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Objeto de estudo — Processo de troca das geladeiras

51
Descri¢éo do Processo

Para iniciar o trabalho com foco na reducdo do efeépio de energia,
através das acOes de eficiéncia energética praticpdla Light, tem-se como
primeira etapa o processo de Prospeccdo. Com goelzompleta de todos os
clientes inscritos no beneficio da Tarifa Sociattrada do seu sistema de
informacgdes comerciais, a Light escolhe e roteipaalocalidade os clientes que
deverdo receber a visita do agente credenciado engwesa prestadora de
servicos contratada pela Light — responsavel prerfa pesquisa de prospeccéo

junto aos possiveis beneficiarios.

A fase de Prospecc¢do consiste em uma entrevistali@agio técnica das
condicOes das instalacdes da residéncia de camhecliO agente — com auxilio de
dispositivo eletrénico tipdablet ou Smartphone — segue um roteiro de perguntas
pré-definidas dispostas em um questionandine e, apos o preenchimento, as
informacgdes coletadas sdo armazenadas em uma badadds para posterior
avaliacdo de quem devera receber o beneficio, acgite foi informado no

momento da pesquisa. O questionario de Prospest@o@ Anexo |.

Para o processo de geladeira, o cliente que deradnttresse em realizar
a troca permite que a sua geladeira seja fotogafadjue possibilitara a analise
técnica da equipe gestora do projeto, designandmdmw a substituicdo do
equipamento. Sob posse dos dados que contém batetaito das informacdes, a
equipe gestora do PEE executa as liberacbes parsubstituicdo dos
refrigeradores. Essa liberacdo dispara um procdsseorkflow que criara o
Termo de Doacao de geladeira. O Termo de Doac&ioéwmento que contém as
informacdes cadastrais necessarias para a cess@meldcio, tais como Nome do

Cliente, Endereco, CPF, N° do medidor de energtagddNinstalacdo na Light,
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entre outros; além da fotografia do refrigeradoe qara trocado e dos direitos e
deveres do cliente em relacdo a troca. No atooda,to cliente recebe uma via do
termo de doacado e ele funciona como a nota fiscatéqlipamento, caso seja
detectado algum defeito de fabricacdo e acionanamtassisténcia técnica. Um

exemplo do Termo de Doacgéo é mostrado na Figura 7.
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Figura 7 — Exemplo de Termo de Doacéo de Geladeira

Apés a geracdo dos termos, 0s mesmos sao encawénbaich o operador
logistico que fara a substituicdo do equipamento.

O processo de troca da geladeira é iniciado coau@gendamento. Nesta
fase, um funcionario da transportadora compareces@éncia do cliente, de
posse do termo impresso, para que seja definidajamea de tempo (em média
de 5 dias) para a entrega e é colocado um lacestnatura do motor, definindo
gue aquele equipamento do momento da visita séstitsido, além de impedir
gue o cliente tenha algum tipo de beneficio finanddcito com essa acdo como
exemplificado a seguir. Desde o0 ano de 2008, ntimag 5 anos do Projeto,
foram observadas algumas ocorréncias onde o cligsitendo da possibilidade de
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troca, buscava um outro equipamento em pior estachitas vezes até mesmo
sem funcionamento, para que pudesse obter algumdeplucro com o seu

equipamento obsoleto. Em outras palavras, ao parage sua geladeira seria
substituida, o cliente vendia a sua em estado vak@buscava uma em pior
estado para que pudesse trocar pela geladeira Bssas ocorréncias desvirtuam
0 objetivo do projeto que é substituir equipamenmnfids tém consumo energético
acima do normal. Dessa forma, a geladeira s éitlitla pela equipe de entrega
se a mesma contiver o lacre e 0 mesmo estiver ladoo Qualquer nao

conformidade encontrada no processo como: gelademapecas faltantes, sem o

lacre ou com o mesmo violado invalida o processtata.

