assunto, podem sofrer acompanhamento indi-
vidual por determinada area ou Comité. Por exem-
plo, no caso de necessidade de melhoria do fornecimen-
to de energia, as informagdes séo direcionadas ao Co-
mité de Qualidade do Fornecimento, que efetua a res-
pectiva analise, define as agbes a serem adotadas (por
um grupo de trabalho ou diretamente pelas areas de tra-
balho) e acompanha o respectivo plano.

Divulgacao dos Produtos e Marca

Todas as agdes relacionadas a comunicagao séo de res-
ponsabilidade geral do PRC, e s&o suportadas pela Nor-
ma CCP 09 — Gestdo da Comunicagao Institucional, Co-
mercial e Interna e pela estrutura formada principalmente
pelo PRC (relagbes com imprensa e sécio-ambientais;
comunicagao institucional e interna) e CCO (marketing),
além do Comité de Marketing e Comunicagéo (Figura 3.4).

A COELBA foca suas atividades de comunicagdo em
trés principais diretrizes: Melhoria e intensificacdo do
processo de Comunicacdo com seus diversos publicos
(aqui se encontram, também, as agdes de comunica-
¢ao voltadas ao marketing); Relacionamento permanen-
te com a Imprensa; e Consolidagdo da COELBA como

2006

Prémio Gestao Qualidade Bahia

empresa Cidada perante seus empregados, fornecedo-
res, clientes, acionistas e comunidade. A divulgagéo dos
produtos e marca € decorrente do Plano de Marketing e
de diretrizes advindas da Holding, é definida no Plano
de Comunicagao (anual) e tem orgamento especifico.
As agoes, conforme definidas nesse plano e com hori-
zonte anual, sdo mensalmente acompanhadas pelo PRC
e avaliadas pelo Comité de Marketing e Comunicagéo,
que tem como coordenador o Superintendente Comerci-
al e Mercado (SCM) e como Secretario o Gerente do
Departamento de Comunicagao Institucional (PRC).

Algumas agdes implementadas neste sentido:

B Divulgagao antecipada para o publico interno, das Cam-
panhas Publicitarias

B Campanha de divulgagao da nova marca (Neoenergia
e Coelba)

B Novo Padrao Grafico de Folhetaria
B Reformulagédo da Campanha Coelba Servigos

Para consolidar a divulgacao de seus produtos/servigos
e da sua marca, a COELBA se utiliza de varios meca-
nismos (Figura 3.6), com suporte especial dos canais
de atendimento (Figuras 3.9 e 3.10). Além das agbes de
comunicacao direcionadas especificamente ao merca-
do, ha ag¢des visando manter informada toda a forga de
trabalho e a sociedade. Para isto, sdo utilizados os me-
canismos de Comunicagao ja apresentados no item 1.1.

Niveis de Conhecimento da Marca, Produtos,
Servigcos e Avaliagdao da Imagem

A COELBA adota um conjunto de pesquisas como ele-
mento norteador de suas principais agdes: as pesqui-
sas da Abradee, Aneel, Ethos e as pesquisas executa-
das ou contratadas pela propria COELBA (vide ltem 1.1
- Interagdo com as partes interessadas — Clientes) séo
fundamentais para se avaliar a percepgéo e o conheci-
mento dos Clientes quanto aos servigos prestados, ima-
gem e desempenho da empresa (observar que, no nego-
cio de distribuigdo de energia elétrica, as pesquisas sao
direcionadas a toda a sociedade).

H[c]VV: N Alguns mecanismos para divulgagao dos produtos/ servigos e da marca

Propaganda e
slogan

Participagdo em
Eventos

Patrocinios

Acdes junto a
Comunidades

Canais de
Comunicagao

Outros

Confidencial
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Destaca-se, aqui, a pesquisa anual de imagem, rea-
lizada por Instituto de Pesquisa contratado pela Coelba,
quando avalia-se aimagem que os clientes tém da em-
presa sob quatro aspectos: confianga, relagdo comerci-
al, qualidade dos produtos e servigos, e agao social (vide
Figura 3.12).

A COELBA ainda se utiliza da pesquisa de Clima Orga-
nizacional e do programa “Fale Francamente”, direcio-
nado aos empregados (também seus “clientes”), para
avaliar também internamente, aimagem da empresa e o
conhecimento sobre a organizacao: as informagdes sao
direcionadas ao Comité de Marketing e Comunicagéo,
que as considera no processo de definigdo de diretrizes
aos Planos de Marketing e de Comunicacgao.

A Figura 3.7 apresenta alguns dos indicadores utiliza-
dos para avaliar estes aspectos.

Nas suas reunidoes (mensais), o Comité de Marketing e
Comunicagéao confronta a implementacao dos planos de
agao com a situagao desses indicadores e recomenda,
via os Departamentos responsaveis, agdes, que devem
ser aprovadas pelo SCM para serem incorporados aos
planos em execugao.

J[e]V]37. W4 Indicadores para avaliagao dos niveis de
conhecimento e imagem junto aos clientes

Estratégia Indicador Meta Responsavel
Reconhecimento | indice de Imagem PRC
do Cliente e da indice de Satisfacao SCM
Sociedade da Qualidade Percebida
Melhorar o indice de Reclamagées SOP
Relacionamento
e a Eficiéncia na
Gestao do Territério
Otimizar a Tarifa indice de Satisfaggo SCM

dos Clientes (Ne/Aneel)

Aprendizado Sistémico

Anualmente, no ultimo quadrimestre do ano, o Co-
mité de Marketing e Comunicagao analisa praticas
e padroes referidos a imagem e relacionamento
com o mercado. Os valores esperados/realizados dos
indicadores e as informacdes das varias pesquisas sdo
confrontados, e a sua evolugdo é avaliada frente as acdes
desenvolvidasno ano e a resultados de outras empre-
sas. Eventuais discrepancias originam reavaliagdes das
praticas e padrdes e sao definidas agdes de melhoria,
que sdo aprovadas pelos Superintendentes (algumas
delas passam a compor o elenco de Iniciativas Estraté-
gicas para o proximo ano e sofrem o processo de ges-
tao apresentado no critério 2), implementadas por gru-
pos especificos de trabalho e acompanhadas pelo Co-
mité em questdo. Os principais aspectos submetidos a
analise sdo mostrados na Figura 3.8.

Outro importante férum para analise critica dos proces-
sos relevantes para o Grupo Neoenergia séo as Comis-
sOes Executivas. Com focos especificos de atuagéo,
s&o formadas por Diretores e Superintendentes das em-
presas do Grupo, e sistematicamente procedem a ana-
lise dos processos, e definem e acompanham as diretri-
zes a serem seguidas. Dentre as ComissOes existen-
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tes, uma é relativa a Mercado (que visa determinar poli-
ticas e agdes de gestao para atendimento ao mercado).

2 [e]VS.R:Y Aprendizado Sistémico

Pratica Aspectos Avaliados

Identificacédo Resultados dos diferentes mecanismos de

das necessidades | identificagdo das necessidades dos clientes;

dos Clientes Metodologia de Pesquisa; Qualificagdo das
Instituicdes de Pesquisa; Evolugdo dos Resultados

Divulgacéo de
Servicos e Marca

Eficiéncia dos instrumentos de comunicagao
da empresa

Avaliacdo da Resultados das pesquisas de satisfagdo dos
Imagem clientes e da pesquisa de imagem;
Percentual de matérias positivas na midia

Outra pratica de aprendizado sistémico é a considera-

¢ao das Oportunidades de Melhoria registradas nos Re-

latorios de Avaliagdo dos Examinadores do PGQB e do

RDQP - ABRADEE (vide Figura 1.6). Essa pratica ocor-

re inclusive com a definigcéo de objetivos para algumas

areas com responsabilidades sobre os pontos criticos
de melhoria.

Algumas ac¢bes de melhoria desenvolvidas pela empre-

sa nos ultimos anos:

B Remodelacgéo do Portfélio de Produtos e Servigos des-
tinado a grandes clientes;

B Desenvolvimento da “Matriz da Margem de Lucro na
Comercializagéo versus Risco de Perda do Cliente”,
que facilita a identificacao e diferenciagdo dos clien-
tes mais rentaveis e dos que tém potencial de migra-
¢ao para o mercado livre;

B Revisao dos atributos da pesquisa aos clientes reali-
zada por instituicao externa;

B Revisdo da pesquisa de satisfagcdo quanto aos canais
de atendimento;

B Revisao do esquema da pesquisa interna realizada pela
SOP e melhoria da sua gestao;

B Revisao da Norma de Gestdo da Comunicagao Institu-
cional, Comercial e Interna;

3.2 -RELACIONAMENTO COM CLIENTES

Canais de Relacionamento

A COELBA dispobe de varios canais de atendimento aos
Clientes, objetivando facilitar-lhes o relacionamento com a
empresa, possibilitando-lhes adquirir produtos/servicos,
reclamar, sugerir ou solicitar providéncias. Na definigao
desses canais adotou-se como referéncia as caracte-
risticas especificas de cada segmento de Clientes, dai
resultando um mix de canais de atendimento que lhes pos-
sibilita identificagdo da melhor forma para acessar a orga-
nizacdo. A Figura 3.10 descreve os principais canais de
atendimento e a Figura 3.9 a sua relagdo com os diversos
segmentos de clientes da empresa. Outros exemplos sdo
o Conselho de Consumidores (com representantes das
classes residencial, comercial, industrial, rural e poder pu-
blico, além do Procon) e o Agente Coelba (cuja experién-
cia esta sendo repassada a Empresa de Distribuigdo de
Eletricidade de Angola).
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Como pode ser observado no Mapa de Estratégias (Figura
2.4), “Integrar e Coordenar os Canais de Atendimento”, de
responsabilidade do Superintendente de Operagdes — SOP,
€ um dos focos estratégicos da empresa, buscando redu-
zir custos e aumentar a satisfagdo dos clientes.

Todos os atendimentos realizados pela empresa séo su-
portados pelo Sistema de Informagéo Comercial (SIC), que
€ disponibilizado “on line” para toda a organizagéo possibi-
litando, aos atendentes, atendimento de todos os Clien-
tes. Além disto, existe o auto-atendimento, que se da atra-
vés do Site da COELBA. Vale ressaltar que a qualidade do
site da COELBA (www.COELBA.com.br) recebeu o Pré-
mio IBEST nos ultimos cinco anos (exceléncia em conteu-
do, design e navegabilidade), uma das mais importantes
premiagdes da Internet no Brasil. Também foi premiado
com o Top Cadé e com o Top Web pela Associagao dos
Dirigentes de Vendas e Marketing da Bahia.

Para os clientes que nao possuem computador, séo dis-
ponibilizados pontos de auto-atendimento (totens) em
locais de grande circulagéo de pessoas, possibilitando
facil acesso ao site da empresa.

A excecéo do atendimento especializado para os gran-
des clientes (responsabilidade do CCO), todos os ca-
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nais de atendimento integram um mesmo Departamen-
to (OAC), sao controlados (a partir de indicadores e
metas - mensais) por uma unidade centralizada (Uni-
dade Operacional de Atendimento) e sofrem analise cri-
tica do Comité de Atendimento.

Tratamento das Reclamagodes

A COELBA sempre considerou como muito importante a
gestao das reclamacdes de clientes. Em janeiro de 2001
foi criada a Unidade de Gestao das Reclamagées e os
Centros Gestores de Reclamag6es nas Agéncias, pos-
sibilitando uniformizagao de procedimentos, qualidade e
rapidez as respostas, e melhoria do controle do processo
(utilizando o SIC). Também foi criado o SGRA - Sistema
de Gerenciamento de Reclamag6es AGERBA/ANEEL,
passando a gerir de maneira mais eficaz as reclamagoes
intermediadas pelas Agéncias Reguladoras.

A Figura 3.11 mostra o processo de gestao de recla-
magoes da empresa (de responsabilidade geral da OAC),
que se inicia com o recebimento das reclamacdes atra-
vés dos varios canais de relacionamento disponiveis para
os clientes. Muitas reclamagdes sao solucionadas no
proprio processo de atendimento (varias séo geradas por

HclIEV. KM Matriz de Relacionamento por Segmento de Clientes

Confidencial

IGELEERL) Descricio dos Canais de Atendimento

Atendimento na Rede
Coelba Servigos
atendimento- OAC/SOP
arrecadacéo- FAR/SFI

Atendimento através da
Internet (OAC/SOP)

Auto-atendimento
(Totens) (OAC/SOP)

Atendimento via
Consultores
Comerciais (CCO/SCM)
Atendimento através da

Rede de Lojas
Certificadas

Confidencial



2006 A

Prémio Gestao Qualidade Bahia

GELEEEEN Processo de Gestio da Reclamagéo
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MISSAO: Solucionar as recl

ENTRADAS nos processos organizacionais

dos clientes da empresa, identificando p

ibilidades de Ihorias

sAiDAS

Confidencial

desconhecimento dos processos comerciais). As demais
séo registradas e direcionadas para os Centros Gesto-
res de Reclamagdo onde, em conjunto com as areas
operacionais, sdo analisadas (segregadas em proceden-
tes e ndo procedentes), e as reclamagdes procedentes
sao encaminhadas para as areas responsaveis pelas
respectivas solugdes. Através desta reflexdo, sao iden-
tificadas as suas causas, possibilitando melhorias nos
processos operacionais.

As reclamacgbes sao classificadas em funcio da
especificidade que a mesma requer no seu tratamento.
A Aneel regulamenta a classificagdo nos oito tipos de
reclamagéo a seguir, mas a Coelba, de forma a melhor
identificar as causas das reclamacgdes, desdobra alguns
desses tipos: de Faturamento (Coelba desdobra em 6);
Qualidade de Fornecimento (Coelba desdobra em 4);
Atendimento (Coelba desdobra em 7); Cobranga (Coel-
ba desdobra em 7); Situagao das Instalagbes; Tramite
de Expediente; Outros Danos e Sugestdes. Todos os
procedimentos necessarios para registro e tratamento
das reclamacgdes encontram-se em fluxogramas e em
documentos normativos especificos, agrupados no “Ma-
nual de Atendimento a Reclamacgoes”.

Acompanhamento de Novos Produtos/Servigos e
de Novos Clientes

A frequéncia com que novos Clientes sdo conectados a
rede elétrica da Coelba é elevada (média de 14.000 clien-
tes/més). Quando do pedido de uma nova ligagéo — atra-
vés dos canais de atendimento — s&o fornecidas, aos futu-
ros Clientes (baseadas em check list prévio), orientagbes
para adequagéo das suas instalagdes. Posteriormente, é
feita uma visita técnica para avaliar as reais condi¢cdes des-
sas instalagdes, para efetivagéo da ligagdo. Para os casos
mais correntes de instalagbes ainda inadequadas, a turma
de ligagao ja dispde de equipamentos (principalmente
disjuntores) e, com a concordancia do cliente, efetua a
devida corregao, assim facilitando o atendimento e evitan-
do problemas futuros no relacionamento com os novos
Clientes. Os novos Clientes que, pela complexidade de

seus projetos, necessitem de atendimentos especializados
(normalmente Industrias), sdo acompanhados de forma
personalizada por Consultores Comerciais, que supervi-
sionam todo o processo de ligagdo e acompanham o for-
necimento posterior.

Cada um dos novos Clientes, no momento da realizagao
da ligagao, recebe da Coelba um manual (Guia do Cli-
ente), com informagdes sobre o uso adequado de ener-
gia elétrica, direitos e deveres, como solicitar produtos
e servigcos, calculo da conta de energia, onde efetuar
pagamento, etc.

Do Plano de Marketing, no tocante a novos produtos e
servicos, decorrem planos de agéo especificos, normal-
mente implementados a partir de projeto piloto, analisa-
do em detalhes para possibilitar ajustes antes da generali-
zagao da sua aplicacdo. Na implementacao final, as areas
responsaveis pelo projeto (discriminadas no Plano) efetu-
am o controle da sua evolucao, de forma a possibilitar os
ajustes ainda necessarios. O acompanhamento geral é feito
pelo Comité de Marketing e Comunicagéo.

Avaliacao da Satisfacao

A avaliagao da Satisfagéo dos Clientes segue o indicado
nas figuras 3.4 e 3.5. Anualmente é feita, por instituicao
contratada pela Coelba, uma pesquisa para medir o indice
de satisfagédo dos Clientes. Além dela s&o feitas pesqui-
sas anuais pela ANEEL, pela ABRADEE e Instituto
ETHOS, além de pesquisa mensal realizada pelas turmas
operacionais. Buscam avaliar o desempenho dos servigos,
aimagem da COELBA, e aspectos relacionados ao relaci-
onamento da empresa com seus Clientes (Figura 3.12).
Com elas, obtém-se o nivel de Satisfagdo dos Clientes, e
subsidios para que a empresa possa melhorar seus servi-
¢os e o atendimento as necessidades dos clientes.

Além das pesquisas, a Coelba também utiliza os canais
de relacionamento com os Clientes (Figura 3.10), como
forma de também identificar o nivel de satisfagdo des-
tes. As sugestdes, assim como as reclamagodes
efetuadas pelos clientes, também sao fontes de infor-
magéao sobre esse nivel de satisfacéo e séo referéncias



CLIENTES /4

Relatério da Gestéo - Nivel Il

2006

Prémio Gestao Qualidade Bahia

2 [c]] V.S & VA Principais Pesquisas para Avaliagdo da Satisfagao dos Clientes

Pesquisa ANEEL
confiangas e fidelidade dos clientes.

Pesquisa ETHOS

Pesquisa anual, direcionada a clientes residenciais, avalia os seguintes aspectos; qualidade percebida, valor, satisfagéo,

Anualmente, a Coelba é avaliada quanto ao aspecto da responsabilidade social. No caso da Coelba, pela universalidade do

seu servico, a sociedade e seus clientes se fundem em um mesmo conceito. O questionario de avaliagdo envolve temas
como Valores e Transparéncia, Clientes, Comunidade, Meio Ambiente, Publico Interno, etc.

Pesquisa SOP

Trata-se de um conjunto de pesquisas, realizadas no dia-a-dia por pessoal préprio e de empreiteiras, que executam operagdes

em campo. Tem a finalidade de identificar aspectos que necessitam de melhorias, dentro de cada segmento de servigos

realizados pela empresa.

para a introdugao de melhorias nos processos organiza-
cionais (vide Figura 3.4). Igualmente o s&o os demais
mecanismos de interagdo da empresa com os consumi-
dores, a exemplo do Conselho de Consumidores (reu-
nides bimestrais na capital e no interior).

O nivel de satisfacéo dos clientes é considerado como
tema estratégico pela empresa (verem 2.1, o Mapa Es-
tratégico da Coelba), sendo acompanhado de forma seg-
mentada para cada um dos canais. Sofre acompanha-
mento sistematico pelo CCO e analise critica pelo Co-
mité de Marketing e Comunicagéo (Figura 3.4).

Aprendizado Sistémico

Dentro do mesmo procedimento ja mencionado no item
anterior (3.1; Aprendizado Sistémico), sistematicamen-
te, apos o resultado das pesquisas (no ultimo
quadrimestre do ano), o Comité de Marketing e Comuni-
cacao efetua analise critica (vide Figura 3.4) das prati-
cas e padrdes relativos a relacionamento e satisfagéo
dos clientes, identificando possibilidades de melhorias
nos processos, direcionando e acompanhando as agbes
da empresa no sentido de melhor atender as expectati-
vas dos clientes (registrados no Plano de Marketing e
no Plano de Comunicagao). Para isto, analisa principal-
mente os aspectos apresentados na Figura 3.13.

Quando essas agbes sao relacionadas ao processo de
atendimento, elas sdo encaminhadas ao Comité de Aten-
dimento, que as considera na definicdo de estratégias,
visando otimizagao e melhoria do atendimento aos clien-
tes. Estas sado operacionalizadas pelo Departamento de
Atendimento e sofrem acompanhamento mensal pelo
Comité de Atendimento.

Esta sistematica se da de forma natural, ja que o Comité
de Marketing e Comunicagao € coordenado pelo Superin-
tendente Comercial e Mercado (SCM) e conta, dentre seus
membros, com o Superintendente de Operagdes (SOP) e
com o Gerente do Departamento de Atendimento (OAC) e,
o Comité de Atendimento é coordenado pelo SOP e conta,
dentre seus membros, com o SCM e o OAC.

Exemplos de melhoria s&o a criagao do Jornal Coelba
Negdcios, direcionado para os Grandes Clientes, o Pro-
grama Fila Zero, o Data Boa, o Atendimento em Campo,
0 esquema de Entrevista com os Diretores e a Revisao

GIEDLLERE] Aspectos avaliados no Aprendizado

Sistémico

Gestao de Sao avaliadas as reclamagdes segundo as suas
Reclamagodes principais causas.

Gestéo dos Sao analizadas as informagdes relativas a satisfacao
Canais de dos Clientes quanto a cada canal de atendimento da

Atendimento empresa.

do Manual de Correspondéncias. Para gestdo dessas
acOes, considera-se os seguintes itens: justificativa da
agao, impacto da agao, procedimentos de implementa-
¢ao e indicador(es) de acompanhamento.

Outra pratica de aprendizado sistémico é a considera-
¢ao das Oportunidades de Melhoria registradas nos Re-
latérios de Avaliagdo dos Examinadores do PGQB e do
RDQP - ABRADEE (veja Figura 1.6).

Além disto, o relacionamento da COELBA com os seus
clientes sofre grande investigagéo por conta da Agéncia
Estadual de Regulagéo de Servigos Publicos de Ener-
gia, Transportes e Comunicagdes da Bahia— AGERBA
que, neste sentido, analisa os processos e os resulta-
dos da COELBA. Quando as suas recomendacdes exi-
girem, elabora-se planos de agao (aprovados pelos Su-
perintendentes), envolvendo alteragao das praticas ou
processos, que sofrem acompanhamento mensal inclu-
sive do Departamento de Auditoria e da propria AGERBA.

Ha, ainda, a analise critica efetuada pela Comissao de
Mercado, da Neoenergia, que é realizada conforme des-
crito anteriormente (item 3.1; Aprendizado Sistémico).

Outras ag¢des de melhoria desenvolvidas pela empresa

nos ultimos anos:

B Centralizagdo (2004) dos canais de relacionamento em
um mesmo Departamento, possibilitando gestéo inte-
grada dos canais (exceto o atendimento e relaciona-
mento personalizado);

B Definicdo de novas formas de comunicagdo com os Clien-
tes, quando da interrupgéo do fornecimento de energia;

B Expanséo do atendimento e relacionamento persona-
lizado, antes dirigido apenas ao segmento de grandes
clientes, para o de outros clientes ligados em alta-
tensao e para poderes publicos.
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4.1 —-RESPONSABILIDADE SOCIO-AMBIENTAL

A COELBA tem uma longa histéria de agéo social e de
preocupacao com o meio ambiente. Essa cultura ficou
explicita no planejamento empresarial elaborado em 2002,
através da Estratégia: “Ser Empresa Cidada” que, além de
englobar e alinhar uma série de agdes que ja aconteciam
de forma isolada, veio a estabelecer novas agbes nesse
sentido. No planejamento para 2004 e 2005 esse aspecto
ganhou ainda maior importancia, passando a ser uma
Macroestratégia (permeando todas as a¢des da empre-
sa). Aavaliagdo permanente das praticas de gestéo socio
ambiental da empresa, resultou na implementagao em 2005
do programa Energia para Crescer (figura 4.1). O objeti-
vo principal desse programa é nortear todas as a¢des da
empresa para que estejam vinculadas aos principios de
responsabilidade socio-ambiental corporativa. O acompa-
nhamento de todo o programa é feito pelo Comité de Res-
ponsabilidade Social e por sete grupos compostos por co-
laboradores de diversos setores que se reunem trimestral-
mente para tratar dos seguintes temas: Valores e transpa-
réncia, Publico interno, Meio ambiente , Fornecedores,
Consumidores e Clientes. Além dos projetos ligados a ener-
gia elétrica, a coelba elegeu a educagéo, meio ambiente e
a cultura como focos para seus investimentos.

IGIELYYX] Energia para Crescer
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Questdes Ambientais

A COELBA deve cumprir um amplo arcabouco legislativo
relativo a questdo ambiental, e é submetida a fiscalizagéo
do CRA (&mbito Estadual), do IBAMA (ambito Federal) e
do Ministério Publico (tanto Estadual quanto Federal), em
todo o Estado.

Principais Mecanismos de Identificagao dos Impac-
tos sociais e ambientais:

A empresa possui um Sistema de Gestdao Ambiental —
SGA - baseado na ISO 14001, onde as atividades criti-
cas sao as de poda de arvores, construgao de rede e lim-
peza, abertura e reabertura de faixa de passagem, confor-
me resultado de um diagnéstico realizado por empresa
especializada. Um dos primeiros resultados desse Siste-
ma foi a elaboragéo do Manual de Gestao Ambiental, a
elaboragao de 19 procedimentos, envolvendo a gestao de
emissoes atmosféricas, produtos quimicos, residuos soli-
dos, emissdes sonoras, bem como o gerenciamento de
impactos na fauna e flora para abertura, limpeza e reaber-
tura de faixa de passagem, dentre muitos outros.

A Coelba se utiliza da seguinte metodologia para iden-

tificacao dos principais impactos sociais e ambien-
tais da sua atividade no estado:

n Através de estudos especificos: a COELBA rea-

liza estudos de Impacto ambiental para implan-

tacao dos seus empreendimentos, em conformida-

Dl

de com a legislacao vigente; em todo o estado.

n Através de indicacbes do CRA e/ou do IBAMA,;

n Através de um Comité de Seguranga, cujo coorde-
nador também participa do Comité Nacional de
Seguranga do Setor Elétrico; que se reiine men-
salmente.

n Através do trabalho cotidiano das Unidades de Meio
Ambiente, Saude e Seguranga, e de Relagdes Pu-
blicas e Sociais com os varios setores e areas da

sociedade, em todo o estado.
n A partir doa estrutura de comités e de reunibes,

envolvendo e considerando os “stakeholders”, con-

‘ forme apresentado noitem 1.1.

% || O modelo de gestao da COELBA foi concebido den-
tro de uma filosofia de identificagéo e tratamento
(preventivo/corretivo) de todos os impactos da

atuagéo da empresa. Cada atividade dos proces-

Gerenciamento de aspectos e impactos

A natureza do negdcio da COELBA envolve uma necessa-
ria preocupagao com as questdes sécio-ambientais.

Questoes Sociais

A COELBA deve cumprir a Resolugéo 246/02, que insti-
tuiu a “Tarifa Social de Baixa Renda”, beneficiando
cerca de 1,7 milhdes de consumidores de energia elétri-
ca em todo o Estado da Bahia. Deve, também, cumprir
a Lei 10.438/02 e a Resolucao 233/03 da ANEEL, que
estabelece um prazo para fornecimento de energia elé-
trica a todos esses clientes, sem 6nus para o mesmo (
ligagéo a rede secundaria). No caso da COELBA, isto
envolve um custo de cerca de R$ 1,5 bilhdes até 2013.

sos € regida por procedimentos padronizados que con-

sideram os referidos impactos, e sao continuamente

monitorados para garantir a corre¢gao da sua realizagéo

(vide padronizacéo e sistematica de monitoramento no

Critério 7).

A titulo de exemplo, citamos os seguintes procedimentos:

n PDP 02.02: Instrugao para Analise de Projeto em Praias
de Desova de Tartarugas Marinhas;

n MAG 00.03: Manuseio, Armazenamento e Descarte de
Células Capacitivas contendo Ascarel;

n MAG 00.01: Norma de Licenciamento Ambiental;

n MAG 00.02: Norma de Poda de Arvores;

n MTP.00.07: Atendimento a Falha na LT Itabuna —llhéus (le-
vanta a questéo de cuidados com a mata atlantica local).
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Os procedimentos relacionados a este item incorporam o
Programa de Responsabilidade Social e atendem a
Macroestratégia “Ser Empresa Cidada”, que visa “Assegu-
rar comportamento e atuagcdo de Empresa Cidada com

foco nas areas de Educagao, Meio Ambiente e Cultura”.

A COELBA gerencia varios aspectos socio-ambientais,
atuando n&o s6 de modo corretivo, mas principalmente pre-
ventivo. Exemplos:

n a COELBA contratou empresa especializada para reali-
zar medi¢des em 800 pontos da empresa, procurando
reduzir possiveis impactos provocados por radiagoes ele-
tromagnéticas;

n o Grupo de Trabalho do Projeto “Produgéo Mais Limpa”,
desenvolveu um software que permite saber de forma ins-
tanténea a quantidade de sucatas geradas nos seus al-
moxarifados;

n a Coelba foi a primeira empresa do setor elétrico aimple-
mentar a chamada “Produgdo Mais Limpa”. Através
de mudancas de procedimentos e do uso de novas tec-
nologias, a empresa conseguiu, nas obras do Programa
Luz no Campo, evitar supressao vegetal inadequada.

O projeto “Produgdo Mais Limpa” da COELBA, por seu
carater de prevengao e visao de futuro, foi o 3° colocado no
Prémio Bahia Ambiental 2004.

Anualmente, sob a coordenagéo do Departamento de
Comunicacgao Institucional, os comités avaliam as prati-
cas utilizadas para avaliagao dos impactos socio am-
bientais. Como consequéncia dessa avaliagéo, no ulti-
mo ciclo as atividades relacionadas a gestao socio am-
biental foram inseridas no mapa de processos da em-
presa e os custos relacionados as atividades de ges-
tao ambiental e social passaram a ser apurados de
forma especifica.

