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Resumo — Este artigo visa apresentar o principal produto
do projeto “Gestdo Multidimensional do Desempenho dos
Servigos da Operagéo” referente a deciséo de priorizagdo no
atendimento de uma ocorréncia em detrimento a outra. A
dindmica de atendimento das ocorréncias de distribuicéo
requer o conhecimento e andlise concomitante de diversos
fatores, sendo que o protétipo desenvolvido tem o intuito de
auxiliar a tomada de deciséo na prioriza¢do do atendimento,
atrelado a visao estratégica da organizagdo. Se anteriormen-
te 0 modelo era avaliar as variaveis isoladamente, neste pro-
jeto elas sdo avaliadas através de metaindicadores, um con-
ceito multidimensional inovador, que capturam fatores como
imagem, seguranca, financeiro, que somente contribuiam
com seus proprios processos de avaliagéo isolados. A solugéo
desenvolvida gera metaindicadores que sdo associados a
cada uma das ocorréncias com objetivo de auxiliar a priori-
zacdo de atendimento, possibilitando serem considerados a
correlacdo e pesos nas diversas variaveis de negocios sempre
alinhadas a estratégias da empresa.
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I. INTRODUCAO

O projeto “Gestdo Multidimensional do Desempenho
dos Servigos da Operacdo” (MULTI) foi aprovado pela
ANEEL sob o n°. 0390-016/2007 no Ciclo 2006/2007. A
entidade executora é o CPgD e a AES Eletropaulo é a
responsével pelo suporte financeiro e de negdcio.

Os principais objetivos deste projeto foram:

o Estabelecer NOVOS indicadores multidimensionais
de desempenho para a Operacéao da Distribuicdo

o Desenvolver um sistema piloto de gestdo ativa que
apresente de forma gréfica e iterativa os indicadores
multidimensionais, de forma a subsidiar a AES Ele-
tropaulo em suas tomadas de decisGes para melhoria
da qualidade dos servicos prestados.

Este trabalho foi desenvolvido no ambito do Programa de Pesquisa e
Desenvolvimento Tecnoldgico do Setor de Energia Elétrica regulado
pela ANEEL.
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Centro de Pesquisa e Desenvolvimento em Telecomunicagdes (e-mails:
anapaula@cpgd.com.br; snardin@cpqd.com.br).
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Na execucdo do projeto o foco principal para a AES
Eletropaulo foi possibilitar uma melhoria na qualidade
dos servicos prestados referentes ao atendimento das o-
corréncias emergenciais, tornando o atendimento mais
assertivo no tocante a priorizacdo do atendimento alinha-
do a estratégia da empresa. Descreve-se e apresenta-se
aqui a criacdo do conceito inovador de metaindicador,
além do protétipo desenvolvido durante o P&D.

No contexto do atendimento a ocorréncias, destaca-se a
importancia do papel dos despachantes, no processo de
restabelecimento da energia elétrica aos consumidores,
citada por GONCALVES (2007). A atuacdo desses pro-
fissionais € crucial para que a recomposic¢éo dos sistemas
elétricos atenda critérios regulatérios referentes a continu-
idade e conformidade dos servicos de fornecimento de
energia elétrica, evitando multas, punicdes e prejuizos aos
consumidores. Portanto, o processo de recomposicdo dos
sistemas elétricos é complexo, e alguns dos principais
fatores complicadores sao:

1. Estresse psicologico: Diante de blecautes e varias
interrupgdes simulténeas, os despachantes precisam
decidir quais ocorréncias devem ser prioritariamente
atendidas, tomando decisdes em um curto espaco de
tempo. O nivel de estresse aumenta quando faltam
informacdes estruturadas ou sistemas integrados;

2. Volume de alarmes: Grande sinalizacdo de equipa-
mentos, protecdes, medicOes e etc. em curto espago
de tempo, o0 que pode comprometer a qualidade das
decisOes tomadas pelos despachantes;

3. Volume de regras: Os despachantes precisam aten-
der as instrucbes de operacdo. S&o regras/processos
que devem ser obedecidos para restabelecimento do
sistema;

