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Resumo

Este trabalho apresenta um estudo de caso em uma central de operacdo e atendimento de emergéncia de uma
concessiondria de energia elétrica que faz uso de um sistema de transmissao de dados remoto via satélite. Como
este servico é custeado em fungdo do nimero de caracteres transmitidos, foi proposta a padronizagdo das
informagdes dos servicos transmitidas a central pelas equipes de atendimento. Objetivando esta padronizagao
foi utilizado um método estruturado de analise e solucdo de problemas, o PDCA, que tem sua implementagao
relatada no decorrer deste artigo. Como resultado da utilizacdo do PDCA obteve-se uma reducdo expressiva no
nimero de caracteres necessarios para a transmissdo das informacdes provenientes dos atendimentos
realizados.
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1. Introducéo

As fortes pressdes impostas pelo mercado e a necessidade de serem competitivas tém levado as empresas a
repensarem suas formas, sistemas e filosofias de trabalho. Esse movimento de busca de novas competéncias ndo
ocorre apenas no ambito local, sendo que em organizagdes de grande porte também estdo procurando novas
alternativas de gestao.

Modelos de gestdo eficientes precisam estar alicercados na conscientizacdo geral de toda a organizacdo, a qual
deve estar apta a rapidamente se moldar as novas caracteristicas de gerenciamento que surgem no mercado. Estas
organizacfes devem ter a capacidade de incorporar uma cultura que alie postura voltada aos desafios e as
adequacdes proveninentes da competitividade externa. Para isso, um conjunto de a¢des que permitam competir
em igualdade de condicGes dentro de padrdes de qualidade faz-se necessario.

O mesmo panorama se repete nos diversos setores econdmicos e produtivos. Dentro deste cenario, no setor
elétrico brasileiro, existem empresas publicas e privadas que atuam no mercado como geradoras, transmissoras e
distribuidoras de energia elétrica, e que devem conseguir reagir as adversidades providas das mudancas no seu
setor de atuacao.

As empresas do setor sdo reguladas e controladas pela ANEEL (Agéncia Nacional de Energia Elétrica). A
ANEEL é uma autarquia sob regime especial com personalidade juridica de direito publico, cuja finalidade é
regular, tarifar e fiscalizar a producéo, transmissao, distribuicdo e comercializacdo de energia elétrica, de acordo
com a legislacdo e em conformidade com as diretrizes e as politicas do governo federal.

Uma das exigéncias da ANEEL é que as empresas tenham seus niveis de eficiéncia satisfatérios, desonerando
assim o sistema econémico como um todo. Como decorréncia disso surgem uma série de demandas as quais as
empresas do setor elétrico precisam se adaptar. No caso abordado neste artigo, a empresa devera buscar meios
que viabilizem a centralizagdo da gestdo de suas operacdes para 0 atendimento as solicitacGes de servicos.

Buscando manter-se em conformidade com as exigéncias impostas pela ANEEL, a empresa estudada tem
buscado meios de melhorar suas operacdes e para tanto, propds-se utilizar um método para andlise e solucdo de
problemas para otimizar o processo de atendimento a solicitacdo de servicos pelos clientes. Para isso, utilizou-se
um método conhecido como PDCA, acrénimo provindo dos termos Plan, Do, Check e Action, e que se traduzem
respectivamente em Planejar, Executar, Verificar e Agir. O PDCA é um método dirigido para a solugdo de
problemas, gerenciamento de rotinas e promog¢do de inovacdes nas organizacBes. Este método auxilia as
organizacOes a se tornarem capazes de promover mudancas e melhorias em seus processos, sejam de producao
de bens, ou sejam de servicos. Segundo Campos (1992), o ciclo PDCA consiste em uma metodologia de solucdo
de problemas, sendo composto pelas seguintes etapas e podendo ser melhor compreendido pela Figura 1:
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Planejar - esta etapa consiste em estabelecer metas e agdes necessarias para atingir as metas. Dentro desta
etapa esta a identificacdo do problema, observacéo, analise do processo e plano de agao.