Pendéncias e Sangoes

A COELBA, pela natureza do seu servico, esta submetida
a regulamentacédo e controle. Desvios as questdes
normativas podem causar impactos negativos quanto ao
recebimento de verbas publicas, redugédo das tarifas ou
multas. Ha uma permanente preocupagéo em nao deixar
pendéncias que possam acarretar essas sangoes.

No aspecto tributario e fiscal, as raras ocorréncias de
pendéncias devem-se a autos de infragédo do Fisco por
diferencga de interpretagao da legislagéo. O Departamento
Juridico, sempre que se registra uma ocorréncia, entra
com recurso administrativo junto ao 6rgéo que aplicou a
multa, buscando definigao final da interpretacao da le-
gislacdo. Caso mantida a interpretagéo contra a COEL-
BA, ela imediatamente faz o pagamento devido. O trata-
mento dos casos de impacto ambiental segue o fluxo
apresentado na figura 4.2:

A arearesponsavel pelos arquivos seleciona todos os do-
cumentos (legislagao, artigos, etc.) sobre o assunto, e os
encaminha para a Unidade de Meio Ambiente, que os es-
tuda, avalia a necessidade e processa alteragao dos pro-
cedimentos de trabalho. Como fruto dessa avaliagao, no
ultimo ciclo, foi introduzido o treinamento de topégrafos de
empreiteiras, como agao preventiva.
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GIELLY¥] Fluxo tratamento de pendéncias e sangdes

Confidencial

Compromisso Social e Ambiental

Sao varios os projetos que demonstram 0 compromisso
social e ambiental da COELBA e que abrangem todo o
estado. Os principais deles estéo registrados no Balan-
¢o Social e Ambiental da empresa que, de 2001 a 2004
demonstram aplicac&o de mais de R$60,4 milhdes na area
social e ambiental. A Coelba investiu em 2005 mais de R$
198 milhdes em Responsabilidade social. Todos esses
projetos compdem o Programa Energia para crescer, ten-
do sua evolugao controlada pelos respectivos Grupos de
Trabalho e comité de Responsabilidade Social.

Projetos sociais: a Coelba, em parceria com outras orga-
nizagdes, celebrou um acordo de intengdes para o desen-
volvimento de cooperativas, sendo a primeira experiéncia
implantada no Bairro da Paz, em Salvador. Esta inicia-
tiva tem como objetivo apoiar a formagao de cooperativas
para a geracéo de emprego e renda através de cursos de
capacitagao, propiciando o desenvolvimento sustentavel de
comunidades carentes.

Projetos culturais: a Coelba faz questao de incluir patro-
cinio a produgdes culturais no seu programa de Responsa-
bilidade Social. Somente em 2005, foram investidos R$
3,8 milhdes em projetos culturais, através das leis de in-
centivo Rouanet e FazCultura.

Projetos Responsabilidade ambiental: preservar e con-
servar o meio ambiente € um compromisso ético e moral.
Assim, a Coelba inseriu a questdo ambiental em toda a
sua cadeia produtiva, do planejamento ao relacionamento
com o cliente. Foram investidos R$ 11,4 milhdes, na pre-
servagao e conservagao do meio ambiente.

A Coelba possui um histérico de agdes na area de respon-
sabilidade socio-ambiental. Em 2002, pelo segundo ano
consecutivo, a COELBA ganhou o prémio, coordenado
pela Eletrobras, de “Melhor Desempenho” do Progra-
ma Luz no Campo (em 2003 ndo houve premiagao), um
programa nacional com caracteristicas sociais, voltado para
atendimento a comunidades rurais. Nesse programa, a
COELBA beneficiou mais de 600 mil pessoas com mais
de 133 mil ligagbes efetuadas. Em nov/2003 esse progra-
ma foi substituido pelo Programa Luz para Todos: até
2008 serao atendidos cerca de 358 mil domicilios, com
prioridade para os municipios com indice de Desenvolvi-
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mento Humano (IDH), menor que a média estadual. Traba-
lhando diretamente com o programa existem 53 emprega-
dos da Coelba em todo o estado e estima-se que chega-
ra a 8 mil o numero de empregos diretos gerados nas
empreiteiras para trabalho na ampliacao da rede elétrica e
na realizagédo das novas ligacdes.

A COELBA também trabalha no sentido do envolvimento e
incentivo de todas as fatias da sociedade, a comegar pelos
seus fornecedores que, para se habilitarem a fornecer
materiais e servigos para a COELBA, devem assinar um
termo de Compromisso que envolve as questdes sécio-
ambientais. Firmou-se, também, parcerias com organiza-
¢Oes publicas e privadas, a exemplo da UFBA, UNIFACS,
UEFS, UFRJ, UFMG e outras.

Descrevemos algumas agdes realizadas pela COELBA:

Treinamento: objetivando sensibilizar e ensinar a reali-
zar o servigo de modo a evitar/minimizar o impacto
ambiental, ha um treinamento que é dado para as pes-
soas da COELBA e das Empreiteiras, durante todo
0 ano, utilizando-se procedimentos operacionais e nor-
mas estabelecidas para esse tema. A empresa rea-
liza, ainda, treinamento ambiental junto a comu-
nidade em todo o estado.

Guia de Arborizagao Urbana: para sensibilizagéo e ori-
entagao, as Prefeituras Municipais de todo o estado,
sobre quais espécies de plantas podem ser plantadas
perto de redes elétricas, quais os critérios para localiza-
¢ao, cuidados, etc.. Ha convénios de cooperagao técni-
ca com municipios, visando identificacéo, catalogacéo e
preservagao das espécies nativas, para uso na
arborizagao urbana.

Trilha Ecolégica: em area de 11.500m?, em parceria com
a Universidade do Estado da Bahia e com a Odebrecht,
foi construida uma trilha ecoldgica, com espécimes de
fauna e flora naturais da mata atlantica, que funciona
como laboratério de investigagao e como fator de sensi-
bilizagao para a preservagéo do meio ambiente. O Proje-
to de Educacao Ambiental — PEA, da COELBA atinge
alunos da rede publica e particular, instituigbes carentes
e filhos de empregados.

Projeto Energia Amiga: langado em 2003, na VI Bienal
do Livro, com a participagéo de mais de 215.000 es-
pectadores entre estudantes, educadores e formado-
res de opinido, o projeto busca desenvolver uma cons-
ciéncia do uso seguro da energia elétrica entre as cri-
ancas e adolescentes. Em 2005 foram premiados os
vencedores do Concurso Cultural Energia Amiga, en-
volvendo 402 escolas, das redes publica e privada, e
5.000 estudantes inscritos.

Segurancga de Terceiros: a COELBA desenvolve agbes e
campanhas educativas na comunidade para prevenir aci-
dentes com a rede elétrica. Em 2005 foram efetuados
124 eventos dessa natureza.

Uso Eficiente de Energia Elétrica: dentro de um progra-
ma especifico (parceria com ONG's), a COELBA promo-
ve varias agdes incentivando o uso eficiente de energia
elétrica, principalmente em comunidades carentes, im-
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pactando diretamente a preservagao do meio ambiente
e o valor (direto e indireto) pago pela sociedade.

Licenciamento do Sistema Elétrico da Bahia: em
convénio com o CRA, a COELBA se comprometeu a
licenciar 15 regides administrativas do Estado até fi-
nal de 2005. O licenciamento é o processo pelo qual o
CRA e o Conselho Estadual do Meio Ambiente esta-
belecem as condigdes, restricbes, compensagdes e
medidas de controle ambientais que devem ser obe-
decidas pelas empresas que desenvolvem atividades
consideradas efetiva ou potencialmente poluidoras ou
que possam causar degradagdo ambiental.

Manual de Educagdo Ambiental: cartilha, destinada
aos empregados da COELBA, informando sobre reci-
clagem de lixo, uso racional dos recursos naturais e
geracgéao de residuos.

Projeto Vida Brasil: focado na prevencéo, tem como ob-
jetivo preservar a vida, reduzindo o numero de acidentes
com energia elétrica com a populagéo. O tra-balho foi
dividido em 06 grupos: Agéo Educacional; Campanha
Nacional; Engenharia e Padrées; Fabricantes e Forne-
cedores; Institucional; Usinas e Barragens. A Coelba é
responsavel pela coordenagao desta campanha na-
cional de prevencao de acidentes com a populagao.

Doacdo de Sede para a APA da Baia de Todos os
Santos: a COELBA cedeu ao CRA por dez anos (e po-
dendo ter prazo estendido) uma casa para funcionamen-
to da area de protecdo ambiental da Baia de Todos os
Santos. Nela funciona toda a estrutura necessaria para
o diagndstico ambiental da baia.

Em 2005, continuaram a ser utilizados sete grupos de tra-

balho (constituidos em 2003) para elaborar e conduzir a

implantacao de planos de agéo relativos aos Indicadores

de Responsabilidade Social do Instituto Ethos. Todo esse
trabalho tem sido reconhecido pela sociedade: um exem-
plo foi o recebimento do selo Herbert de Souza, conferida
pela Camara Municipal de Salvador, pelo conjunto de agdes
apresentado no Balango Social e Ambiental da COELBA.

Producgao Mais Limpa: O imenso volume de obras de
eletrificagdo rural fez com que a empresa adotasse os
conceitos da produgao mais limpa para executa-las, de
modo que nao fosse necessario o licenciamento indivi-
dual das obras. Este projeto, por seu carater de preven-
¢ao e visdo de futuro, foi o 3° colocado no Prémio Ba-
hia Ambiental 2004, promovido pela Secretaria de Meio
Ambiente e Recursos Hidricos do Estado.

Fator X na Distribui¢do de Energia: A empresa desen-
volveu projeto para calculo do seu Fator X, o qual define o
nivel de melhoria da ecoeficiéncia dos processos produ-
tivos que seria necessario para estabilizar o processo de
degradacao ambiental.

Aprendizado Sistémico

Na gestéo estratégica da COELBA, as agdes socio-am-
bientais sao individualmente avaliadas nas reunides tri-
mestrais, pelo Comité de Responsabilidade Social.
Os ajustes necessarios sao identificados pelo Comité e
implementados pelos grupos de trabalho. Os resultados
globais sdo anualmente analisados pela alta
adminitragcdo, no processo de revisao do Planejamento
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Estratégico e, a partir das novas diretrizes, séo efetuados
ajustes e melhorias. O Programa Energia para crescer é
um exemplo de melhoria fruto dessas reflexdes. Outra
pratica de aprendizado sistémico é a consideragao das
Oportunidades de Melhoria registradas nos Relatérios
de Avaliagcao dos Examinadores do PGQB e do RDQP -
ABRADEE (veja Figura 1.7). Essa pratica ocorre inclu-
sive com a definicdo de objetivos para as areas com
responsabilidades sobre os pontos de melhoria consi-
derados criticos.

Outras agbes de melhoria desenvolvidas pela empresa:

n Implantacdo de um Sistema de Gestdo Ambiental base-
adonalSO 14.001;

n Elaboracéo de Cartilha sobre Cuidados Ambientais du-
rante Projeto, Construgédo e Obras

n Insercdo de um mdédulo sobre Protecdo Ambiental no
curso sobre Projeto de Rede Elétrica;

n Inser¢éo de um maodulo sobre Meio Ambiente no Progra-
ma SOS Energia;

n Inser¢édo de aspectos ambientais no Projeto “Todo Mun-
do vai ao Circo”;

n Elaboragéo de um Plano de Comunicagao para agregar
esforgos no sentido da cons-cien-tizagdo de emprega-
dos, clientes, fornecedores, imprensa, governo, acionis-
tas e sociedade em geral sobre aspectos sécio-ambientais;

n Criagédo de Grupos de Trabalho segmentados de acordo
com os indicadores de Responsabilidade Social do Insti-
tuto Ethos;

n Insercao no sistema GIFS (gestdao empresas parcei-
ras) de médulo relativo ao meio ambiente.

4.2 -ETICAE DESENVOLVIMENTO SOCIAL

Promogao do Comportamento Etico

As Diretrizes Gerais de Comportamento Etico que ori-
entam a atuacao de toda a forga de trabalho da COEL-
BA estdo definidas no seu Cédigo de Etica e s&o dis-
cutidas e melhoradas no ambito do Comité de Clima
Organizacional. Nele sdo apresentados e comentados:
Missao e Visdo da COELBA, Principios Basicos e Valo-
res, Normas Gerais de Conduta Profissional (citando as
principais Politicas da Empresa), e os Aspectos Eticos
nos Relacionamentos da COELBA (com clientes, forne-
cedores, concorrentes, acionistas e sociedade) e, ain-
da, aspectos de Comunicacéo, Divulgagao e Avaliagéo
do Cédigo de Etica, assim como Regime Disciplinar, Vi-
géncia e Aceitacao.

Para as empresas fornecedoras, em cada contratagao &
encaminhado o “Compromisso Etico dos Contratan-
tes”, como parte integrante das “Condi¢cdes Gerais de
Fornecimento”. A aplicagéo do Cédigo de Etica é verifi-
cado através de processos de auditoria realizados pelo
Departamento de Auditoria (PAD). Os resultados das
auditoria sdo encaminhados para o Comité de Clima
Organizacional que adotam as medidas necessarias para
introduzir melhorias nessas praticas. Como fruto desse
processo, em 2005 a pesquisa de Clima Organizacional
foi realizada por empresa de consultoria externa, espe-
cializada no tema.
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Atendimento as Necessidades

das Comunidades

A COELBA conta com uma ampla rede de mecanismos

para identificacdo das necessidades das comunidades.

Dentre eles, destacamos:

n Agente COELBA: trata-se de um representante da Co-
munidade que, ndo sendo empregado da empresa, rece-
be dela uma “bolsa” para exercer um papel de intermedi-
ario entre a COELBA e a comunidade. Além de informar
aempresa as principais necessidades e anseios da co-
munidade e de intermediar os contatos diretos destas
com a COELBA;

n Eventos “Coelba ao seu Lado”, realizados em bairros
periféricos dos grandes centros urbanos e em pequenos
municipios do interior do Estado. Nestes eventos, séo
prestadas informagbes a comunidade sobre o uso efici-
ente e seguro da energia.

n A partir dos Comités e de Reunides, envolvendo e con-
siderando os “stakeholders”, conforme apresentado no
item 1.1;

n A partir de pesquisas, também apresentado noitem 1.1.
Todas as pesquisas citadas incluem itens relacionados
a Responsabilidade Social da empresa.

As necessidades das comunidades, identificadas atra-
vés desses mecanismos, sdo trabalhadas no ambito do
Comité de Responsabilidade Social. Os planos de
agado compdem o Programa Energia Para Crescer da
COELBA (de revisao anual), que s&o incorporados no
planejamento empresarial e no Balango Social e Am-
biental. O premiado Programa Jovem Cidadéao (Top
RH, pela Associacao Brasileira de Recursos Humanos
— ABRH-BA e um dos trés melhores programas do
Prémio Fundagao Coge, na categoria “Capacitacéo e
Desenvolvimento de Pessoas” sdo exemplos de proje-
tos nessa area. Na figura 4.3 sdo apresentados outros
projetos na area.

Avaliagao da Satisfagdo das Comunidades

Em cada ciclo anual de revisdo do Programa de
Responsabilidade Social, o respectivo Comité anali-
sa, com base em todo o conjunto de informagdes ja men-
cionado no topico anterior, a satisfacdo das comunida-
des com relagdo a atuagado social da empresa. Essa
analise realizada através dos mecanismos citados (agen-
te coelba, energia amiga, etc...), baliza a determinagao
de novas prioridades. A despeito dessa avaliagao global
da satisfacao das comunidades, algumas agdes sociais
mais importantes recebem um acompanhamento dife-
renciado, a exemplo do Programa Luz para Todos, que
conta com uma pesquisa sistematica. Mensalmente os
seus resultados sdo avaliados pelo Departamento de
Obras Especiais (responsavel pelo Programa) de forma
a verificar a situagao atual em cada uma das 23 Unida-
des Estratégias de Negdcios — UEN, revertendo-se em
ajustes e agbes de melhoria. Os problemas séo foco de
atengao nas “Sextas de Solugao”, programa que, sema-
nalmente, reine empregados da COELBA e das
empreiteiras para, em conjunto e por UEN, chegarem as
solugdes dos problemas locais.
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GENLIYXEY Acées Sociais

ACOES SOCIAIS OBJETIVO

Programa de Valorizacéo Integracdo do aposentado a sociedade, melho-
do Aposentado da Coelba rando a sua auto-estima e a qualidade de vida

Campanha de combate Conscientizar os fumantes sobre os perigos do
ao Tabagismo fumo.

Campanha de Saude Campanhas de Prevengao a Doencas. Ex.: Com-
bate a Dengue, Prevengdo do Cancer Prostata,
AIDS, Vacinas contra gripe e hepatite.

Voltando a melhoria da saude dos empregados
com elevados indices de Colesterol/sobrepeso.

Orientar as empresas contratadas sobre pre-
vencao de acidentes do trabalho e saude dos
empregados.

Orientar a comunidade sobre prevencéo de aci-
dentes com a rede elétrica.

Programa de Orientacéo
Nutricional

Plano de Salde e
Seguranga para
Empresas Contratadas

Campanha de Seguranga

Apoio a Obras Sociais Contribuir com a agdo de entidades filantropi-
cas. Ex.: Obras Sociais Irma Dulce, Instituto de
Cegos da Bahia, Liga Bahiana contra o Céancer,
Caminho da Redencgéo, Projeto Axé, Creche Es-
cola Alan Kardec, Organizagdo Auxilio Fraterno,

Casa de Apoio ao Portador do Virus HIV.

Programa Aprendendo a
Trabalhar

Participagdo no Programa
de Alfabetizagdo Solidaria

Cooperagdo com Escolas
Publicas

Oferecer aos jovens de baixa renda a sua pri-
meira oportunidade de trabalho formal.

Alfabetizagdo de adultos.

Aprimorar o conhecimento dos alunos sobre gera-
¢ao, transmissao e distribuicdo de energia elétrica.

Formagao de futuros Profissionais.

Programa de Estagio
Curricular

Incentivar o desenvolvimento da cultura na Bahia.
Ex: Pegas de Teatro, Livros, Musica, Circo Picolino.
Patrocinar desportistas na Bahia. Ex.: Atletis-
mo, Natagdo, Ginastica Ritmica, Judd, Karaté,
Hipismo, latismo.

Patrocinios Culturais

Patrocinios Esportivos

Mobilizagao da Forca de Trabalho

As diretrizes de Responsabilidade Social da COELBA
estdo formalmente inseridas no Planejamento Empre-
sarial e em seu Cédigo de Etica, aprovado pela alta dire-
¢éo e pelo Conselho de Administragédo. A formacgao de
grupos de trabalho, compostos de representantes de di-
versas areas € niveis hierarquicos da empresa para opera-
cionalizar as agbes decorrentes do Programa Energia para
Crescer, propiciou o fortalecimento de um ambiente de cons-
cientizagcao e mobilizagéo para as questbes sociais.

Além disso, a empresa trabalha a sensibilizacéo a partir
de treinamentos formais para os empregados proprios e
das empreiteiras em todo o estado e facilita, aos seus
empregados, a execug¢ao de campanhas voluntarias (ex.:
combate a fome, brinquedos para criangas carentes, rou-
pas, ajuda a entidades filantropicas, etc.), que podem
ser executadas nas instalagdes da organizagéo e con-
tando com apoio de infra-estrutura. Mensalmente, tam-
bém sao divulgadas no Jornal interno (Linha Direta) in-
formagbes sobre as iniciativas desenvolvidas pela em-
presa nessa area, em todo o estado. Trimestralmente,
no Grupo de trabalho “Publico Interno” séo avaliadas as
praticas utilizadas para mobilizacado da forga de traba-
Iho. Como resultado dessas avaliagdes, no ultimo ciclo,
decidiu-se pela realizagdo de uma intensa campanha
interna de divulgacao do Programa Energia para Cres-
cer. O objetivo dessa pratica foi tornar cada empregado
da empresa um multiplicador dos principios e valores
que compdem o programa.
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Aprendizado Sistémico

Anualmente, o Comité Diretivo efetua uma avaliagdo do
tema, definindo as respectivas diretrizes estratégicas, que
s&o incorporadas no Planejamento Estratégico da empre-
sa. Desta forma, no ano de 2003 esse tema foi tratado no
ambito da Estratégia “Ser Empresa Cidada”. No ciclo de
aprendizado relacionado ao planejamento para 2004 e 2005,
o Comité definiu que o tema Responsabilidade Social de-
veria ser uma Macroestratégia e que, portanto, orientaria

todas as acdes da organizacao.

O Comité de Responsabilidade Social, anualmente, tam-
bém avalia as praticas/padrdes de gestao, de forma a me-
lhor alinha-los as diretrizes estratégicas. Desta forma, no
ciclo 2004-2005, o Comité de Responsabilidade Social
consolidou grupos de trabalho relacionados especificamen-
te com cada topico da pesquisa Ethos, responsabilizando-
os pela avaliagdo da situagao atual e pelo estudo/gestao
de possiveis melhorias em cada tépico.

O Codigo de Etica também passa por um ciclo de avalia-

¢ao e melhoria anual, que consta de:

n auditoria do seu entendimento e aplicagéo (efetuada pelo
Departamento de Auditoria — PAD);

n analise do Relatorio da Auditoria, por parte da Diregcao
Superior, que define diretrizes de melhoria;

n acompanhamento, pelo Comité de Clima Organizacio-
nal, do cumprimento as referidas diretrizes.

No ultimo ciclo de avaliagao, o relatério de auditoria do
PAD apresentou duas recomendagdes: uma, que o Co-
digo de Etica deveria ser melhor divulgado e trabalhado
junto a forga de trabalho e, outra, que o conteido do
mesmo deveria estar adequado aos requisitos derivados
da pesquisa Ethos (do Prémio Abradee). Em consequén-
cia, o Comité de Clima Organizacional desenvolveu para
2005 um “Plano de Gestido do Cédigo de Etica”,
objetivando melhorar a comunicagéo e o entendimento
do cédigo por toda a forga de trabalho, e identificou os
pontos de ajuste a pesquisa Ethos.

Outra pratica de aprendizado sistémico é a considera-
¢ao das Oportunidades de Melhoria registradas nos Re-
latorios de Avaliagdo dos Examinadores do PGQB e do
RDQP — ABRADEE (veja Figura 1.6). Essa pratica ocor-
re inclusive com a defini¢do de objetivos para as areas
com responsabilidades sobre os pontos de melhoria
considerados criticos.

Além dos exemplos de melhorias acima comentadas, ain-

da destacamos:

n De acordo com o novo entendimento do tema Respon-
sabilidade Social, o Projeto “Todo Mundo Vai ao Circo”
passou a abordar o tema seguranga.

n Implantagdo do Programa de Inser¢ao do Portador de
Deficiéncia. O objetivo do Programa é atender o De-
creto 3.298 da Lei 8213 que estimula a contratagdo de
profissionais portadores de deficiéncia. As vagas soli-
citadas a partir desta data, seréo priorizadas a esses
profissionais;

n Em 2005, a empresa divulgou o seu Balango Social 2004
para todos os empregados, de forma personalizada.
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5.1 - GESTAO DAS INFORMAGOES
DA ORGANIZAGAO

A COELBA investe intensamente em Tecnologia de In-
formagao como apoio as operagdes diarias e a tomada
de decisdo em todos os niveis. A gestdo das informa-
¢bes da empresa é de grande importancia para a trans-
formacgéao das estratégias em agao. Para isto, a COEL-
BA dispbe de equipamentos, softwares, sistemas de in-
formacgao e de comunicagao de ultima geragao, distribu-
idos por toda a Empresa. Como forma de minimizar os
riscos sobre as informagdes corporativas, ha uma area
dedicada as atividades de seguranca da informagéao (Uni-
dade de Controles Internos).

Selegéao das Informagodes

O Planejamento Estratégico é referéncia fundamental
para a identificagado das informacgdes criticas da COEL-
BA. No processo de planejamento identificam-se as va-
riaveis estratégicas da empresa, que refletem os inte-
resses de todas as partes interessadas no negécio.
Em decorréncia séo selecionados os indicadores de
processo fundamentais para aferir se as estratégias efe-
tivamente estéo se traduzindo em agdes (vide critério 2).

Para assegurar um fluxo adequado dessas informa-
cOes, a Gestao dos Sistemas de Informagao Corpora-
tivos segue metodologia especifica. Até 2004 essa
metodologia era de responsabilidade da area de Ser-
vicos Compartilhados — SC, que definia fungdes, pro-
cessos e procedimentos a serem adotados pelas areas
no tratamento desses sistemas, e que era apoiada
por um Comité. Em 2004, visando melhorar a eficacia
dos processos existentes, e a partir de analise criti-
ca efetuada pela Diretoria, foi implantada uma nova
organizacgao de TIl, com o objetivo de dotar as em-
presas do grupo de Know how (melhores praticas) de
Tl, promovendo flexibilidade em relagao as caracte-
risticas dos negécios, resposta rapida as demandas
dos usuarios, e alinhamento as estratégias da em-
presa. Procurou-se, ainda, atendimento a NBR ISO/
IEC 17799:2005, a legislagdo da ICP Brasil e os
decretos federais 3505/00 e 4553/02, além do novo
Cadigo Civil. Nesse processo, foi efetuada revisao
de estrutura, de habilidades e competéncias, de
cargos e de procedimentos.

Para regulamentar a nova sistematica de atuacdo da area
de TI, foi implementado um Acordo de Cooperacgao
Mutua entre Coelba, Celpe e Cosern, ratificado pela
ANEEL através do Despacho n° 1.408.

Assim, foram estabelecidos canais competentes e

confiaveis para gerar e administrar a cadeia de informa-

¢bes da Empresa. As transacdes junto aos clientes en-

volvem os seguintes elementos (vide Figura 5.1):

B Usuarios : todos os empregados que utilizam os Sis-
temas Corporativos;

B Analista de TI. especialistas do PRI, responsaveis pelo
desenvolvimento e manutengéo dos Sistemas;

B SATI: sistema gerenciado por especialistas da Unida-
de de Suporte de Tecnologia da Informagao — PISU
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B PISI: Unidade de Sistemas e Solugdes de Tecnologia
da Informacao

B Comité SIC: formado pelos Superintendentes dos SCM
e pelos gerentes dos PRI e dos CGC;

B Comité Gestor de Seguranga da Informagéo: formado
por representantes das empresas do Grupo Neoenergia.

GIEDLLYER] Visao Esquematica do Atendimento
aos Usuarios de Ti

Confidencial

Cada um destes atores tem atribuicdes especificas,
propiciando o atendimento dos interesses das areas
de negdcio com uma visdo de gestao integrada e
acoplada ao planejamento estratégico, ja que os usua-
rios sdo os responsaveis pela implementagao das ini-
ciativas estratégicas e pela gestdo dos processos cri-
ticos a elas relacionados.

Anualmente, as necessidades de todos usuarios sdao
relacionadas e priorizadas conforme o seu impacto
na consecucgao das estratégias, gerando o planejamen-
to de sistemas, que apresenta as intervengdes que de-
verao ocorrer nos sistemas corporativos, de modo a que
as estratégias sejam atendidas em termos de sistemas
de informacgdes. Para operacionaliza-lo, é estabelecido,
pelas areas do Departamento de Informatica, um plane-
jamento anual de desenvolvimento/adequagéo dos siste-
mas (Figura 5.2), que sofre acompanhamento mensal
por parte da Gerente do Departamento de Informatica.

J[e]0] 7.3 Estrutura de Gestao dos Sistemas
de Informagao Corporativos

Area de Negdcios

Departamento de Informatica

Planejamento Estratégico de
Sistemas

Planejamento Anual W Planejamento Anual de
Sistemas
Controle e Divulgagao da
Implementagao

Planejamento Estratégico

+ Plano estratégico de sistemas

+ Orgamentos plurianuais e anual de
custeio e investimento para
sistemas.

+ Objetivos de sistemas

* Planejamento estratégico da empresa

+ Orcamentos plurianuais e anual de
custeio e de investimento

* Objetivos
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Para elaboragao dos relatérios gerenciais de alto ni-
vel (para Diretores, Presidente, Superintendentes e
Conselho de Administragéo), o PCG gerencia uma
base de Informagdes de carater estratégico e confi-
dencial que, mensalmente, sofre avaliagao por parte
do SPC. Dessas informacgdes, as principais sao, tam-
bém, acompanhadas diariamente, a partir do sis-
tema RED (disponivel para executivos das empresas
do Grupo), com insergéo de dados através de senhas,
por pessoas previamente cadastradas. Assim, esses
executivos tém uma visao antecipada das tendéncias
dos resultados empresariais, possibilitando pro-ativi-
dade na tomada de decisdo, antes dos fechamentos
mensais. Anualmente, os Superintendentes de Pla-
nejamento e Controle (SPC) das empresas verificam,
em conjunto, a adequagao dessas informagdes as
necessidades e estratégias do Grupo Neoenergia.
Solicitagdes de novas informacgdes sao estruturadas
pelo PCG e, quando necessario, negociadas com o
Departamento de Informatica, para disponibilizagao das
mesmas.

