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RESUMO 

A AES Eletropaulo, empresa de distribuição de energia da região metropolitana do município de São 
Paulo com mais de 5.600.000 de clientes, iniciou em 2006 a implantação do módulo CCS do SAP em 
substituição ao seu antigo sistema de faturamento e 16 outros sistemas integrados. 
 
Verificou-se que para o período chamado de “cut-over”, ou seja, o período de transferência de dados 
entre os sistemas, devido a grande quantidade de clientes, durante aproximadamente 15 dias nenhum 
dos dois sistemas poderia ser usado pelo Call Center e Lojas para o atendimento de clientes. 
 
Levantados os dados, durante esse período cerca de 200.000 ordens de serviço teriam que ser 
controladas manualmente e posteriormente inseridas no novo sistema. 
 
Além disso, tratando-se de um novo sistema não se tinha uma alternativa de contingência caso o CCS 
tivesse que ser tirado do ar por problemas técnicos. 
 
O presente trabalho mostra a alternativa encontrada pela AES Eletropaulo para vencer esse problema 
com o desenvolvimento de uma ferramenta para a criação e despacho dessas ordens de serviço e a 
automação do retorno das informações para o CCS do SAP. 
 

1. OBJETIVOS 

Tornar transparente para os Atendentes do Call-Center, Lojas e principalmente para o Cliente todo o 
processo de transição entre os dois sistemas. 
 
Utilizar ferramenta simples que necessitasse de treinamento mínimo já que todo potencial de 
treinamento estava voltado para o novo sistema e o número de pessoas a serem treinadas ultrapassava 
a 1000. 
 

PALAVRAS CHAVE:   
 
Atende Comercial, Atendimento ao Cliente,  
Contingência, Cut Over, Ordens de Serviço. 
 

DADOS DA EMPRESA: 
 

Nome: AES Eletropaulo 
Endereço: R: Tabatinguera, 164 - Centro 
Telefone/fax: 2195-1015/2195-1171 
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Assegurar que todas as ordens de serviço fossem executadas e controladas durante todo o processo 
garantindo que os prazos regulamentados não fossem ultrapassados e não gerassem multas dos 
indicadores comerciais da ANEEL.  
 
Servir de contingência no caso de necessidade de interromper o CCS por problemas técnicos ou 
“bugs” do programa após o período de “cut-over”. 
 
Ter tempo de desenvolvimento inferior a 3 meses para poder ser testado durante as simulações de 
“GO LIVE”. 
 

2. MÉTODOS 

A AES Eletropaulo possui um sistema de despacho de ordens de serviço que é utilizado para o 
Atendimento de Emergência, Inspeções de Fraude, Iluminação Pública e Religações de Emergência. 
 
A idéia foi construir um novo módulo nesse sistema que atendesse as principais ordens de serviço 
comerciais que representavam cerca de 90% dos serviços comerciais. 
 
O atendimento do Call-Center e Lojas continuariam a ser feito pelos atuais sistemas que gerariam 
ordens de serviço controladas pelo novo sistema e seria construída uma interface de volta para 
carregamento dos serviços no CCS. 
 
A figura 1 abaixo ilustra a integração. 
 
 

 
 

Figura 1 – Integração 
 
 
Para que esse fluxo pudesse ser viável, uma copia congelada do antigo sistema foi disponibilizada e 
todas as ordens em aberto foram transferidas para o “Atende Comercial”  (nome dado ao novo 
sistema).   
 
Restava ainda para solucionar uma estrutura para suportar as contingências quando não tivéssemos 
mais a cópia congelada do antigo sistema. 
 
A figura 2 a seguir mostra a solução encontrada, onde uma cópia diária dos principais dados do CCS 
necessário para o atendimento ao Cliente é gravado no Banco da Operação que é onde se encontra 
hospedado o “Atende Comercial”.  
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Figura 2 – Armazenamento dos dados 
 

3. ESTRATÉGIA DE DESENVOLVIMENTO 

 
Tendo em vista o pouco tempo disponível para o desenvolvimento  optou-se por um levantamento de 
todos os serviços que deveriam ser atendidos no período de Cut-Over e escolha dos que seriam 
incorporados ao novo sistema. 
 
Dessa forma selecionaram-se os seguintes serviços que representavam cerca de 90% dos 
atendimentos: 
 

- Corte por falta de pagamento   
- Religação normal 
- Religação de emergência 
- Ligações novas  
- Transferência de responsabilidade  
- Alterações cadastrais  
- Corte a pedido  
- Modificações – Alteração de Carga  

 
Para os demais serviços que são esporádicos ou de baixa quantidade criou-se rotinas manuais dentro 
de um sistema de e-mail para registro e solução. 

4. FLUXO DOS SERVIÇOS  

 
O atendimento ao público nas Lojas e Call-Center não sofreu nenhuma alteração para 90% dos 
serviços já que foram utilizados os mesmos sistemas utilizados até então.  Registrada uma ordem de 
serviço é enviada on-line para o módulo denominado “Atende Comercial”. O responsável pelo serviço 
determina a equipe para atendimento e ao final registra os dados desse atendimento. 
 