Executar — nesta etapa devem ser executadas as tarefas exatamente como foi previsto na etapa de
planejamento e devem ser coletados dados que serdo utilizados na proxima etapa de verificagdo do processo.
Na etapa de execucdo sdo essenciais a educacdo e o treinamento no trabalho.

Verificar - a partir dos dados coletados na execuc¢do compara-se o resultado alcancado a meta planejada.

Agir - esta etapa consiste em atuar no processo em fungéo dos resultados obtidos. Existem duas formas de
atuagdo possivel: adotar como padrdo o plano proposto, caso a meta tenha sido alcangada, ou agir sobre as
causa do ndo conformidade com as metas pré-estabelecidas, caso o plano ndo tenha sido efetivo.
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Figura 2 - Ciclo PDCA
Fonte: adaptado a partir de Campos (1992)

Este trabalho tem como objetivo apresentar a implantacdo de um projeto de melhoria que busca reduzir os custos
provenientes da utilizacdo do sistema AutoTrac por uma concessionaria de energia elétrica do Rio Grande do
Sul. Para tanto, o projeto apresentado neste trabalho buscou a reducdo do nimero de caracteres nos retornos dos
atendimentos e conseqiientemente a reducdo dos valores das faturas pagas pelo servico AutoTrac. O objetivo
deveria ser alcancado sem que para tanto se reduzisse a qualidade e a confiabilidade das informacdes inseridas
no banco de dados corporativo.

2. Desenvolvimento
2.1 Identificagdo, Observacdo e Anélise do Problema

O problema identificado foi basicamente o alto valor nas faturas pagas decorrentes do uso inadequado do sistema
AutoTrac. O sistema AutoTrac, na verdade, constitui-se em um servigo similar em sua tecnologia aos sistemas
usados pela telefonia celular. Contudo, no caso do AutoTrac, as informacdes sdo veiculadas através da utilizacdo
de caracteres. A taxa de utilizacdo deste servico é medida pelo nimero de caracteres veiculados no sistema.
Atualmente, o sistema AutoTrac esta sendo implantado pela SOAE (Secdo de Operacdo e Atendimento de
Emergéncia), que consiste em uma secdo pertencente a uma empresa concessiondria de energia elétrica no estado
do Rio Grande do Sul. A SOAE é subordinada a GCRPA (Geréncia de Coordenacdo Regional de Porto Alegre),
sendo responsavel pelo atendimento das reclamagdes de emergéncia e das operagdes na rede elétrica de
distribuicdo em baixa tensdo (127/220V e 220/380V), e média tensdo (13,8KV e 22KV). Sua éarea de
abrangéncia compreende as cidades de Porto Alegre, Viaméo, Alvorada, Guaiba, Eldorado do Sul, Barra do
Ribeiro e Mariana Pimentel. Alguns dados referentes 8 GCRPA podem ser vistos na Tabela 1.

Tabela 1 — Dados da Populacdo Atendida Pela GCRPA.

Acumulado Até Dez/2002 | Unidades Consumidoras | Consumo (MWh)
Residencial 579.789 1.352.532
Comercial 63.293 1.100.786
Industrial 5.069 688.268
Poderes Publicos 1.989 179.760
Servicos Publicos 189 121.985
lluminacao Publica 7 93.459
Rural 2.880 32.886
Préprio 42 6.963
Total 653.258 3.576.640
Participacdo % 51,90 59,05