Organizacgao das Informagoes

As informagdes criticas sdo organizadas de forma a aten-
der as necessidades para implementagéo das estraté-
gias e gestédo das areas e dos processos (vide Figura
5.3), de acordo com metodologia definida e gerenciada
pelo PCG. Os indicadores utilizados para a avaliagéo do
desempenho global da organizagcéo encontram-se agru-
pados como Indicadores Estratégicos (1° nivel) — Figura
2.12. Também se encontram identificados e classifica-
dos de forma adequada os Indicadores de Processo (2°
nivel), que guardam uma relagao direta de causa e efei-
to com os primeiros (Figura 2.14). Informagdes sobre
evolugao das iniciativas estratégicas e dos planos de
acéo também se encontram devidamente organizadas e
com seus responsaveis identificados, no Sistema LUR
(Figura 2.9).

De modo a deixar visivel, para cada area da empresa,
quais séo as suas prioridades, metas para os indicado-
res estratégicos sdo estabelecidas como objetivos des-
sas areas (organizagao por area). Todos os indicadores
relativos aos objetivos tém fichas contendo método de
célculo, meta, responsavel pela informacao, areas res-
ponsaveis pelo cumprimento da meta, periodicidade de
acompanhamento, e outras explicagdes. Assim, atra-
vés do Sistema GPO, cada area pode verificar quais séo
0s seus objetivos e mensalmente pode analisar a evo-
lucdo do seu desempenho a partir da verificacdo da evo-
lugdo de cada um dos seus objetivos.
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Preservacao das Informagoes

A Figura 5.4, apresenta varios sistemas corporativos que
possibilitam o ordenamento e o fluxo de informacdes pela
empresa. Informagdes para a gestdo estratégica
(gerenciadas pelo PCG) séo disponibilizadas, principal-
mente através dos Sistemas LUR — Lideranga Unida a
Resultado e GPO — Gestéo por Objetivos, conforme per-
fil da senha, a executivos e determinados empregados
e, também, para todos os empregados através das apre-
sentagbes mensais no “dia do aprendizado estratégico”
€ nos murais da empresa (atualizado a cada més). Ape-
nas profissionais qualificados, do PCG, tém senha de
administrador em ambos os sistemas.

Mensalmente o PCG analisa a qualidade das informa-
¢des lancadas nesses sistemas por pessoas que pos-
suem senhas especificas para insercdo dos dados. As
informagdes de encerramento do ano relativas aos Obje-
tivos séo avaliadas (objetivos corporativos, pelo Depar-
tamento de Auditoria; e demais objetivos pelo PCG), sen-
do elaborado um relatério que é encaminhado a holding.
Em caso de distorgdes, o PAD elabora um plano de
corregao, que tem a sua execugao coordenada pelo
PCG e acompanhada pelo préprio PAD. Além disso, as
informacgdes de resultado sofrem sistematica auditoria
externa, que também geram a¢des corretivas e bloqueio
de novas ocorréncias.

Informacgdes para gestéo dos processos sao disponibili-
zadas aos usuarios (inclusive empreiteiras) através de
senhas, gerenciadas pelas areas responsaveis, para 0s
sistemas tais como os mostrados na Figura 5.4. Os docu-
mentos normativos, que regem as atribuigdes, procedi-
mentos e competéncias das pessoas e areas, sao
gerenciados pela Unidade de Controle Interno, e apenas
por ela séo disponibilizados no NOTES e no disco Y.

Buscando preservar a integridade, disponibilidade e
confidencialidade das informagdes corporativas, a area
de Controles Internos analisa e emite parecer sobre no-
vos sistemas antes deles entrarem em producgao, e reali-
za avaliagOes sistematicas nos sistemas existentes.

Em 2005, a Politica de Seguranga da Informacgao
foi revisada e passou a ser aplicada em todas as em-
presas do Grupo Neoenergia, € a area de Controles
Internos intensificou o trabalho conjunto com a area
de TIl, buscando minimizar os riscos sobre os ativos
intangiveis da empresa.

Informagdes de carater geral (de natureza profissional
ou pessoal) sdo disponibilizadas aos empregados atra-
vés de Relatorios, Murais e Notes (rede Intranet). Exem-
plo: Espago do Empregado (classificados, convénios,
recrutamento interno, etc.), Informativos e Comunicados,

IGIEVEEE] EXEMPLO DE ORGANIZAGAO DAS INFORMAGOES

Indicador ICR DEC
Estratégia
Processo Confidencial Confidencial

Area Responsavel

Sistema (fonte)
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[GIEVLYXY ORGANIZAGAO/ DISPONIBILIDADE DAS PRINCIPAIS INFORMAGOES

Tipos de Informagoes Sistemas de Informacgdes

Relacionamento com os Processos

Estratégicas B LUR - Lideranga Unida a Resultados

B Portal Conexdo Regular

B Informagdes sobre as Estratégias, Indicadores Criticos,
Iniciativas e Planos de Agao (BSC)
B Informagdes sobre o Ambiente do setor e Regulagdo

Objetivos Corporativos GPO — Gestao por Objetivos
e Departamentais

Informagdes sobre evolugdo dos Objetivos por area da
empresa (definidos a partir do BSC)

Comerciais

B S/C - Sistema de Informag¢des Comerciais
B GRC - Gestao de Relacionamento com o Cliente

Informagdes relacionadas a critérios e procedimentos
para o relacionamento comercial com os clientes

B SGD — Gestao da Documentagéo (certific. ISO 9001) (cadastro de clientes, operagdes comerciais, etc.)

Informagodes

Adm/Financeiras B Gerenciais Aplicadas

B SAP/R3 — SIGA — Sistema de Informagdes

Informagdes relativas ao desempenho administrativo-
financeiro e controle orgamentario

Operagao e
Manuten¢ao Redes

B GEOREDE — Gestao Rede de Distribuicao
B OPER - Sistema de Operacgao da Rede Elétrica
B SINDI — Sistema de indices Operativos

Informagdes relativas ao processo de manutencéo e
operacao da rede elétrica da empresa

B SAP/R3 — SIGA : Fornecedores
B GIFS e CHIPS: Empreiteiras

Fornecedores

Informacdes relacionadas aos fornecedores de materiais
e prestadores de servigo (cadastro e desempenho)

e Regulagéo do Setor (www/conexao regular)). Sobre
Seguranga da Informagdo, além do site
(www.coelba.com.br/sise), a area responsavel disponi-
biliza treinamentos, textos e cartilhas. Para cada um
desses veiculos e documentos existem responsaveis pre-
viamente definidos.

No disco corporativo Y é disponibilizado, a cada area,
espaco para a divulgacéo de informagdes relevantes, com
acesso irrestrito — apenas para leitura - e, no disco X,
executivos possuem espaco para uso exclusivo, onde
podem arquivar informagdes relevantes, garantindo a in-
tegridade e a confiabilidade dessas informagoes.

A Norma de Segurancga da Informacao para TI
(S11.00.01) estabelece condi¢des para que os profis-
sionais adotem medidas de prevencao a perda de in-
formacéo e criem condigdes para que os recursos de
informatica sejam administrados de forma a garantir a
continuidade do negdcio, a exemplo de backups dos
dados processados em todos os sistemas corporati-
vos. Um conjunto de procedimentos estabelece re-
gras objetivando reducao das vulnerabilidades, princi-
palmente relacionadas a ataques de virus, uso de se-
nhas, acessos indevidos e vazamento de informacoes.
Neste aspecto, os empregados das areas estratégi-
cas do Grupo Neoenergia assinam termos de sigilo
e confidencialidadede — conforme disposto no ane-
xo A da Norma Geral de Seguranga da Informa-
c¢ao (NORO001).

Aprendizado Sistémico

A Norma Geral de Seguranga da Informacao
(NOROO1) estabelece as diretrizes para a gestdo de
informagdes na empresa. Ao mesmo tempo, os padroes
de trabalho para utilizagdo dos sistemas corporativos
encontram-se definidos em Normas tais como SIC
00.00.004, SIC 00.00.005 e SIG 00.02. Periodicamente
sao realizadas auditorias (cronograma definido em fun-
¢ao das prioridades do Comité de Auditoria), para se
aferir o cumprimento desses padrdes e identificar possi-
bilidades de melhoria. Também nas auditorias externas

(anuais) para aprovagao do balango, sdo efetuadas au-
ditorias nos sistemas de informagao que fornecem os
dados econdmico-financeiros e operacionais e, em caso
de desvios, sao definidos planos de agdo que sdo men-
salmente acompanhados pela Auditoria Interna.

Anualmente, a eficacia da gestédo dos sistemas de in-
formacao também é avaliada pelo Comités SIC e pelos
Superintendentes, principalmente através de analise dos
aspectos apresentados na Figura 5.5 e de indicadores
tais como Indice de Disponibilidade dos Sistemas Es-
tratégicos - DSE e do indice de Adequagao dos Siste-
mas Corporativos - IAS. Iniciativas de inovagdes sao
incorporadas ao planejamento estratégico para o
préoximo ano.

DL Aprendizado sistémico

Estratégia Aspectos Avaliados
Otimizar os Consolidagéo e Integracéo dos Sistemas
Sistemas Corporativos

Estratégicos  Satisfacdo dos Clientes de Informatica
de Informagédo Performance dos Sistemas
Adequacao ao Planejamento Estratégico

Outro mecanismo de aprendizado sistémico, criado em
2004, se da através das Comissdes Executivas da Neo-
energia (formadas por Diretores e Superintendentes das
trés empresas de distribuicdo de energia elétrica) que,
sistematicamente e segundo a regulamentacao do “Re-
gimento Interno das Comissdes Executivas”, analisam
0s processos relevantes, determinando novas diretrizes
e melhorias. Neste contexto, que implica em sistemas
de informacéo, estdo as Comissdes de Perdas e Servi-
¢os, e a de Qualidade.

Alguns exemplos de melhorias implementadas:

B Recadastramento e redefinicdo da utilizagdo de se-
nhas do SIC e do SAP (Coelba e Empreiteiras);

B Implantacao de contratagao de servico utilizando mo-
delo de fabrica de Software

B Elaboragéo de plano estratégico de transformagéo da
area de TI, visando melhorias nos processos e redu-
¢ao de custos.
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B Substituicao do sistema ATC pelo OPER, sistema de
operacgao da rede elétrica. Este sistema “recebe” ocor-
réncias e se comunica com o pessoal de campo, que
atende as ocorréncias na rede e cadastra no OPER
os dados de realizagao do atendimento.

B Desenvolvimento de banco de dados especifico para
geracgao dos relatorios para a Diregao Superior;

B Revisao do Sistema RED, que apresenta, diariamen-
te, as principais informacdes das empresas do Grupo
Neoenergia;

B Certificagdo de dois profissionais com o MCSO —
Modulo Certified Security Officer; e alinhamento das
agdes com o TOP 10 de medidas de seguranga,
divulgadas na pesquisa nacional da Mddulo Security;

B Avaliacao de risco dos novos sistemas e implementa-
¢éo de novas ferramentas de seguranca.

5.2- GESTAO DAS INFORMAGOES COMPARATIVAS

A gestéo das informagdes comparativas da empresa tem
como objetivo possibilitar a avaliagdo do seu nivel de
desempenho e a implementagao de melhorias em seus
produtos/servigos e processos.

Sele¢ao das Informagbes comparativas

As necessidades e prioridades de informagdes da COEL-
BA sao definidas em fung¢ao de suas Estratégias Orga-
nizacionais. Seu Quadro de Indicadores Estratégicos
(Figura 2.12) é definido quando da elaboragéo do Mapa
Estratégico da empresa (ciclo anual), através da siste-
matica explicada no critério 2. Para cada um dos Indica-
dores Estratégicos sao definidos benchmark e referen-
ciais comparativos, através da seqliéncia de agdes re-
presentadas na Figura 5.6. Anualmente, sob a coorde-
nacao do SPC, a empresa reavalia seus critérios para
selecao de informagdes comparativas. Como resultado
dessa pratica, no ultimo ciclo, foi revisto o quadro de
indicadores estratégicos a serem acompanhados pela
empresa e introduzido no sistema LUR um campo para
a introducédo de informacdes relativas aos referenciais
comparativos.

2 [c]V .\ Processo de Benchmarking

Alta Alta
Administ PCG _ _PCG

Al
Administ

Sele¢ao das Organizagoes Referenciais

A Figura 5.7 mostra a Metodologia utilizada pela empre-
sa para a identificagao de benchmarks e referenciais
comparativos. Definiu-se benchmark como o melhor re-
sultado conseguido, no Indicador, pelas empresas as-
sociadas a ABRADEE - Associagao Brasileira de Distri-
buidores de Energia Elétrica.
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FIGURAS.7
Metodologia de Benchmarking e Referencial Comparativo

Universo considerado
Empresas associadas a ABRADEE - Associagado Brasileira de Distribuidoras
de Energia Elétrica

Amostra

2

Empresas igual ou acima de 400.000 clientes (pardmetro ABRADEE)

Benchmark  Empresa com o melhor resultado da ABRADEE

Referencial Comparativo

Aquela que apresenta a melhor performance, dentre as empresas com o
perfil de realidade compativel com o da COELBA

Critérios para Referencial Comparativo
A B

Cliente | Km2 PIB per capita

A COELBA estabelece, também, um referencial compa-
rativo, que é representado pelo melhor desempenho, no
indicador, dentre as empresas que tenham parametros

de realidade semelhantes aos seus. Na sua determina-
¢ao, segue-se 0s seguintes passos:

Identificagdo da Amostra — Para definicao do Referen-
cial Comparativo, a Coelba se utiliza da amostra forma-
da pelas empresas associadas a ABRADEE, com nu-
mero de clientes superior a 400.000. Neste universo exis-
tem, hoje, 28 empresas.

Critérios para selegcdo do referencial comparativo
As empresas pertencentes a essa amostra sdo segmen-
tadas segundo dois critérios, relativos a area atendida
pela empresa, e que foram considerados como influen-
tes nos seus resultados:

B Critério A: concentracao de clientes/Km?

B Critério B: PIB per capita

Para selecao das empresas de referéncia foi estipulado
o “limite de corte” de 1,5 vezes os valores da Coelba, nes-
ses dois aspectos. Considera-se que empresas com valo-

res abaixo desse limite possuam perfil de mercado e es-
trutura de sistema elétrico semelhantes ao da Coelba.

Identificagao dos valores de Referencial Comparati-
vo — Para cada indicador estratégico, identifica-se o cri-
tério (A ou B) que mais impacte o seu resultado: para os
indicadores vinculados a processos relacionados a pres-
tagéo de servicos aos clientes (manutengéo e operacao
da rede, administracao de contratos de clientes, etc...),
utiliza-se o critério A, de concentragéo de clientes/Km?;
€ para processos relacionados a venda de servigos aos
clientes e ao mercado (expansao de rede, venda de ener-
gia, etc...) utiliza-se o critério B, de PIB per capita.

Escolhido o critério, considera-se como referencial com-
parativo o melhor valor para o indicador estratégico em
questao, dentre as empresas selecionadas.

Dentro do processo de Benchmarking, a COELBA efe-
tua visitas a empresas com os melhores processos e
resultados, procurando identificar as melhores prati-
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cas e possibilidades de melhorias em seus proces-
sos (vide exemplos no critério 7 — Processos). ACOEL-
BA possui, ainda, metodologia especifica para Me-
lhores Praticas dentro do Grupo Neoenergia e
bases de dados com informagdes das empresas do
grupo e das empresas associadas a ABRADEE (atu-
alizagao anual). As fontes utilizadas pela COELBA
para a obtencao das informagdes comparativas sao
reconhecidas como confiaveis, pela sociedade e pelo
proprio setor elétrico (banco de dados ABRADEE).
Anualmente, sob a coordenagao da SPC, as praticas
para selegcdo de Benchmark e referenciais comparati-
vos sdo revistos na empresa. Como consequiéncia, em
2005 definiu-se por estabelecer nas empresas do Gru-
po Neoenergia (distribuidoras de energia) a mesma
metodologia para definigdo de indicadores estratégi-
cos adotada pela Coelba.

Preservacgao das Informagoes

Como descrito anteriormente, as informagdes compara-
tivas sao utilizadas pela empresa para apoiar o proces-
so de planejamento estratégico e, consequentemente,
para a definicdo dos principais objetivos e metas. Tam-
bém servem de subsidio para se identificar e implemen-
tar melhorias nas praticas e padrdes utilizados em seus
processos operacionais.

Para obtengao das informagdes comparativas, a COEL-
BA se utiliza de informagdes disponibilizadas pela
ABRADEE, complementadas com dados da ANEEL,
CVM, IBGE e site das empresas. O fato da ABRADEE
ter o seu banco de dados (SIG) preenchido pelas proé-
prias empresas, garante a confiabilidade e a preserva-
¢ao das informacgdes. Além disto, a COELBA aprimora a
sua base de dados com informagdes conseguidas nas
visitas técnicas realizadas por seus profissionais a es-
tas organizacgdes.

As informagdes comparativas sao gerenciadas pelo PCG
e 0s seus empregados, por trabalharem com informa-
¢cOes estratégicas, assinam um termo formal, no qual se
comprometem a nao divulga-las, a menos que previa-
mente autorizado pela alta administragdo. A avaliacao
periodica das praticas utilizadas para preservagao de
informacgdes € coordenada pelo SPC, através de sua
Unidade de Controles Internos. Em 2005 essa Unidade
realizou a revisao dos critérios estabelecidos para a dis-
tribuicao de senhas que permitem o acesso a sistemas
corporativos na empresa e, consequentemente as infor-
magoes estratégicas. A distribuicao de senhas para aces-
SO a esses sistemas foi adequada aos novos critérios.

Aprendizado Sistémico

Noinicio de cada ano o0 PCG elabora um diagnéstico do
desempenho geral da empresa, em relagéo ao ano ante-
rior. No processo de analise da evolugdo da COELBA
sdo avaliadas as metas e resultados do ano anterior e,
como consequéncia, as praticas e padrdes para defini-
¢ao dos seus referenciais comparativos. Essas avalia-
¢Oes sao apresentadas pelo PCG ao SGP, para autori-
zagao de melhorias.
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Outra pratica de aprendizado sistémico é a considera-

¢ao das Oportunidades de Melhoria registradas nos Re-

latorios de Avaliagdo dos Examinadores do PGQB e do

RDQP - ABRADEE (veja Figura 1.6). Essa pratica ocor-

re inclusive com a definicéo de objetivos para as areas

com responsabilidades sobre os pontos de melhoria
considerados criticos.

Exemplo de melhorias implementadas no ultimo ciclo:

B definicdo da ABRADEE como fonte de informagdes
comparativas paraa COELBA,;

B Politica de seguranga de informacgao

B constituicao de base de dados com informagdes de
fontes reconhecidas no setor e na sociedade;

B participacao da COELBA no Comité Tematico de Bench-
marking da Fundagao PNQ, como forma de identificar
possibilidades de melhoria na metodologia da COEL-
BA;

B definigdo de metodologia especifica para estudo das
Melhores Praticas entre as trés empresas distribuido-
ras do Grupo Neoenergia;

B Foram realizadas visitas a outras empresas com obje-
tivo de avaliar praticas de bechmarking (Empresa X -
normatizagao, Empresa Y - controles internos).

5.3—GESTAO DO CAPITAL INTELECTUAL

A COELBA olha o capital intelectual como um diferencial
competitivo da empresa. Assim, procura identificar, desen-
volver, compartilhar e proteger esses ativos intangiveis.

Identificacdao do Capital Intelectual

Para a COELBA, a implementagéo de melhorias e inova-
¢cOes em seus processos organizacionais esta diretamen-
te relacionada a capacidade criativa dos empregados. O
conjunto de seus conhecimentos e habilidades séo consi-
derados como fatores criticos de sucesso.

Ao se observar o Planejamento Estratégico da COEL-
BA, apresentado no critério 2, fica evidente a atencéo
dispensada a este tema. Aspectos relacionados a capa-
citacao da forga de trabalho, fixagdo da imagem da em-
presa junto ao mercado e desenvolvimento tecnoldgico,
encontram-se contemplados pelas Estratégias, e sdo
sistematicamente gerenciadas, conforme explicado no
critério 2.

Como descrito no item 6.1, a empresa desenvolve um
conjunto de acgbes para identificar os conhecimentos
e habilidades de sua forga de trabalho, a exemplo
da identificagédo das habilidades e competéncias das
pessoas, para 0s cargos. Também existem os “Perfis
Formativos do Potencial do Empregado” que, com um
banco de dados especifico, permite a rapida e segura
obtencgao de informagdes sobre a formagédo dos em-
pregados nas diversas areas de conhecimento, que
subsidiam a identificagdo de pessoas para os proje-
tos estratégicos.

No &mbito das empreiteiras, ha um programa (Chips),
que mensalmente elege as melhores equipes de traba-
Iho, segundo parametros de custo, qualidade, cordiali-
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dade e seguranca. Elas passam a ser “madrinhas” de
outras turmas, no sentido de prestar apoio no desenvol-
vimento dos seus componentes.

Outro meio de identificagdo e melhoria do capital inte-
lectual da empresa se da através do Programa de Pes-
quisa e Desenvolvimento: anualmente abre-se a opor-
tunidade, para todos os empregados da empresa (que
podem atuar em conjunto com instituigbes de pesquisa,
com empresas consultoras, industrias, universidades,
etc), parainscrigao de novos projetos, com caracteristi-
cas de inovagéo e voltados para o negécio da empresa.
Através de um rigoroso sistema de avaliagéo, os melho-
res projetos sao autorizados para desenvolvimento e sdo
sistematicamente gerenciados pelo EPI. Através de um
banco de dados desses projetos, tém-se a identificacéo
de talentos (autores dos projetos, relacionados por tema)
e de inovagdes para a organizagao.

O Plano de Sucessao ¢ outra oportunidade para identi-
ficagéo de capital intelectual. Suportado por metodolo-
gia especifica e apoio de consultoria especializada, se-
gue sistematica gerenciada pelo Departamento de De-
senvolvimento de Pessoas e tem, como principal objeti-
vo, a identificagdo e o desenvolvimento (a partir de ade-
quado plano de capacitagdo) de sucessores para 0s
cargos de executivos, permitindo o mapeamento de pers-
pectivas dentro de um prazo de até 5 anos (banco de
sucessores).

Desenvolvimento do Capital Intelectual

A empresa define uma série de iniciativas para incentivo
e desenvolvimento do capital intelectual. As principais
delas estao detalhadas no item 6.1, tais como o Progra-
ma de Bolsas de Estudo, o Canal Criativo, o Desafio
SOP, os Planos de Carreira e Recrutamento Interno, de
Sucessao, o Plano de Remuneragao Variavel e o
Telesupletivo para empregados de empreiteiras. Além
destes, merecem destaque:

Programa de Desenvolvimento de Lideranga: objetiva
aprimorar o conhecimento dos executivos em Gestéao
Empresarial e Gestao de Pessoas, e um dos seus ele-
mentos € a realizagdo de MBA in Company, onde sao
desenvolvidos e apresentados, sob a orientagéo de re-
nomados profissionais, projetos de melhoria dos proces-
sos da COELBA, que sao apresentados aos Superin-
tendentes. A operacionalizagao desse programa ocorre
de forma sistematica, gerenciada pelo GDP.

Projetos de P&D: envolve um investimento de 0,5% da
Receita Operacional Liquida, sendo 0,2% (5,5 milhdes
de reais em 2005) destinados a projetos préprios de P&D
da Coelba, 0,2% destinados ao Fundo Setorial de Ener-
gia Elétrica (FNDCT) e 0,1% a Empresa de Pesquisa
Energética (EPE). Anualmente, e de forma sistemati-
ca, o EPI promove e coordena o processo de selegao
dos novos projetos referentes ao P&D da COELBA,
submete-os a aprovacgao da Aneel e controla a execu-
¢éo dos projetos aprovados. No Programa do ciclo 2005-
2006, foram sugeridos 56 projetos, dos quais, por um
processo de selegdo que envolveu todas as areas inte-
ressadas da empresa, 23 foram escolhidos e encami-
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nhados a Aneel, o que ressalta o potencial de produgéao
de conhecimento na COELBA. No sentido de estimular
uma maior participagcéo dos empregados na elaboragéo
desses projetos, a Coelba oferece, como beneficio adi-
cional, a realizagao de treinamentos relacionados ao de-
senvolvimento de um projeto especifico. Mais de 28
empregados ja realizaram ou estao realizando cursos
de mestrado com recursos desse programa.

Sexta de Solugdes: em reunides semanais, realizadas
em cada Unidade Estratégica de Negocios e envolvendo
toda a area operacional (empregados da SOP e de
empreiteiras), sdo discutidos problemas (normalmente
de natureza técnica) e gerados planos de agao (as me-
Ihores solugdes sao repassadas a todas UEN'’s),
gerenciados pelo coordenador regional da sexta de so-
lugdes. Quando envolve alteragdo de documento norma-
tivo (técnico), o EPI avalia a conveniéncia e procede,
em conjunto com a Unidade de Controles Internos, as
alteragdes necessarias.

Prémio Destaque: com sistematica gerenciada pelo
OCM, quadrimestralmente séo eleitos — a partir de
indicadores de resultado - os melhores da forga de tra-
balho, em uma série de itens, a exemplo: leiturista, aten-
dente de campo, coodenador de cobranga, agente de
negocios e negociador de perdas. Também sé&o eleitas
as melhores turmas de referéncia e turmas de inspecao,
além da empresa “parceira”. No final do ano é feito um
book registrando os premiados, as metas alcangadas e
informagoes afins.

Treinamentos em Seguranca da Informagéo
Acdes como seminarios, palestras e campanhas sao
realizadas continuamente com o objetivo de disseminar
e incorporar as praticas de seguranga a cultura corpora-
tiva. Em 2005 foram intensificados treinamentos volta-
dos para Diretrizes e Normas de seguranga da Informa-
¢ao, tanto na capital quanto no interior.

O compartilhamento do conhecimento disponivel na
empresa ocorre através de varios mecanismos. Um pri-
meiro mecanismo (e mais abrangente) sdo as Comis-
sbes Executivas que, no ambito de todo o Grupo e se-
guindo sistematica registrada no “Regimento Interno das
Comissoes Executivas”, trabalha no sentido de identifi-
car e homogeneizar as melhores praticas relativas a te-
mas especificos. De carater permanente, atualmente
existem cinco comissdes: Mercado, Perdas e Servicos,
Inadimpléncia, Finangas e Qualidade.

Outro mecanismo € o de apresentagéo, aberta aos inte-
ressados, dos estudos e trabalhos desenvolvidos, a
exemplo do que ocorre no Canal Criativo, no Projeto
Desafio e nos Projetos de P&D. A disseminac¢do dos
relatérios (a exemplo deste relatdrio, que é disponibili-
zado em disco publico), elaborados pelas diversas areas,
também é uma boa forma de compartilhamento do co-
nhecimento, de modo similar ao que ocorre com os do-
cumentos normativos.

Reunides desenvolvidas nos varios Comités (descritos
no item 1.1) também se constitui em um importante
mecanismo para isto, assim como palestras (tais como
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o ciclo de palestras sobre o setor elétrico), seminarios
(tais como o Seminario anual de Meio Ambiente) e Work-
shops (tais como o workshop sobre Cobranga).

Arede Intranet também € um instrumento facilitador des-
se processo (todos os profissionais da empresa possu-
em e-mail individualizado), disponibilizando informacdes
importantes sobre a empresa (explicitadas em 5.1).
Exemplos disto sdo o Conexao Regular, espaco ad-
ministrado por especialistas do SRE, sobre legislacao e
setor elétrico brasileiro e o “Cenario da Regulagao”, com
as principais noticias do dia sobre regulagdo em geral e
sobre 0 ambiente empresarial do setor elétrico. Através
dos sistemas de informagé&o corporativos (item 5.1) tam-
bém se torna possivel compartilhar (de forma seletiva) o
conhecimento disponivel na empresa.

Protecédo do Capital Intelectual

A empresa identifica na manutengéo de seus empre-
gados um caminho eficaz para a protegéo de seu capi-
tal intelectual e, assim, desenvolve agbes visando a per-
manéncia de seus empregados na empresa. Neste sen-
tido é importante a atuagao do Comité de Clima
Organi-zacional, procurando criar condi¢des de trabalho
onde os empregados possam realmente se realizar como
profissionais e individuos. O Programa de Remuneragéo
Variavel e a Participagdo nos Lucros também procura
estimular o desenvolvimento e a manutencao do capital
intelectual, assim como a existéncia de carreira “em Y”,
que proporciona ao especialista salarios equivalentes aos
da carreira gerencial.

Com o mesmo objetivo, além de padronizar as praticas
de gestao referentes a este tema, implementou-se a Nor-
ma para Gestdo da Comunicagéo Institucional, Comercial
e Interna (CCP-09) - que tem como objetivo definir respon-
sabilidades para a Gestao da Comunicagao e critérios para
utilizagédo e promocgao, interna e externa, da marca da
Empresa; e a Norma geral de seguranga da Informagéo
(NOROQO01), que estabelece as condig¢oes de proprieda-
de da producgéo intelectual gerada na organizacado e
define responsabilidades pelo acesso e utilizagado das in-
formagdes da empresa. Divulgagao de informagdes estra-
tégicas, necessariamente devem passar pelo “crivo” da
Unidade de Controles Internos, e todos que tenham aces-
so a informagdes confidenciais assinam um termo de com-
promisso relativo a guarda das mesmas.