4. Seguranca: Os despachantes devem tomar decisdes
de forma a preservar a seguranca dos funcionarios,
clientes, colaboradores e instalacdes;

5. Qualidade da energia elétrica: Observancia dos cri-
térios estabelecidos pela ANEEL;

6. Dependéncia de outros Orgaos: A recomposicdo dos
sistemas elétricos € um processo em cadeia e muitas
vezes depende de outros érgaos, no caso da AES
Eletropaulo alguns exemplos sdo a CET (Compa-
nhia de Engenharia de Trafego), Defesa Civil, Bom-
beiros etc.;
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7. Otimizacdo: As decisdes dos despachantes devem
buscar a minimizacdo da duracdo das interrupgdes,
tendo em mente os impactos negativos para 0 con-
sumidor e empresa.

Para auxiliar a decisdo dos despachantes na priorizacdo
do atendimento a ocorréncias emergenciais, tem-se como
proposta a criacéo e utilizacdo de uma ferramenta capaz
de sintetizar indicadores no nivel operacional, conside-
rando maltiplas dimensdes. O mecanismo de priorizagao
e de calculo foi desenvolvido dentro deste P&D conforme
detalharemos no decorrer deste artigo.

A metodologia utilizada no desenvolvimento do piloto
deste projeto seguiu as etapas:

a) Mapeamento do processo atual de gestdo de des-
pacho

b) Criacdo do conceito de metaindicador
c) Definicdo das dimens@es abordadas
d) Criagdo do algoritmo de priorizacéo

e) Aplicagdo do conceito no processo de gestdo de
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despacho
f) Aplicacdo do conceito no apoio a gestdo pos-
operacao

1. DESENVOLVIMENTO DA PESQUISA

A. Processo atual de gestédo de despacho

A gestdo de despacho na AES Eletropaulo é um pro-
cesso que se inicia na abertura de uma ocorréncia (gerada
a partir de uma ou mais reclamacdes) e finda com uma
solucdo pelo atendimento técnico, passando por fases
intermedidrias de obtencdo e interpretacdo das informa-
cOes necessarias para tomada de decisdo e acompanha-
mento.

A figura 1 apresenta uma visdo macro do processo de
gestdo de despacho atualmente executado pela AES Ele-
tropaulo.
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Figura 1. Processo atual de gestdo de despacho na AES Eletropaulo.

As reclamacdes, tanto de interrupcdo de energia como
possiveis problemas ou riscos, sdo registradas pelos aten-
dentes do Call Center. O sistema responsavel por receber
as reclamacdes (ATENDE) pode associar uma ou mais
delas a uma Unica ocorréncia, considerando a regido da
reclamacdo e o equipamento de defeito provavel.

Além disso, ocorréncias podem ser abertas pelo pro-
prio COD (Centro de Operacdo da Distribuicdo) quando
identificadas falhas pelos sistemas de alarmes e seguran-
¢a, ou quando problemas sdo identificados pelas equipes
de campo.

O despachante do CDS (Centro de Distribuicdo de
Servigo) visualiza todas as ocorréncias pendentes de a-
tendimento na regido sob sua responsabilidade, a situacédo
das equipes técnicas e aloca as equipes de atendimento as
ocorréncias, segundo alguns parametros de priorizagdo:

a) SituacOes de risco: acidentes com energia elétrica,
como fios partidos em via publica, incéndios etc.;

b) Interrupcdo de fornecimento de energia a hospi-
tais, clientes sobrevida, clientes corporativos e cli-
entes VIP;

c) Indicadores de Qualidade.

No entanto, com um grande volume de ocorréncias o
despachante pode ter dificuldade em analisar e priorizar o
atendimento. Isso porque essa analise também recebe
como insumo outras informagdes de logistica, condigdes
do tempo, trafego e noticiarios. O uso destas informacdes
é possivel com o apoio de outras areas da operagdo da
empresa, por meio do Avaliador, que tem dentre outras a
funcdo de divulgar eventos externos a AES Eletropaulo,
criticos para 0 bom andamento da prestacdo de servico.