Fonte: Base de dados do sistema corporativo da empresa.
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As faltas de energia elétrica e demais ocorréncias emergenciais sdo recebidas através das reclamacGes dos
consumidores por um servico de tele-atendimento. Quando é registrado um protocolo de atendimento de
reclamacdo, este é repassado a SOAE via um software corporativo. Neste momento, 0s responsaveis pelos
servicos ao cliente no sistema de distribuicdo de energia elétrica avaliam a prioridade do atendimento e
encaminham uma solicitacdo de servico a equipe de atendimento de emergéncia mais préxima ao local da
reclamacdo. Os dados do protocolo de atendimento com informagdes da instalagdo consumidora, da rede de
distribuicdo de energia elétrica e demais observacBes referentes ao atendimento sdo enviados as equipes.
Posteriormente, as equipes retornam as informacdes referentes ao servico executado. O sistema de transferéncia
de dados, de envios e de retornos, se da por via satélite usando o sistema AutoTrac. As equipes estdo conectadas

com a central através de terminais instalados nas viaturas e atuam a partir das solicitacdes recebidas pela sistema.

Durante as atividades diarias as equipes recebem e enviam uma série de informagdes utilizando-se do sistema
AutoTrac. Os valores pagos a AutoTrac sdo decorrentes do quanto e como este processo de fluxo de informacGes
acontece diariamente. Os elevados valores das faturas pagas a empresa AutoTrac, conforme pode ser visto na
Tabela 2, sdo considerados um problema para a concessionaria. Estes sdo calculados com base no nimero de
caracteres transmitidos através das mensagens de texto enviadas pelas equipes de atendimento de emergéncia,
decorrentes das informagdes sobre os servicos realizados em campo a SOAE. Os custos elevados pela utilizacéo
do AutoTrac motivaram assim, a investigacdo de suas provaveis causas e a procura por meios para eliminagao
das mesmas.

Tabela 2 — Valores das Faturas AutoTrac.

Periodo da Fatura Caracteres | Valor Unitério (R$) Total (R$)
21/08/2004 a 20/09/2004 940.689 0,0156 14.674,75
21/09/2004 a 20/10/2004 749.932 0,0156 11.698,94

Fonte: Faturas do Servico AutoTrac.

As perdas financeiras sdo as que num primeiro momento mostram-se mais explicitas. As informacdes dos
atendimentos sdo mantidas numa base dados, sendo que, eventualmente esta base de dados é consultada. Séo
exemplos: citacfes judiciais de queima de aparelhos, onde a empresa deve argumentar judicialmente com base
nas informacdes desta base de dados e planos de melhoria da rede de distribuicdo com base nas informagdes das
ocorréncias registradas em um determinado circuito de baixa tensdo. Para tanto, deve-se manter este banco de
dados munido de informacdes completas e capazes de esclarecer eventuais dividas.

Atualmente, o centro de operacdo da GCRPA conta com aproximadamente 40% de suas equipes utilizando o
sistema AutoTrac. Seguindo-se as diretrizes do setor elétrico ditadas pelas leis 10847/2004 e 10848/2004, a
centralizagdo em Porto Alegre dos centros regionais de distribuicdo é inevitavel e iminente. Para isso, um
sistema de transferéncia de dados a longas distancias, via telefonia celular ou via satélite, torna-se uma
ferramenta cada vez mais indispensavel. Seguindo esta tendéncia e de acordo com os dados da Tabela 2, pode-se
estimar que no momento em que a cobertura atingir toda a area de concessdo da distribuidora e todas as equipes
de atendimento operarem um sistema de transferéncia de dados, os custos atribuidos a este servico ultrapassem
0s R$ 150.000,00 mensais, caso nenhuma agao para otimiza¢do do sistema seja implantada.

Ao analisar a base de dados histéricos de retornos dos atendimentos enviados via AutoTrac no més de setembro,
foram registradas 3824 ocorréncias. Verifica-se que das 132 possibilidades de servicos existentes, apenas 25
delas sdo responsaveis por aproximadamente 80% das ocorréncias de atendimento, o que equivale a 3056
ocorréncias e pode ser observado na coluna “n” da Tabela 3. Pode-se estimar que a implantacdo de melhorias
para reduzir o nimero de caracteres utilizados nestas 25 principais ocorréncias impactara significativamente na
reducdo dos valores das faturas pagas pela concessiondria pela utilizacdo do servico AutoTrac. Estima-se que
com a implantacdo de padrdes para os retornos dos servicos se possa reduzir os valores das faturas a valores em
torno de 50% dos atuais praticados.