Além disto, o grupo Neoenergia instituiu uma sistemati-
ca de promog¢ao, que proporciona o crescimento pro-
fissional daqueles que se destaquem, que podem assu-
mir cargos também em outras empresas do grupo.

O registro e a guarda dos documentos, contendo o
conhecimento acumulado da empresa, também é uma
forma de protecao do capital intelectual. Aempresa con-
trata empresa especializada para a guarda desse mate-
rial (perto de 400 mil documentos).
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Aprendizado Sistémico

Anualmente, no ambito dos Comités citados no item
1.1, avalia-se a necessidade de melhorias e inovagdes
nas praticas e padroes de gestao do Capital Intelectual
da empresa. A Figura 5.8 apresenta alguns aspectos
avaliados nestas oportunidades.

Outra pratica de aprendizado sistémico é a considera-
¢ao das Oportunidades de Melhoria registradas nos Re-
latérios de Avaliagdo dos Examinadores do PGQB e do
RDQP — ABRADEE (veja Figura 1.6) que ocorre com a
definicao de planos de agao para as areas com respon-
sabilidades sobre os pontos criticos de melhoria.

FIGURAS.8
Capital Intelectual — Avaliagao para Melhoria

Praticas Aspectos Avaliados

Identificacao
do Capital
Intelectual

Identificacdo de talentos e sucessores
internos, Perfis funcionais e formativos;
Inovacdes Tecnoldgicas

Desenvolvimento Horas de capacitacao;
do Capital Necessidades de formacgao;
Intelectual Imagem da empresa junto aos clientes

Protecao do
Capital
Intelectual

Acesso aos sistemas corporativos;
Cumprimento a Normas e a Diretrizes de
Seguranca da Informagao

Algumas melhorias implementadas neste tema:

B Definigao do projeto de inovagao incorporado ao MBA
IN COMPANY;

B Desenvolvimento do Projeto Melhores Praticas, nas
trés empresas do Grupo Neoener-gia (COELBA,
CELPE, COSERN), relativamente aos temas de
Teleatendi-mento (coordenagéo Coelba), Arrecadagao
e Cobranga (coordenagéo Celpe), Combate a Perdas
(coordenagéo Coelba), Prontiddo (coordenagéo Celpe),
Leitura e Entrega de Contas (coordenagao Coelba) e
Atividades de RH (Diretores de RH);

B Desenvolvimento, pela COELBA, de meto-do-logia para
o trabalho de Melhores Praticas entre as empresas do
Grupo;

B Participagéo nos Comités de Capital Intelectual e Ino-
vagao, e de Benchmarking, do FNPQ, visando compa-
rar praticas de gestao, criar referenciais e disseminar
informagdes e resultados alcancados;

B Colocacgao dos Diagramas Unifilares de todas as Su-
bestacbes da COELBA em meio magnético, com
acesso a todos os profissionais do SOP e SEN, rela-
cionados a trabalhos de engenharia;

B Implantagéo (em andamento) de um novo sistema de
gestdo dos documentos normativos, que proporcione
maior visibilidade, seguranca e controle das informagoes.
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6.1 - SISTEMA DE TRABALHO

Organizacao do Trabalho

A empresa estd estruturada segundo modelo hierarqui-
co que atende as peculiaridades de cada fungéo e pro-
cesso organizacional. Assim, por exemplo, enquanto as
areas que estabelecem politicas de acao sao centrali-
zadas (a exemplo do CGC, que é responsavel pela Poli-
tica Comercial), as areas de servigos operacionais ao
cliente sdo descentralizadas (a exemplo das Unidades
Territoriais do OER, responsavel pela Operagéo e Manu-
tencéo do Sistema Elétrico).

A Cadeia de Comando Hierarquico da COELBA é forma-
da por: Conselho de Administragao, Diretores (que tam-
bém Diretores da Neoenergia), Presidente da COELBA,
Superintendentes, Gerentes, Gestores e Empregados.

Todas as areas tém definidas as suas missoes e atribui-
¢bes, e todos os cargos executivos tém estabelecidas,
conforme metodologia Hay, as suas responsabilidades,
autoridades e perfis exigidos para os ocupantes dos car-
gos (inclusive perfil formativo). Os empregados sao agru-
pados em Postos de Trabalho e também tém os seus per-
fis (inclusive formativos) totalmente definidos. As fungdes,
cargos e perfis estdo normalizados. O nivel de exigéncia
de competéncia é fungao do grau de maturidade no posto
de trabalho, havendo estimulo a agregacéo de conheci-
mentos, habilidades e atitudes para evolugéo na carreira.
Ha, ainda, a estrutura de Comités (permanentes) e Grupos
de Trabalho (temporarios)—vide Figura 1.1.

Desde 1998 a l6gica de gestéo por processos foi incor-
porada no gerenciamento dos temas criticos para a em-
presa, fomentando a pratica de decisdo conjunta por
parte dos executivos responsaveis pelas atividades de
um mesmo processo. Pode-se ver, na estrutura hierar-
quica, 6rgaos responsaveis pela total gestao de alguns
processos da empresa (por exemplo, os Departamen-
tos da SOP, a exemplo do ONL, responsavel por todo o
processo de Novas Ligagoes).

A estrutura hierarquica esta definida na Norma OGR.01;
as atribuicdes gerais de cada nivel, na OGR.02 e cada
6rgao segue requisitos e definigbes estabelecidos no
documento normativo especifico. Os cargos executivos
seguem a Norma OGR.03 “Atribuicbes Comuns dos
Niveis Gerenciais”. Da mesma forma, os Comités e Gru-
pos de Trabalho seguem o documento especifico de cri-
acao (Circulares ou Resolugdes) e no CCP.08 “Procedi-
mento para Registro das Reunides”.

Os procedimentos técnicos atendem, preventivamente,
aos requisitos de qualidade, de seguranca e de prote-
¢ao ambiental. Assim, a area de normalizagao técnica
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(EPI) considera as determinagbes legais e recomenda-
¢bes das areas responsaveis, a exemplo do GSS (sau-
de/ergonomia, e seguranga) e do PRC (meio ambiente).

Esse modelo de organizagéo propicia, a0 mesmo tem-
po, qualidade dos servigos (a partir da especializagao
funcional e da consideracao de aspectos de seguranga,
saude e meio ambiente) e incentivo a inovacgao e a me-
Ihoria (a partir dos Comités e dos Grupos de Trabalho).

Ha, ainda, programas da organizagéo diretamente volta-
dos a inovagéo e melhoria (vide Figura 6.1). Ressalta-se
que todos os empregados recebem, individualmente,
documentos especificos conceituando e apresentado a
sistematica de funcionamento de cada um desses pro-
gramas, cada um com seu sistema de reconhecimento
as participagdes.

A comunicacao e cooperagao das pessoas € propiciada
pelo Sistema de Lideranga (apresentado em 1.1) e pelo
Sistema de Informagao (ver 5.1). Destaque pode ser dado
ao Mural Eletronico, de acesso livre a todos os empre-
gados, que apresenta: Informagdes dos Departamentos
(estrutura organizacional, documentos normativos, even-
tos, etc); Informativos e Comunicados diversos (Informa-
tivo da FAELBA, Jornal dos Jornais (resumo de informa-
¢bes de jornais), etc.); Espago do Empregado (classifi-
cados (espago para anuncios do seu interesse), convé-
nios da empresa, dicas de informatica, etc); Cédigo de
Etica; Acesso a Portais (Portais RH (treinamentos, ani-
versariantes, contra cheque “on line”, hotéis convenia-
dos, plano de salde, etc), CO (informagdes comerciais,
servicos comerciais — indicadores e objetivos, conselho
de consumidores e relatérios) e CGM (informagoes de
mercado, legislagéao e tarifas)).

Para gerenciamento das empreiteiras ha uma estrutura cuja
coordenacao é do Departamento de Gestao de Contratos
—OCM, que conta com duas Unidades: uma para adminis-
tragao dos contratos e estudos de custos e pregos e outra
para apoio as empreiteiras de todo o estado (gestéo, inter-
face Coelba, etc.). Esta ultima conta, inclusive, com seis
“facilitadores”, cada um deles responsavel pelo contato e
apoio a um determinado grupo de empreiteiras. Ela é a
responsavel pelos sistemas GIFS, CHIPS (destinados a
avaliagdo das empreiteiras - empregados e servigos) e CAD
Terceiros (informagdes sobre pessoas e veiculos das
empreiteiras); e pelas Pesquisas de Satisfagdo dos Clien-
tes realizadas mensalmente pelas areas da SOP. Esses
programas séo controlados pela SOP através de softwares
especificos e anualmente, nas reunides da Superintendén-
cia, essas praticas sao avaliadas. Como consequiéncia
dessa avaliagéo, no ultimo ciclo, decidiu-se pela agrega-
¢éo de dois programas de estimulo a melhoria: o Progra-
ma Desafio SOP e o Canal Criativo

LX) PROGRAMAS DE INCENTIVO A MELHORIA E INOVAGAO

PROGRAMA  OBJETIVO

SISTEMATICA

Canal Estimular a participagao e a criatividade dos

Empregado registra sugestédo no sistema Gerente analisa viabilidade e da um PIN

Criativo empregados possibilitando e reconhecendo sugestdes (botton) ao empregado; Boas sugestdes sdo implantadas; Melhores idéias sé@o

de inovacdo e de melhoria continua dos processos.

anualmente premiadas; Empregado verifica no sistema a situagdo da sua idéia.

Sexta de Estimular a integragéo, a participagdo e a criatividade = Coordenador da UEN emite pauta da reunido semanal; Pessoal interessado se
Solugdes dos empregados da COELBA e das Empreiteiras reune e discute o problema proposto.
através de grupos de solucdes de problemas Elabora-se um plano de trabalho; Executa-se as agdes sob supervisdo de um
operacionais locais. responsavel; Melhores solugdes sdo disseminadas nas outras UENSs.
Projeto Estimular a melhoria do trabalho (qualidade, Diariamente é avaliada a qualidade, a seguranga, os custos e a cordialidade dos
Chips seguranga, custos e cordialidade) de cada turma (de trabalhos de cada turma; Resultados sdo tabulados e colocados no Sistema GIFS.

empregados da COELBA e de Empresas Parceiras) na Melhores turmas séo classificadas como “de referencia” ou de “exceléncia”, e

realizagdo dos servicos.

virando madrinhas das outras turmas.
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Selegao e Contratacdo das Pessoas

A admissao de empregados segue os normativos RHQ
02 e RHQ.02.01. Destaca-se aqui o Programa Trainee
que, desde 2003, é outra forma de captagao de talentos
a partir da selegcédo e desenvolvimento sistematico de
universitarios e recém-formados em todo o Estado. Em
2005 este programa passou por um processo de reava-
liagcdo com objetivo de torna-lo uma pratica corporativa
(Grupo Neoenergia)

Adotando uma postura voltada ao crescimento do em-
pregado, a COELBA n&o somente elaborou o perfil funci-
onal de todos os postos de trabalho (Norma RHM 01)
mas, também, criou o perfil formativo do empregado e
elaborou um banco de dados sobre a formagéo dos em-
pregados, nas diversas areas de conhecimento. Estas
informacgdes, introduzidas no médulo RH do sistema
SAP, subsidiam o preenchimento das vagas e a tomada
de decisdes relativas ao desenvolvimento e aproveita-
mento dos profissionais, possibilitando-lhes oportunida-
de de crescimento e melhor adequagao ao trabalho.

Primeiro as vagas séo disponibilizadas para recrutamento
interno (disseminados a todos os empregados através
do Mural Eletrbénico), posteriormente para “trainees”,
depois para estagiarios e, finalmente, para recrutamen-
to externo. No caso de contrata¢des externas as vagas,
inicialmente, sao priorizadas para portadores de ne-
cessidades especiais. No ultimo ciclo, foram contrata-
dos 19 profissionais com estas caracteristicas para atu-
arem na area de cobranga (tele-atendimento).

Para cargos executivos ha um Plano de Sucessao, que
objetiva identificag@o e preparagao de sucessores inter-
nos para esses cargos. O recrutamento externo (Nor-
ma RHQ) é efetuado através de empresas contratadas,
especializadas em selegao e contratagdo de pessoas.
Os candidatos inscrevem curriculos no site da COELBA
e, quando da existéncia de vaga, essas empresas ana-
lisam os curriculos e, conforme o perfil funcional do car-
go, destacam candidatos para uma sequéncia de tes-
tes, vivéncias e entrevistas, acompanhados de uma ban-
ca de selecdo formada por pessoas da empresa de se-

GENLIYE] SISTEMADEAVALIAGAO
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lecao e da COELBA (area solicitante e de pessoal), ava-
liando suas habilidades, caracteristicas pessoais, de-
sempenho e potencial de crescimento, segundo a vaga.

O recrutamento dos estagiarios segue metodologia que
busca identificar pessoas com elevado perfil de desen-
volvimento em todo o Estado. O acompanhamento dos
estagiarios é realizado por profissionais formalmente in-
dicados pela empresa. Relatérios periddicos registram
o seu desempenho.

O Programa de Acompanhamento do Empregado
Recém-Admitido (Norma RHA 02) objetiva observar e
apoiar o seu desempenho. Cada novo empregado tem
um “tutor” que, trimestralmente, junto com o gerente,
avaliam o seu desempenho, em comparagaéo com o exi-
gido pelo posto de trabalho. Também é aplicado questi-
onario para identificagdo das expectativas e observagdes
do novo empregado quanto ao seu trabalho. Com base
nas avaliagdes do gerente, do tutor e do préprio empre-
gado, sao definidas agbes para consolidagdo ou para
melhoria das condi¢des de trabalho e de desempenho
do novo empregado. De forma similar, ha um esquema
de avaliagdo e apoio a estagiarios (Norma RHT 02),
considerando as visdes do supervisor e do préprio esta-
giario. Anualmente, a Superintendéncia de Gestéo de
Pessoas, responsavel pelo controle dessas atividades,
se reline com seus gerentes e gestores e reavaliam as
praticas adotadas para selecao e contratagdo de profis-
sionais. Como fruto dessas reflexdes, no ultimo ciclo,
decidiu-se uniformizar esses procedimentos no Grupo
Neoenergia. Assim, as vagas para contratacado de pro-
fissionais em uma empresa sao disponibilizadas inter-
namente em todas as empresas do Grupo.

Avaliacao do Desempenho das Pessoas
Desenvolvida internamente, esta sistematica se baseia
no Modelo de Gestao por Competéncia, onde ha trés
vertentes: Competéncias Funcionais, de Resultado e de
Lideranca. Baseado nestas vertentes, gerencia-se as
avaliagdes, de acordo com o cargo, havendo diferenca
entre avaliagéo de executivos e de ndo-executivos (pos-
tos valorados), como apresentado na Figura 6.2.

Confidencial

*PDL - Programa de Desenvolvimento de Lideranga
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As Competéncias Funcionais relacionam-se as fun-
cOes dos empregados. Sua avaliagao é anual, reflete
a competéncia do avaliado no exercicio da sua fungéo,
e é efetuada pelo superior hierarquico, em folha de ava-
liacdo, a partir de uma planilha que conceitua e apre-
senta os seguintes fatores:

GIELYXE] Ponderagéo para Avaliagio de Resultados

Confidencial

Através de “feedback” o superior hierarquico apresenta
ao empregado a sua avaliagdo, comentando cada um
dos fatores, incentivando-o e orientando-o no sentido da
melhoria pessoal e profissional.

As Competéncias de Resultado sao relativas ao cumpri-
mento dos objetivos e metas anuais (relacionados ao
Planejamento Estratégico), sendo extensivas a todos os
empregados e impactam a remuneragao variavel e a PLR
(Participacao nos Lucros e Resultados). Desde 1998,
cada executivo fica formalmente responsavel por um elen-
co de objetivos anuais, que sdo acompanhados mensal-
mente, classificando o seu desempenho individual como
Excelente, Muito Bom, Bom, Suficiente ou Insuficiente,
de acordo com faixas de avaliagdo de cada objetivo.
Porém, o seu desempenho final € determinado a partir
de um misto entre o seu desempenho individual, o de-
sempenho do seu superior e o desempenho da empre-
sa, de forma a incentivar a colaboragéo aos pares no
sentido do cumprimento dos objetivos superiores. Os
nao-executivos sao avaliados da mesma forma, adotan-
do-se como referéncia os objetivos e metas das suas
areas. Estes procedimentos encontram-se normatiza-
dos através das Normas DRO 01 e 02.

Para as Competéncias de Liderancga, especificas para
os executivos, desde 2003 utiliza-se a Avaliagao 360°.
Sua metodologia objetiva o desenvolvimento de lideres a
partir das cinco competéncias essenciais definidas para
a COELBA: Gestor de Pessoas e Lideranca de Equi-
pes, Gestor de Negdcios e Resultados, Negociador,
Educador e Comunicador. Cada executivo se auto-avalia
e é avaliado pelos seus pares, pelos seus subordinados
e pelo seu superior que, ao final, lhe da feedback e sdo
definidas agdes de melhoria. O processo, controlado pelo
Departamento de Gestao de Pessoas (GDP) e realizado
através da intranet, segue cronograma e sistematica pre-
viamente definidos.

Mensalmente (com consolidagéo trimestral) a COELBA,
através do OCM efetua avaliagao das empreiteiras, to-
mando como base um conjunto de objetivos com respaldo
contratual. As empresas sdo classificadas conforme sua
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performance no trimestre (Excelente, Muito Bom, Bom,
Suficiente ou Insuficiente). O desempenho dos Emprega-
dos das empreiteiras é avaliado diariamente, a partir da
identificagéo, por parte de fiscais da COELBA, de ndo-
conformidades no desenvolvimento do servigo. Esse pro-
cesso é controlado através do sistema CHIPS. Mensal-
mente, através desse Sistema , € emitido um relatério apre-
sentando o desempenho de cada empregado da
empreiteira. Nos mesmos moldes, mensalmente tam-
bém é avaliado, a partir do sistema GIFS, o desempenho de
cada turma operacional de cada empreiteira (vide item 6.2).

Anualmente, sob a coordenagao do GDP sao avalia-
das as praticas utilizadas para avaliagdo do desempe-
nho dos profissionais da empresa. Como resultado des-
sa reflexdo, decidiu-se pela introdugao do processo de
avaliacdo no sistema SAP, médulo RH. A ultima avalia-
¢ao de desempenho dos profissionais ja foi realizada
através desse sistema.

Reconhecimento das Pessoas

A COELBA pratica uma série de mecanismos de reco-
nhecimento das pessoas, a exemplo dos seguintes:

Sistema de Gestdo de Postos Valorados (Norma
RHM 01) e Politica de Remuneragao: no SGPV o cres-
cimento funcional e salarial do empregado esta vincula-
do a aplicagédo de conhecimentos e competéncias ad-
quiridas. Esse sistema de gestao prevé:

B Participacgao nos Lucros ou Resultados - PLR: des-
de 1997 o PLR é distribuido aos empregados, como
percentual, predeterminado, do EBITDA, a depender
do resultado (indicadores) empresarial. Relativo a 2005,
esse percentual foi de 2,0% do EBITDA. A forma de
distribuicdo € anualmente negociada com o Sindica-
to, mas segue a légica de uma parcela fixa, rateada
em partes iguais entre os empregados, e de uma parce-
la variavel, de acordo com o desempenho do empregado
e/ou equipe na consecugao dos objetivos/metas.

¥ Incremento Salarial por Promogdo Funcional: a
promogao funcional (vertical) acontece quando um em-
pregado passa a um posto de trabalho ou especialida-
de superior. Depende de vaga e do empregado possuir
0 conhecimento ou experiéncia requeridos para o exer-
cicio da funcédo, de acordo com as regras estabeleci-
das no “Sistema de Gestao de Postos Valorados” (Nor-
ma RHMO01/2003), distribuido a todos os empregados.

¥ Incremento Salarial por Promocgao por Mérito: den-
tro do mesmo posto de trabalho ou especialidade em
que esta enquadrado, o empregado pode conseguir avan-
cos salariais (progressao horizontal). Ndo depende de
vaga, ocorre anualmente, a partir da avaliagédo de de-
sempenho do empregado e da area em que o emprega-
do tenha permanecido por pelo menos seis meses (deve
obter, no minimo, o conceito “Muito Bom” nos objetivos).

Premiagao das Melhores Idéias: anualmente, as idéias
inseridas no Canal Criativo (mecanismo que possibili-
ta a toda a forgca de trabalho da empresa lancar idéias
para otimizar os seus processos) sofrem um processo
de avaliagédo, com base em critérios tais como viabilida-
de, rentabilidade e inovagao. Os autores das melhores
idéias implementadas sdo homenageados em evento que
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conta com a presenca dos Superintendentes, receben-
do prémios conforme sua posigdo no ranking das me-
Ihores idéias. Implantado em agosto de 2002 e sob o
controle da superintendéncia de Operagdes, o Canal
Criativo em 2005 registrou 1829 idéias e 78 implanta-
das. As idéias implantadas ja possibilitaram economia
de R$15,8 milhdes/ano. Em 2004 foi editado um livro
sobre as melhores idéias.

Reconhecimento as Melhores Solugées: Anualmen-
te, o Superintendente de Operagdes — SOP - homena-
geia os grupos de trabalho (empregados da Coelba e
empresas parceiras) que, no programa ‘Sextas de
Solugdes”, apresentaram as melhores solugdes a pro-
blemas operacionais da Diretoria.

Reconhecimento as Melhores Turmas: No processo
de avaliagdo de desempenho (qualidade, seguranga,
cordialidade e custos) das turmas (proprias e empre-
sas parceiras) de execugao dos servigos, as turmas
que conseguirem alcangar a meta de excelente, no més,
sao consideradas turmas “de exceléncia” e, as que con-
seguirem alcancar essa meta durante trés meses con-
secutivos, sdo consideradas turmas “de referéncia” (es-
tas ultimas atuam, posteriormente, como “madrinhas”
das outras turmas). Ao final do ano, as melhores turmas
e os melhores executivos a elas relacionados s&o ho-
menageados pelo SOP.

Reconhecimento as Melhores Empreiteiras: Mensal-
mente as empreiteiras sao avaliadas quanto o cumpri-
mento dos objetivos. A cada trimestre é elaborado um
ranking das empreiteiras e, as melhores, € dado um
bbénus de até 6% do seu faturamento. Este procedimen-
to encontra-se previsto e detalhado no préprio Contrato
elaborado com a prestadora de servigos.

Capacitagao: a empresa estimula os seus melhores em-
pregados a partir de acesso a cursos de aperfeicoamento
(Mestrado, MBA, etc.), elaborando Convénios com diver-
sas Instituicbes de Ensino Superior (FGV, UFBA, etc...)

Aprendizado Sistémico

O Recrutamento e a Selegao de Pessoal seguem a Nor-
ma RHA 01 e o ciclo de aprendizado se da a partir da
atuacao do Comité relativo ao Clima Organizacional (con-
forme descrito em 1.1) e coordenado pela Superinten-
déncia de Gestéo de Pessoas. O alinhamento a Gestao
Estratégica (conforme descrito de 2.1 a 2.3), garante a
melhoria da rotina e a inovagao dessas praticas, sintoni-
zada com a Visao da empresa. Anualmente, tomando
como base recomendagdes do Comité de Clima Organi-
zacional, s&o analisadas e revistas, no ambito da alta
administracéo e sob coordenagéo do SGP, as praticas
relacionadas ao processo de Prover, Desenvolver e Man-
ter Pessoas. A consequente revisdo das praticas e pa-
drdes de trabalho é coordenada pelo Gerente do Depar-
tamento correspondente.

A gestéo dos indicadores relacionados a pessoas (vide
Figura 2.13), assegura sistematica (mensal) de analise
do desempenho da organizagao neste item.

Outra pratica de aprendizado sistémico é a considera-
¢ao das Oportunidades de Melhoria registradas nos Re-
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latorios de Avaliagdo dos Examinadores do PGQB e do
RDQP — ABRADEE (veja Figura 1.6). Essa pratica re-
sulta inclusive na definicao de Objetivos para as areas
com responsabilidades sobre os pontos de melhoria
considerados criticos.

Algumas acdes de melhoria na gestao do sistema de
trabalho da organizagao:

B Revisdo da Estrutura de Cargos e dos respectivos
Perfis (efetuada por consultoria);

B Desenvolvimento e Implantagédo do Sistema CAD Ter-
ceiros, para acompanhamento das pessoas € veicu-
los de cada empreiteira e implantacado do esquema de
auditorias mensais para verificagao da veracidade dos
dados inseridos pela empreiteira nesse sistema;

B Melhoria do Sistema CHIPS (agora em Intranet, redu-
zindo em muito as digitagdes dos empreiteiros nas
OT’s (ordens de trabalho) e com muito mais relatorios
de gestao);

B Melhoria do Sistema GIFS (faixas de avaliagdo dos
objetivos das empreiteiras de forma exatamente igual
as da COELBA; integragédo ao CHIPS e ATC — Siste-
ma de Atendimento a Clientes; mais relatérios de ges-
tao; e, agora, implementagao do aspecto ambiental);

B Nova metodologia para Avaliagéo da Competéncia Fun-
cional, considerando Conhecimentos, Habilidades e
Atitudes.

6.2 - CAPACITAGAO E DESENVOLVIMENTO

Identificacao das necessidades de capacitagao

Executivos: As necessidades de capacitagao e desen-
volvimento dos executivos sdo anualmente identifica-
das a partir:

B dos resultados da Avaliacdo 360° que, conforme
apresentado em 6.1, confronta o perfil do executivo
com as “competéncias de lideranga” definidas como
adequadas as estratégias da COELBA. Em conse-
quéncia, através de avaliagao liderada pelo superior
hierarquico, sao definidas agdes para fortalecimento
dessas competéncias pelos executivos, existindo trei-
namentos especificos para cada competéncia .

B dos critérios definidos na “Norma para Concessao
de Cursos de Pés-graduagao”.

B de solicitagdes do superior hierarquico.

As prioridades de execugédo sao discutidas no ambito
da Superintendéncia, tendo em vista as estratégias e o
orgamento.

Nao Executivos: Ha um sistema informatizado no SAP/
R3 (Diagnéstico de Necessidades de Educacédo Cor-
porativa) que apresenta um confronto entre o perfil
formativo exigido pelo posto e o perfil funcional real de
cada empregado. Em consequiéncia desse confronto,
identifica-se as necessidades de capacitagao e desen-
volvimento de cada empregado. A partir desse levanta-
mento, a area de capacitagao e desenvolvimento desen-
volve um plano que considera prioridades e possibilida-
des. Nesse processo ha o envolvimento dos superiores
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hierarquicos, para garantir que o plano em questéo seja
0 mais adequado, tendo em vista a consecugao das
estratégias da empresa.

Empregados de Empreiteiras: sob a coordenacéo do
OCM, os servigos das empreiteiras sdo mensalmente
avaliados em confronto com padrdes predeterminados
para cada tipo de servigo. Essa avaliagao é registrada
nos sistemas GIFS (avaliagao da Qualidade de Servigo,
Seguranga e Cordialidade com Clientes, por Turma); e
CHIPS (avaliagao da Qualidade de Servigo, Custo (pro-
dutividade e uso de material), Seguranca e Cordialidade
com Clientes, por Componente de Turma).

Nessa avaliagao é gerada uma relagdo das nao confor-
midades e, em consequiéncia, sob coordenagdo do OCM,
é elaborado um plano de treinamento. Esse plano leva
em consideracgao as prioridades necessarias ao cumpri-
mento dos objetivos (comuns entre empreiteiras e COEL-
BA) que, por sua vez, estao sintonizados com as estra-
tégias corporativas.

Estruturacao dos Planos de Capacitacao

As Necessidades de capacitagdo sao supridas a partir
de trés grupos de programas de capacitagéo contando
com a parceria de varias entidades de formag&o educa-
cional (ex.: FGV, UFBA, UNIFACS, SENAI, etc.):

Programa de Desenvolvimento de Postos Valorados
-PDPV

Destinado a 2.376 empregados ocupantes de Postos
Valorados identificados através do Diagnostico de Ne-
cessidades de Educacgdo Corporativa— DNEC. Tem como
objetivo propiciar conhecimentos, técnicas e ferramen-
tas que favoregam mudangas significativas na qualidade
do desempenho profissional dos empregados nos seus
respectivos postos de trabalho e de diagnosticar as ne-
cessidades de formagédo dos empregados préprios e
terceirizados, proporcionando aos gestores, gerir as
competéncias funcionais de cada posto de trabalho sob
sua subordinagao.

Programa de Desenvolvimento de Liderangas — PDL

Visa desenvolver uma cultura gerencial focada em resul-
tados, buscando elevar a qualidade dos servigos presta-
dos pela Coelba e contribuir para o aumento da satisfa-
¢ao dos colaboradores, clientes internos e externos.
Além disso, impulsionar a manutengao e aquisi¢ao das
competéncias de lideranga que permitam a equipe ge-
rencial responder as metas atuais e futuras, compati-
veis com os objetivos estratégicos da empresa e forne-
cer elementos técnicos que permitam maior seguranca
na tomada de decisdes.