Assim, o despachante recebe diversas informacées vin-
das de diferentes fontes, em diferentes unidades de medi-
da, mas que devem ser avaliadas simultaneamente para
priorizacdo nos atendimentos das ocorréncias. Ndo ha
priorizacdo automatica, ou seja, um sistema que sugira
uma priorizagdo, baseada em informacGes de varios sis-
temas. Hoje esse “integrador” de informacdes é o proprio
Despachante no COD (Centro de Operagdo da Distribui-
¢do) e no CDS (Centro de Distribuicdo de Servico).

B. Criacéo do conceito de metaindicador

Nem sempre o grande volume de informacGes leva a
um melhor resultado. Para tal, seria necessario garantir a
estruturacdo e a padronizacdo das informacg6es e aperfei-
coar seu uso. Existe a necessidade de sistema flexivel de
apoio, que suporte mudangas estratégicas e a necessidade
primaria de padronizar, sistematizar e garantir a avaliacao
de criticidade das ocorréncias.

Considerando-se a demanda de agilidade na tomada de
decisdo pelos Despachantes na priorizagdo dos atendi-
mentos as ocorréncias, percebe-se a necessidade de dimi-
nuicdo na quantidade de analises a serem executadas so-
bre os dados disponiveis, respostas concisas e, a0 mesmo
tempo, baseadas em inOmeras variaveis e parametros,
além de estarem 100% alinhadas a estratégia da empresa.

Nesse cenario, onde diversas variaveis afetam a tomada
de decisdo, entende-se que a vantagem da abordagem em
carater multidimensional é perceber o valor das informa-
¢cBes conjuntamente, em detrimento de varias analises
unidimensionais isoladas que podem ser realizadas. Em
um primeiro momento, utilizamos o conceito de indicador
multidimensional, porém esta abordagem ndo atendia a
necessidade béasica de comparar medidas de grandezas
diferentes para a formacao de um Gnico valor.

Para suprir esta deficiéncia, foi desenvolvido dentro
deste projeto o conceito inovador de metaindicador. O
conceito desenvolvido tem alta aplicabilidade ndo apenas
no contexto deste projeto, mas em qualquer situagdo onde
haja necessidade de tratamento de varidveis complexas de
diversas dimensbes com algum foco especifico.

A aplicabilidade do conceito de metaindicador dentro
do projeto aqui abordado, foi obtida através da criacéo de
uma medida que determinou a prioridade de atendimento
das ocorréncias, analisando as diversas dimensfes do
negdcio, associadas sempre a rede elétrica, mais especifi-
camente a instalagdo identificada no defeito provavel.

O metaindicador possui as seguintes caracteristicas:

a) Permite tratar um conjunto de varidveis complexas
multidimensionais que influenciam no processo
que esta sendo avaliado;

b) Na&o é um indicador,
c) N&o é acompanhado para melhoria do processo;
d) Na&o tem metas associadas;

e) Adimensional, ndo possuindo nenhuma unidade de
medida associada.

C. Defini¢io das dimensdes abordadas

Foram elaboradas entrevistas em areas envolvidas no
processo a fim de permitir levantar e avaliar as diversas
dimensbes, que compdem a gestdo da operacdo de distri-
buicao de energia elétrica, que séo relevantes para a com-
posicdo do metaindicador, relacionado a priorizacdo do
atendimento emergencial.

Para a definicdo das dimensdes a serem abordadas no
piloto, dentre as dimensGes inicialmente propostas, foram
selecionadas as mais significativas que dispdem de in-
formag0es estruturadas nos sistemas atualmente existentes
na operacao.

Foram estabelecidos 0s seguintes critérios e dimensdes
para o piloto, que irdo compor o metaindicador proposto
para apoio a operagdo de despacho:

1. Dimensdo Regulatéria: A ANEEL estabelece indi-
cadores de continuidade que representam o desem-
penho do sistema elétrico e expressam valores vincu-
lados & qualidade dos servicos de fornecimento de
energia e eficiéncia no atendimento a unidades con-
sumidoras. Esses indicadores poderiam ser utilizados
na composicdo dos indicadores multidimensionais,
representando a parcela de controle de qualidade do
servico e eficiéncia operacional.

