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Resuma Uma causa critica de desgaste da imagem de umassionaria de energia elétrica, com as
caracteristicas da Eletropaulo, junto aos seustebeesta associada as interrupcées de energia que
ocorrem quando desligamentos simultaneos de neirmstos em dias com condi¢des climaticas
adversas, ocasionando um elevado niimero de chanedefésicos. De um lado ha uma demanda de
chamadas telefénicas, resultante da massa popuddeitingida, e de outro, uma area geografica muito
pequena. Neste contexto, condi¢cdes climaticas salvesejam vendavais sejam descargas atmosféricas,
tém alta probabilidade de atingir um grande nanderoircuitos, pela proximidade entre eles.

Nesta situagdo, o Call Center ndo consegue, par diraensionado que fosse, dar vazao as reclamacgées
durante esses surtos. Este acaba sendo um falesgaste da imagem, pois a maioria dos clientes
atingidos em dias de surto de ocorréncias ndo garse contatar a empresa através do Call Center e,
portanto, ndo conseguem obter a informacao refegeptevisdo do restabelecimento do fornecimento de
energia elétrica.

Uma forma de buscar a reversado do quadro acimadamé desenvolver e implantar um sistema
gue ao invés de apresentar uma concepcao passitia, um comportamento mais ativo, isto €,
dispare, sempre que informacgdes estiverem panciabmpletamente conhecidas, avisos aos
clientes a respeito de interrup¢cdes em andamenfigtonas.
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1. Introducao.

Inicialmente iremos caracterizar a area de conoass&letropaulo, descrevendo a estrutura de
atendimentos hoje implantada na Central de Opesag@all-Center e 0s principais tépicos que nos
levaram a proposi¢ao do projeto. Detalharemos fegiotis do projeto, a metodologia adotada e por fi

0s beneficios esperados.
2. Concesséo.

A Eletropaulo atende cerca de 5 milhdes de unideaiesumidoras com um consumo aproximado de
32.800 gigawatts-hora de energia, beneficiando iltl®es de pessoas, representando 11% da energia
distribuida no Brasil. A area servida pela Elgtnudo (4.526 km2) é constituida de 24 municipios do

Estado de Sé&o Paulo, incluindo a Capital, locatizath regido com o maior PIB per capita hacional.

Para garantir a distribuicdo de energia elétricaar pdlo urbano do Pais, a Eletropaulo conta t25
estacdes transformadoras de distribuicdo (ETDglizaindo 12,6 GVA de poténcia instalada, 1,6 mil km
de circuito em linhas de subtransmissao (138/88ekiina rede distribuicdo com 1.752 circuitos
primarios, aproximadamente 311 mil km de condutaggsos, 10 mil km de condutores subterraneos e
1.000.000 de postes.

3. A Estrutura de Operacéao e Call Center.

3.1 Call Center

Responsavel por receber as ligacbes telefonicaslidoses, registrar as reclamacdes e informarggrde

restabelecimento.

Dispde de 390 troncos telefénicos e 350 Posi¢cddgetalimento, gerenciadas por sistemas
computacionais dotados, dentre outras facilidate&/RA (Unidades de Respostas Audiveis) e DAC

(Distribuidor Automatico de Chamadas).

3.2 COS (Centro de Operacéo do Sistema)

Responsavel pela operacéo do sistema de sub temd@mcomposto pelas Esta¢bes Transformadoras de
Distribuicdo (ETD) e Linhas de Sub Transmisséo.
Dispde de um Sistema de Supervisdo e Controle (Sf8€)permite o0 monitoramento de grandezas

elétricas (Tensao, corrente), assim como a abestigehamento de disjuntores.
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3.3 COD (Centro de Operacao da Distribuigc&o)

Responsavel pela operacdo do Sistema de Médiad eas#posto por 1.500 circuitos nas tensdes de
3,8kv a 35,5kv.

Recebe as reclamacgdes do Call Center através dbIBEE aciona as Turmas de manutencao para fazer

0S reparos.
3.3 Avaliador de Situagéo

O Avaliador é responsavel por centralizar e distribs informag6es da situacéo do atendimento de
emergéncia, permitindo a otimizacao dos recursogipida resposta em situagdes criticas. Monitora
eventos meteorolégicos de vulto ou de carater geahilizando os recursos técnico-operacionais

necessarios para o atendimento.
4. Contexto do Projeto.