Apés a lacracdo da geladeira, é realizada umeetriade todos os termos
de doacao agendados pela transportadora e estdbedaoteirizacdo para a troca
dos aparelhos. O roteiro de entregas é constriddortha a reduzir os custos da
operacédo, aproveitando a capacidade operacioneadke rota, ou seja, as rotas
sdo montadas de acordo com as zonas geogréaficasdade e em bairros
proximos para que haja facilidade de acesso. Alssodé observado também o
conceito de ganho de escala: o caminh&do sé segndds para uma rota quando
a sua capacidade estiver completa. Por esse m@ibgs haver um espaco de
tempo entre o agendamento e a entrega do refrigeragna vez que é
privilegiada a quantidade de termos agendadosquatitlade, fazendo com que

as entregas sejam concentradas de acordo conmusstagendados no bairro.

No processo de substituicdo, a transportadoradeeaidéncia do cliente o
novo refrigerador e o cliente assina o termo deé@lm& aceite, que tem a validade
de certificado de garantia e de Nota Fiscal. O oo assinado possui essa
prerrogativa por efeito de um regime especial cdidce pela Secretaria de
Fazenda do Estado do Rio de Janeiro (para qubwattéo seja recolhida em um
anico momento, antes da entrega ao cliente). A@ssiamatura do termo, a equipe
de entrega retira a geladeira obsoleta que foiadcrno momento do
agendamento. Todos os aparelhos trocados sdo teymia uma empresa de
solucbes ambientais contratada pela Light que taatamento dos materiais para
descarte: separacdo do gas, do Oleo e dos matguaicompdem a geladeira
(plastico, 1a de vidro e tipos de metal).

Durante o intervalo entre o agendamento e a entedgiiva, alguns


DBD
PUC-Rio - Certificação Digital Nº 1113759/CA


PUC-RIo - Certificacdo Digital N° 1113759/CA

67

clientes desistem da substituicdo, alegando qusidenam a sua geladeira melhor
do que a oferecida pela empresa, ou por terem radigjuima geladeira nova. Para
esses casos, o cliente assina o termo de doacgwaa@ndo a sua desisténcia
pela troca. Ao inserir esse cancelamento no sistel@mabase de dados,

automaticamente um outro cliente que concordou eotnoca do aparelho é

selecionado e tem o termo de doacao gerado parseguécluso no processo de
agendamento e lacracdo da geladeira, consequéeittzegao e entrega do novo

equipamento.

O regime de faturamento da operacdo de geladaiagexe de maneira
simples e separado em duas fases. A primeira faspagamento do produto: a
Light autoriza o repasse financeiro ao fabricaaf®js verificar a entrega dos
produtos em um armazém sob a responsabilidade dwadgr logistico
responsavel pela substituichio aos beneficiarios. @mra perspectiva, o
pagamento do servigo de transporte é fracionad® dases: a primeira parte €
considerada desde a saida da linha de producéabdoante até o armazém no
Rio de Janeiro (comprovada através de vistoriaegtmques e recebimento das
notas fiscais referente aos produtos), a segursga—fae de maior valor — € a de
entrega na residéncia do cliente e consequentadatdo refrigerador obsoleto
(comprovada através do termo de doacdo de gelad#gnddamente assinado e
baixado no banco de dados), e a terceira fase é anttega da geladeira
substituida retirada da casa do cliente até a esapde solugcdes ambientais
responsavel pela manufatura reversa do equipanfeoitoprovada por meio da
apresentagcdo do lacre afixado na estrutura da eeadho momento do
agendamento e laudo de descarte ambiental dosiosstdmateriais resultantes da

destruicado do produto).

Na proxima secdo do trabalho serdo expostas ass natancadas
inicialmente e as medidas propostas com o intugtonélhorar a efetividade do

processo.

5.2
Avaliacdo do cenario em seis meses de operacao

No best-seller “A Meta”, Goldratt (1984) menciona que a buscaapel

eficiéncia operacional se da através de cinco stgpa devem ser incessantes.
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Séo elas:
» Identificar a restricdo do sistema;
* Explorar a restricao do sistema;
* Subordinar tudo o mais a deciséo acima;
* Elevar a restricado do sistema,

* Se em algum passo anterior a restricdo for quepnaalte ao
primeiro passo. Todavia ndo deixe que a inérciarse a restricao

do sistema.

