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Introducgao

O Relatdrio de Indicadores Operacionais da Camara de
Comercializacdo de Energia Elétrica - CCEE é uma
publicacdo mensal que traz um breve resumo da
evolucdao no nivel de exceléncia, observado nos
principais processos da CCEE.

Desde 2011, adotou-se a Gestdo por Indicadores
como uma das iniciativas para se alcancgar a exceléncia

CCEE.
importantes da

operacional nas atividades da Foram

identificados os processos mais

instituicdo e definidos indicadores para
monitoramento do desempenho.
Este acompanhamento, atualmente, ¢é realizado

mensalmente para 43 processos, por meio de 94
indicadores. Neste relatério sdao abordados 10
processos selecionados pelo alto grau de envolvimento
gue eles tém com os agentes.

Cada processo avaliado recebe mensalmente uma
pontuagdo entre 0 e 2 pontos, de acordo com o seu
desempenho.
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Figura 1 - Escala de desempenho CCEE
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O indice de Exceléncia Operacional (IEO) foi criado
para medir a performance das opera¢des da CCEE,
sendo definido por meio da média simples do
desempenho individual dos 22 principais processos
em monitoramento.

Desta forma, apresentamos abaixo o histérico do IEO
dos ultimos 12 meses.
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A tabela a seguir apresenta uma visao geral do desempenho dos principais processos monitorados mensalmente.

Desempenho
Processo monitorado O que é medido
Maio Junho Julho
indice de Exceléncia Este indice, em uma escala de 0 a 2, mede a eficiéncia operacional da
. = . 1,76 1,76 1,89
Operacional CCEE CCEE na execugdo de seus processos operacionais

Avalia o grau de conformidade da execugdo da contabilizagdo através de:
S 1) Numero de ocorréncias gerencidveis durante o processo de
Contabilizagdo . 1,80 1,84 1,94
contabilizagdo

2) Data de publicagdo dos resultados da contabilizagdo

Avalia a eficiéncia da CCEE no tratamento das solicitagées de
recontabilizacdo, através de:

Recontabilizagio ' ¢ s de: ) 1,90 1,92 1,95
1) Nimero de recontabilizagdes processadas no periodo

2) Tempo médio para elaboragdo do relatério técnico

Avalia o grau de conformidade na execugdo das liquidagdes, através do
Liquidagdo numero de ocorréncias gerenciaveis referentes ao processamento do 1,78 1,78 1,86
mapa de liquidagdo

Avalia a performance da execugdo do processo e qualidade das entregas,
através de:
Energia de Reserva 1) Numero de ocorréncias gerenciaveis no calculo da energia de reserva 1,95 1,95 2,00
2) Erros da CCEE no célculo da energia de reserva com impacto nos
agentes

Avalia o desempenho do atendimento aos chamados, através de:

1) Tempo médio de atendimento

2) indice de estouro dos SLAs

3) Pesquisa de satisfagdo em relagdo ao atendimento dos chamados
(prazo e clareza no atendimento)

Atendimento 1,86 1,87 1,86

Avalia a satisfacdo dos agentes em relagdo aos treinamentos (online e

) T 1,78 1,74 1,74
presencial) ministrados pela CCEE.

Capacitagao

Relatérios
(Necessidade de republicagdo
de relatérios)

Avalia a qualidade dos dados disponbilizados aos agentes através do

1,86 1,93 1,92
numero de republicacdo de informagdes

Performance do CligCCEE  Avalia o tempo de processamento da contabilizagdo no CliqCCEE. 1,77 1,75 1,76

Avalia a performance da execugdo do processo e qualidade das entregas,
através de:

Reajuste de Receita de , A o . .
1) Numero de ocorréncias gerenciaveis no calculo da energia de reserva 1,67 1,86 1,81

Venda ) . .
2) Erros da CCEE no calculo da energia de reserva com impacto nos
agentes
Comunicagdo Externa Avalia o indice de favorabilidade nas mengdes a CCEE na imprensa 99,7% 93,8% 94,8%
Meta atingida Requer atengao Requer Plano de Agdo Né&o compde o calculo do IEO
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Analise dos indicadores no periodo

A seguir, apresentamos uma breve analise da varia¢do
do indice de desempenho dos processos referentes a
julho/15.