Programa de Educagao Continuada - PEC

Voltado a todos os colaboradores, visando a integracéo
das diferentes formas de educagao. Tem como objetivo
garantir aos colaboradores o desenvolvimento de novas
competéncias profissionais e elevar o nivel de escolari-
dade, tornando-os aptos para atuarem nos seus respec-
tivos Postos de Trabalho. E formado principalmente pe-
los Programas de Graduagao, P6s-Graduagao e Idiomas.
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FVYX¥ Y DESENVOLVIMENTO DE COMPETENCIAS

Capacitagao

Gestao de Negacios e MBA

Resultados |
Gestao de Pessoas e Programa de Educacao Continuada; :
Equipes Dinamicas Humanas

Negociagao Curso de Negociagao
Comunicagao Curso de Negociagéo

Educador Curso de Negociagao

EENLYYF] Capacitagio para Nao-Executivos

Programao/ Evento

Voltado para a melhoria
do ambiente de trabalho
de areas especificas.

Envolvimento com os objetivos

Conjunto de recursos e
eventos definidos em
conformidade com o perfil
formativo de cada posto
de trabalho.

Adequacao ao Perfil Funcional

Programa de Pesquisa e Desenvolvimento: uma
parcela da receita operacional liquida (cerca de R$7 mi-
Ihées/ano) é destinada ao desenvolvimento de projetos
de P&D, em parceria com entidades de reconhecida
experiéncia nessa area. Além de capacitar os emprega-
dos no desenvolvimento de projetos de P&D, também
aprimora a capacitagdo das equipes nos temas especi-
ficos de trabalho. Alguns projetos patrocinam MBA's e
Mes-trados especificos ao tema.

Programa de Capacitagao de Empreiteiros: envolve
uma série de cursos técnicos e de saude e segurancga,
ao longo do ano, destinados ao pleno desempenho das
atividades executadas por empreiteiras. Esses treina-
mentos s&o executados no centro de treinamento da
Coelba ou em instituicdes conveniadas. Para desenvol-
vimento dos treinamentos pre-senciais, a COELBA con-
ta com instalagdes préprias na capital e no interior (nas
principais cidades).

Avaliacao de Eficacia
A eficacia do Desenvolvimento de Liderancas é
verificada a partir de continua avaliagao 360°. ACOEL-
BA também conta, desde 2003, com uma sistematica
de avaliagao de treinamento que permite aos execu-
tivos, treinandos, instrutores e coordenadores de treina-
mento, verificarem se os objetivos pedagdgicos e a qua-
lificagéo exigida foram atingidos, ou seja, se os conhe-
cimentos e habilidades adquiridos foram eficazmente
demonstrados através das atitudes no trabalho. Essa
metodologia permite verificar trés niveis de avaliagcdo do
treinamento:

B Reacdo: através da aplicagdo de questionario,
mensurando a satisfagédo dos treinandos relativamen-
te ao conteudo, instrutores, materiais e recursos di-
daticos, ambiente e instalagoes;

B Aprendizagem: determina a extensdo em que cada
um dos participantes aperfeigoou e/ou ampliou os seus
conhecimentos e habilidades em decorréncia do trei-
namento recebido;
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B Aplicagéo: identifica se os novos conhecimentos e
habilidades estdo sendo assimilados e efetivamente
aplicados no trabalho cotidiano.

Esse procedimento de avaliagéo, gerenciado com uso
do Sistema SAP/R3, é realizado a partir da analise de
objetivos (definidos tendo em vista a consecugéo das
estratégias da organizagao) e de indicadores de efica-
cia do treinamento, especificos para cada treinando. A
eficacia dos treinamentos ministrados aos emprega-
dos das empreiteiras, € avaliada a partir de analise da
variacao das ndao-conformidades nos servigos realiza-
dos (Sistemas GIFS E CHIPS).

Aprendizado Sistémico

A analise critica das praticas de capacitagao e desen-
volvimento ocorrem no ambito do Comité de Clima Or-
ganizacional que, anualmente, sob a coordenacéo
da Superintendéncia de Gestao de Pessoas (SGP) defi-
ne as inovagdes e melhorias a serem implementadas.
Adicionalmente, uma vez ao ano, quando da revisao do
Planejamento Empresarial, no ambito da alta adminis-
tracdo e coordenado pelo SGP, ha a revisao/defini¢cao
das Iniciativas Estratégicas relativas a Capacitagao e
Desenvolvimento. Analise critica também é realizada pelo
Departamento de Desenvolvimento Humano, com conse-
qlente revisao dos padrdes de trabalho, a partir dos resul-
tados das avaliagdes de cada evento de capacitagéo.

Outra pratica de aprendizado sistémico é a consideragéo
das Oportunidades de Melhoria registradas nos Relatérios
de Avaliagdo dos Examinadores do PGQB e do RDQP —
ABRADEE (veja Figura 1.6). Essa pratica resulta na defini-
¢ao de objetivos para as areas com responsabilidades so-
bre os pontos de melhoria considerados criticos.

Exemplos de inovacdes e melhorias:

B Implantacao da Universidade Corporativa;

B Revisao dos Perfis Formativos dos Postos de Traba-
Iho;

B Transferéncia para o SAP do Sistema de Identificacao
das Necessidades de Treinamento;

B Revisdo da Norma para Concessao de Cursos de Pés-
graduagéo e de Idiomas;

B Oferecimento do Tele-supletivo dos Ensinos Funda-
mental e Médio, inclusive para empreiteiras.

6.3 - QUALIDADE DE VIDA

Gerenciamento dos Fatores de
Saude e Seguranga

Os fatores de saude e seguranga sao regidos pela Norma
de Gestdo de Saude e Seguranga do Trabalho (RHH
07). Em cartilha divulgada para toda a forga de trabalho
encontram-se definidas as Politicas de Saude e Seguran-
¢a; Diretrizes Basicas (com relagcao a empreiteiras, em-
pregados, sindicatos e comunidade); Condigbes Gerais
(CIPA, EPI, EPC, Formacgéo e Capacitagéo de Pessoal,
Programa de Controle Médico e Saude Ocupacional e Pro-
grama de Prevencao de Riscos Ambientais); Atribuicdes
da Area de Saude e Seguranga do Trabalho; Norma de
Gestao da Saude e Seguranga do Trabalho; e Regras Ba-
sicas para o trabalho com Seguranca.
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A Politica de Saude e Seguranga da COELBA estabelece
as seguintes linhas de atuacao: prevenir acidentes e doen-
¢as ocupacionais, reduzir os riscos ambientais e otimizar
a qualidade de vida dos seus empregados; projetar, cons-
truir, manter e operar as instalagdes assegurando a integri-
dade fisica das pessoas; exigir que as empresas contrata-
das assumam o mesmo padrao de servigos e o controle
de riscos de acidentes que o da COELBA; disseminar na
comunidade a responsabilidade pelas a¢des preventivas
quanto aos riscos da energia elétrica; e contribuir ativa-
mente para a preservagao do meio ambiente.

A atuacao do Departamento de Saude e Seguranga
— GSS considera a seguranga e a saude como um esta-
do de completo bem estar fisico, mental e social e ndo
uma mera auséncia de moléstia ou enfermidade. A ges-
tdo da seguranca envolve o reconhecimento, avaliagéo e
controle dos riscos e agravos a saude do trabalhador. O
seu direcionamento é fundamentalmente preventivo, mas
sem descuidar dos aspectos corretivos.

A Gestao da Seguranca é efetuada de forma conti-
nua e integrada, envolvendo ndo apenas o Comité de
Seguran¢a e o GSS, mas todas as areas da organiza-
¢ao, principalmente os Departamentos de Infra-Estrutu-
ra, de Gestao de Contratos, de Suprimento e os Depar-
tamentos operacionais (da SOP e do SEN). Se baseia
em documentos normativos, desenvolvimento e aquisi-
¢ao de fardamentos, ferramentas e equipamentos de
protecao individual e coletiva, incentivo ao comportamento
e atitudes seguras e inspecdes e auditorias sistemati-
cas. As avaliagdes sao feitas de forma cotidiana, atra-
vés de pesquisas de satisfacao e da medicao dos
resultados praticos das agées.

Identificagao dos Fatores que impactam a Saude e
a Seguranga: os fatores que impactam a saude e se-
guranca dos seus profissionais séo identificados a partir
das seguintes fontes:

B Atuacao das 24 CIPAS da COELBA em toda a Bahia:
ha ativa parceria entre o GSS e as CIPAS, que con-
tam com pessoas capacitadas pelo préprio GSS para
identificacdo e tratamento de riscos a saude e a segu-
ranca das pessoas;

B Auditorias trimestrais de Seguranga, inclusive nas
empreiteiras;

B Visita s Areas: sistematicamente técnicos e supervi-
sores de seguranga (descentralizados) do GSS, fa-
zem inspegdes em instalagdes, turmas (préprias e de
terceiros) de servigos, veiculos e equipamentos, emi-
tindo os respectivos Diagnosticos de Seguranga. Ob-
servam, também, as fungdes mais susceptiveis a pro-
blemas de saude e os respectivos agentes nocivos;

B Pesquisa de Clima Organizacional, realizada anual-
mente.

B Estatisticas de Acidentes ou Incidentes: o GSS os
analisa de forma estratificada, estabelecendo marcos
de referéncia para a atuagao preventiva;

B Resultados de Exames Periddicos de Saude: o GSS
analisa esses resultados, de forma a identificar pro-
blemas de saude dos empregados (a exemplo da iden-
tificacao de sintomas relativos a disturbios osteo-mus-
culares relacionados ao trabalho—DORT);

B Alerta pelos empregados: o GSS trabalha, com a CIPA,
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a educacgao dos empregados focada em aspectos de
saude e segurancga. Assim, os préprios empregados
atuam como sinalizadores de problemas potenciais
ou existentes.

O Programa de Prevengao de Riscos Ambientais —
PPRA se constitui em um outro mecanismo para identi-
ficagao de fatores que impactam a saude e seguranca.
O programa tem como objetivo a promogé&o da integrida-
de fisica e a saude das pessoas nos diversos ambientes
de trabalho, considerando os riscos provenientes de agen-
tes fisicos, quimicos e biolégicos. O PPRA conta com
ampla participagdo das areas e CIPAS no processo de
revisao anual, com vistas a identificacdo e controle de
novos riscos. Os agentes (fisicos, quimicos, biolégicos
e ergondmicos) nocivos a saude sao identificados,
amostrados e avaliados conforme o grau de importancia
e sao definidas medidas de controle e de prevencéo.

Estudos estatisticos levando em consideracao tipos, fre-
qliéncia e gravidade dos acidentes envolvendo sua forga
de trabalho e terceiros, levam a identificagéo das fun-
¢Oes, atividades e fatores mais suscetiveis a problemas
de segurancga (por exemplo, a partir da avaliagéo da Taxa
de Gravidade de Acidentes e da Taxa de Freqiién-
cia de Acidentes). Cada acidente € avaliado por uma
equipe do GSS e resulta em um relatério que apresenta
as suas principais causas. Ao final de cada més e a
cada ano, é elaborada uma estatistica das suas princi-
pais causas e, em consequéncia, sdo definidas agoes
para prevengao de novas ocorréncias. Sao exemplos
dessas iniciativas:

Area de Seguranga: Orientagéo a empregados ja en-
volvidos em acidentes; Revisdo de EPI’s; Constituicdo
de Brigada de Emergéncia; Workshops de Seguranga
do Trabalho; Desenvolvimento de ferramentas e equipa-
mentos de protecéo.

Area de Saude: Prevencao a doencas cardiovascula-
res; Reeducacgao Alimentar; Vacinagoes (gripe, hepati-
te, tétano, etc.); Acompanhamento Psicossocial; Cam-
panhas de Prevengéo da Saude (Cancer, Dengue, AIDS,
Hipertensao Arterial, etc).

O GSS também atua em educacao e treinamento voltados
para saude e seguranga. Exemplos: Projeto Veja Video
(apresentacgao de filmes), Livro “Opgao Saude” (distribuido
aos empregados), Vacinagao Contra a Gripe (anualmen-
te), Campanha de Combate ao Tabagismo, Campanhas
anuais de Prevengao da Saude (combate a dengue, pre-
vengao do cancer, AIDS, hipertenséao arterial), Caminha-
das Saude e Energia, Programa de Massagem Terapéuti-
ca, Programa de Ginastica na Empresa, Exames Médicos
Periddicos, Acompanhamento e avaliagdo dos emprega-
dos afastados por auxilio doenga e auxilio acidente, Reali-
zagao de Feira da Saude e Programa de Assisténcia ao
Portador de Necessidades Especiais.

Outras iniciativas relacionadas ao tema saude e segu-

ranga podem ser citadas como exemplo de acdes de

carater preventivo:

B Plano de Saude e Seguranga para essas empresas:
com auditorias trimestrais de segurancga, treinamen-
tos e palestras de conscientizagdo. Em 2005, foram
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treinados cerca de 4.395 empregados das empre-
sas parceiras e préprios em prevengao de acidentes.

B Inspecgbes de Segurancga: em 2005, foram realizadas
1.986 horas de inspec¢éao de seguranga, em turmas de
empregados proprios e de empresas parceiras, com
focos preventivo e corretivo.

B Sala de Orientagéo de Seguranga: trabalho de cons-
cientizagado e reeducagdo em seguranga destinada a
empregados acidentados com afastamento, antes de
voltar as suas atividades.

B Divulgagéo no Murais Internos da empresa de orienta-
¢bes de carater preventivo.

B Palestras Educativas para Pessoas da Comunidade,
divulgando os efeitos da eletricidade no corpo humano
e 0s meios de prevengéao e controle dos riscos de aci-
dentes com energia elétrica.

Todas as empreiteiras possuem em seus contratos
clausula de comprometimento com o seu Plano de
Saude e Seguranga. O GSS as apoia no sentido da
definicao e execugao das agdes, e realiza auditorias tri-
mestrais para verificagdo do seu cumprimento. Os re-
sultados dessas auditorias impactam na avaliagéo da
empreiteira pela Superintendéncia de Operagdes (SOP).

Anualmente, sob a coordenacgio da SGP, as praticas
relacionadas ao gerenciamento dos fatores de saude e
seguranga sao reavaliadas no Comité de Seguranca.
Como resultado dessa avaliagédo, em 2005, iniciou-se o
processo de consolidagéo das novas orientagdes da NR-
10 na empresa. A importancia do tema justificou a defi-
nicao de uma estratégia especifica no planejamento es-
tratégico da empresa para tratar desse tema. Também
foi implantado, em 2005, o PPP - Perfil Profissiografico
Previdenciario, que é o documento historico-laboral,
individual do trabalhador que presta servico a empresa,
destinado a prestar informagdes ao INSS relativas a efe-
tiva exposigao a agentes nocivos que, entre outras infor-
macoes, registra dados administrativos, atividades de-
senvolvidas, registros ambientais com base no LTCAT e
resultados de monitorizagao biolégica com base no
PCMSO (NR-7) e PPRA (NR-9).

Promog¢éao do Clima Organizacional
e Programas de Beneficios

A melhoria da motivagao e do clima organizacional € um
dos objetivos estratégicos da COELBA. Coordenada di-
retamente pelo Superintendente de Gestao de Pessoas,
tem suas diretrizes definidas no ambito do Comité de
Clima Organizacional e sofre mensalmente avalia-
¢ao critica do SGP.

A COELBA conta com varios mecanismos para identifi-
cacao dos fatores que afetam o bem estar, a satisfagdo
e a motivagao de sua forga de trabalho, a exemplo:

B Pesquisa de clima organizacional: realizada a cada
dois anos, € segmentada segundo os tépicos: Identifi-
cagao com a Empresa, Conhecimento e
Identificacdocom Gestéo Estratégica, Relacionamen-
to com o Superior Hierarquico, Comunicagéo Interna e
Externa, Trabalho em Equipe, Formagao e Desenvol-
vimento, Importancia e Satisfagdo com o Posto de Tra-
balho, Organizagéo do Trabalho, Sistema de Recom-
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pensa, Beneficios, Seguranga no Trabalho e Qualida-
de da Pesquisa de Clima Organizacional.

B Programa Fale Francamente: canal de comunicacao
direto entre empregado e Lideranca;

B Encontros de Valorizagdo: café da manha (itinerante
e com programacao prévia) entre Superintendentes,
empregados e comunidade de todo o estado;

B Esquema de reuniées conforme apresentadaem 1.1.

A partir da identificagdo dos fatores que afetam o bem es-

tar, a satisfagédo e a motivagéo das pessoas, sdo definidas

- no ambito do Comité de Clima Organizacional - varias

acoes e programas visando melhoria da qualidade de vida:

B Plano de Integracéo: visa maior aproximacao entre a
empresa e os empregados e seus familiares (ex.: even-
tos em datas comemorativas, reconhecimento aos em-
pregados com 25 e 30 anos de servigo na empresa, etc.);

B Ampliagdo da Campanha de Vacinagéo;

B Programa Anti-Stress: programa, que promove mas-
sagens utilizando a técnica Quick Massage, durante
o horario de trabalho;

B Ampliacéo dos Convénios do Plano de Satde Coelba;

B Programa Qualidade de Vida: envolve agbes e campa-
nhas anuais visando melhorar os habitos de saude dos
empregados (caminhadas, ginastica na empresa, anti-
tabagismo, etc.);

B Ampliagdo de Beneficios: a COELBA conta com um
amplo escopo de beneficios, e, a partir dos resultados
da pesquisa de clima organizacional foram conce-
didos: Bolsa de Estudo para cursos (nivel médio e
superior), aumento de valor para Empréstimo Pessoal,
aumento da idade de filhos de empregados para utili-
zacao do plano de saude, etc.

Medicao da Satisfagdo das Pessoas

A identificagédo dos fatores que impactam a saude, segu-
ranga, satisfagao e motivagéo das pessoas registrados em
6.1 e 6.2, permitem mensurar a satisfagéo das pessoas.
Alguns mecanismos utilizados para essa medigao séo:

B Pesquisa de Clima Organizacional: com questdes
especificas para avaliagao da satisfacdo dos empre-
gados, abrange aspectos como beneficios, programas
de saude e seguranga. Ha o indicador estratégico de
clima organizacional, que pode ser segmentado por
Superintendéncia e por item da pesquisa (vide em 6.2).
O resultado da pesquisa ¢é avaliada pelo Comité de
Clima Organizacional e, com a participagao do SGP,
sdo definidas acgdes especificas.

B Canal Criativo: o nimero de sugestdes se relaciona
com o moral dos empregados e, sempre que ha uma
queda no numero de novas idéias colocadas no Canal
Criativo, a Unidade responsavel pela sua gestao lan-
¢a, no “Notes” e nos Murais, textos de incentivo.

B Fale Francamente: os empregados, ao procurarem os
Superintendentes, abordam temas que impactam a sua
satisfacao.

B Através do esquema de reunides apresentadoem 1.1,
os Superintendentes tém oportunidade de avaliar a
satisfagédo das pessoas, com indicativo de causas de
insatisfacao.

Para a avaliagédo do item Pessoas, séo utilizados varios
indicadores sendo que os principais sao:
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Para Capacitacgao:

N° médio de horas de treinamento por empregado
Para Reconhecimento:

PLR/Receita Operacional Liquida

Para Saude e Seguranga:
Taxas de Frequéncia e de Gravidade de acidentes
Indice de Participagcao no Exame Periddico

Para Satisfacao: )
Clima Organizacional: Indice Global de Aprovagéo

Aprendizado Sistémico

Areas da Superintendéncia de Gestdo de Pessoas anu-
almente avaliam as praticas e padrdes relacionados com
Qualidade de Vida (vide Figura 6.6).

[V VNG Praticas de Qualidade de Vida

Responsabilidade

Departamento de Saude Definigao, coordenagao e controle
e Seguranga das acoes relacionadas com a
melhoria da salde e seguranga das
pessoas.
I
Departamento de Definigéo, coordenagao e controle
Relagbes com Pessoas e das agées relacionadas com a
Remuneragao melhoria do Clima Organizacional.

Para isto, analisam os resultados dos indicadores signifi-
cativos de cada uma das praticas (a exemplo dos relacio-
nados em 6.3) e as regras de trabalho definidas para cada
pratica (ex.: Normas de Gestao de Saude e Seguranca do
Trabalho; de Gestdo de Acidentes do Trabalho em
Empreiteiras e Terceiros; e de Exames Médicos Ocupa-
cionais; etc.). Essas praticas sofrem outra analise critica
pelo Comité de Clima Organizacional E Comité de Segu-
ranga, definindo as agdes que implicam em revisado de pra-
ticas existentes ou criacdo de novas praticas.

Outra pratica de aprendizado sistémico é a considera-
¢ao das Oportunidades de Melhoria registradas nos Re-
latorios de Avaliagdo dos Examinadores do PGQB e do
RDQP - ABRADEE (veja Figura 1.6).

Salientamos mais alguns exemplos recentes de melho-

rias e inovagoes:

B Implantagéo do PPP - Perfil Profissiografico Previden-
ciario;

B Projeto Veja Video, voltado para a Seguranga do Tra-
balho;

B Alteragéo da Metodologia da Pesquisa de Clima Organi-
zacional (2005) e utilizagdo de Empresa especializada;

Destaca-se também como melhoria significativa relacio-
nada ao tema seguranca, o projeto de implementagao
da nova NR-10 na empresa. Coordenada pelo Departa-
mento de Seguranga (GSS), que liderou um Grupo de
Trabalho para discussao do tema a nivel nacional, esta
implementagao, ainda em desenvolvimento, envolve a
participacao de diversas areas da organizagao e recur-
sos financeiro significativos. Nesse processo estao sen-
do implementadas iniciativas para assegurar a seguran-
¢a das pessoas na execugao dos servigos prestados
pela empresa. Uma dessas iniciativas foi a redefinicéo
dos padrées para normalizagao dos procedimentos da
empresa, inserindo nos novos padroes aspectos rela-
cionados a gestéo e prevencgao de riscos.
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7.1 -GESTAO DE PROCESSOS RELATIVOS
AO PRODUTO

A gestéo de processos € um tema estratégico para a orga-
nizagéo. Coeréncia e equilibrio entre iniciativas estratégi-
cas e a gestao da rotina dos processos se constituem no
caminho para a consolidagéo da Vis&o. As estratégias se
transformam em agao através das iniciativas estratégi-
cas que intervém nos processos. Agestdo estratégica ocorre
a partir da verificagdo do cumprimento dos planos de agao
e dos respectivos resultados (através dos indicadores
estratégicos). Esta estruturagéo possibilita o conhecimen-
to e controle das atividades criticas da empresa (atividades
objeto das iniciativas estratégicas). Por outro lado, a ges-
tao da rotina, além de consolidar a execugao das estraté-
gias, também subsidia a sua definigao, a partir de diagnds-
ticos dos processos.

Gerenciamento dos Projetos de
Produtos e Processos

Desde sua privatizagao (1997), a COELBA preparou um
grupo de empregados em metodologia de gestdo de
processos e de projetos, que elaboraram o mapa de
processos da empresa (1998), efetuaram o diagndstico
de cada um deles, e coordenaram os principais projetos
de intervengdo organizacional. Os sistemas GPO e
GPIM foram desenvolvidos para, respectivamente, gestao
dos principais indicadores dos processos e para gestao
dos projetos. Essa estrutura, hoje no PCG, aliada a meto-
dologia propria de gestao, da suporte metodolégico aos
estudos e mudangas nos processos da empresa.

Os Projetos de Produtos/Servigos séo desenvolvidos
pelas areas responsaveis pelos processos, seguindo pla-
nos especificos que adotem como referéncia as necessi-
dades dos Clientes, Sociedade a as diretrizes empresari-
ais. Assim, informacgdes oriundas de analises de reclama-
¢cbes, pesquisas e visitas realizadas por técnicos da em-
presa aos Clientes, se constituem em insumos importan-
tes para a elaboragéo dos novos projetos (vide critério 3).

Apartir de analise dos processos, procura-se definir, agoes
pré-ativas no sentido de propiciar o produto/servigo mais
adequado aos clientes. Como exemplo, podemos citar
acdes inseridas no processo de nova ligagéo (Figura 7.1),
de responsabilidade do gerente do ONL: Check List, no
atendimento ao pedido de ligagéo, questionando o Cliente
quanto a itens que normalmente levam a condenagéo de
padréao; Lojas Certificadas, onde o Cliente encontra o ma-
terial adequado a sua ligagao e recebe indicagao de eletri-
cistas instaladores de padrao, treinados e certificados pelo
SENAI, com a supervisao da COELBA,; e Disponibilidade
de materiais, pela turma de ligagéo, que possam ser utili-
zados para adequacgao do padréo, no ato da ligagao.

Para projetos de servigos comerciais, o sistema de ges-
tdo comercial tem certificado ISO 9001:2000, e o Siste-
ma Gestéo da Documentagao (SGD), contem uma série
de documentos, de suporte, como o PG 08-02, que de-
fine sistematica de identificagao e tratamento das nédo
conformidades e que, apoiada pelo sistema GMP -
Gestao de Melhoria de Performance, permite o acom-
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panhamento da elaboragao e da execugéo dos planos
de agao corretivos e preventivos.

Ha padrées de trabalho para elaboragdo dos projetos
relacionados ao fornecimento de energia elétrica. Pelaim-
portancia dos aspectos relacionados a seguranga neste
negacio (vide item 4.1), esses padrdes também visam a
seguranga dos empregados, clientes e sociedade, em cum-
primento a Norma NR-10. Para isto, além das descri¢cbes
das tarefas, ha a identificagdo dos riscos a seguranca e a
determinacao dos respectivos controles de risco.

Requisitos definidos para cada tipo de servigo sao
definidos no sistema (GIFS) que, através de check lists,
sé&o utilizados para identificagao de inconformidades
na execucgao dos servicos.

Visando ainda maior seguranga e qualidade na elabora-
¢ao dos projetos, foi desenvolvido o sistema GEOREDE
(vide Figura 5.4), que presta informagdes mais adequa-
das aos projetos (se encontra instalado também nas
empreiteiras). A capacitagéo dos técnicos responsaveis
pela elaboragao dos projetos € um dos pontos criticos
deste processo e, para tanto, a empresa realiza treina-
mentos sistematicos para profissionais que executam
estas atividades (item 6.2).

Para assegurar o aprendizado da organizagao no de-
senvolvimento dos projetos, as areas técnicas men-
salmente realizam analise critica dos mesmos (por
amostragem), buscando identificar possibilidades de
melhorias, e incrementam projetos de P&D em conjunto
com instituicbes de pesquisa reconhecidas. A introdu-
¢ao do Modulo de Projetos no GEOREDE é um exem-
plo de melhoria, fruto dessas avaliagdes.

Gerenciamento dos Processos de Producgéo

Todos os processos organizacionais e suas ativida-
des estao identificados e classificados (Figuras 7.1 e
7.2) e, a depender da necessidade, o fluxo das suas
tarefas (a exemplo de processos técnicos e comerciais,
que foram detalhados para efeito de treinamento, certifi-
cagao e os processos econdmico-financeiros, que fo-
ram detalhados para efeito de controle de risco). Ha res-
ponsaveis, indicadores, documentos normativos e
orcamento/custo para cada atividade dos proces-
sos. O custo de cada atividade esta estruturado a partir
das seguintes rubricas: Pessoal, Materiais, Servigos de
Terceiros e outras Despesas.

Os indicadores dos processos sdo reavaliados anu-
almente, em sistematica de reunibes com os gerentes,
durante o trabalho de escolha de objetivos e indicadores
estratégicos (vide item 2.1). Para cada indicador ha uma
ficha contendo: descri¢cdo, método de calculo, meta, res-
ponsavel pelo indicador, responsavel pelos dados e peri-
odicidade de acompanhamento.

A classificagao dos processos segundo sua natureza
(Mapa de Processos), facilita a identificagdo dos pro-
cessos criticos para a implementacéo das estratégias
(Figura 7.3). Eles séo classificados em fungédo de suas
caracteristicas especificas e de sua relagdo com as di-
mensoes: Mercado, Servigos Fornecidos, Rede Elétrica e
Vendas e tém, como foco central de atuagao, os Clientes.
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Ac]i V. WAl Exemplo de Modelo de Prestacao de Servigos a Clientes (Processo: Realizar Novas Ligacdes

ENTRADAS

MISSAQ: Desenvolver/implantar a conexdo final ao cliente a partir de solicitagbes de novas
ligagdes, e atender solicitagies que demandem estudos técnicos da rede de conexéo ao cliente.

SAlDAS

Confidencial

J[clV] 3. Wl Mapa de Processos da COELBA
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Como exemplo, pode-se citar o conjunto de processos or-
ganizacionais que se relacionam diretamente com a pres-
tacéo de Servigos para atender ao Mercado (Figura 7.2 -
quadrante SM) e com a manutengéo da estrutura fisica
(Rede Elétrica) necessaria para a prestagéo dos Servigos
pela empresa (quadrante SR). Estes, juntamente com os
Processos “Planejar, Ampliar e Melhorar a Rede Elétrica”
(VRO1) e “Gerenciar Perdas Comerciais” (VMO03) sao os
aqui chamados Processos de Produgéo (processos
caracteriticas do servico de distribuicdo de energia.

A gestéo dos processos ocorre a partir de padroes de
trabalho (técnicos e administrativos) especificos, dis-
ponibilizados para todos os usuarios. Os procedimen-
tos e critérios utilizados no desenvolvimento dos pro-
cessos e atividades encontram-se estabelecidos em trés
tipos de padrdes: Padrao Diretivo - PD (estabelece po-
liticas, principios e critérios; neste nivel também temos
0s manuais - MA), Padrao de Processo — PP (apre-
senta o fluxo do processo; neste nivel também temos as
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especificagbes técnicas - ET) e Padrao de Execugéao
(apresenta os procedimentos operacionais), sistemati-
camente gerenciados. Conforme o Padr&o Diretivo para
Elaboracdo e Controle de Documentos Normativos
(GS01.03-01), os tipos de padrdes se relacionam com
um processo e seu produto como mostra a Figura 7.4.