Womack e Jones (2005@pud Figueiredo (2006), enbean Solutions,
introduziram o conceito de “Consumo Enxuto” em quéeia ndo é a de que os
clientes comprem menos e sim que tenham menosulddides, menos
aborrecimentos no momento de usar, de consumirraduips e servicos que
adquirem. Esse conceito também pode ser diretamelat@onado com a funcéo
da Logistica, pois se empresas adotam praticas @wonijetivo de eliminar
ineficiéncias em seus processos de produc¢do, Bagsinplantar iniciativas que
proporcionem aos clientes uma experiéncia de congpoa consumo mais

eficiente e com menos sacrificio.

7

De que forma é possivel aumentar a capacidade deggm? Como
diminuir — ou até mesmo eliminar - o desperdicidahepo? O foco principal tem
de ser o processo. E necessario conhecer toddapss @ atividades realizadas
para que tudo transcorra de forma 6tima, ou sejanenor tempo possivel, com
0 maximo de capacidade. O que pode ser feito eralgha? Quais sdo as
atividades criticas que podem causar o atraso?i$&rauma gestao atuante dos

processos se faz necessaria.

A meta inicial planejada para o programa de subglio dos
refrigeradores era arrojada: a operacéao iniciadalenhde 2012 tinha o objetivo
final de alcangar 24.000 unidades até meados da@@®13, mais precisamente

no fim do més de maio.

Com o processo de trabalho descrito na secéo @ntentre os meses de
junho e setembro do ano de 2012, foram entreguasugdia de 1.160 geladeiras

por més, conforme a Tabela 16. Obviamente, tal ané@id seria o suficiente para
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atingir o nivel planejado de 24.000 unidades, o qequeria média de
aproximadamente 2.000 geladeiras substituidas & Além de recuperar a
diferenca ndo alcancada durante os primeiros nusseperacdo, 0 que agregava
um passivo de mais de 800 geladeiras por més ppesiodo de 4 meses a ser
diluido nos meses restantes. Mediante tal cenanmartir do més de outubro até
maio de 2013, seria necessario substituir 2.408dgetas por més nos 8 meses

restantes.

Tabela 16 — Geladeiras entregues entre os mesd®ill2012 e setembro/2012

Abril 261

Maio 196

Junho 952
Julho 1.039
Agosto 1.087
Setembro 1.564

Até setembro/2012 foram entregues 5.099 geladeitastando para o fato
que as entregas foram iniciadas no més de abrilper-ser um servigco com
particularidades aos padrdes do operador logis@ctvansportadora necessitou de
um periodo de treinamento, estruturacdo e adaptagoocesso de entregas. As
razdes para esse retardo estdo descritas na S&& & resultados finais

alcancados foram expostos na Secéo 5.4.

5.3
Identificacdo de oportunidades de melhoria do proce SSO

Com a constante e ininterrupta busca pela efetieidi processo, alguns
pontos passaram a ser acompanhados e analisadosrite@iosamente, fato esse
gue proporcionou uma maior eficacia das entregaeglir estdo descritos alguns
dos topicos observados e a medida tomada para raelbdndice de entregas
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realizadas.
» Janela de tempo no agendamento

Nos primeiros meses da acao de troca das geladeiragendamento
realizado pelo operador logistico definia uma jarte tempo com média de cinco
dias para a substituicdo do equipamento. Essacarfti analisada e entendida
como inadequada, pois em muitos casos na efetii@@gan ndo havia um
responsavel na residéncia para autorizar a operagiido ao fato de grande
parte dos beneficiarios ter algum tipo de ocupag@ohorario comercial. Para
minimizar essa questao, o agendamento passou gaapodia exato da troca do
refrigerador. Com uma data definida em conjunto comorador, mesmo que a
entrega seja realizada em dias uUteis em horéaritrat@lho, o beneficiario se

programa para que ele ou algum ente designado pexssaer o aparelho.

Alguns dos indices observados pela ado¢édo dedat@isdo o aumento da
eficiéncia das entregas, diminuindo consideravetenarguantidade de geladeiras
que retornam ao centro de distribuicdo logistico Ipoal de entrega fechado e
maior produtividade da operacdo com a exatidawidédas a serem realizadas por
veiculo, além do atendimento completo da rotantega.

