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Introducgao

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

Desde 2011, adotou-se a Gestdo por Indicadores
como uma das iniciativas para se alcancar o objetivo
estratégico de exceléncia operacional nas atividades
da CCEE. Foram identificados os principais processos

da instituicdo e definidos indicadores para
monitoramento do desempenho.
Historicamente, em 2013, 23 processos eram

indicadores  de
monitorados 43

monitorados através de 61
desempenho. Em 2014, foram
processos através de 114 indicadores.

No inicio de 2015, foi realizada uma revisdao anual no
Painel de Indicadores da CCEE com o objetivo de
adequar os critérios de avaliagdo aos novos patamares
de desempenho alcangados na organizacdao, bem como
redefinir quais deles iriam compor em 2015 o indice de
Exceléncia Operacional da CCEE.

Nesta revisdo, todas as dreas foram envolvidas para
aprimorar a gestdo de seus processos por meio dos
indicadores.

Atualmente, a CCEE monitora mensalmente um total
de 40 produtos, por meio de 94 indicadores. O indice
de Exceléncia Operacional é composto por 23
processos.

Cada processo avaliado recebe mensalmente uma
pontuagcdo entre 0 e 2 pontos, de acordo com o
desempenho dos indicadores a ele associados.
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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
como um todo, sendo definido como a média simples
de cada processo —

do desempenho individual

incluindo os nao detalhados neste informativo.

Desta forma, apresentamos abaixo o histdrico dos
indicadores dos ultimos 12 meses, que representam
um monitoramento da performance geral da CCEE.
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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

Dezembro Janeiro Fevereiro

indice de Exceléncia Operacional  Este indice, em uma escala de 0 a 2, mede a eficiéncia operacional da

CCEE CCEE na execucdo de seus processos operacionais Nt Ly )

Avalia o grau de conformidade da execugdo da contabilizagdo através de:
1) Numero de ocorréncias gerenciaveis durante o processo de
contabilizagdo

2) Data de publicagdo dos resultados da contabilizagdo

Contabilizagdo 1,78 1,94 1,53

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

Recontabilizagio ' ¢ s de: ) 1,50 1,81 1,42
1) Numero 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 1,47 2,00 2,00
mapa de liquidagao

Avalia a performance da execugdo do processo e qualidade das entregas,
através de:
Energia de Reserva 1) Numero de ocorréncias gerencidveis no célculo da energia de reserva 1,34 1,90 1,24
2) Erros da CCEE no calculo 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 1,94 1,85 1,87

Avalia a satisfacdo dos agentes em relagdo aos treinamentos (online e
Capacitagio R - : ( 1,71 1,80 1,68
presencial) ministrados pela CCEE.

Relatérios Avalia a qualidade dos dados disponbilizados aos agentes através do
(Necessidade de republicagio de , . . N 2,00 1,83 1,97
s numero de republicagdo de informagbes

relatérios)

Performance do CligCCEE Avalia o tempo de processamento da contabilizacdo no CliqCCEE. 2,00 1,79 1,82
Avalia a performance da execugdo do processo e qualidade das entregas,
através de:

Reajuste de Receita de Venda 1) Numero de ocorréncias gerenciaveis no calculo da energia de reserva 1,56 1,72 1,01
2) Erros da CCEE no calculo da energia de reserva com impacto nos
agentes

Comunicagdo Externa Avalia o indice de favorabilidade nas mengoes a CCEE na imprensa 89% 91% 98,5%

Meta atingida Requer atengéo Requer Plano de Agéo Nao compde o célculo do IEO

O conteldo desta publicagdo foi produzido pela CCEE com base em dados e critérios proprios sobre a produtividade nos processos operacionais. E proibida a reproducio
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Analise dos indicadores no periodo

A seguir, apresentamos uma breve analise da varia¢do
do indice de desempenho dos processos em relagao
aos meses de janeiro e fevereiro/2015.

Contabilizagdo

N° 15 — Abril/2015

Em janeiro/2015, o indicador de contabilizagdo atingiu
a meta representada pela cor verde na escala de
desempenho. J& em fevereiro/2015, registrou uma
gqueda em seu

desempenho, apresentando

ocorréncias em relagdo ao processo e sistemas.