Como forma de assegurar o cumprimento dos padroes
de trabalho, a empresa, dentro de um plano anual, reali-
za treinamentos sistematicos envolvendo toda a forca
de trabalho (vide item 6.2), e a auditoria de processos
(plano anual) é sistematicamente executada para verifi-
car o cumprimento destes padrdes (Figura 7.5).

Todos os processos da empresa sé&o gerenciados por
meio de indicadores de desempenho, que se encon-

H[(clViV. Wy Relagao entre Padroes Normativos
e Processos
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tram registrados no documento que apresenta o Mapa
de Processos da empresa. A avaliagdo do desempenho
dos processos relativos ao produto é realizada de forma
matricial e sistematica: pelos respectivos Comités (a exem-
plo do Comité de Qualidade do Fornecimento, com reu-
nides mensais) e nas reunides dos Superintendentes com
os seus respectivos Gerentes e Gestores (vide item 1.1);
e, para as agoes corretivas que envolvam os prestadores
de servigos, contam com as “Mesas de Parceria” (reunides
mensais entre os facilitadores, do OCM, e as empreiteiras).

Parte desses indicadores esta inserida no Sistema LuR,
e relacionada as Estratégias. Varios indicadores s&o ob-
jetivos das areas responsaveis pelo processo, estando
inseridos no GPO (disponibilizagdo mensal).

PROCESSO
PD = — PP
MA
ET Matéria Prima Maquina Métodos | ET
Insumo Produto
Méo-de-Obra 3
[y Meio Ambiente Medida .
Siste e ——l i

(executados por
terceiros)

AdmiFinanceiros

Hc]I V. W Gestdo das Nao-Conformidades
Responsavel pela Registro de Nao Z =
PROCESSOS Auditoria de P i Sistematica de Melhorias
Comerciais
Técnicos
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VYN AJ EXEMPLOS DE CARACTERIZAGCAO E MELHORIAS DOS PROCESSOS

Missao do Processo

Mecanismos de Gestao

Produtos do
Processo

Principais Indicadores
de Desempenho

Exemplos de Melhorias

Atender as solicitagdes do cli-
ente externo, informando-lhe
satisfatoriamente, tramitando
sua solicitagdo e acompanhan-
do o andamento do processo
até a sua solugéo

B Reunides dos Comité: SIC,
MKT e Comunicacéo;
Atendimento.

1 Sistema SIC.

B Reunides de Coordenagao.

B Solicitacdes
atendidas;
B Informacdes
prestadas

1 indice Geral de
Satisfagdo no Atendimento;
1 indice de Atendimento;

B Custo Total de
Atendimento

B Padronizag&o layout Rede
Coelba Servigos;

B Adaptagao do site para
acesso a deficientes visuais;
B Novos servigos no site

Operar o sistema elétrico da
Coelba, coordenar a resolu-
Géo das incidéncias que ve-
nham a ocorrer neste siste-
ma e manter a Rede Elétrica

B Reunides dos Comité: SIC;
Qualidade do Fornecimento.

B Sistemas SIC, CHIPS e GIFS.

B Reunides Regionais e Mesa
de Parceria.

B Incidéncias
resolvidas;

B Rede de
Distribuigéo e
de Transmissao

B Duracéo equivalente de
interrupcéo p/consumidor;
B Frequéncia equivalente de
interrupgéo p/consumidor;

B Custo/ocorréncia atendida;

B Novas equipes de Linha Viva;
B Politica de pequenos
reparos de transformadores
de distribuicao;

B Programa de divisbes de

manutenida B Taxa de Avarias em derivagoes;
Transformadores B Subtstituicdo do Sistema
ATC pelo OPER
Desenvolver e implantar a B Reunides do Conselho de B Novas 1 indice de ligagdo na 12 B Compartilhamento de
conexdo final ao cliente a par- Consumidores. ligagbes visita; turmas de empresas
tir de solicitacbes de novas W Plano de Universalizagdoda  realizadas; ® indice de Ligagdes fora prestadoras de servico (ONL,

ligacdes, e atender solicita-
¢oes que demandem estudos
técnicos da rede de conexao
ao cliente

COELBA.

B Sistemas SIC, CHIPS e GIFS.

B Reunides Regionais e Mesa
de Parceria.

B Alteragdes de
Padrao
realizadas

do prazo;
B Custo de Novas
Ligagdes por Cliente

OER, OOE)

Efetuar a leitura, o faturamen-
to e a arrecadacéo pelo forne-
cimento de energia realizado,
com a maior qualidade e o
menor custo possivel

B Reunides dos Comités: SIC;
Perdas.

B Sistemas SIC, GCA, SAP.

B Reunides Regionais e Mesa
de Parceria.

B Arrecadagao
pelo servigo
prestado

B Custo Médio do Processo
de Leitura até Cobranca por
Contrato;

® indice de Arrecadagao
nao identificada;

1 indice de Faturas Credoras

B Renovacdo certificagdo
I1SO 9000;

B Desenvolvimento do
Sistema de Gestao da
Arrecadagao

Disponibilizar a infra-estrutu-
ra (rede) necessaria para
prestacao do servico de dis-
tribuicdo e comercializagéo de
energia

B Reunides dos Comités:
Analise de Investimentos;
Qualidade do Fornecimento.
B Sistemas SPDEE, SAP,
GEOREDE.

B RD’s, LT's e
SE’s adequadas

B Cumprimento dos Planos
Fisicos de Investimento;

B Desvio ao Orgamento de
Investimento para
Ampliagéo e Melhoria da
Rede; indice de Unitizagdo
das Obras de Investimento

B Projeto Energia Limpa;
B Integracéo OPER -
GEOREDE
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Os indicadores mais importantes para a Neoenergia
sofrem acompanhamento diario, através do RED, pe-
los Diretores, Presidente, Superintendentes e Gerentes.

A analise sistematica de todos esses indicadores, pe-
las areas responsaveis, possibilita a identificagao de
possiveis ndo-conformidades nos processos e o seu tra-
tamento através de agdes especificas.

Os equipamentos utilizados nos processos sao periodi-
camente submetidos a testes e ensaios (desde a recep-
¢ao, de responsabilidade do SUP, até a manutengéo pre-
ventiva e corretiva, de responsabilidade do EMS), para
assegurar a conformidade a sua especificagao.

Os principais processos relacionados ao produto s&o suporta-
dos pelos sistemas SAP, OPER, GEOREDE GIFS e SIC.

Um mecanismo que ajuda a perceber o nivel de qualida-
de da gestdo dos processos é decorrente dos préprios
instrumentos de regulacao do setor: a Agéncia Estadual
de Regulagao de Servigos Publicos de Energia, Trans-
portes e Comunicagbes da Bahia— AGERBA e a ANEEL,
atuam fortemente no controle das praticas da COELBA
€, neste sentido, anualmente realizam fiscalizagbes (téc-
nica/comercial e geragéo pela AGERBA, e econémica-
financeira pela ANEEL), quando analisam os processos
e os seus resultados. Em decorréncia do relatério des-
sa fiscalizagao, que apresenta as inconformidades a
serem corrigidas - sob pena de multa -, as areas envol-
vidas elaboram e executam planos de correcao, que séo
acompanhados pela SRE. Os procedimentos de contro-
les internos implementados em 2005 representam os
esforgos da empresa no sentido de otimizar a gestao de
SEeus processos € Servigos.

Melhorias dos Processos de Produgao

Analises sistematicas de desempenho dos processos
de produgédo possibilitam identificar possibilidades de
melhorias e inovagdes nesses processos.

Quando da revisado anual do planejamento estratégico é

PROCESSO
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feita, pelo Presidente, Superintendentes e Gerentes —
com o apoio metodologico e operacional do PCG, avali-
acéo quanto a possibilidade dos processos organizacio-
nais produzirem os resultados estratégicos esperados.
Essa avaliagao resulta em orientagdes para manuten-
¢ao, melhoria ou inovagao dos processos (vide Figura
7.7). As principais iniciativas, de responsabilidade dos Ge-
rentes dos Departamentos “donos” dos processos, sao
registradas no sistema LUR e acompanhadas mensalmen-
te, conforme descrito no critério 2. Exemplos de resultado
desta sistematica sdo mostrados na Figura 7.6.

Para temas criticos,constitui-se grupos multifuncionais
de trabalho (vide item 1.1), para desenho de solugdes
nos processos sob intervengao. As solugbes sdo imple-
mentadas pelas areas operacionais. A melhoria dos
processos envolve nao apenas melhorias das praticas e
procedimentos mas, também, de equipamentos, aces-
sorios e ferramentas, que vém a possibilitar maior efi-
ciéncia e seguranga das atividades. Exemplos séo a
detecgao de desvio embutido de energia através do “Pas-
sa Fita”; a disposicado de “Pingadoro” para evitar infiltra-
¢ao de agua no padrao de entrada; e o desenvolvimento
de padréao simplificado para consumidores baixa renda.

Mecanismos de incentivo a melhoria dos processos
sao a Gestao por Objetivos (com metas desafiadoras, que
normalmente exigem melhorias nos processos, relaciona-
das com remuneracgéo variavel para empregados e para
empreiteiras); o projeto CHIPS (com acompanhamento
mensal pela SOP e com premiacgdo trimestral das turmas
operacionais mais eficientes de cada regido); a “Sexta de
Solugdes” (ambiente de sistematica analise dos proces-
s0s por parte de empregados préprios e de empreiteiras,
que resulta em melhorias nos procedimentos ou em ferra-
mentas equipamentos, também com reconhecimento).

Um exemplo da eficiéncia do processo de melhoria da
empresa é aimplementacao da Iniciativa Estratégica “Me-
Ihorar o Processo de Arrecadagao”. Atualmente, a em-
presa fornece consultoria, nesse tema, a uma das me-
Ihores empresas do setor.

2c]il.WlW @ Analise da Relagdo Capacidade do Processo x Estratégia

Estratégia: MELHORAR AEFICIENCIANA GESTAO DA REDE
Processo: Operar, Gerenciar Incidéncias e Manter a Rede Elétrica

Confidencial
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Aprendizado Sistémico

Para efeito de analise critica dos seus processos, a
COELBA possui uma base de dados comerciais e ope-
racionais das trés empresas distribuidoras do grupo
Neoenergia, que sdo mensalmente confrontados no
ambito da SOP (OCM). Assim, anualmente, as areas
confrontam os principais indicadores dos seus proces-
sos com os respectivos referenciais comparativos. Os
resultados, levados aos Superintendentes, subsidiam os
objetivos para o préximo ano e, nos casos de grandes
desvios, deflagram investigagéo dos processos das em-
presas de referéncia (benchmarking de processos), a
exemplo do processo de faturamento e cobranga da
Empresa X (2003); da leitura, faturamento, arrecadagéo
e cobrangca da Empresa Y (2004); e, em 2005, da
tecnologia para pré-pagamento na Empresa Z(Argentina)
e da medicao de energia e da gestao clientes grupo A,
na Empresa X.

O exercicio sistematizado de avaliar os processos de pro-
ducao, identificar ndo-conformidades (possibilidades de
melhoria), definicéo e implementacgéo de solugdes nas areas
operacionais, caracterizam a melhoria dos processos. A
estrutura de comités, ja apresentada noitem 1.1, se cons-
titui em um dos mecanismos que estimulam e possibili-
tam constante aprendizado da organizagéo e o dominio
efetivo de seus processos. Na Figura 7.8 pode-se observar
0 escopo de atuagdo dos principais comités da empresa
em relagdo aos processos organizacionais.

A coordenacgao, por parte do PCG, de todo o processo
de planejamento e de controle empresarial, a sua res-
ponsabilidade pela consideragao das diretrizes da holding
€ a sua participagao nas reunides dos Comités da, a
essa area, uma visao sistémica que em muito favorece
a analise critica e o aprendizado sistémico. Anualmen-
te, ao final de cada ciclo, a Unidade de Planejamento
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Estratégico e Controle de Gestao (PGPE) efetua anali-
se critica das principais praticas e padroes de gestédo
adotadas pelos gestores dos processos organizacionais.
A Figura 7.9 apresenta os principais aspectos conside-
rados nessa analise.

Como exemplos de resultados de aprendizado sistémi-
co pode-se citar:

n Reformulagéo da estrutura e dos mecanismos de ges-
tdo do processo “Administrar o Contrato de Clientes”
(videitem 7.4);

Inicio da implanta¢éo de novo modelo de gerenciamento
da manutencgao, baseada na integracao de sistemas
corporativos ja existentes (SAP, OPER, SINDI,
GEOREDE). Este trabalho esté apoiado na disserta-
¢ao de mestrado de um empregado do EMS;
Definicao do novo modelo de gestdo de documentos
normativos;

Implantacao da estrutura de custos por atividades,
no SAP.

J[c]i . Wl Melhorias e Aprendizado Sistémico

Praticas Aspectos Avaliados

Evolucéo dos indicadores e praticas;
Capacidade de realizacdao das
Estrategias da Empresa.

Avaliagdo Processos

Cumprimento dos Padrdes de
Trabalhos estabelecidos (através de
auditorias, inspegoes, etc)

Padrdes de Trabalho

Identificagao de possibilidades de

Melhoria dos Processos | meinorias das praticas.

Em complementagao, anualmente, dentro do Progra-
ma de P&D, sao selecionados os projetos de maior in-
teresse para a organizagao, que sofrem gerenciamento
conforme explicitado no item 5.3. Exemplos de projetos
de P&D: Metodologia para Formagao de Conjuntos de
Consumidores e suas Metas de Continuidade; Sistema

Hc]i.Wi:l Escopo de Atuacio dos Principais Comités Organizacionais
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de Business Inteligence para Gestéao de Perdas Comer-
ciais, e Solucao Otimizada de Servigos na Rede.

Outra pratica de aprendizado sistémico é a considera-
¢do, duas vezes ao ano e coordenado pelo PCG, das
Oportunidades de Melhoria registradas nos Relatérios
de Avaliagdo dos Examinadores do PGQB e do RDQP
—ABRADEE (veja Figura 1.6).

Neste mesmo sentido, desde 2004, outro mecanismo
de aprendizado sistémico se da através das Comissoes
Executivas da Neoenergia (formados por Diretores e
Superintendentes das trés empresas de distribuicao de
energia elétrica) que, sistematicamente e segundo a re-
gulamentacao do “Regimento Interno das Comissodes
Executivas”, analisam os processos relevantes dessas
empresas, determinando e acompanhando as respecti-
vas diretrizes de melhorias e inovagdes a serem desen-
volvidas. Neste contexto, voltadas para os processos de
producao, estdo as Comissdes de Qualidade e de Per-
das e Servigos (vide item 1.1).

Todo este processo, sistematico, de reflexdo sobre a
gestao dos processos da empresa, resulta em planos
anuais, acompanhados pelo PCG e que consolidam o
aprendizado continuo da COELBA.

7.2 - GESTAO DE PROCESSOS DE APOIO

Estruturacao dos Processos de Apoio

Os processos de apoio da COELBA encontram-se iden-
tificados e classificados no seu Mapa de Processos (Fi-
gura 7.2) nos quadrantes Venda — Rede (VR, a menos
do VRO01) e Venda - Mercado (VM, a menos do VMO03).
Nesta categoria existem, ainda, os processos relacio-
nados aos Servigos de Suporte (a menos do GS01).
Cada um desses processos € caracterizado da mesma
forma que os processos de produgao (vide 7.1).

Através do alinhamento da gestédo dos processos com a
gestéo estratégica da organizagao, ha a natural identifi-
cagao das principais necessidades dos Clientes inter-
nos (Processos de Produgéo). Desta forma, anualmente
os Superintendentes definem as grandes diretrizes para
ajuste desses processos. A partir do desdobramento dos
objetivos estratégicos em objetivos setoriais, tém-se re-
feréncias para o desenho e desenvolvimento, das ativi-
dades desses processos e, consequentemente, das
iniciativas e planos de agao a serem implementados
pelos setores (acompanhados mensalmente no LuR).

Além disto, para cada processo ha mecanismos para
identificar as necessidades dos Clientes internos, que
sdo utilizadas para a sua gestao. Alguns exemplos:

Informdtica: anualmente, as necessidades de todos os
usuarios sao relacionadas e priorizadas conforme o
seu impacto na consecucéo das estratégias, gerando o
planejamento de sistemas. Esse planejamento apresenta
as intervengdes que deverao ocorrer nos sistemas corpo-
rativos, de modo a que as estratégias sejam atendidas em
termos de sistemas de informagdes. Para operacionaliza-
lo, é estabelecido, pelas areas do Departamento de Infor-
matica, um planejamento anual de desenvolvimento/
adequacao dos sistemas (Figura 5.2), que sofre acom-
panhamento mensal por parte da Gerente do Departa-
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mento de Informatica. Para gerenciar todas as vertentes
desse processo de apoio o PRI se utiliza de varios indica-
dores, que sao mensalmente monitorados, gerando pos-
siveis planos de agao corretiva (vide item 5.1).
Materiais e Equipamentos: anualmente, a Unidade de
Almoxarifado e Logistica efetua levantamento, junto as
areas usuarias, dos principais materiais e equipamen-
tos a serem utilizados nos empreendimentos da COEL-
BA - de acordo com o orgamento e, consequente-
mente, com as premissas fisicas decorrentes do pla-
nejamento estratégico. Em consequéncia, estabelece-
se contratos do tipo “guarda-chuva”, com validade
anual, advindos de processos de cotagéo que avaliam a
situagao “técnica e comercial” do fornecedor. Esses con-
tratos possibilitam, ao longo do ano, o atendimento
automatico as solicitagdes dos usuarios. Os contratos
sdo monitorados pela Unidade de Contratacdo de Mate-
rial, de forma a garantir a entrega nas condi¢cdes neces-
sarias ao usuario. A gestao dos estoques é feita a partir
de reunides mensais entre a Unidade de Almoxarifado
e Logistica e os usuarios. Indicadores operacionais, que
mensuram o atendimento aos processos relacionados ao
produto, sofrem acompanhamento mensal pelo Departa-
mento de Suprimento, gerando plano de agdes correti-
vas, também acompanhado mensalmente (vide item 7.3).
Veiculos: anualmente, no momento da elaboragéo do
or¢gamento para o préximo ano, a Unidade de Gestao de
Transportes relaciona os carros com vida util ultrapas-
sada, acidentados ou com problemas mecénicos gra-
ves e estabelece priorizagado para substituicdo. Essa
relagéo é consolidada com os usuarios, tomando como
base os objetivos a serem atingidos, e aprovada pela
alta administracao. Solicitagdes com impossibilidade de
compra de veiculo sao supridas através de aluguel. As
manutengdes e os abastecimentos de combustivel sdo
feitos em empresas conveniadas, dentro de critérios nor-
matizados, e sao diariamente controlados, pelos res-
ponsaveis pelas subfrotas, com o uso do Sistema de
Controle de Transportes.

Imoéveis: anualmente, também no momento de elabora-
¢ao do orgamento, Unidades do GDM (GDMP e GDSE)
classificam os iméveis a serem construidos, vendidos,
alugados, comprados, doados ou reformados. Para esta defi-
nicdo é feita uma avaliagao de custo-beneficio, de impacto a
satisfagao dos usuarios (internos e externos) e de atendi-
mento as metas e as normas técnicas de seguranga.

Gerenciamento dos Processos de Apoio

Todos os processos de apoio sao gerenciados atra-
vés de indicadores de desempenho, que séo sistema-
ticamente submetidos as avaliagdes dos executivos das
areas responsaveis e dos respectivos comités, identifi-
cando-se as necessidades de corregdes, melhorias ou
inovagdes nestes processos. Afigura 7.10 mostra exem-
plos de indicadores e melhorias implementadas em al-
guns processos de apoio. O sistema LUR também é
utilizado no controle dessas melhorias.

Mensalmente, nas reunides de analise critica das ini-
ciativas estratégicas (vide Figura 1.2), sdo avaliados os
desempenhos dos processos de apoio diretamente vin-
culados ao sucesso dessas iniciativas. Assim, séo da-
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dos feedbacks aos Departamentos responsaveis por
€SSes processos.

Os padroes de trabalho para os processos de apoio
encontram-se devidamente documentados (a exemplo
dos procedimentos SIC 00.01.001, para o cadastramento
de usuario do sistema SIC, e SUC 00.01.001, para ca-
dastramento de fornecedores de servico) e disponibiliza-
dos pelo Notes. A verificagao do cumprimento desses
padrdes de trabalho ocorre através das areas responsaveis
pelas atividades e pelo Departamento de Auditoria e os
planos de agdes corretiva sdo acompanhados pela Uni-
dade de Controles Internos (vide Figura 7.5).

Melhorias e Aprendizado Sistémico

As praticas de melhoria e de aprendizado sistémico,
apresentadas para os processos de producao, também
ocorrem para os processos de apoio.

Além dos organismos gerais para analise critica de pro-
cessos de apoio (destacando-se aqui os trabalhos do De-
partamento de Auditoria e da Unidade de Controles
Internos), a COELBA conta com algumas areas com atri-
buicdes especificas neste sentido, a exemplo da Unidade
de Planejamento e Melhorias da Contratagéo (OMMC) e
da Unidade de Melhoria de Processos Comerciais (CGMP).
No inicio de cada ano, essas areas analisam os respec-
tivos processos, tendo em vista, também, a capacidade
dos mesmos em cumprirem os objetivos e as diretrizes
estratégicas definidas no planejamento da empresa.

Alguns Comités também efetuam andlises criticas dos
processos de apoio, a exemplo do Comité de Qualidade
do Fornecimento que, em conjunto com o Gerente do
Departamento de Suprimento, anualmente avalia o proces-
so de Prestagéo de Servigos de Suprimento e Logistica,
fundamental para os processos relacionados ao tema cen-
tral desse comité; e do Comité de Analise de Investi-
mentos, que anualmente avalia os processos diretamente

FIGU EXEMPLOS DE PROCESSOS DE APOIO
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relacionados com o plano de investimentos (a exemplo de
Prestar Servigos de Infraestrutura). Assim, o sistema de
Comités (Figura 1.1) também realiza analises criticas dos
processos de apoio (vide Figura 7.7).

No mesmo sentido e da mesma forma que para os pro-
cessos de produgdo, anualmente, na revisao do planeja-
mento estratégico, esses Comités e areas especificas
geram, para o Presidente, os Superintendentes e Ge-
rentes diretamente relacionados, sugestdes de ajustes
nos processos de apoio. Apds analise, definem-se dire-
trizes de manutencao, melhoria ou inovagao dos
processos. Os casos prioritarios para a empresa sao
transformados em iniciativas e planos estratégicos e
sofrem o processo de gestédo descrito no critério 2 - Es-
tratégias e Planos. Exemplos de resultado desta siste-
matica s&o mostrados na Figura 7.10.

A pratica de, anualmente, definir novos projetos de P&D,
também incentiva toda a forga de trabalho no sentido de
avaliar os processos de trabalho. Essa pratica tem gerado
grandes melhorias e inovagbes também aos processos de
apoio, a exemplo do Sistema de Apoio a Gestao de Gran-
des Clientes; e da Metodologia e Software para o Dimen-
sionamento da Reserva de Transformagao.

Outra pratica de aprendizado sistémico é a considera-
¢éo, duas vezes ao ano e coordenado pelo PCG, das
Oportunidades de Melhoria registradas nos Relatérios
de Avalia¢ao dos Examinadores do PGQB e do RDQP
—ABRADEE (veja Figura 1.6). Como exemplo de conse-
gUéncias desta pratica, temos o objetivo (mensalmente
acompanhados pelo PCG) relacionado a melhoria da
gestdo das empresas terceirizadas e a implantacéo do
modulo QM, no SAP (que sofre acompanhamento men-
sal da Diretoria de Distribuicao).

Mais um mecanismo de aprendizado sistémico, criado
em 2004, sdo as Comissoes Executivas da Neoener-
gia (formados por Diretores e Superintendentes das trés
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empresas de distribuicdo de energia elétrica): sistema-
ticamente e segundo a regulamentacao do “Regimento
Interno das Comissées Executivas”, analisam os pro-
cessos relevantes dessas empresas, determinando e
acompanhando as respectivas diretrizes e melhorias a
serem desenvolvidas. Neste contexto e voltada para os
processos de apoio, por exemplo, esta a Comissao de
Finangas. Ainda no ambito da Neoenergia existe o Co-
mité de Gestao da Frota, que se reune a cada dois
meses, com o objetivo de definir politicas e melhores prati-
cas de gestdo da frota para as empresas do grupo, a exem-
plo do Sistema de Controle de Transportes — SCT, desen-
volvido pela COELBA e implantado nas trés empresas.

Afigura 7.9 apresenta os aspectos considerados nas ana-
lises criticas também para os processos de apoio. Exis-
tem detalhamentos para cada processo: por exemplo, para
gestéo de transportes, é feita uma analise critica anual,
pelo Comité de Gestao da Frota, observando-se: utiliza-
¢ao, regularizagao, custos, ociosidade e indisponibilidade
dafrota. Outros detalhamentos podem ser encontrados nos
critérios 5 (para o processo Gerenciar a Tecnologia da In-
formagao) e 6 (para o processo Prover, Desenvolver e Man-
ter Pessoas); e nos itens 7.3 (para o processo Prestar
Servigos de Suprimento e Logistica) e 7.4 ( para o proces-
so Gerenciar e Otimizar os Recursos Financeiros).

Em 2006, a partir das inovacoes realizadas em 2004/
2005, a Coelba esta servindo como modelo para a im-
plementacéo de processos de eficientizacdo de baixa
renda pelo governo de Angola.

Outros exemplos de aprendizado, nesses processos:

n Estrutura de Consultores Internos para atividades des-
centralizadas do processo “Prover, Desenvolver e Man-
ter Pessoas”;

n Aprimoramento do sistema de gestéo da frota de vei-
culos, a exemplo da utilizagao do controle eletrénico
de abastecimento de veiculos, do estabelecimento de
contrato guarda-chuva com prestadores de servigo de
transporte, do desenvolvimento de metodologia para
otimizacdo (adequagéo e modalidade) da frota e do
Sistema de Controle de Transportes — SCT,

n Reestruturagéo de atividades do processo “Prestar Ser-
vigos de Suprimento e Logistica”, com a¢des de apo-
io inter-empresas do grupo e contando com o siste-
ma de compras eletrdnicas;

n Reestruturagao de atividades do processo “Gerenciar
a Tecnologia da Informacao”

7.3 -GESTAO DE PROCESSOS RELATIVOS AOS
FORNECEDORES

Selegao e Qualificagao de Fornecedores

Cadastramento de Fornecedores: regulado pela nor-
ma SUC 00. 01, pode ser solicitado através do Site
(www.coelba.com.br), através de contato com o Depar-
tamento de Suprimentos ou com a propria area usuaria
do material/servigo. No procedimento de cadastro, os
fornecedores sao classificados segundo a natureza
do fornecimento (materiais/equipamentos ou servigcos)
e sofrem um primeiro processo de qualificacao, confor-
me apresentado na Figura 7.11.
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J[e]0 7. WMkl Procedimento de Cadastro de Fornecedores
ETAPA MEIO AREA OBJETIVO

Confidencial

Levantamento das Necessidades: O Departamento de
Suprimento, a partir dos empreendimentos da COELBA
e dos respectivos orgamentos (anuais), levanta a neces-
sidade anual dos usuarios, e efetua um planejamento
para 12 meses e, a menos de necessidades pontuais,
organiza o atendimento a partir de contratagdes do tipo
“guarda-chuva”. Para isto, os materiais sdo agrupa-
dos segundo “familias”, conforme suas especifica-
¢bes. A Norma SUP 00.01 estabelece as condicdes a
serem atendidas nesses procedimentos.

Cotacao: Inicia-se com o envio, aos fornecedores previa-
mente avaliados e selecionados, de solicitagdo de cota-
¢do. Suas propostas sdo analisadas por profissionais
especializados do PRS e da area solicitante, verificando o
atendimento aos requisitos comerciais, técnicos e condi-
¢Oes gerais de fornecimento (que envolvem aspectos re-
lacionados as estratégias e valores da COELBA, inclu-
indo aspectos de ética e de responsabilidade social). Os
fornecedores sao classificados conforme as condigbes de
fornecimento e selecionados considerando-se a impor-
tancia do produto e riscos no fornecimento (com base na
capacidade de produgao historico, etc.), sendo definidas
“quotas” para os melhores fornecedores.

Contratagao: Definidos os fornecedores, formalizam-se
os contratos, que estabelecem precos, condigbes de
entrega e de pagamento, e ratificam as caracteristicas
técnicas do material/servigco. Os contratos sdo
registrados no SAP e, no caso das contratagdes de
materiais e equipamentos, também no sistema de
Compras Eletronicas, possibilitando geragao de pedi-
dos “automaticos”, ao fornecedor.

Recebimento: Quando de materiais (incluidos aqui os
equipamentos), a adequagao do fornecimento aos docu-
mentos contratuais é verificada através da avaliagao do
cumprimento do prazo de entrega e de inspec¢ao, que
pode ser realizada em fabrica ou nos laboratérios da COEL-
BA, conforme normas ABNT e/ou da prépria COELBA.