* Roteirizagédo das entregas

Durante os seis meses iniciais da operacao degasira transportadora
responsavel pelas entregas fazia a separacaordusstpara a entrega de acordo
com as regides da cidade do Rio de Janeiro — zwvés, sul e oeste - e cidades
da regido metropolitana - Baixada Fluminense, aadia veiculo era direcionado
para uma area e optava por qual cliente seria idteni@ acordo com os termos
sob a sua posse. Tal pratica se mostrou claramegfieiente pois passava a
responsabilidade da roteirizacdo para as equipeentega, sem qualquer
parametro légico. Para alterar o cenario, a eqdg@estao da Light passou a
exigir que o operador logistico confeccionasse iali@nte um Boletim de
Entregas Diario (chamado popularmente de BDI, comoFigura 8) em que era
definida a quantidade de entregas por cada camicdr@oa ordem dos termos a
serem entregues, bem como o codigo de instalagjtet die cada cliente e os

enderecos dos beneficiarios.
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Além de proporcionar maior controle do processo lpmrer um roteiro
estabelecido de entregas por dia de trabalho,catinia se mostrou eficaz por
auxiliar a equipe debackoffice da transportadora a controlar possiveis néo
conformidades das equipes responsaveis pelas ast@ga vez que cada equipe
(motorista e ajudantes) tinham seu nome registramoBDIs das rotas, sendo
documento comprobatoério para apuracdo de problelestados na atividade,
como tentativas de fraude observadas no procdsdsificacdo da assinatura dos

beneficiarios nos termos de doacéo e denunciastade/® de geladeiras.

ata: §/12/1012

ENTOS [FNHIEGAS

I_thd_. Endereqo

Figura 8 — Exemplo de Boletim de Entregas DiarRD+

» Diversificagédo da frota de veiculos

O maior contingente dos clientes prospectados geiéasam participar do
Projeto Comunidade Eficiente e, consequentemewiggrta sua geladeira esta na
cidade do Rio de Janeiro. Seguindo uma estratémidirétoria da empresa, as
primeiras entregas da sétima versdo do projetgizaiam as comunidades de
baixa renda com a presenca do poder publico, lamaie estdo instaladas as
Unidades de Policia Pacificadora — UPPs. As chasnedimunidades UPP estao
localizadas geograficamente em areas de grand@lagigo urbana — nas zonas
norte e sul da cidade - possuindo restricoes tkgtvale veiculos de grande porte.
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Durante os seis primeiros meses do projeto, a pgoataglora utilizou para o
servico de entrega caminhdes do tipo Truck, cors dbios e capacidade de até
25 geladeiras.

Outro ponto que mereceu uma avaliacdo criterioda afocondicao
geografica - comunidades “verticais”, instaladasmneonros e areas montanhosas —
onde reside um contingente consideravel dos mogadmneficiarios. Essas areas
nitidamente tem uma dificuldade de acesso parailsicle grande porte.

Com base na observacdo dessas duas caracteristicadiscutida e
adotada a utilizacéo de veiculos de menor capaeiga€e pudessem proporcionar
a operacdo maior mobilidade e também diminuir oaichp da restricdo de
circulacdo das vias. Foram incorporados a operag&mlos com capacidade de
carga de 10 geladeiras e isso foi um fator de sogesra 0 aumento da eficiéncia

das entregas.

» Estimulo a competitividade e estratégia de remunecéo

Conforme descrito na Secao 3.1, a Light tem coratigar de faturamento
aos seus parceiros prestadores de servico - das dnaarsas naturezas que
contrata - a medicdo sobre o que foi executado adogo estipulado
(quinzenalmente, mensalmente ou outra periodicidadembinar). Na gestdo do
contrato com o fornecedor de geladeiras ndo éedifer a companhia paga ao
parceiro por cada refrigerador trazido da fabricaanazém, entregue ao cliente
final (com base no termo de doacdo assinado pedatele comprovado pela
equipe de gestdo do PEE) e cada refrigerador eletr@gempresa de manufatura
reversa (através da apresentacdo do lacre afixadestnutura do aparelho no
momento do agendamento e certificado de descartgeatal dos materiais

separados durante o processo de destruicao).