Vale destacar que, neste més a CCEE atingiu seu
melhor Indice de Exceléncia Operacional (IEO), desde
sua criacdo em 2012. Com 1,89 de performance
operacional.

Contabilizagdo

N° 20 — Setembro/2015

O processo de contabilizacdo registrou progresso, em
relacdo ao més anterior, mantendo seu desempenho
dentro da meta estabelecida.

A data de disponibilizacdo dos resultados para

auditoria foi cumprida de acordo com o planejado.

Recontabilizagcdo

O indicador apresentou melhora em seu desempenho,
comparado a junho/15. Foram recontabilizados 12
meses em julho.

O tempo médio, e do ponto de vista dos agentes,
aumentou um pouco em relagdo ao més anterior,
voltando ao patamar alcancado em abril/15.

Liquidagao

O desempenho da Liquidacdo Financeira progrediu em
relagdo ao més anterior, permanecendo no status de
meta atingida na escala de desempenho, com a
pontuacdo de 1,86.

Energia de Reserva

Destaque positivo para a Energia de Reserva, que
atingiu o valor méximo do indice de desempenho, que
é 2.0, ndo apresentando nenhum registro de nao
desde

conformidade. Este fato ndo ocorria

julho/2014.
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Atendimento

O processo continua com o desempenho estdvel,
fechando o més de julho com 1,86, o mesmo
maio/15  (ver

apresentado em informacdes

adicionais).

Capacitacao

A Capacitacdo permanece na faixa entre 1,7 e 2,0, o
que indica indice de exceléncia desde fevereiro/2015.

Relatorios

Os indicadores que monitoram os relatdrios
continuam com o desempenho constante dentro da
meta desde abril/14, devido ao baixo indice de erros

na disponibilizacao de relatérios aos agentes.

Performance do CligCCEE

A performance do CligCCEE, avaliada por meio do

tempo de processamento da contabilizacdo,

permanece constante desde agosto/14, aparecendo
dentro da faixa considerada como indice de
exceléncia. Em junho/15, o tempo de processamento

da contabilizacao foi de 5h.

Reajuste da Receita de Venda

O processo de RRV apresentou, neste més, uma
pequena queda em seu desempenho, em comparacgao
a junho/15. Ainda assim, atingiu a meta na escala de
desempenho. Fechando o més com 1,84.

Comunicagdo externa

A favorabilidade nas menc¢des a CCEE na imprensa
atingiu 94,8% de noticias positivas.
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Informagoes adicionais

Apresentamos a seguir informagGes adicionais
relacionadas ao desempenho de alguns dos processos.

Recontabilizagdo

As recontabilizagdes sdo realizadas em duas situacdes:
solicitadas pelos agentes ou quando a CCEE identifica
a necessidade de alteragGes. Essas operagdes seguem
um processo de aprovacao e priorizacdo antes de
serem realizadas.

A tabela abaixo apresenta os processos deliberados e
pendentes de processamento nos ultimos 12 meses.

Processos Deli e d

Atendimento

Abaixo o resultado dos indicadores referentes ao
atendimento da CCEE nas medic¢Ges de julho/15, bem
como as metas internas.

Indicadores de atendimento Medigdo em

julho/2015

Tempo médio para atendimento dos
chamados de 19, 22 e 32 nivel (em 8h 4h18
horas — quanto menor, mais positivo)

indice de chamados que excederam
o tempo de resposta previsto (SLA)

2,50% 0,80%
(em % - quanto menor, melhor o
resultado)
indice de satisfagdo dos agentes com
os chamados (avalia clareza e prazo —
4,30 4,5

quanto maior, melhor o resultado. A
nota maxima é 5.0)
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