2. Dimensdo Imagem: Indubitavelmente, a falta de
energia elétrica resulta em insatisfacdo e prejuizos
aos consumidores, com reflexo negativo na imagem
da empresa. Assim, uma forma de minimizar esse
risco seria atender, no menor tempo possivel, o maior
nmero de unidades consumidoras afetadas pelas in-
terrupcdes.

3. Dimensdo Econdmica e Financeira: Ha interesse
em construir indicadores multidimensionais que le-
vem em consideracéo o valor de fornecimento e o va-
lor de compensacéo por interrupcdo de fornecimento
de energia elétrica.

D. Criacao do algoritmo de priorizacao

O algoritmo tem o intuito de criar um valor Unico, 0
qual chamamos de pontuacdo ou score, que representa as
diversas dimens@es escolhidas, compostas de variaveis e
indicadores ligados a estratégia da empresa, clientes e
orgdo regulador. Este valor ou score é o critério de classi-
ficacdo sugerido para a priorizacdo de atendimento de
ocorréncias.



Cada dimensdo abordada foi estatisticamente analisada,
e foi estabelecida a correlacdo das pontuac@es intermedi-
arias vinculadas aos elementos de rede suscetiveis a inter-
rupgBes de energia elétrica.

ApOs um tratamento estatistico das amostras, de forma
a padronizar as variaveis avaliadas, como forma de redu-
zir o impacto dos outliers no resultado do algoritmo de
priorizagdo de ocorréncias do P&D, foram utilizados pon-
tos de corte no limite superior e inferior das variaveis de
entrada.

Assim, foi estatisticamente determinado um ponto de
corte elevado, deste modo, os valores acima do ponto de
corte sdo substituidos pelo proprio ponto de corte. Dessa
forma, o valor maximo fica sendo igual ao ponto de corte,
eliminando-se os outliers.

Para cada uma das dimensdes, regulatdria, imagem e
financeira, sdo calculadas as pontuag@es intermediarias. A
seguir, as variaveis consideradas na composi¢do de cada
dimenséo:

1) Regulatéria:

a) Risco de transgressdo mensal, trimestral e anual
- gquantidade de minutos faltantes para o indicador atingir
o limite associado ao mesmo;

b) Intensidade da transgressdo mensal, trimestral e
anual - quantidade de minutos do indicador acima do li-
mite associado ao mesmo.

2) Imagem:

a) Quantidade de clientes associados a um elemen-
to de rede.

3) Financeira:

a) Faturamento (TUSD) das unidades consumido-
ras associadas a um elemento de rede.

Em virtude das varidveis terem origem e grandezas di-
ferentes, faz-se necessaria a transformacdo dos valores
encontrados para que as mesmas possam ser correlacio-
nadas ou comparaveis (padronizacdo). O mecanismo de
padronizacdo entre as diversas variaveis consiste em
transforma-las numa escala Unica (0 a 1000) e adimensio-
nal, tal que, quanto maior o valor, maior a prioridade.

A partir da pontuagdo intermediaria padronizada, o al-
goritmo considera pesos configuraveis a serem atribuidos
a cada dimensdo que comp8e a pontuacdo final de um
grupo de conjuntos elétricos. Esses pesos sdo uma forma
de tornar flexivel e adaptar as pontuacGes geradas as es-
tratégias da empresa.

Para verificar a eficiéncia do algoritmo desenvolvido,
foram selecionadas as ocorréncias observadas em um dia,
em uma determinada regido de atendimento da AES Ele-
tropaulo. As caracteristicas das ocorréncias de maior pri-
oridade, bem como a classificacdo gerada pelo algoritmo,
podem ser visualizadas na Tabela I.