Durante a analise operacional, foi discutido camaasportadora o modelo
de remuneragdo dos profissionais envolvidos nasgag. Nos seis primeiros
meses, todos os motoristas e ajudantes ndo tinkamneragdo variavel por
refrigerador substituido; recebiam por dia trabdthdssa pratica ndo estimulava
nos profissionais uma busca proativa e disposigdia oncluir todas as entregas

diarias.
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Foi sugerida uma mudanca de estratégia de remuderas equipes
teriam uma remuneracdo diaria fixa 50% menor gqueicGal e uma parcela
varidvel para cada equipamento entregue ao clieigiet. Essa estratégia se
mostrou posteriormente bem sucedida, tanto pelceatondo numero diario de
entregas como pela quantidade diminuta de refaigees que retornavam para o

depdsito por insucesso na entrega ao beneficiario.

* Intervalo de tempo entre a prospeccao e troca da lgeleira

O servico de prospeccao dos clientes interessadgsadicipar do PEE e
consequentemente trocar sua geladeira foi inicki® meses antes do inicio da
operacdo de entrega. Para que ndo haja gerac&peeativa — e consequente
problemas judiciais para a companhia — os enteoses da prospecgao deixam
claro ao cliente que ele é um “possivel benefigiagi serd escolhido ou ndo de
acordo com critérios de avaliacéo e priorizacacedponsabilidade da empresa. O
Programa de Eficiéncia Energética ndo € uma prptpalarmente conhecida — a
frase “a Light vende energia e ndo doa geladeiastivida com frequéncia em
comunidades - pois falta acesso a informacdo pefalacdo local. Por esse
motivo, acompanhando as primeiras entregas, fdficeo um alto nivel de
recusas pelo cliente, uma vez que o cliente jaahadquirido uma geladeira nova

no comércio varejista nesse espaco de tempo.

Com a diminuigao do tempo entre a prospecc¢ao sita \para lacracdo e
agendamento da substituicdo do equipamento, foimaada a hipotese do
cliente ter adquirido outro produto, fazendo core gujuantidade de interessados
em fazer a troca e os clientes efetivamente beaéfis tivessem numeros

proximos, dando fluidez e eficiéncia ao processo.

5.4
Resultados Obtidos

ApoOs a identificacdo dos pontos de melhoria e intplgo das acdes, 0s

nameros das entregas aumentaram sensivelmentermend Tabela 17.
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Tabela 17 — Geladeiras entregues entre os mesegudro/2012 e abril/2013

Outubro 1.814
Novembro 2.357
Dezembro 2.734

Janeiro 1.833
Fevereiro 1.723
Margo 3.410
Abril 1.793

Com o atingimento de 15.664 geladeiras entregudisnado més de abril,
somadas as 5.099 geladeiras substituidas até o demésetembro de 2012,
alcancou-se o somatorio de 20.763 unidades, restfaaih completar a meta de
24.000 até o fim do més de maio de 2013, 3.23tgiks.

No entanto, os planos foram frustrados, pois adabte contratado para o
fornecimento de geladeiras entrou com pedido depexacdo judicial no dia 03
de maio de 2013. Tal fato j& se refletiu nas easegfetuadas durante o més de
abril, pois houve uma diminuicdo das geladeirasidalas e faturadas para a
Light. Contudo, baseado no nivel de entregas adchngo més de marco, é
possivel afirmar que a meta seria completada, masmcorressem 0s problemas

financeiros do fornecedor.

5.5
Distribuicdo Geografica dos Beneficiarios

Um outro ponto proposto e importante a ser aboraedbe trabalho diz
respeito a distribuicdo geografica dos beneficirkié a sexta versado do projeto,
entre os anos de 2008 e 2010, o modelo de atuag&tsta na escolha por parte
da Light de uma comunidade carente, bairro, regiafavela e atuagdo através de
um procedimento conhecido como “varredura de d®ntA equipe de

prospeccao entrevistava todos os moradores da€mess de areas onde atuava,
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buscando interessados em participar do PEE comefib@nios por serem

moradores da localidade atendida.