Uma causa critica de desgaste da imagem de umessimtéria de energia elétrica, com as
caracteristicas da Eletropaulo, junto aos seusteeestd associada as interrupgfes for¢adas dgeene
gue ocorrem quando de desligamentos simultaneprides circuitos em dias com condi¢des climaticas
adversas. As caracteristicas em questéo sao: tledorruma demanda de chamadas telefénicas muito
elevada resultante da massa populacional atingigeogitro, uma area geografica muito pequena. Neste
contexto, condictes climaticas adversas, sejamaveislsejam descargas, tém alta probabilidade de
atingir a um grande ndmero de circuitos, pela pnidade entre eles. Enquanto isto, noutras regies a
concessionarias contam com a diversidade de ocisgpor conta de extensas areas geograficas de
modo que a probabilidade de desligamentos de roinioitos num curto intervalo de tempo €,
proporcionalmente baixa, o que facilita o atenditméanto das ocorréncias como das reclamacdedia par
dos clientes.

No caso da Eletropaulo a questdo é outra, poiseroosurtos de reclamacdes por conta da densidade de
rede elétrica numa condicdo adversa. Nesta sitya¢@all Center por mais dimensionado que fosse, na
consegue dar vazao as reclamagfes durante edsss Bgte acaba sendo um forte fator de desgaste da
imagem, pois a maioria dos clientes atingidos eas de surto de ocorréncias, ndo conseguem coatatar
empresa através do Call Center e, portanto, n&egoem obter a informacéo referente a previsdo do
restabelecimento do fornecimento de energia edétfara se ter uma idéia do volume de chamados,

aproximadamente 3.000 clientes séo afetados quanmiice o desligamento de apenas um alimentador.

Mas, além da propria imagem, a capacidade de sedaadequada recepcao das reclamacdes constitui-se
em poderoso instrumento de apoio ao conhecimendnalenalidade na rede elétrica, a identificacdo do
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trecho interrompido e em muitos casos até do pelwdefeito e seu ponto de ocorréncia. Tudo isto
contribui para a rapidez do atendimento. Nesteédserd recepcao das reclamacdes é fundamentabpara

adequado atendimento as ocorréncias.

Assim reconhecida as caracteristicas de uma digtala como a Eletropaulo e o impacto na imagem da
empresa por conta da impossibilidade por meio amigrais de se fazer um atendimento adequado,
informando ao cliente a previsdo do restabelecimeatenergia, é razodvel que se pesquise uma soluca

inovadora para enfrentamento deste quadro.
5. Objetivos.

O projeto tem como principal objetivo desenvolver sistema eletrénico de avisos em massa aos djente
em tempo real, que permita informa-los via chantatédonico ou outras formas multimidia, a respeito
de anormalidades no fornecimento de energia edétt@mm recurso adicional de realimentacao de
informaces por parte do cliente, que auxilie maiticacdo e localizacdo da falha no sistemaietétr
Prevé também o desenvolvimento de um modelo parargiionar o aviso de interrupcdo em face da
guantidade de consumidores que devem recebersmsaebnsiderando seus perfis e as caracteridticas
interrupcao. Por dltimo, serd aplicada uma metaglalde avalia¢éo, junto aos consumidores, que [germi
a comparacao do nivel de aceitacdo, através destnismo poderemos obter insumos para

aperfeicoamento do sistema e direcionamento desiacoes;

6. Abrangéncia do Projeto
Desligamentos de urgéncia.

Diariamente ocorrem desligamentos em carater dinarg de equipamentos e circuitos elétricos que
provocarao interrupcdo no fornecimento de enelgases casos a questédo de aviso prévio aos clientes
ainda que um pouco antes do desligamento de uegérwitica e se agrava numa empresa com as
caracteristicas citadas, de modo que é fundamediedenvolvimento de algum sistema de aviso em

massa aos clientes quando destas contingéncias.
Desligamentos Programados.