Tabela I: 12 Ocorréncias de maior pontuacdo de uma sala seleciona-

da
Prioridade Ti Valores padronizados Indicadores das dimensdes
ipo de . . -
d&} ) instalacao uc Valor R|5f;o Intgns F|n_an- Reggla— Imagem Mult_ldl-
Ocorréncia Fornec. Més Més ceira toria mensional
1 BF 128,91 113,93 1.000,00 0,00 | 444,85 376,30 128,91 316,69
2 BF 52,00 35,03 1.000,00 0,00 | 433,58 350,67 52,00 278,75
3 BF 49,27 41,01 1.000,00 0,00 | 434,43 349,76 49,27 277,82
4 BF 47,55 39,70 1.000,00 0,00 | 434,24 349,18 47,55 276,99
5 BF 28,55 29,24 1.000,00 0,00| 432,75 342,85 28,55 268,05
6 ET 2,27 3,67 1.000,00 51,67| 436,74 351,31 2,27 263,44
7 BF 18,73 0,00 1.000,00 0,00 | 428,57 339,58 18,73 262,29
8 BF 16,27 0,00 1.000,00 0,00| 428,57 338,76 16,27 261,20
9 BF 16,27 0,00 1.000,00 0,00 | 428,57 338,76 16,27 261,20
10 BF 2,91 12,24 1.000,00 0,00 | 430,32 334,30 2,91 255,84
11 BF 1,46 1,33 1.000,00 0,00| 428,76 333,82 1,46 254,68
12 ET 3,00 0,00 851,91 0,00 | 341,00 284,97 3,00 209,66

Observam-se no exemplo que foram priorizadas ocor-
réncias ndo apenas em elementos de protecdo como base
fusivel (BF), mas também ocorréncias em estacOes trans-
formadoras (ET), ou seja, em niveis inferiores da hierar-
quia da rede.

Ressaltamos que entre as ocorréncias de maior priori-
dade na sala que as aquelas nas posi¢fes 1 a 5, da Tabela
I, sdo em BF e com altos valores de fornecimento. Na
sexta posicdo aparece uma ocorréncia em uma ET, que ja
ultrapassou o limite do indicador em pouco mais de 3



horas, sendo a Unica nessa situacdo dentro do exemplo
abordado, por este motivo ela foi considerada mais priori-
taria que outras cinco ocorréncias em BF, que ocupam as
posicbes 7 a 11.

Ou seja, é possivel que uma ocorréncia em ET seja
priorizada em relacdo a outra em BF, neste caso especifi-
co como consequéncia do seu valor de intensidade (ape-
sar das BF em geral terem maior nimero de unidades
consumidoras ou maior valor de faturamento).
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E. Aplicacdo do conceito no processo de gestdo de des-
pacho

O mesmo processo descrito anteriormente na gestdo de
despacho, onde existia uma analise feita através da expe-
riéncia e “feeling” dos profissionais, conta agora com o
uso do metaindicador, que sugere ao despachante a prio-
ridade com que deve ser feito o atendimento, de acordo
com as estratégias definidas pela organizagdo. O novo
processo é apresentado na Figura 2.
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Figura 2. Novo processo de gestdo de despacho na AES Eletropaulo

Apos vérias analises foi identificada a necessidade de
apresentar ao despachante uma informacg&o de priorizagédo
relevante, que explicitasse a ele, na propria tela de gestao
de ocorréncias, sem a necessidade de passear por Varios
sistemas transacionais, desta forma foi desenhada a inte-
gracdo do Trouble Call com o piloto desenvolvido no
MULTI, que permitira ao despachante receber as ocor-
réncias ja pontuadas pelo metaindicador em conjunto com
as demais informagdes disponiveis e realizara a prioriza-
¢do das mesmas.

Desta forma, além de uma otimizacdo no tempo de
analise da informagdo, temos melhoria em potencial na
designacdo automatica, assim que o piloto do P&D for
integrado dentro do processo de operacdo em tempo real.