Acompanhamento: Auditores da Qualidade, lotados no
Departamento de Suprimentos, realizam sistematica au-
ditoria do Sistema de Gestao da Qualidade de For-
necedores dos principais materiais do tipo A (curva ABC),
e o controle de qualidade destes materiais é realiza-
do tanto no processo de produgédo do fornecedor quanto
apos o produto entregue. A responsabilidade social
do fornecedor também é verificada, nos aspectos
de compromisso ético, meio ambiente, legislagao tribu-
taria, fiscal e trabalhista e saude e seguranca. Quando
no caso de servigos, a fiscalizagao e o acompanhamen-
to da sua execucgao é feita de maneira continua pelo
gestor do contrato (da area usuaria).

Para os materiais considerados estratégicos, todo o
acompanhamento é registrado no médulo QM, do
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SAP: resultados dos ensaios de recebimento, atendi-
mento aos requisitos de entrega, ocorréncias na utiliza-
¢ao do material, utilizagdo do sistema de garantia, etc.
Os fornecedores que estejam com produto dentro das
especificagdes da Coelba recebem um certificado de
aprovagao do material.

Ha pessoas do Departamento de Suprimentos especifica-
mente designadas para o relacionamento com os fornece-
dores e usuarios, conforme a natureza da aquisicao.

Todos os procedimentos relacionados aos fornecedo-
res séo padronizados e disponibilizados no Mural Ele-
trénico (Intranet), a exemplo da SUC 00.01 (Habilitagdo
de Fornecedor e Qualidade Técnica de Materiais e Ser-
vicos); SUC 01.02 (Condigdes Gerais para Aquisi¢cao de
Materiais); e SUC 00.04 (Norma de Avaliagao de De-
sempenho de Fornecedores). Todas as fases ocorrem
em conformidade com os respectivos documentos
normativos e, em qualquer delas, o proponente/fornece-
dor pode ser desabilitado do cadastramento/fornecimento.

Os materiais sao agrupados segundo a metodologia
ABC, e a gestado do suprimento é mais detalhada para
0s equipamentos mais importantes para o sistema elé-
trico. Os materiais de uso mais freqliente sao coloca-
dos em estoque e seguem gerenciamento especifico,
de forma a garantir a sua qualidade e rapida disponibili-
zagao. A maioria dos itens de estoque segue a filosofia
de “just in time” a partir do sistema de compras eletro-
nicas, nao necessitando de autorizagao individual para
cada entrega. A fatura é mensal.

No caso de servigos, sdo efetuados contratos anuais,
e ademanda dos servigos € administrada pelo usuario,
conforme sua necessidade e orgamento.

Canais de Relacionamento

Até a etapa de recebimento, o relacionamento entre a
empresa e o fornecedor se da conforme Figura 7.11.

De forma geral, os principais meios de relacionamento
sdo através do Site da Coelba (no cadastramento), do
Sistema de Compras Eletrénicas (na cotagéo e con-
tracao) e de contatos pessoais (em todas as fases), in-
clusive com os Superintendentes (vide Figura 1.2), nas
instalagcées da Coelba ou nas instalagbées do fornece-
dor. Todas as pessoas que contatam os fornecedores
sdo especializadas nas respectivas atividades e possu-
em atribuicao especifica para isto.

Para as empresas prestadoras de servigos (EPS) criticos
da COELBA (diretamente relacionados a qualidade da ener-
gia elétrica entregue ao cliente), ha ainda uma série de
canais de relacionamento coordenados pelo Departa-
mento de Gestéo de Contratos (OCM), a exemplo da Mesa
de Parceria, do Portal SOP e de telefone 0800, especi-
fico para reclamacgdes e sugestdes por parte dos emprega-
dos das EPS, além de varios eventos para relaciona-
mento, que vao desde Workshops (exs.: para integragéo
das novas contratadas; e para apresentagéo e acompa-
nhamento de objetivos) até Seminarios (exs.: de Melhores
Praticas e de encontro dos Executivos das EPS, ambos
anuais), reunides (ex.: mensais, com os facilitadores; e
semanais, com os coordenadores dos servigos) e progra-
mas (exs.: Fale Conosco e Projeto Destaque).
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Fornecedores cadastrados e selecionados para o siste-
ma de compras eletrbnicas recebem senhas de acesso
ao sistema, através do qual recebem as solicitagcbes de com-
pra e todas as informagdes dos respectivos processos.

Todos os fornecedores assumem 0 compromisso
contratual de atendimento as Condi¢cdes Gerais de
Fornecimento, que definem aspectos relacionados as
estratégias e valores da COELBA (questao ética, social
e ambiental). Ha, inclusive um Plano de Saude e Se-
guranga contendo procedimentos e exigéncias a
serem cumpridos pelas empresas contratadas e,
neste aspecto, ha apoio e fiscalizagao, trimestral, pelo
Departamento de Saude e Seguranga. Os fornecedores
dos servigos criticos da COELBA (diretamente relacio-
nados a qualidade da energia elétrica entregue ao clien-
te) assumem adicionalmente, 0 compromisso de cum-
primento de determinados Objetivos, coincidentes
com os das areas operacionais da COELBA (ligadas
a SOP) e, neste aspecto, ha relacionamento direto com
o Departamento de Gestao de Contratos (OCM).

Avaliacao e Melhoria do
Desempenho dos Fornecedores

Os requisitos de desempenho sao comunicados a
todos os fornecedores, no procedimento de cotagdo e
na contratacao, através das especificagdes de materi-
ais e equipamentos e dos procedimentos e/ou critérios
para desenvolvimento dos servigos. Anorma SUC 00.
04 - Avaliagcido de Desempenho de Fornecedores
estabelece as condigdes para a avaliagdo do desempe-
nho dos fornecedores.

Uma primeira avaliagdo de desempenho dos fornecedo-
res (perfil de desempenho) é feita ainda quando do pro-
cedimento de cadastro, a partir de uma extensa avalia-
¢ao do seu histérico de desempenho e da confiabilidade
do seu sistema produtivo.

Anualmente, no procedimento de homologacgéo das
empresas vencedoras das licitagdes relacionadas aos
contratos “guarda-chuva”, além do resultado da avalia-
¢ao da auditoria da qualidade feita por pessoal do
PRS, o Diretor de Distribuicdo considera a avaliagédo
do histérico de desempenho desses fornecedores.

Quando do recebimento do material, o fornecedor é ava-
liado conforme as clausulas contratuais (prazo e
especificagdo do material/servigo).

Durante a utilizagdo dos produtos, as areas usuarias
acompanham a qualidade dos mesmos relativamente aos
requisitos de desempenho, e informam o PRS a respei-
to de ndo-conformidades, que registra a ocorréncia e
procede a especifica atuagéo junto ao fornecedor, que
varia desde o procedimento de utilizagdo da garantia,
até a insercao de ajustes ou a excluséo do fornecedor
do cadastro. No caso dos materiais estratégicos, as
ocorréncias sao registradas no SAP (médulo QM).

As nao-conformidades sdo comunicadas ao fornecedor
e analisadas em conjunto por pessoal do Departa-
mento de Suprimento, da area usuaria e do fabri-
cante. Nos casos de maior impacto aos processos da
Coelba, pessoal proprio presta apoio técnico ao fabri-
cante, para alteragéo e/ou desenvolvimento de produto.
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No caso de fornecimento de servigos, ha fiscalizagao

sistematica por parte areas responsaveis pelos mes-

mos, sendo que os fornecedores de servigcos relaciona-
dos ao negdcio da empresa (distribuicao de energia) séo
avaliados através de seis mecanismos:

1) Os servigos criticos sédo diariamente acompanhados
e fiscalizados por fiscais das areas técnicas da SOP,
a partir de “check lists” especificos para cada tipo de
servico. Os respectivos relatérios de fiscalizagao, con-
tendo informagdes sobre Qualidade, Seguranca e
Cordialidade frente a clientes e sociedade em geral
sao inseridos no sistema GIFS.

2) Através do sistema CHIPS, diariamente sao
registradas informagdes a respeito dos custos de cada
servigo (por turma).

3) Mensalmente, os facilitadores do OCM realizam au-
ditorias nas empresas prestadoras de servigo, para
avaliagido dos aspectos de pessoas (treinamento, pa-
gamento em dia, saude e seguranga, etc.), frota de
veiculos (conservagao, adequacgéo, etc.), seguran-
¢a (quantidade e conservagéao de EPI, EPC). Como
insumo contam, inclusive, com um sistema 0800, atra-
vés do qual empregados das fornecedoras podem efetu-
ar reclamagdes e/ou sugestdes, sem necessidade de
identificagao; e com o sistema Cad Terceiros, que acom-
panha informagdes sobre pessoal (quantidade, capaci-
tacao, turn over, etc.) e veiculos, das EPS. Além disto
sao avaliadas questdes éticas e ambientais.

4) Através do sistema SCE é controlado, on-line, o es-
toque e a movimentacao dos materiais para exe-
cucgao dos servigos. Através desse sistema é possi-
vel, inclusive, acompanhar as etapas da execugao de
obras e ordens operativas.

5) Trimestralmente, técnicos e engenheiros de seguran-
¢a do GSS realizam auditoria do sistema de segu-
rancga das empresas prestadoras de servico, identifi-
cando as respectivas nao-conformidades.

6) Mensalmente, os facilitadores do OCM verificam o
cumprimento dos objetivos definidos para as em-
presas de prestagao de servico.

Como resultado de todo esse sistema de avaliagdo, men-
salmente o OCM encaminha relatérios para as empre-
sas prestadoras de servigo. Com base neles, sao realiza-
das reunides mensais entre a Coelba (facilitadores) e as
empresas prestadoras de servigos para identificagao e ana-
lise (conjunta) de formas de melhoria dos resultados. Nes-
se processo sao definidos planos de agao, que sao
registrados (agora no http//portalsop) e sistematicamente
acompanhados pelos facilitadores do OCM.

Decorrente dessas avaliagdes:

a) a cada trés meses compara-se (OCM) as pontuagdes
de todas as Empreiteiras, classificando-as segundo
o nivel de desempenho (excelente, muito bom, bom,
suficiente, insuficiente). As melhores s&o premiadas
(bbnus de até 6% do faturamento) e as piores rece-
bem apoio do OCM para identificagcdo das causas e
elaboragao de planos de melhoria.

b) sao identificadas os melhores coordenadores, empre-
gados (de EPS) e turmas, que sdo premiados em eventos
(4 por ano) especificos. Esses empregados, como padri-
nhos de turmas que precisam de apoio, as apoiam no sen-
tido de transmitir as melhores praticas para cada servigo.
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c) os problemas mais representativos sédo avaliados e
solucionados no ambito da Sexta de Solucgédo. As so-
lugbes consideradas adequadas se tornam “Melho-
res praticas” e sdo repassadas a todas as EPS, prin-
cipalmente através dos documentos normativos, dos
padrinhos de turmas, dos coordenadores de servigo e
do Seminario de Melhores Praticas (anual).

Aprendizado Sistémico

Todos os procedimentos relacionados aos fornecedores
séo padronizados e sofrem gerenciamento sistematico.
Os processos relativos a fornecedores séo avaliados cri-
ticamente a partir de indicadores de resultados globais,
a exemplo do indice de Cobertura de Estoque, para
fornecedores de materiais, e do indice de Empreiteiras
com Avaliagao Positiva.

Mensalmente, o Comité de Qualidade e o Gerente do
Departamento de Suprimentos - PRS avaliam a qualidade
do servigo de suprimento para os processos de produgao
da empresa. Consequentes melhorias das suas praticas e
padrdes sao avaliadas e definidas pelo Gerente do PRS.
Além disto, a propria particularidade da natureza do traba-
lho do Departamento (conhecendo e avaliando varias orga-
nizagbes) facilita a sistematica avaliagdo do seu pro-
cesso de trabalho, principalmente confrontando-o com
o de empresas reconhecidamente eficientes nesse
aspecto. Assim ocorreu relativamente a adesao, em 2005,
ao Sistema RePro do Aquilles Group, que € uma base de
dados - utilizada pelas principais empresas do setor de
energia elétrica e gas - de Fornecedores de Materiais e
Servigos, com informagao completa e atualizada sobre as
empresas, seus produtos e servigos.

Outra pratica de aprendizado sistémico é a considera-
¢ao anual das Oportunidades de Melhoria registradas
nos Relatérios de Avaliagdo dos Examinadores do PGQB
e do RDQP —ABRADEE (veja Figura 1.6). Essa pratica
€ coordenada pelo PCG e ocorre inclusive com a defini-
¢ao de Objetivos, de acompanhamento mensal, para as
areas com responsabilidades sobre os pontos de me-
Ihoria considerados criticos.

Ha, ainda, uma Comissao da Neoenergia, que visa oti-
mizagao e melhoria dos processos de suprimentos das
empresas do grupo. Nela, sistematicamente s&o confron-
tados as praticas e os resultados dos objetivos anuais de-
finidos para as areas de Suprimento, e sdo compartilhadas
informacdes sobre o desempenho dos fornecedores. A par-
tir de analise que considera as diretrizes gerais da Neo-
energia, sdo definidas diretrizes especificas e praticas
gerais para cada empresa do grupo. O acompanha-
mento é feito mensalmente pelo Gerente do Departamento
de Suprimento e, a cada dois meses, é discutido nas reu-
nides ordinarias da Comissdo. No final do ano, ha uma
avaliagéo sobre as praticas e padroes vigentes, e sdo defi-
nidas diretrizes para o préximo ano. De forma a facilitar a
implementagao dessas praticas, ha intercambio de espe-
cialistas em suprimento, entre as empresas do grupo.

Em consequéncia dessa sistematica de avaliagao critica,

surgem melhorias e inovagdes, a exemplo das seguintes:

n Revisao de todos os processos relacionados a supri-
mento (a partir do conceito de just in time ), colocan-
do-os dentro dos requisitos da ISO 9001:2000;
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n Implantagao do sistema de compras eletrénicas e da
sistematica de reclassificagao dos fornecedores (com
atualizacao continua);

n Implantagdo do modulo QM (sistema SAP);

n Instituicdo de um Grupo de Trabalho relativo a forne-
cedores no Programa de Responsabilidade Social;

n Desenvolvimento do Portal SOP, para facilitar gestéo
das empresas prestadoras de servigo (EPS);

n Implantagéo, pelo OCM, de sistematica de avaliagéo
mensal, com carater pro-ativo, da situagdo econdémi-
ca-financeira das EPS, a partir de informagdes coleta-
das via internet.

7.4— GESTAO ECONOMICO-FINANCEIRA

Gestao da Sustentabilidade Economica

A Coelba, pela natureza do seu negécio, € intensiva em
capital e, assim, tem em sua gestdo econémico-finan-
ceira um aspecto fundamental para o alcance de bons
resultados.

No aspecto estratégico e dentro da sistematica de Con-
troles Internos, adotada a partir de 2004 como parte das
acOes para atendimento a Lei Sarbanes Oxley, todas
as atividades dos processos de grande impacto eco-
nomico-financeiros passaram a ter os seus riscos
gerenciados mensalmente pela Unidade de Contro-
les Internos. Para isto, suas atividades foram analisa-
das pelo SPC, com o apoio de duas empresas de con-
sultoria, e foram montadas matrizes de riscos e de
controle de riscos, e os documentos normativos foram
ajustados a esse controle. Os processos que sofrem
esse controle séo os seguintes (vide Figura 7.2): VM02
e 03, SM03 e 04, VR01 e 02, e GS05 e 06. Quando ha
indicativos de possibilidade de desvios a conduta nor-
malizada, o Departamento de Auditoria Interna realiza
as investigagbes cabiveis, gerando um relatério e um
plano de agao corretiva (mensalmente acompanhado
pela Unidade de Controles Internos).

Ainda no aspecto estratégico mas, também no aspecto
operacional, a gestéo financeira tem como pilares prin-
cipais a gestéo dos riscos financeiros, da tesouraria e
or¢camentaria, que suportam a operacionalizagao das es-
tratégias e dos processos da Coelba.

A gestao dos riscos financeiros toma como premissa
a sustentacao dos processos de trabalho, e busca as-
segurar recursos suficientes para liquidagao das obriga-
¢oes financeiras assumidas, otimizando recursos exce-
dentes de tesouraria e/ou negociando linhas de crédito
mais apropriadas, visando salvaguardar o patriménio da
empresa de incertezas ou de ocorréncias nao passiveis
de previsdo. Mensalmente, s&o feitas avaliagcdes que tra-
tam dos riscos de créditos, dos riscos inerentes as ati-
vidades operacionais (seguros) e também dos ativos fi-
nanceiros, através de avaliagdes das operagdes de deri-
vativos utilizadas para cobrir riscos financeiros.

Essa gestéo busca, também, a manutencao de niveis 6ti-
mos de alavancagem e alongamento do endividamento, de
forma proporcional ao retorno dos investimentos na Con-
cesséao. O prazo médio das dividas e o fluxo de pagamen-
tos dos compromissos financeiros sao diariamente avalia-
dos pelos Gerentes dos Departamentos Financeiro e de
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Arrecadacgéo, de modo a se compatibilizar os compromis-
s0s com a capacidade de pagamento da empresa.

A COELBA garante o casamento do indexador de suas
despesas financeiras com o de suas receitas: o Real.
Seu endividamento em moeda estrangeira € 100%
lastreado (operagao de hedge cambial), principalmente
através de operagdes de “swap”, o que anula a exposi-
¢ao da empresa a variagao cambial. Busca otimizagao
na captacéo de recursos financeiros, sempre antecipan-
do agdes no sentido de concretizar as melhores opgoes
no mercado financeiro para o financiamento de seus in-
vestimentos, atuando no mercado de capitais e finan-
ceiro, com participagdo em financiamentos junto aos
Bancos de Fomento, principalmente o BNDES.

Estas politicas garantem respaldo as estratégias e um
exemplo de beneficio dessa politica foi a capacidade da
companhia continuar atendendo a todas as suas obriga-
¢Oes financeiras, apesar da crise que anos atras se aba-
teu sobre o Setor.

Toda a alta administragao da empresa participa direta-
mente do planejamento estratégico, e o Superintenden-
te Financeiro e de Relagdo com os Investidores — SFI
apoia diretamente a gestao financeira, sendo responsa-
vel pela estratégia “Otimizar a Gestéo de Caixa e o Cus-
to de Capital” (vide critério 2).

A Gestdo de Tesouraria, coordenada pelo Gerente do
Departamento Financeiro e Relagbes com Investidores (FFI),
visa otimizar a utilizagdo dos recursos da empresa. Aana-
lise do fluxo de caixa de curto e longo prazo é feita
diariamente (a partir do RED) ndo apenas pela area finan-
ceira, mas por todo o corpo de executivos, para manter a
aderéncia necessaria as decisoes estratégicas, em todas
as areas. Também faz parte desta gestao o relacionamen-
to com bancos e agentes financeiros.

Neste ambito entram, também, as agbes do Departamen-
to de Arrecadacgao que, a partir do Sistema de Gestao da
Arrecadagao — GCA (que promove seguranga e confiabili-
dade nas informagdes da arrecadagao) disponibiliza dados
detalhados de valores faturados e pagos, possibilitando
atuagao tanto no contas a receber quanto na arrecadagéo.
Tém-se o controle diario dos valores de repasses enviados
pelos Bancos, e ha cobranca de juros e multas por
descumprimento do float acordado em contrato.

O planejamento orgamentario segue um cronograma
prévio, que engloba todo o planejamento estratégico. O
planejamento orgcamentario se inicia em agosto de cada
ano, a partir de reunides entre a Diretoria da Neoenergia,
os Presidentes, os Superintendentes (SPC’s) e os Geren-
tes de Planejamento e Controle (PCG’s) das empresas do
grupo, quando sao definidas as premissas para o planeja-
mento orcamentario (30 anos, 5 anos, 1 ano—este, més a
més). Essa defini¢ao € feita considerando condi¢gdes ma-
croecondmicas e societarias, o crescimento de mercado e
os investimentos planejados para o periodo.

Apés aprovado em suas grandes linhas, pelo Conselho
de Administracdo, o orgamento passa a ser detalhado
pelas areas, e é consolidado pela Unidade de Planeja-
mento Orgamentario, do PCG. O ciclo se encerra no
inicio de cada ano, com o orgamento langado no SAP e
com aprovacao final do Conselho de Administracéo.

O orgamento lastreia as estratégias definidas pela empre-
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sa, e é baseado nas atividades identificadas nos respecti-
vos processos. Durante sua elaboragao, cada responsavel
por um centro de custo, junto aos responsaveis pelas inici-
ativas estratégicas, promove a adequagao orgamento —
iniciativas estratégicas. Em 2005, a Coelba consolidou
o estabelecimento do orgamento de custeio por ativi-
dades. Assim, a empresa possui nao apenas um orga-
mento por areas e projetos (no caso de investimentos),
mas também por atividades e processos.

O acompanhamento orgamentario é feito pelo EPI (in-
vestimentos) e pelo PCG (custeio), que realiza analise
por Departamento e por Processo. Eventuais desvios sdo
discutidos nas reunides mensais com representantes
dos Departamentos quando sao definidas ag6es corre-
tivas. Todos os Departamentos possuem objetivos rela-
tivos ao cumprimento dos orgamentos, que sofrem acom-
panhamento mensal, conforme exposto no critério 2.
Perspectivas de “estouro” do orgamento, se aprovadas
pela Diretoria, sdo comunicadas a area financeira, para
revisao da provisao.

As principais informacdes resultantes desse acompa-
nhamento, sdo mensalmente comunicadas a Neoener-
gia, ao Conselho de Administracéo, ao Presidente, aos
Superintendentes e Gerentes da COELBA e aos Geren-
tes dos Departamentos de Planejamento e Controle da
Celpe e da Cosern, através de Relatoério de Gestéo ela-
borado pelo PCG da COELBA.

Toda a gestao financeira € realizada com a ajuda de In-
dicadores, segundo responsabilidades expressa-
mente definidas nas fichas dos indicadores (no GPO)
e no perfil de acesso aos dados no RED, sofrem divul-
gacao e andlise diaria, pelos executivos da empresa
(a partir do RED); e mensal, por todo o corpo de funcio-
narios (no “Dia do Aprendizado Estratégico”), quando
executivos e empregados analisam os resultados da or-
ganizacéao e definem medidas para reverter indices que
estejam aquém do esperado. Medidas de carater finan-
ceiro sdo mensalmente acompanhadas pelo FFI.

Além das reunides do Conselho de Administragéo, as
informacgdes financeiras também séo disponibilizadas
para os acionistas, mensalmente, através de relatorios
e do site institucional. Trimestralmente, a cada fecha-
mento de ITR (Informagdes Trimestrais), a Diretoria Fi-
nanceira se reline com analistas dos acionistas para
discutir os principais indicadores, e séo realizadas reu-
nides com os bancos, de modo a atualiza-los acerca
dos resultados da Coelba e do Grupo Neoenergia, com
o objetivo de ter facilitado o acesso a crédito.

Aprendizado Sistémico

A COELBA é trimestralmente submetida a uma audi-
toria externa. Ao final do ano, a auditoria elabora o seu
relatério anual e, nele, emite uma Carta Comentario,
que é analisada pela COELBA e gera um plano de agao.
A Carta e o plano de agédo sdo encaminhados para a
Aneel, e a Unidade de Controles Internos e o PAD acom-
panham a execugao desse plano.

Por sua vez, o Departamento de Auditoria também pro-
cede a analise dos processos e resultados da empresa,
a partir de um plano anual de trabalho, aprovado pelo
Comité de Auditoria da Neoenergia, € que toma
comobase a matriz de avaliagao de riscos. Essa audito-
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ria também resulta em planos de agao que sao sistema-
ticamente acompanhados pelos respectivos Superinten-
dentes, pelo PAD e pela Unidade de Controles Internos.

Também, anualmente, na revisao do planejamento estraté-
gico, os Superintendentes de Planejamento e Controle
(SPC) e Financeiro e de Relagdo com Investidores (SFl), a
partir da analise dos resultados econémico-financeiros fren-
te as respectivas metas (vide Figura 7.12), avaliam a ne-
cessidade de melhorias nas praticas de gestao econémi-
co-financeira. As principais melhorias sdo colocadas como
Iniciativas Estratégicas, langadas no LUR, e mensalmente
acompanhadas conforme descrito no critério 2.

FIVEYNAP] APRENDIZADO SISTEMICO

Analise Critica Aspectos Avaliados / Indicadores

Resultados
Econémico-
Financeiros

Condigdes Gerais do Mercado Financeiro; Indicadores
de Resultados Econdmico-Financeiros (item 8.2);
Demonstragdes Contabeis e Financeiras; Diretrizes da
holding

Investimentos  Eficacia das Estratégias adotadas; Retorno dos
Investimentos; Realizagdo do Plano de Investimentos;
Diretrizes da holding

Orgamento Metodologia de Orgamentagao; Performance

Orgamentaria; Diretrizes da holding

Outra pratica de aprendizado sistémico é a considera-
¢ao das Oportunidades de Melhoria registradas nos Re-
latérios de Avaliagdo dos Examinadores do PGQB e do
RDQP - ABRADEE (veja Figura 1.6). Cabe salientar, aqui,
que a Coelba ganhou, em 2005, o Prémio de Me-
lhor Gestao Econémico-Financeira do Setor Elétri-
co (Prémio ABRADEE).

Mais um mecanismo de aprendizado sistémico, criado em
2004, é através das Comissoes Executivas da Neoener-
gia (formados por Diretores e Superintendentes das trés
empresas de distribuicdo de energia elétrica): sistematica-
mente, segundo o “Regimento Interno das Comissdes Exe-
cutivas”, analisam os processos relevantes dessas empre-
sas, determinando e acompanhando as respectivas diretri-
zes e melhorias a serem desenvolvidas. Neste contexto se
encontra a Comissao de Finangas.

Como melhoria na gestdo econdmico-financeira desta-
cam-se:

n alteragéo da visdo empresarial (ciclo 2004-2008), de
modo a melhorar sua aderéncia para com as expecta-
tivas dos acionistas em relagao a gestdo econémico-
financeira;

n criacdo do Comité de Analise e Priorizagao de Investi-
mentos

n projeto de “Controles Internos” (com base na Lei
Sarbanes Oxley) que analisou, sugeriu melhorias e
acompanha os processos relacionados a resultados
economicos-financeiro.

n fortalecimento do processo de acompanhamento or-
camentario a partir da definicdo de objetivo de cumpri-
mento do orgamento para todos os Departamentos;

n alongamento da divida de curto prazo;

n implantagao do custeio por atividades.

n incorporagao do Departamento de Arrecadacgédo na
Superintendéncia Financeira e de Relagdes com In-
vestidores, facilitando a gestao financeira
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Conforme apresentado no item 5.2 — Gestao das Informa-
¢coes Comparativas, a COELBA utiliza de variaveis, agru-
padas em dois critérios distintos (Critérios A e B), de for-
ma a situar a empresa em um universo com parametros
de realidade semelhante a sua e, a partir dai, estabelecer
seus referenciais comparativos.

Em cada resultado aqui apresentado, esta indicado qual o
critério de referencial comparativo utilizado. Em alguns ca-
sos, a especificidade do processo e/ou do método de apu-
racdo do indicador ndo permite comparagao, sob pena de
ser utilizado um referencial inadequado para a gestdo. Em
outros casos, foi utilizado como referencial o melhor resulta-
do das empresas do Grupo Neoenergia (Critério Grupo),
quando ha processos especificos iguais e igual forma de
apuragao do indicador.

Os resultados dos indicadores, dentro dos itens de avalia-

¢ao, foram ordenados na seguinte sequéncia:

n Indicadores de 1° Nivel constantes do Balanced
Scorecard (identificados nos graficos com “BSC”)

n Indicadores de 2° Nivel que melhor possibilitam a ana-
lise do desempenho da empresa.

Ao final de cada item, apresentamos recentes reconhecimentos
da sociedade em relagdo aos resultados apresentados.

Rl Resultados Relativos aos Clientes e ao Mercado

57,3

Referencial 2004
Media Nordeste

Posicdo no Nordeste do indice ANEEL
de Satisfagdo do Consumidor — IASC (%)

63,7
2003

59,96
W Critério explicito no indicador

2004
m BSC

O IASC é resultado da pesquisa anual encomendada pela ANEEL para
clientes residenciais. Observa-se uma queda do indice no periodo conside-
rado.

Melhor
70,0 64,8
60,0
50,0
40,0 +
30,0
20,0 +
10,0
0,0

2002

Em 2004, houve alteragdo na amostra e na metodologia da pesquisa. Impor-
tante ressaltar que a ANEEL reconheceu a disparidade nos resultados obti-
dos e ndo o considerou para efeito de composigédo do reajuste tarifario. A
influéncia da alteragdo nos resultados é expressa no relatério da pesquisa,
cujo texto esta transcrito a seguir:

“Os resultados obtidos no IASC 2004 para o Brasil sofreram uma queda
significativa em relagdo a 2003: de 63,63 (2003) para 58,88 (2004) pontos
percentuais. Considerando a margem de erro global do estudo de 0,7, observa-
se uma queda do IASC global. E importante destacar que a taxa de evolugéo do
IASC, tomando como base o periodo 2000-2004, é negativa (-0,746%)".