Observa-se, de modo crescente, um significativoendrmie reclamacdes de clientes quando de
desligamentos programados para 0s quais seriaefpeear que todos tivessem conhecimento. Mas, na
realidade, provavelmente em funcdo das modernamfosdcio-econdmicas de habitacdo e modo de vida,
em que dentre outros fatores nota-se a reducaardern de moradores por domicilio e de sua auséncia
em boa parte do tempo, uma parcela deles acaltamaado ciéncia dos desligamentos programados
ainda que estes estejam sendo realizados de ammrdtndas as recomendacdes vigentes. Surge assim
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mais um poderoso condicionante para a ado¢édo dmatgecanismo de aviso que atingisse plenamente

aos clientes, inclusive, em situag@es cujo deskgamprogramado deve ser cancelado.
7. Pesquisa d&olucao.

Uma forma de buscar a reversado do quadro acimaafmpode ser pensada a partir da idéia de se
pesquisar e implantar um sistema que ao invésrdsetar uma concepcao passiva, tenha um
comportamento mais ativo, isto &, dispare de faiamatica, sempre que informacdes estiverem parcia
ou completamente conhecidas, avisos aos cliemtEspaito de interrupcées em andamento. Isto podera
ser obtido através de um sistema bem dimensiomadinidiades de Resposta Audivel (URAS) ou outras
formas multimidias, como por exemplo, SMS (Shorssége Service), e-mail ou mensagens enviadas por

Pager.
8. Perfil do Cliente a ser Notificado.

A rigor, todos os clientes da Eletropaulo ser&dempoalmente notificados pelo sistema. Entretamto,
perfil do cliente a ser notificado, sera motivamleestigacao e defini¢cdo rigorosa, por conta de doi

fatores.

Em contingéncias com muitos clientes interrompidesgera haver um critério seletivo de modo a atingi
0s objetivos, sem necessariamente levar comun&aaibos. Para isto, o proprio comportamento hisiori
do cliente € um dos elementos de sua classifickg@imutras palavras, ndo é pretensao notificarstodo
clientes em todas as ocorréncias, mas sim garaeios de ampliar a possibilidade de receber feetth
relevantes para a identificacdo mais precisa déng@ncia ja conhecida, e noutros casos, descoogast
0s canais de modo a possibilitar o recebiment@damacdes de ocorréncias ainda desconhecidas.

Os clientes ja sao, por outro lado, classificadwsoptros fatores que serédo agregados quando da
definicdo dos perfis, valendo-se de outros criggdoestabelecidos, como natureza da atividadéietae

( ex: hospitais, UTI residencial, 6rgaos de segtagblica entre outros ) e capacidade de geracao
prépria. Caso nao houvesse uma filtragem destargrdoderia ocorrer em casos mais graves, limitacde
na capacidade de envios de informagdes, delimitaraloance do projeto.

9. Metodologia

As atividades desempenhadas neste projeto serédaigs pela técnica de engenharia de software-RUP
Rational Unified Process, orientada a objetosizatildo linguagem grafica para representacdo dos
modelos (UML-Unified Modeling Language) e suportpda diversas ferramentas de software e

procedimentos.
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O ponto central do modelo aqui proposto € a evoldgéconceito de atendimento pré-ativo ao cliente,
principalmente no caso de previsédo de interrupg@rgencial ou planejada de servico, através das
disciplinas oferecidas pela técnica de engenhdntada, e que fara uso dos recursos necessar&s par
desenvolvimento de uma solugéo, baseada em Sistenafrmacao, integrada aos sistemas legados da

Eletropaulo e destinada a implantar o piloto.
Levantamento bibliografico.

Com abrangéncia nacional e internacional, na &estehdimento a Clientes e Mineracdo de Dados, onde

serdo pesquisadas experiéncias com maior simithridam os processos de avisos em massa.
Modelagem de negécio.

Sera descrito 0 contexto empresarial em que copiletera ser implantado. A descricdo € em termos de
processos atuais, ferramentas, competéncias deagestientes, tendéncias técnicas, problemasas dee
melhoria. Desta forma ser& possivel se definirmjucdo de metas e objetivos a que se destina ogesfo
de modelagem de negdécios. Também, é objetivo déstdade, identificar a visdo que os potenciais
usuarios tém do piloto que sera desenvolvido, emas das necessidades e caracteristicas mais
importantes. Ao se obter uma descricao dos reqsiséntrais pretendidos, sera definida a base para

requisitos técnicos mais detalhados.
Especificacdo suplementar.