O histogrma apresentado na Figura 2 demonstra como se distribuem as ocorréncias de ndmero de caracteres
durante a utilizacdo do servico AutoTrac. O numero de caracteres 6timo que deve ser utilizado pelas equipes é de
aproximadamente 43 caracteres por mensagem enviada. Pelo histograma é possivel observar uma grande
concentragdo de mensagem entre 66 e 99 caracteres, o que configura-se como um problema em termos de
despesas pela utilizagdo do servigo.
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Tabela 3 — Ocorréncias registradas pelo AutTrac no més de setembro de 2004 antes da aplicagdo do guia pratico.

Cédigos de Ndmero de Distribuicao das Ocorréncias Dentro de Intervalos de
Servigo %  Acum. ’ CaraFtergs . Caracteres
Méx. Min. Otimo|0--[33 33--|66 66--|99 99--|132 132--|165 165--|199

1 203 667 17,44 17,44 | 197 14 35 3 185 323 111 28 17
2 123 240 6,28 23,72 | 193 14 47 10 96 76 33 12 13
3 128 227 594 2965 | 198 12 18 35 87 56 29 10 10
4 303 217 567 3533 | 189 35 39 0 75 83 31 17 11
5 115 196 513 4046 | 187 38 50 0 71 103 19 0 3
6 201 168 439 4485 | 197 21 50 1 11 67 50 24 15
7 132 112 293 47,78 | 166 12 19 25 41 23 16 6 1
8 129 109 2,85 50,63 | 165 12 18 16 76 12 3 2

9 113 107 2,80 5343 | 199 57 80 0 1 2 15 33 56
10 130 98 256 5599 | 172 12 18 56 23 13 4 1 1
11 207 98 256 5855 | 185 55 60 0 4 41 39 11 3
12 124 96 251 61,06 | 199 14 46 5 16 51 15 5 4
13 199 92 241 6347 | 199 14 40 5 21 24 16 16 10
14 301 89 233 6579 | 191 28 40 8 27 25 19 7 3
15 125 8 222 6802 | 162 23 38 2 35 37 9 2 0
16 504 74 194 6995 | 190 35 45 0 27 18 15 11 3
17 312 66 1,73 71,68 | 199 38 100 0 2 13 13 22 16
18 131 46 120 7288 | 112 14 18 16 18 10 2 0 0
19 127 44 115 74,03 | 102 12 18 21 21 2 0 0 0
20 114 43 1,12 7516 | 188 59 90 0 2 21 14 2 4
21 220 43 1,12 76,28 | 186 14 50 1 3 14 13 10 2
22 403 41 1,07 7735 | 196 35 40 0 14 13 5
23 121 3% 092 7827 | 160 14 26 9 11 8 6 0
24 208 33 086 7913 | 191 14 55 1 10 15 1
25 106 30 0,78 7992 | 172 32 45 1 20 5 2 1 1

Totais 3056 215 897 1055 485 225 179
Fonte: Base de dados do sistema corporativo da empresa.
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Figura 2 — NUmero de caracteres observados por faixa de ocorréncia antes da implatagdo de melhorias