Recontabilizagao

O desempenho do processo apresentou seu indice em
verde no més de janeiro/2015, atingindo a meta com
8 meses processados no periodo. O tempo de
elaboracdo médio dos relatdrios técnicos foi de 13
dias. Em fevereiro/2015, este processo teve sua
performance prejudicada em funcdo do atendimento
a processos com solicitagbes mais antigas, o que
acarretou o aumento do tempo médio apurado de
elaboracdao de relatdrios técnicos, apresentando seu
status na cor amarela na escala de desempenho.

Liquidagoes

Nos meses de janeiro e fevereiro/15, o indicador
alcancou a cor verde na escala de desempenho, sem
registros de ndo-conformidades no periodo.

Energia de Reserva

O processo de energia de reserva atingiu a meta em
janeiro/15, representado pela cor verde na escala de
desempenho. Em fevereiro/15, foram registradas 11
falhas internas tratadas durante o més, sem impactar
0s agentes.

Atendimento

Nos meses de janeiro e fevereiro/15, o desempenho
do atendimento aos agentes da CCEE manteve o
atingimento da meta, representado na cor verde da
escala de desempenho.
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Capacitacao

O indicador referente as capacitacdes oferecidas pela
CCEE aos agentes apresentou seu status em verde em
janeiro/15, atingindo a meta estabelecida. No més
seguinte, o processo apresentou uma queda em seu
desempenho, sendo representado pela cor amarela
na escala. Isso ocorreu em razao da média das notas
relacionadas aos treinamentos presenciais ndao terem
atingido a meta definida.

Relatorios

O indicador que mede a qualidade dos relatdrios
disponibilizados aos agentes tem se mantido dentro
da meta, representado pela cor verde desde maio/14,
guando apresentou alta significativa em decorréncia
da reducao de falhas na divulgacao.

Performance do CligCCEE

A performance do CligCCEE, avaliada através do
tempo de processamento da contabilizagdo, vem
apresentando estabilidade desde agosto/14, sendo
representada na cor verde na escala de desempenho.
Em fevereiro/15, o tempo de processamento da
contabilizacdo foi de 3h42.

RRV (Reajuste da Receita de Venda)

Em janeiro/2015, o indicador de contabilizacdo atingiu
a meta representada pela cor verde na escala de
desempenho. J& em fevereiro/2015, registrou uma
queda em seu

desempenho, apresentando

ocorréncias em relagdo ao processo e sistemas.

0 contetdo desta publicagdo foi produzido pela CCEE com base em dados e critérios proprios sobre a produtividade nos processos operacionais. E proibida a reprodugéo
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Informagoes adicionais

Apresentamos a seguir informacgdes adicionais ligadas
ao desempenho de alguns dos processos.

Recontabilizagdo

As recontabilizacGes sao solicitadas pelos agentes ou
tém a necessidade identificada pela CCEE. Essas
operacbes seguem um processo de aprovagdo e
priorizacdo antes de serem realizadas.

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

Processos Deliberados e Pendentes de
Processamento
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* Uma solicitagdo de recontabilizagdo pode envolver varios meses
a serem recontabilizados. O processamento de recontabilizagdo na
CCEE se da por més a ser recontabilizado e ndo por solicitagdo. Ao
final do processamento de um determinado més, diversas

solicitagdes sdo atendidas, podendo ser parcialmente ou
totalmente atendidas. Desta forma, o numero de processos
totalmente atendidos no més em curso representa o conjunto de

solicitagOes que tiveram todos os meses recontabilizados.

Atendimento

Os indicadores referentes ao atendimento prestado
CCEE
desempenho

vém
desde
novembro/14 alcangou seu maior indice, avaliado em

pela aos agentes apresentando

satisfatério maio/13. Em

1,96 na escala de desempenho.
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Veja na tabela a seguir o resultado de cada indicador

referente ao

atendimento

nas

medicdes de

fevereiro/15, quando obteve um indice de 1,87.

Indicadores de atendimento

Medigdo em

fev/2015

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

indice de chamados que excederam
o tempo de resposta previsto (SLA)
(em % - quanto menor, melhor o
resultado)

indice de satisfagdo dos agentes com
os chamados (avalia clareza e prazo —
quanto maior, melhor o resultado)

8h

2,50%

4,30

5h

0,20%

4,5
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