F. Aplicacgéo do conceito no apoio a gestao - pos-
operacéo

Com a solugdo de apoio desenvolvida neste projeto, a
po6s-operacao tem sua participacdo aumentada no proces-
so de priorizacdo do atendimento emergencial, exatamen-
te para elaborar os ajustes necessarios na geragao dos
metaindicadores, a fim de obter-se o perfeito alinhamento

a estratégia da empresa, em fungéo dos resultados alcan-
cados

Diariamente a pés-operacdo serd responsavel por a-
companhar os painéis (dashboards) de controle para a-
poio a tomada de decisBes, disponiveis através de uma
ferramenta OLAP, cuja funcionalidade é inicialmente
caracterizada pela analise dindmica e multidimensional
dos dados consolidados.

Poderdo ser verificados os percentuais diarios de su-
cesso na atribuicdo das pontuacdes das ocorréncias e as
que ndo puderam ser pontuadas por problemas de incon-
sisténcias. Para as ocorréncias ndo pontuadas, também
poderdo ser verificados os detalhes das mesmas, possibili-
tando a identificagdo dos motivos da ndo pontuagéo.

Um exemplo de painel de anélise pode ser visualizado
na Figura 3 - Indice diario de tratamento de ocorréncias.
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Figura 3: indice diario de tratamento de ocorréncias
A meta para o indice de tratamento sera a de atingir di- A efetividade da pontuacéo também podera ser anali-
ariamente o percentual de 100% de ocorréncias tratadas. sada de acordo com as quantidades geradas (distribuicéo)
A ndo completude diéria desta meta devera desdobrar em de cada pontuacdo, como exemplificado na Figura 4 —
acdes junto aos sistemas-fonte, responsaveis pelas infor- Distribuicdo da pontuagéo por dimensdes, unidade e con-
magdes técnicas, comerciais, financeiras, etc.. junto ANEEL.
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Figura 4: Distribuicdo da pontuagdo por dimensoes, unidade e conjunto ANEEL.

Observando a figura 4, a meta estatistica para a distribui- coincidéncia de pontuagdo, caso um elemento de rede tenha
cdo da pontuacdo nas dimensdes serd de uma ocorréncia reincidéncia de defeito. Neste caso duas (2) ocorréncias te-

para uma pontuacdo, dentro do mesmo periodo de atendi- rdo a mesma pontuagdo.
mento. Durante o periodo analisado de um dia, podera haver




Caso aumente a incidéncia de ocorréncias com a mesma
pontuagdo, podera ser um indicio de necessidade de ajuste
em pesos para as dimensdes. A alteracdo de pesos podera
abranger um ou mais grupos de conjuntos elétricos, seguindo
a estratégia definida pela empresa.

A geréncia podera verificar se os pesos configurados para
cada dimensdo estdo ainda alinhados com as estratégias da
empresa e com a realidade do dia a dia, ou seja, com o aten-
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dimento das ocorréncias emergenciais, e fazer ajustes con-
forme as necessidades.

Numa simbologia semelhante a um semaforo, as tendén-
cias das trés dimensdes sdo verificadas, efetuando-se compa-
racGes com periodo correspondente ao ano anterior, o que é
exemplificado na Figura 5.
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Figura 5. Painel de acompanhamento das dimensdes.

Caso os valores dos metaindicadores das dimensfes Ava-
liadas, se mantenham estaveis, melhorem ou piorem, a solu-
cao sinalizaré tal tendéncia visualmente.

O gestor a fim de ajustar a tendéncia ao alinhamento es-
tratégico da empresa pode analisar a hipdtese de alteragéo de
pesos de uma dimensdo em detrimento de outra, para um
determinado grupo de conjuntos elétricos de toda a AES
Eletropaulo.

Pode-se ainda notar através da figura 5, que o sistema ja
foi preparado para a elaboracdo de analises de agrupamentos
de Conjuntos tipo Cluster. Como ainda ndo estdo definidos
0s Clusters, chamamos o agrupamento de “GRUPO 17, co-
mo pode ser observado.