Com o advento da Lei 12.212 — a partir do ano dé 20as novas regras
passaram a restringir a participacdo no PEE a pofal efetivamente mais
necessitada. O critério para isso, conforme didoutip Capitulo 4 desse trabalho,
é a familia estar habilitada para inscricio no €mdaUnico para Programas
Sociais do Governo Federal e, consequentementehaeo beneficio da Tarifa

Social de Energia Elétrica por parte das conce&s#s)

Dentre as 20.763 geladeiras entregues no periotengm estudado nesse
trabalho durante a sétima versao do PEE, obede@ngras estabelecidas pela
Lei 12.212 e de acordo com a estratégia de gestdagtht, onde optou-se por
priorizar o atendimento a capital e as cidadesed&o metropolitana do Estado,
15.832 foram entregues na cidade do Rio de Jarseindprme explicita a Tabela
18. A relagdo completa e segregada de todos baimoe os beneficiarios
atendidos pelas 15.832 geladeiras substituidaderasi na capital do Estado,

estdo elencadas no Anexo Il desta dissertacao.

Tabela 18 — Distribuicéo das geladeiras entregaesigades

BELFORD ROXO 553
DUQUE DE CAXIAS 348
ITAGUAI 163
MESQUITA 475
NILOPOLIS 459
NOVA IGUAGU 2.339
QUEIMADOS 46
RIO DE JANEIRO 15.832
SAO JOAO DE MERITI 504
SEROPEDICA 44
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O que foi possivel observar empiricamente € quieal de renda ndo esta
atrelado ao fato do beneficiario morar em comuredachrentes ou em favelas.
Grande maioria dos moradores que receberam as2lfg@adeiras novas na
cidade do Rio de Janeiro estdo em areas com itriraga urbana em bairros
periféricos da cidade, essencialmente na Zona QOestBo por exemplo nos
bairros de Campo Grande, Santa Cruz, Bangu e Rgal&m contrapartida, os
bairros da Zona Sul, onde ha muitas comunidadesetals bastante populosas, o
nivel de beneficiarios foi reduzido em comparac@ooatras areas da cidade,

conforme elenca a Tabela 19.

Tabela 19 — Populacdo das comunidades com UPPridaSid do Rio de Janeiro

SANTA MARTA BOTAFOGO 3.913
VIDIGAL/CHACARA DO CEU LEBLON 10.372
ROCINHA SAO CONRADO 69.161
MORRO DA BABILONIA/
CHAPEU-MANGUEIRA LEME S
CANTAGALO/PAVAO- COPACABANA / LR
PAVAOZINHO IPANEMA ’
LADEIRA DOS
TABAJARAS/MORRO DOS COPACABANA 12.198
CABRITOS

*Fonte: Instituto Pereira Passos -

http://portalgeo.rio.rj.gov.br/_pcontrole/conteniticontent.asp?gcod=283

A Tabela 20 descreve também que 61,53% das gedadeintregues
estavam localizadas na zona oeste da cidade, seml@estratégia de sucesso, por

parte do operador logistico, a instalacéo de senazens em areas préoximas.
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Tabela 20 — Maior contingéncia de geladeiras engggor bairros da capital

SANTA CRUZ 1.811

CAMPO GRANDE 1.731
BANGU 971
REALENGO 861
COSMOS 848
SENADOR CAMARA 685
PACIENCIA 576
GUARATIBA 464
SEPETIBA 451
INHOAIBA 420
CIDADE DE DEUS 387
SEN. VASCONCELOS 270
PADRE MIGUEL 266

Outro ponto interessante que merece analise dieitesa localizacdo do
Centro de Distribuicdo das geladeiras. Durante rioge estudado, o operador
logistico mantinha seu depdésito na Rodovia Wasbimgtiiz na cidade de Duque
de Caxias. Pelo motivo do maior contingente deasoestar localizado na zona
oeste da cidade do Rio de Janeiro, a frota dirad@rpara o atendimento nessa
regido percorria em média 50 quildbmetros de disd@rmonforme ilustrado na

Figura 9.

Uma alternativa que poderia ser adotada pelo toatzsfor seria
estabelecer um depdsito em um dos grandes canagraldacdo rodoviaria
proximo a zona Oeste, como por exemplo a Aveni@siBrCom isso, 0S custos
operacionais com o deslocamento da frota serianeigols, bem como o tempo
de trafego dos caminhées em uma cidade com tramsitstantentemente

congestionado como o Rio de Janeiro.
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Figura 9 — Cidade do Rio de Janeiro ilustrado cerhairros mais atendidos —

bairgoiaratiba/

Adaptado de http://www.gruposjmj.com.br/mapa
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