2.2 Plano de Agéo e Implantacéo de Melhorias

A partir do processo de observacédo e andlise realizado no SOAE, foi possivel estabelecer um plano de acdo com
0 intuito de trazer a reducdo nas faturas pagas pelo servico AutoTrac. No periodo de 12 a 15 de outubro de 2004
realizou-se reunides com os diversos setores da empresa, envolvidos com o processo de atendimento de
reclamacgdes ou que fazem uso das informac6es do banco de dados corporativo provenientes dos retornos via
AutoTrac. Definiu-se como meta a criacdo de padrfes para os 25 codigos de servico de maior incidéncia. No
periodo de 16 a 26 de outubro de 2004, com base na experiéncia das pessoas envolvidas no processo e as
exigéncias legais, criou-se entdo 25 padrdes de retornos.
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Estes 25 padrBes de retornos foram desenvolvidos visando simplificar e facilitar o envio das mensagens de
retorno pelas equipes de atendimento de emergéncia. O guia pratico funciona da seguinte forma: de inicio,
relembra-se o eletricista a respeito do codigo se servico, resumindo rapidamente o servi¢o ao qual o c6digo esta
relacionado. Alguma orientacdo extra a respeito de procedimentos basicos necessarios a execucdo do servigo
também sdo citadas. Em seguida, orienta-se o eletricista a respeito de quais informacdes sdo necessarias e em
que sequéncia estas devem ser digitadas para o envio do retorno via AutoTrac. Para responder eventuais ddvidas
quanto ao preenchimento do retorno foi criado para cada um dos 25 cddigos de servico uma listagem de
exemplos com os principais tipos de servicos que as equipes encontram em campo.

Os guias praticos foram impressos, encadernados e distribuidos as equipes de atendimento de emergéncia que
fazem uso do sistema AutoTrac em suas viaturas. Definiu-se como data inicio da implantacéo deste sistema de
padrdes a manha do dia 1° de novembro de 2004. Neste dia as equipes de atendimento foram chamadas em
pequenos grupos a SOAE e receberam as orientagdes necessarias quanto ao uso do guia pratico e esclareceram
suas davidas.

2.3 Verificagéo dos resultados e efetivacéo das melhorias

Para fins deste trabalho, o periodo de verificagdo dos resultados ficou compreendido entre 1 a 30 de dezembro
2004. Os dados provenientes deste periodo sdo mostrados na Tabela 4.

Tabela 4 — Ocorréncias registradas pelo AutoTrac no més de novembro de 2004 ap6s aplicacdo do guia prético.

Cédigos de Ndmero de Distribui¢do das Ocorréncias Dentro de Intervalos de

Servico %  Acum. ’ CaraFtergs . Caracteres

Méx. Min. Otimo|0--[33 33--|66 66--|99 99--|132 132--|165 165--|199
1 203 703 17,67 17,67 66 18 35 161 497 45 0 0 0
2 128 327 8,22 2589 52 16 18 283 44 0 0 0 0
3 123 284 7,14 3303 | 112 20 47 24 198 49 13 0 0
4 115 215 540 3844 | 153 23 50 31 163 12 7 2 0
5 303 199 500 4344 | 156 35 39 0 132 37 23 7 0
6 132 187 4,70 48,14 65 15 19 131 56 0 0 0 0
7 201 156 392 52,06 [ 103 21 50 45 66 33 12 0 0
8 129 113 2,84 54,90 42 12 18 101 12 0 0 0 0
9 130 101 254 57,44 55 12 18 71 30 0 0 0 0
10 124 93 234 59,78 66 14 46 47 46 0 0 0 0
11 113 87 219 6197 | 175 29 80 5 24 34 12 8 4
12 207 80 2,01 6398 | 121 17 60 7 17 43 13 0 0
13 504 74 186 6584 77 35 45 0 32 42 0 0 0
14 312 66 166 67,50 | 156 38 100 0 12 34 11 9 0
15 125 58 1,46 68,95 80 16 38 14 25 19 0 0 0
16 127 55 1,38 70,34 55 12 18 35 20 0 0 0 0
17 131 45 1,13 7147 64 21 18 27 18 0 0 0 0
18 199 40 101 7247 | 142 32 40 2 22 6 0 10 0
19 114 37 093 7340 | 134 59 90 0 4 16 5 12 0
20 220 3% 083 7428 | 102 14 50 7 21 2 5 0 0
21 403 33 083 7511 89 35 40 0 24 9 0 0 0
22 121 30 075 7587 | 168 14 26 21 2 0 3 0 4
23 301 29 0,73 7660 | 142 2 40 1 17 5 3 3 0
24 208 28 0,70 77,30 | 121 14 55 2 16 4 6 0 0
25 111 26 065 77,95 97 32 45 3 13 10 0 0 0
Totais 3101 1018 1511 400 113 51 8

Fonte: Base de dados do sistema corporativo da empresa.