O resultado da pesquisa 2005 ainda nao foi divulgado pela ANEEL.

indice de Satisfagdo - Grandes Clientes (%)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel.

m BSC

Este indice é resultado da pesquisa anual, encomendada pela Coelba,
complementando as pesquisas da ANEEL e ABRADEE. Estes clientes dife-
renciam-se pelo nivel de qualidade de fornecimento exigido e alta demanda
de energia. A crescente satisfagcdo dos clientes reflete o acerto na definicdo
da matriz de atendimento que direciona os clientes para o canal de atendi-
mento adequado.
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indice de Reclamagdes - SIC - (%)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel e desempenho

melhor que o referencial

m Critério Grupo
m BSC

O IRR mede a quantidade de reclamacdes registradas no SIC, em relagéo ao
total de clientes. A criacdo de um 6rgao especifico para gestdo das reclama-
¢bes com foco na eliminagao das causas dos problemas e a implantagao
de um sistema especifico para apoiar esta gestdo, foram determinantes
para o excelente resultado deste indicador, reduzido em 65% no periodo
apresentado, ficando 0,99 pontos percentuais melhor que a referéncia.

Consumo Médio Residencial Faturado (kWh/més)

200 Melhor t

1271

100 + 92,3 93,6 95,5

50

0 T T T d
2003 2004 2005 Referencial 2004

M Critério B

m BSC

O consumo médio residencial cresceu 3,5% no periodo. Este resultado &
tipico de um mercado onde 55% dos clientes sao classificados como
baixa renda. Levar energia a toda a populagdo, com qualidade e baixo
custo, atendendo a modicidade tarifaria e remunerando adequadamente seus
acionistas é o grande desafio da Coelba.

Crescimento do Mercado - Consumo Total (GWh)

12.000
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10.261
9.419 9.747
9.000
7.830
6.000 [
3.000 T T T "
2003 2004 2005 Referencial 2005
u Critério B
m BSC

O aumento do consumo total de energia elétrica é fruto da expansao da
disponibilidade do servigo para areas ndo atendidas, da manutencdo de
clientes livres (que podem optar pelo servigo de outra empresa) e da implanta-
¢ao do produto “Energia Mais”, que consiste na venda de energia com pregos
atrativos em horarios fora de ponta. O incremento percentual de 2005 em relagao a
2003 foi de 8,9%, enquanto que o da empresa referencial foi de apenas 2,6%.

indice de Satisfagado da Qualidade Percebida - ISQP (%)
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M Critério A

O ISQP é resultado da pesquisa anual encomendada pela Abradee, realizada
junto aos clientes residenciais. A implantagdo de praticas de melhoria na
prestagao dos servigos e no relacionamento com os clientes, orientada pelo
Comité de Marketing e Comunicagéo, esta refletida na crescente satisfagcdo
dos clientes, superando o referencial em 2005.
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L. - ..)l-
APrémio Detaque no Marketing 2004 - Im-
plantagao da fatura em Braile

APrémio TOP de Marketing
da Associagdo dos Dirigen-
tes de Marketing e Vendas
da Bahia — ADVB. Produto:
Coelba em Festa

BGuia Exame de Boa Cidadania Corporativa
- Destaque no Projeto Agente Coelba - Cate-
goria Relacionamento com Consumido-
res/Clientes.

m RESULTADOS ECONOMICO - FINANCEIRO

Remuneragéo Critério Setorial (%)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel.

u Critério B

H BSC

Este indicador mede quanto representa o resultado do servico em relagéo ao
investimento remuneravel, ou seja, a rentabilidade do negdcio. A Coelba tem
alcancado um dos melhores resultados do setor elétrico, com um crescimen-
to de 81% em relagdo a 2003, reflexo de uma politica agressiva de redugéo
de custos aliada a otimizagao dos investimentos.

Lucro Liquido (R$ MilhGes)
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m BSC

O Lucro Liquido e o EBITDA/ROL séo indicadores tradicionais da satde
financeira da empresa. Estes indicadores apresentam tendéncias fortemen-
te favoraveis, confirmando que as agdes para aumentar o faturamento,
mitigar riscos, otimizar recursos e reduzir gastos estdo na diregéo certa para
o crescimento da empresa. O Lucro Liquido registrou um crescimento inédito
de 250% no periodo.
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Prazo Médio da Divida (Anos)

50 r Melhort 45
4,2 ’
4,0 F
2,97

3,0 |

2,2
20 f
1,0 F
0,0 T T T d

2003 2004 2005 Referencial

2004

m Critério Grupo
m BSC
A divida foi renegociada em 2004, passando para o longo prazo. Ao final de

2005, passado um ano, a divida volta a ficar com menor prazo médio,
devendo ser renegociada em 2006.

EBITDA/ROL (%)
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m BSC

O EBITDA (Earning before interest tax depreciation and amortization) sobre a
Receita Operacional Liquida mede a capacidade de geragdo de caixa
comparada ao faturamento liquido da empresa. O EBITDA/ROL cresceu
36% no periodo, taxa considerada elevada para este indicador, ficando
acima da empresa referencial.

Cobertura de Divida
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u Critério B

Esse indicador mede a capacidade da empresa para pagar suas dividas de
curto e longo prazo com resultados oriundos de sua operagéo. Em 2005, a
Coelba superou o referencial, tendo uma melhoria de 46% no periodo.

Retorno sobre Ativo Total (%)
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Este indicador mede quanto o Lucro Liquido representa em relagéo ao Ativo
Total. A tendéncia favoravel foi ainda mais positiva em 2005, devido ao
excelente resultado do exercicio, superando o referencial.
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Margem Liquida (%)
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Este indicador expressa o percentual de sobra das vendas da empresa, apés
o pagamento dos custos de operagéo, dos juros e de impostos. Superando o
referencial, o crescimento no periodo foi de 131%.

Capacidade Pagamento Divida - Divida Onerosa/EBITDA
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Este indicador expressa quantas vezes o caixa deve girar para pagar a
divida. No periodo considerado, este giro foi reduzido em 43%, confirman-
do os excelentes resultados de geracao de caixa.

ANDARD

APOOR’S

Elevacdo pela agéncia de classificagdo de risco
Standard & Poors do “rating” corporativo para brA

Prémio Melhor Gestao Econdmico-Financeira
ABRADEE 2005

RESULTADOS RELATIVOS AS PESSOAS

Taxa de Gravidade de Acidentes - Forca de Trabalho (N°)

Confidencial

B Critério A

B BSC — Nivel de Seguranca no Trabalho Coelba e Empreiteiras

Apds o grande avango alcangado em 2004 na redugdo da gravidade dos
acidentes dos empregados proprios e terceiros, fruto da estratégia “Empre-
sa Cidada”, a taxa de gravidade voltou a subir, apesar do incremento de
investimentos na area de saude e seguranga. Para 2006, foi definida uma
estratégia especifica para implantagéo integral da Norma Regulamentadora
NR-10, que trata da Seguranca em Instalagdes e Servigos de Eletricidade
(empregados e terceiros). Foi também definido que todos os érgaos da empresa
(alta diregéo, geréncias e unidades), independente da area de atuagao, terdo
como objetivo para 2006 a redugédo da freqliéncia e gravidade dos acidentes.
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Taxa de Freqliiéncia de Acidentes - Forga de Trabalho (N°)

Confidencial

M Critério A
B BSC - Nivel de Seguranca no Trabalho Coelba e Empreiteiras
Idem ao comentario anterior.

Clima Organizacional - indice Global de Aprovagao (%)

Confidencial

m BSC

Foi utilizado como referencial a média de satisfagdo dos empregados das
150 melhores empresas para se trabalhar, eleitas pela revista Exame. Este
universo & composto por empresas de pequeno, médio e grande portes.
Em 2005 houve mudanga na metodologia, no questionario e na forma
de aplicagao da Pesquisa de Clima Organizacional, a partir de um diagnds-
tico qualitativo realizado pela consultoria Hay Group. A aplicagéo da pesqui-
sa foi realizada pela Hay para todas as empresas do Grupo Neoenergia. A
queda no indice de 2005 pode ser reflexo das mudancgas efetuadas, que
podera ser identificado no préximo resultado.

Investimentos em Seguranga e Medicina do Trabalho(R$Mil))
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B Critério Grupo
O incremento nos investimentos em salude e seguranga refletem a estraté-

gia “Empresa Cidada”, implementada a partir de 2004. Esta estratégia foi
redimensionada para a macroestratégia “Responsabilidade Social”. Para 2006,
estdo previstos mais recursos que os anos anteriores, fortalecendo e esti-

mulando inovagéo nas praticas desta area.

Total de Horas/Participagdes Treinamento Forga de Trabalho
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B Critério Grupo

A implantagdo do sistema de Diagnéstico de Necessidade de Educagao
Corporativa e da Avaliagdo 360°, em um primeiro momento (2003), elevou o
nuimero médio de horas de treinamento. J& maduro, as praticas tem permitido
avaliar as reais necessidades de capacitacéo e reciclagem, estabilizando o
indicador. O crescimento verificado em 2005 reflete a intensificagado do trei-
namento para terceiros, além da continuidade do PDPV, PDL e PEC.
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Investimentos em Educagao (R$Mil))
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B Critério Grupo

O Programa de Bolsa de Estudo para cursos de nivel médio e superior foi
0 componente que mais contribuiu para o crescimento dos investimentos em
educagao.

Participagdo nos Lucros ou Resultados/
Receita Operacional Liquida(%)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel e desempenho

melhor que o referencial

M Critério Grupo

A PLR é calculada a partir de um % sobre o EBITDA. Este percentual é
proporcional ao resultado dos objetivos corporativos e sua distribuicdo é em
fungéo do alcance dos objetivos setoriais. A PLR vem crescendo a cada
ano, resultado da motivagao e esforgo de todos os empregados em alcan-
car as metas empresariais.

Participacdo nos Lucros ou Resultados / Empregado (R$)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel

W Critério Grupo

A PLR por empregado cresceu 174% no periodo. Esta é uma demonstragdo
do reconhecimento da empresa pelo valor dos seus empregados e rati-
fica a PLR como um grande instrumento motivacional.

Idéias Implantadas x Idéias Aprovadas Canal Criativo (%)

80 r
Melhor ' r
60
60
39
40
20
0 T T d
2003 2004 2005

O crescimento do percentual de idéias implantadas em relagdo as idéias
aprovadas reflete o estimulo a inovagdo e melhoria, seja através do
envolvimento cada vez maior dos empregados na discussdo de temas estra-
tégicos para a empresa, como também da premiagdo as melhores idéias.

Prémio SESI

Qualidade no Trabalho -
Categoria Grande Empresa na
Etapa Estadual
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m RESULTADOS RELATIVOS AOS FORNECEDORES

indice de Empreiteiras com Avaliagéo Positiva (%)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel

m BSC

A intensiva capacitagcdo dos empregados das empreiteiras, o envolvi-
mento destes nas iniciativas para alcance das metas empresariais (Sextas
de Solugdes), o reconhecimento as melhores turmas e empreiteiras, a fisca-
lizacdo sistematica dos servicos e as “Mesas de Parceria”, compdéem o
conjunto de praticas que geraram a melhoria global das empreiteiras. Em
2005 houve novas contratagdes, o que favoreceu a reducdo de 2 pontos
percentuais neste indicador.

Inconformidade Servigos Empreiteiras (%)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel

Fruto das praticas citadas no indicador anterior, o percentual de servigos
inconformes vem sendo reduzido, a cada ano. Em 2005, devido as novas
contratacdes ja citadas, houve um aumento de 0,62 pontos percentuais
nos itens inconformes.

N° Inspecdes Realizadas em Produtos - Laboratério

6.500 r Melhor "’ 6.000
5.000 4.282
3.500 f 2.816
2.000 |
500

2003 2004 2005

A sistematizacao das inspe¢des, com ampliagdo da capacidade do labora-
torio, permitiu a obtengdo de maior qualidade nos produtos adquiridos.

Rejeicao por Inspecdo de Materiais (%)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel

B Critério Grupo

A forte tendéncia positiva do indicador, com redugao de 50% na rejeigéo de
materiais nos aproxima do referencial. Esta tendéncia resulta da sistemati-
zacdo das inspegoes e consolidagido do processo de compra.

indice de Suprimento Nulo (%)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel e desempenho
melhor que o referencial

u Critério Grupo

O cumprimento do prazo de entrega pelos fornecedores e o sistema de
compras eletrénicas refletiram na redugéo deste indicador em 24%, supe-
rando a referéncia.
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m Resultados dos Processos Relativos aos Produtos

indice de Perdas (%)
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B Critério A

m BSC

A reducéo das perdas totais na distribuicdo € um dos maiores desafios do
setor elétrico. A reducdo de 5,3% no periodo é um excelente resultado,
conquistado através de rigidos controles e inspec¢des. As iniciativas, dirigidas
pelo Comité de Reducao de Perdas, envolve todos os empregados da
empresa e empreiteiras.

DEC - Duragéo Equivalente de Interrupgao por consumidor (horas)
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B Critério A

m BSC

A melhoria dos indicadores DEC, FEC e TAT ¢é conseqiiéncia da estratégia
“Melhorar a Eficiéncia na Gestao da Rede”. A Coelba tem alcangado excelen-
tes marcas na redugdo do DEC e do FEC, resultado do trabalho continuo do
Comité de Qualidade do Fornecimento de Energia. Em 2005, a frequién-
cia de interrupgdes foi bastante reduzida, fruto da intensificagdo da manu-
tengdo preventiva. A duragdo das interrupgdes, entretanto, sofreu um pe-
queno incremento, mas estd bem abaixo da referéncia ANEEL que foi de
29,44 horas em 2005.

Frequéncia Equivalente de Interrup¢do por Consumidor (vezes)
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W Critério A
H BSC

O FEC reduziu 19,5% no periodo 2003/2005, superando o referencial, con-
firmando o acerto na estratégia “Melhorar a Eficiéncia na Gestéo da Rede”.
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IRC - indice de Refaturamento de Contas
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u Critério A
mBSC

A retenga@o automatica de contas contendo anomalias, o treinamento siste-
matico dos leituristas e a fiscalizagdo continua dos servigos foram as
principais praticas responsaveis pelo excelente resultado deste indicador
que em 2005, alcangou o patamar do referencial.

Taxa de Avarias em Transformadores da Distribuicdo (%)
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m BSC
A TAT apresentou 8% de redugdo no periodo, superando a referéncia, fruto da
intensificagdo da manutengao preventiva e da priorizagao definida no Comi-
té de Qualidade do Fornecimento.

indice de Ligacdes na 12 Visita (%)
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u Critério A

mBSC

Mede a eficacia das praticas do ChecK List no atendimento ao pedido de
ligagéo e da Certificagdo de Lojas de materiais elétricos e de construcéo,
para orientagdo aos clientes sobre a construcdo do padréao de ligagdo. As
praticas possibilitaram atingir excelentes resultados para a ligagéo na 12
visita, reduzindo custos e aumentando a satisfacéo dos clientes.

Custo Total Atendimento / Cliente Atendido (R$)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel

m BSC

A redugdo de 65% no custo por atendimento no periodo (valores em moeda
corrente) é resultado da estratégia “Integrar e Coordenar os Canais de
Atendimento”, otimizando o mix dos diversos canais disponiveis aos clientes.
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Custo Mensal Leitura até Cobranga/Contrato (R$ - A pregos de 2005)

RESULTADOS
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Cliente/Empregado (Numero)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel

m BSC

A otimizagdo das rotas de leitura e entrega de contas, a expanséo da rede
Coelba Servigos e a diferenciagdo da cobranga em fungao do perfil da
divida sdo praticas que refletem a otimizagdo do custo dos servigos comer-
cias. Em 2005, foi conseguido o menor custo unitario para estas atividades.

Despesas Operacionais Gerenciaveis - Desvio em Relacéo ao
Orcado (%)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel e desempenho

melhor que o referencial

B Critério Grupo
m BSC

A reducdo das despesas operacionais, dentro da estratégia “Otimizar a
Tarifa”, visa a modicidade tarifaria e a adequada remuneragéo aos acionis-
tas. O rigido controle de gastos resulta, a cada ano, em um desvio mais
favoravel em relagdo ao orgado.

indice de Arrecadagao - IAR (%)
Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel e desempenho
melhor que o referencial

B Critério Grupo
m BSC

Os resultados do IAR, do ICR e da PDD sao conseqiiéncia da Politica de
Cobrancga, cuja base é ter a¢des diferenciadas de acordo com o perfil de
pagamento do cliente, volume e idade do débito. O aumento do IAR em 7%,
no periodo, manteve a distancia positiva em relagao ao referencial.

indice de Contas a Receber - ICR (%)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel e desempenho
melhor que o referencial

m Critério Grupo
m BSC

Idem ao anterior. O ICR teve uma redugéo de 9,8%, no periodo, distancian-
do-se positivamente do referencial.

Provisao Devedores Duvidosos/Contas a Receber (%)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel e desempenho
melhor que o referencial

W Critério Grupo
m BSC
Idem ao anterior. O volume de débitos em Devedores Duvidosos em relagéo

ao total do Contas a Receber vem tendo um excelente resultado, com
reducdo de 47% no periodo, superando a referéncia.
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m Critério A
A produtividade cresceu 14%, ficando 68% acima da empresa de referéncia.

Agéncia Norte-Americana para o Desenvolvi-
mento Internacional - USAID - Reconhecimento
como Modelo Mundial de Eletrificagdo em
areas carentes - Projeto Agente Coelba

PROCEL/ELETROBRAS - Destaque do Prémio
Nacional de Conservacdo e Uso Racional
de Energia - Categorias Empresas do Setor
Energético

[EXJ RESULTADOS RELATIVOS A SOCIEDADE

Pontuacéo Questionario ETHOS/ABRADEE Responsabilidade Social
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M Critério A
H BSC

A melhoria das praticas de Responsabilidade Social e 0 aumento dos inves-
timentos resultaram em um aumento de 13% na pontuagdo do Questionario
ETHOS, superando o referencial. Em 2005, apds divulgacédo do resultado
pela ABRADEE (previsto para 3 de agosto/06), a tendéncia favoravel do
indicador deve permanecer, com o tratamento da responsabilidade so-
cial como tema macroestratégico.
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indice de Desempenho da Area Imagem - IDAR ABRADEE (%)
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Balango Social - Laborais/Folha
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M Critério A O valor de 2003 da COELBA dos dois indicadores do Balango foram
m BSC recalculados, adotando-se a mesma base de composigao utilizada para 2004

Este indicador resulta da pesquisa encomendada anualmente pela Abradee,
medindo a imagem que a sociedade tem da empresa.

A melhoria das praticas vem sendo percebida pela sociedade, confirmando
o acerto no planejamento estratégico. O indicador teve um crescimento de
13% no periodo, superando o referencial.

Universalizagao da Energia - N° Clientes Ligados (em mil acumulado)
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Este indicador mostra quanto a Coelba avangou em relagéo ao estoque de
clientes a ter acesso ao servigo de energia elétrica até 2008. Em quatro anos
a Coelba atingiu 60% do total. No 1° semestre de 2004, houve redugéo no
numero de clientes ligados devido ao langamento do programa “Luz para
Todos” do governo federal, sendo firmado apenas no 2° semestre de 2004,
com participagado de 20% da Coelba em investimentos.

Média 5 IDAT s - indice Desempenho Atributos de
Responsabilidade Social da Pesquisa Abradee (%)
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Este indicador mede a percepgdo da sociedade em relagdo aos seguintes
atributos:

B Orientacéo sobre o uso adequado da energia
B Orientagdo sobre riscos

B Esclarecimento dos direitos e deveres

W Contribuicdo para o desenvolvimento regional
W Preocupagdo com o meio ambiente

A melhoria das praticas de Responsabilidade Social e o aumento dos inves-
timentos nesta area (vide aumento da pontuagdo no questionario ETHOS e
indicadores do Balango Social), amparada pelo Comité de Responsabilida-
de Social, refletem a decisdo da Alta Administragdo que, na revisdo do
Planejamento Estratégico para o ciclo 2004/2008, elevou a estratégia “Em-
presa Cidada” para macroestratégia, permeando todos os processos da
empresa. Este aprendizado trouxe bons resultados nas pesquisas 2004 a
2005, superando o referencial.

e 2005, conforme definido pela Abradee.

O referencial apresentado para os dois indicadores do Balango Social refere-se
a 2003, pois em 2004 nao houve apuragdo destes indicadores pela Abradee,
tendo em vista a divergéncia na metodologia utilizada por cada empresa.

O indicador apresenta uma evolugéo positiva de 74% no periodo, superando
o referencial, ratificando a definicdo da responsabilidade social como
tema macroestratégico.

Balanco Social - Cidadania/Valor Adicionado
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| Critério A

O indicador apresenta tendéncia favoravel, com um aumento de 64% no periodo,
aproximando-se do referencial.

Investimentos em Responsabilidade Social (R$ Milhdes)
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O aumento de 350% nos investimentos em Responsabilidade Social (valores
em moeda corrente) confirma o tratamento da Responsabilidade Social
como tema macroestratégico.
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Resultados dos Processos de Apoio e Organizacionais

Pontuagéo no RDQP - Qualidade da Gestéao
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m BSC

A busca pela exceléncia na gestao esta evidenciada neste indicador, com uma
melhoria de 47% no periodo. A Coelba obteve a 2% melhor pontuagéo no RDQP em
2004 no universo de todas as empresa distribuidoras de energia elétrica.

Confirmando a melhoria, a Coelba foi premiada com o Troféu Bronze em
2003 (ano base 2002) e com o Troféu Prata em 2004 (ano base 2003) e em
2005 (ano base 2004) no PGQB — Prémio Gestao Qualidade Bahia, promovi-
do pela ABGC - Associagao Baiana para Gestdo Competitiva, 6rgao vincu-
lado a Federacao das Industrias do Estado da Bahia — FIEB.

indice de Adequagéo dos Sistemas Corporativos (%)
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A adequagao dos sistemas corporativos (SIC, SAP, GEOREDE) as necessida-
des dos usuarios é de fundamental importancia para a gestéo, tanto que utiliza-
se como referencial 100% de adequagao as necessidades. Em 2005, a reestru-
turacéo dos servigcos de Tl, antes compartilhados entre as empresas do Grupo,
impactou no resultado deste indicador. Entretanto, o redirecionamento dos
recursos nesta area ja sinalizaram avangos no ultimo trimestre de 2005.

Disponibilidade do SIC - Sistema de Informagdes Comerciais (%)
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A disponibilidade do SIC é fundamental para o atendimento aos clientes e
para as atualizagdes on line. A queda em 2004 nao reflete a queda do
desempenho e sim a inclusdo de outros pontos de acesso ao sistema, que
ndo estavam sendo computados em anos anteriores. Da mesma forma que
o indicador de adequacéo de sistemas corporativos, considera-se referéncia
a disponibilidade de 100%.
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Com as novas regras do setor elétrico o acerto nas proje¢cdes de mercado
tornou-se ainda mais importante para as empresas. Conforme definicdo da
ANEEL, a partir de janeiro de 2006, a distribuidora estara sujeita a penalizagéo,
caso 0 consumo seja maior que o projetado. Se até 3% menor, pode-se repassar
possiveis perdas para a tarifa.

2006

Prémio Gestdo Qualidade Bahia

Ocorréncias de Seguranga Empresarial (N°) Subestacdes

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel

A queda de 53% na quantidade de ocorréncias evidencia o acerto nas
praticas de seguranca empresarial.

Numero de Clientes/Veiculo

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel

O aumento da produtividade da frota é consequéncia do rigoroso controle da
utilizagédo para os diversos fins, impedindo a ociosidade dos veiculos. Para
isto, padrées de utilizagédo sdo inspecionados sistematicamente , otimizando
este recurso, amparados pelo Sistema de Controle de Transporte — SCT.

Desembolso com Multas de Transito (R$)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel

A implantagdo do Sistema de Controle de Transportes — SCT, a verificagao
sistematica dos padrdes e ainda, o trabalho de conscientizagdo sobre seguranca
no transito e utilizacdo dos veiculos foram os responsaveis pela redugdo de
29% no desembolso com multas de transito (valores em moeda corrente).

indice de Cobertura de Estoque (%)

Confidencial. O indicador apresentou tendéncia favoravel e desempenho
melhor que o referencial

B Critério Grupo

Este indicador mede o percentual de estoque em relagdo ao consumo. A
reducdo deste indicador reflete o acerto no planejamento das compras, no
controle das entradas e saidas e na capacidade de agilidade na reposi-
cao através de praticas sistematicas. Com a redugdo, os recursos ficam
liberados para outros fins.

Prémio Gestéo Qualidade Bahia.
2005 - Troféu Prata
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ABNT - Associacao Brasileira de Normas Técnicas

ABRADEE - Associacao Brasileira de Distribuidores de
Energia Elétrica

AGERBA -Agéncia Estadual de Regulagéo de Servigos
Publicos de Energia, Transportes e Comunicacéo da
Bahia

ANEEL - Agéncia Nacional de Energia Elétrica

ATC - Sistema de Atendimento a Clientes para Ocorrén-
cias na Rede

BENCHMARK - O melhor indicador no universo consi-
derado

BENCHMARKING - Pratica de utilizag&o de referencial
comparativo

BSC - Balanced Scorecard

CENTRO DE RESULTADOS - Elemento do planejamen-
to, orcamentacgao e controle do orgamento empresarial,
com suas receitas e custos, de um determinado pro-
cesso ou grupo de atividades

CLIENTES LIVRES - Clientes que podem optar pela
compra de energia junto a qualquer fornecedor, confor-
me legislagao e regulamentos especificos.

CONCESSIONARIA - Agente titular de concesséo ou
permissao federal para prestar o servigo publico.

CONTRATOS - Clientes que estao registrados como
ativos na base de dados do sistema comercial. Corres-
ponde a base instalada de unidades consumidoras.

CONTRATOS FATURADOS - Contratos ativos cujo con-
sumo foi faturado. Exclui-se deste grupo os contratos
cuja unidade consumidora nao esta recebendo, tempo-
rariamente, o fornecimento de energia.

CORTE - Suspenséo do fornecimento de energia por ina-
dimpléncia do cliente

CRA - Centro de Recursos Ambientais

CRM - Sistema de Gest&o de Relacionamento com Clientes
CVM - Comisséao de Valores Mobiliarios

DEC - Duracao Equivalente de Interrupgdo de Energia

DEMANDA - Média das poténcias elétricas ativas ou
reativas, solicitadas ao sistema elétrico pela carga ins-
talada em operagao na unidade consumidora, durante
um intervalo de tempo especificado.

EPC - Equipamento de Protecdo Coletiva

EPI - Equipamento de Protecao Individual

ESTRUTURA TARIFARIA - Conjunto de tarifas aplica-
veis as componentes de consumo de energia elétrica e/
ou demanda de poténcia ativas, de acordo com a moda-
lidade de fornecimento.

FAELBA - Fundagdo COELBA de Previdéncia Comple-
mentar

FEC - Frequéncia Equivalente de Interrupcao de Energia
FGV - Fundagéao Getulio Vargas

FPW - Forecast Pro for Windows. Sistema de Projegdes.
GEOREDE - Sistema de Gestédo da Rede Elétrica

GIFS - Sistema de Gestéao Integrada de Fiscalizagédo de
Servigos

GRUPO A - Unidades Consumidoras com fornecimento
em tensao igual ou superior a 2,3 kV.

GRUPO B - Unidades Consumidoras com fornecimento
em tensao inferior a 2,3 kV.

HAY - Empresa de consultoriaem RH
IASC - indice ANEEL de Satisfacdo dos Clientes

IBAMA - Instituto Brasileiro de Meio Ambiente e Recur-
sos Naturais Renovaveis

IDAR - indice de Desempenho da Area de determinado
atributo

INSPECAO - Procedimento de vistoria da unidade con-
sumidora com o objetivo de identificar utilizagdo indevida
da energia elétrica

LEITURA - Procedimento efetuado com o objetivo de
medir o consumo realizado na unidade consumidora

LUR - Lideranca Unida a Resultados. Sistema de acom-
panhamento do Planejamento Estratégico

MBA - Master in Business Administration

NOTES - Sistema de correio eletrénico, utilizado na
intranet da COELBA

P&D - Pesquisa e Desenvolvimento

PCMSO - Programa de Controle Médico e Saude Ocu-
pacional

PLR - Participagao nos Lucros e Resultados

POTENCIA - Quantidade de energia elétrica solicitada
na unidade de tempo, expressa em quilowatts (kW)



RELIGAGAO - Procedimento efetuado com o objetivo
de restabelecer o fornecimento a unidade consumidora,
por solicitacdo do mesmo consumidor responsavel pelo
fato que motivou a suspensao.

SAP/SIGA - Sistema de Informagdes Gerenciais Aplicada
SIC - Sistema de Informagdes Comerciais

SUBESTAGAO - Conjunto de instalacdes que agrupa
0s equipamentos, condutores e acessorios destinados
a protecéo, medicdo, manobra e transformacao de gran-
dezas elétricas.

TARIFA - Prego da unidade de energia elétrica e/ou da
demanda de poténcias ativas

TOTEM - Equipamento de auto-atendimento, servido de
computador, onde o cliente acessa o site da COELBA,
para solicitagdo de servigos e informagdes.

UEN - Unidade Estratégica de Negdcio. Delimitagao ter-
ritorial de atuagao das empreiteiras para prestagcao de
Servigos

UNIDADE CONSUMIDORA - Conjunto de instalagbes e
equipamentos elétricos caracterizado pelo recebimento
de energia elétrica em um s6 ponto de entrega, com
medic¢ao individualizada e correspondente a um Unico
consumidor