Objetiva capturar os requisitos de sistema quesaégercebidos imediatamente Entre os requisités e
incluidos: requisitos legais e de regulamentagdadedes de aplicativo; atributos de qualidade txga
ser criado, incluindo requisitos de usabilidadafiabilidade, desempenho e suportabilidade; alémmosu

requisitos, como sistemas operacionais e ambientaputacionais.
Avaliacdo cadastral.

A idéia de se fazer avisos referentes as interegnd fornecimento de energia elétrica, pressupée q
seja realizada uma analise de contetdo das baskeslde da empresa. Para tanto, sera necessaizareal
operagOes que visam determinar a qualidade dowddidado, ou seja, identificar possiveis
inconsisténcias. Também sera feita a incorporag@uttas informagdes, indispensaveis para a eféiiva

do piloto.
Dimensionamento.

Desenvolver modelo para dimensionar o sistemaide de interrupcao em face da quantidade de
consumidores que devem receber os avisos, consiltesaus perfis e as caracteristicas da interouga
objetivo é identificar a demanda por informacdessémacdes normais e criticas (dias de surto de

ocorréncias).
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Implantacao do sistema Piloto.

* Aimplantacdo do piloto devera ocorrer conformseguintes atividades:
* Instalacdo do Sistema em ambiente de producacetimpulo

e Carga Dados

« Treinamento funcional do sistema

» Testes de integracéo hardware/software

» Testes das funcionalidades da aplicacdo

e Aceitacdo em plataforma
Avaliagdo do Piloto.

Os projeto piloto sera avaliado através do desgimaehto e aplicagdo de uma metodologia, aplicada a
um determinado conjunto de consumidores, de forpermitir a comparacdo do nivel de aceitagédo nas
areas cobertas pela implantag&o piloto com as deimzas da Eletropaulo. Este mecanismo servira de
insumo para aperfeicoamento do sistema e direcientmnae futuras acdes. Espera-se que os resultados
obtidos no projeto piloto permitam, ainda, implemae acdes de melhoria nos processos de negdécio

associados ao atendimento a clientes da Eletropaulo
10. Beneficios.

Nos casos de surtos de reclamagfes, 0 nimero éemdair drasticamente, j4 que em grande
parte das contingéncias, o cliente sera chamaduovés de chamar o Call Center, aliviando o
congestionamento. Assim, as comunicacOes dogedisobre ocorréncias ainda desconhecidas
da concessionaria teriam maior probabilidade denseecebidas. Nos casos em que a empresa
saiba da interrupcao, mas ainda néo identificaeahbd ou mesmo o ponto de defeito, este
sistema de notificacdo ao cliente ofereceria atop@tade do mesmo inserir numa unidade de
resposta audivel, a importante informacéo de gepddipara a identificacdo ou localizacéo da

anormalidade.

Quando ocorrer desligamentos de urgéncia o cleatiera a priori a respeito da anormalidade e
da causa da interrupcéo forcada. Desta forma tarsbé@rpossivel, casos de desligamentos
programados, o cliente receber adicionalmenteaarivdcdo de que havera falta programada de

energia via telefone ou outro meio que lhe seja m@mveniente.
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11. Conclusoes.

Do ponto de visto do cliente, o projeto oferecedip@es para disponibilizar a informacéo de
maior relevancia, que € a previsao do restabeletordd fornecimento de energia, o que permite
que o cliente possa reprogramar suas atividaddiszirelo desta forma, o desconforto e eventuais

prejuizos decorrentes da falta desta informacéao.

O sistema desenvolvido se constitui como uma pederramenta corporativa de comunicagao
com o cliente, podendo ser utilizado, por exempdoa campanhas de avisos de vencimento de
conta de energia, bem como acbes para reducaadiepliéncia, além do que prevé a sua

concepcao original.

Este projeto valoriza a personalizacdo da comuéaecagm o cliente e rompe um paradigma do
atendimento emergencial das empresas distribuidierasergia, ao inverter o fluxo das

informacdes, pois serd a empresa que passara paigao cliente.
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