Um primeiro dado que pode ser observado na tabela acima é que os atendimentos obedecem a um certo padrao
de repeticdo, isto é, ndo ocorreram significativas alteragdes nos 25 principais tipos de atendimentos realizados,
apresentados na coluna Cddigos de Servico da Tabela 4. Também, pode-se verificar que para um total de 3978
ocorréncias, aproximadamente 1,48% delas utilizaram mais de 132 caracteres em seus retornos ao passo que
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anteriormente a aplicagdo do guia pratico este percentual era de mais de 10,56%. Outro dado a ser mostrado é o
fato de que houve uma concentragdo dos retornos nos intervalos de menor ndmero de caracteres. Anterior ao
guia prético, tinha-se 1112 ocorréncias no intervalo de 0 a 66 caracteres o que representava 29,08% do total de
3824 ocorréncias. Com a aplicacdo do guia pratico, este valor passou para 63,57% 0 que representa 2529
ocorréncias de um total de 3978. Estes nimeros mostram uma sensivel reducdo nas incidéncias de retornos com
um valor excessivo de caracteres. Espera-se que com a implantacdo deste guia pratico esta reducdo no nimero de
caracteres seja estendida ao valor das faturas pagas a AutoTrac.

Pelo grafico da Figura 3 é possivel observar de forma bem clara um acimulo do nimero de mensagem utilizando
entre 33 e 66 caracteres, o que fica bem mais préximo o valor médio 6timo por mensagem, aproximadamente 43
caracteres.
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Figura 3 — NUmero de caracteres observados por faixa de ocorréncia apds implantacéo das melhorias

Algumas melhorias intrinsecas ao processo de melhoria no sistema de registros dos servigos foram observadas.
Todas as equipes de atendimento mostraram-se muito interessadas e motivadas em fazer uso do guia pratico.
Com as simplificages propostas pelo guia pratico, o tempo despendido com a funcgéo de digitar o atendimento
no terminal foi bastante reduzido, o que leva a uma redugdo no tempo de atendimento a solicitagdo do cliente,
que é um dos indices controlados pela ANEEL. A reducdo no nimero de caracteres necessarios para informar o
atendimento foi bastante significativa, chegando em alguns casos a uma quantidade menor que o valor étimo
estipulado.

Outra melhoria constatada foi que praticamente a totalidade dos retornos via AutoTrac estavam completos, isto
é, todas as informacOes necessarias para o arquivamento do atendimento estavam presentes no retorno. Esta
melhoria é devida ao fato de que o guia pratico proposto possui orientacOes referentes as informagoes
necessarias para cada tipo de retorno. Desta forma, o eletricista necessita apenas seguir as orientagfes propostas
pelo guia pratico. Com isso, os Técnicos da SOAE necessitaram intervir 0 minimo nos atendimentos mais
corriqueiros. Assim, a atencao estara voltada para os atendimentos de maior urgéncia e prioridade, bem como
para as demais ocorréncias do sistema de distribuicdo de energia elétrica.

3. Conclusoes

O presente trabalho tinha por objetivo apresentar a implantacdo de um projeto de melhoria que busca reduzir os
custos provenientes da utilizacdo do sistema AutoTrac por um concessionaria de energia elétrica do Rio Grande
do Sul.

A implantacdo das melhorias através da utilizagdo do método PDCA se mostrou bastante eficiente. O carater
participativo, tipico da utilizacdo deste método, permitiu a obtencdo de solugdes que abrangessem as
necessidades de pessoas envolvidas de diversos setores da concessionaria.
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