O gestor consegue ainda, analisar pontuacdes que cada
ocorréncia emergencial recebeu (ranking), que pode ser vi-
sualizado na figura 6, e de forma comparativa pode analisar
o0 tempo de atendimento a fim de averiguar se o despachante
utilizou o score como base de priorizacdo, ou seja, onde as
ocorréncias com uma maior pontuagao devem tem um tempo
de atendimento reduzido. Entretanto, poderdo ser verifica-
das, por exemplo, ocorréncias com pontuacdo alta sugerida e
tempo de atendimento também alto. Isto podera tanto signi-
ficar uma ocorréncia complexa na solugdo, como uma prio-
rizacdo ndo considerando a sugestdo da pelo algoritmo, e
neste caso devem ser avaliados os motivos, a fim de otimizar
o algoritmo, caso necessario.
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Figura 6: Classificagdo de ocorréncias.

Além de recursos de apoio a priorizacdo de ocorréncias,
foi possivel criar um fluxo semelhante ao PDCA:

a) A geréncia de despacho configura pesos para as di-
mensdes que compdem a pontuacdo de elementos de
rede, considerando as estratégias da empresa;

b) As ocorréncias sdo diariamente pontuadas e despa-

chadas;

c) No processo de “pos-operacdao”, a geréncia avalia as
pontuacOes atribuidas, o despacho e efetua acompa-
nhamento das dimens6es, que refletem indicadores e
variaveis de controle, apurados diéria e mensalmente;

d) A partir das avaliagdes, a geréncia pode elaborar a-
¢Oes corretivas ou desencadear a necessidade de no-

Vos ajustes de pesos, para retornar ao inicio do ciclo.

I1l. CONCLUSOES

O prototipo da solugdo para priorizacdo de ocorréncias
desenvolvido nesse projeto mostrou-se inovador, no seu
aspecto multidimensional. E adequado a realidade da AES
Eletropaulo, considerando as informagfes disponiveis nos
sistemas. E perfeitamente aplicavel a outras distribuidoras,
efetuando-se pequenos ajustes para integracdo com sistemas
fonte.

A contribuicdo para a rotina do Centro de Operagdes € re-
levante para melhorar a qualidade dos servigos prestados no

atendimento a ocorréncias emergenciais, uma vez que:

a) Integra diversas fontes de informacéo;

b) Seleciona as métricas mais significativas para o pro-
cesso de priorizacdo de ocorréncias;

c) Permite ao usuério adaptar o peso de cada dimenséao
de acordo com novas estratégias da empresa ou a
mudancas no cendrio de ocorréncias;

d) Gera um unico valor para priorizagdo de ocorrén-
cias.

Deve-se destacar que a qualidade da informacgdo é funda-
mental para 0 bom desempenho do algoritmo. Dados cadas-
trais devem ser atualizados e confiaveis, como por exemplo,
0 nimero de unidades consumidoras por instalagdo. Obser-
va-se que em virtude da auséncia de dados para um elemento
de rede, ndo serd atribuida uma pontuagdo a esse elemento e,
por consequéncia, nem & ocorréncia identificada neste ele-
mento de rede. Na auséncia de informacdes sobre instala-
¢Oes, ainda sera gerada pontuagdo para 0s circuitos ou sec-
cionadores que contém a mesma. Porém a pontuacdo pode
estar subestimada. A associacdo de um endereco elétrico as
ocorréncias também deve, se possivel, ter alta cobertura.

A priorizagdo sugerida pelo algoritmo nédo pretende subs-
tituir o importante papel do despachante, mas sim auxilia-lo
a tomar decisoes de forma mais agil e eficiente.



A solucéo contribui para o atendimento as ocorréncias no
por agregar e analisar informagdes ndo técnicas, poupando
sua busca através dos diversos sistemas disponiveis e padro-
nizando os critérios de priorizacdo. Além disso, a solugao é
flexivel a ponto de permitir adaptacdes a mudancas de estra-
tégia da empresa, por meio de ajustes nas parametrizagGes
do algoritmo.

Todo este conceito desenvolvido no protétipo permite ao
despachante tomar decisdes consistentes com as diretrizes
organizacionais, em menor tempo e sem se preocupar com
toda a complexidade do ambiente que o cerca.
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