Todas as ordens em aberto ficam registradas na tela até terem uma finalização.  
 
Ao final do período de “CUT Over” ou na indisponibilidade do sistema todos os dados  são 
transferidos para o CCS.  
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5. APRESENTAÇÃO DO ATENDE COMERCIAL 

Atualmente a AES Eletropaulo terceiriza grande parte dos serviços comerciais. O sistema também 
seria operacionalizado pelas Empreiteiras. Como a solução foi muito simples com telas intuitivas, 
apenas 5 horas de treinamento foram suficientes para capacitar os empreiteiros. 
 
A área principal do sistema está representada na figura 3 abaixo.  
 

 
 

Figura 3 – Tela do sistema ATENDE COMERCIAL 
 
O usuário possui 4 grandes principais filtros:  corte, religa, modificação e ligação nova, e se desejar 
poderá fazer combinações trabalhando apenas com religa e corte, e acrescentar modificação, etc.. 
Figura 4.  
 
A seguir são apresentadas as turmas ativas disponíveis para o atendimento com a quantidade de 
ordens agendadas, bem como a busca para todas as ordens pendentes ou despachadas no dia. 
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Figura 4 – Filtro de serviços 
 

A Grid “Pendentes” lista todas as ordens de serviços programadas, ou não para serem executadas na 
data atual. Conforme figura 5. 
 
O usuário configura quais campos deseja acompanhar, bem como a sua disposição. Como no exemplo 
acompanha data da emissão e o prazo para o atendimento. 
 

 
 

Figura 5 – Lista de OS 
 
A Grid “Religas Pendentes” lista todas as religas que estão chegando ao Call Center e Lojas. É fixa na 
área principal e é automaticamente alimentada pelas interfaces de cadastro. Como essas ordens de 
serviços têm prioridade de execução elas são apresentadas na janela principal até serem totalmente 
resolvidas. 
 
Ao lado direito dessa janela é visualizada a janela de “Alertas” que têm o objetivo de gerar um alarme 
sinalizando ao Operador quando alguma ordem ainda não recebeu tratamento e está estourando o seu 
respectivo prazo de atendimento. Figura 6.  
 

                                               
 

Figura 6 – Mensagens de Alertar para o usuário 
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Sinalizadores de cores controlam os prazos de execução por tipo de serviço, conforme tabela abaixo: 
 

                
 

Tabela 1 – Controle de prazos de execução 
 
Programando Ordens de Serviços 
 
O Corte de clientes não deixou de ser executado durante esse período, para tanto as sugestões de 
cortes foram geradas e uma funcionalidade de programação foi desenvolvida para que o operador 
pudesse programar as ordens durante o período de migração dos sistemas. Conforme figura 7 segue a 
seguir.  
 
Basicamente o operador, cria um ambiente personalizado, denominado “Cesta”, onde tem disponível 
todos os dias da semana subseqüente a data atual do sistema para programar. 
 
O processo de agendamento é muito simples, onde ele seleciona através da função drag and drop  e 
arrasta para dia da semana que será executada.  
 
Nesse ambiente, cesta do dia, é possível ativar todas as turmas que estarão programadas para atuarem 
nesse dia.  
 
Para transferir uma determinada turma para algum outro dia basta selecionar a turma desejada, 
pressionar a tecla ALT do teclado e arrastar para um dia da semana, na abas diárias. As ocorrências 
programadas para a turma para o dia indicado na cesta serão também transferidas para o outro dia. 
 
Às  00h00min horas do dia da execução das ordens de serviço programadas, o sistema transfere 
automaticamente as equipes e ordens agendadas para a área principal do terminal de despacho. 
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Figura 7 – Gestão das OS programadas 
 
Contadores 
 
Uma janela fixa na área principal disponibiliza os principais contadores  por tipo de ordem de serviço, 
e seu status de execução, conforme figura 8. 
 

            
 

Figura 8 – Contador de OS 

6. UNIFICAÇÃO DE TODAS AS ORDENS DE SERVIÇOS EM UMA ÚNICA 
PLATAFORMA 

O grande desejo da direção da AES Eletropaulo, sempre foi o de visualizar todas as equipes e todas as 
ordens de serviços em uma única interface. 
 
O Sistema Atende Comercial deu origem à esse conceito de unificação e AES Eletropaulo  prevê para 
agosto/2008 a implantação em produção de um único sistema de gestão de ordens de serviço que 
centraliza todas os segmentos de atendimento (emergência, fraude, Iluminação Pública e comercial). 
 
Juntamente à essa unificação será possível acompanhar a designação automática de ordens de serviços 
às equipes de campo. Funcionalidades adicionais serão incorporadas visando a aplicação de modelo 
matemático, considerando-se parâmetros como coordenadas de equipamentos de rastreamento – GPS, 
roteiros de trajetos, etc...  
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7. CONCLUSÕES 
 
No período de 21/1/2008 a 11/2/2008 a AES Eletropaulo fez a transferência de todos os dados de seu 
antigo sistema Comercial pra o CCS. Nesse período o sistema de contingência “ Atende Comercial “ 
foi ativado tendo tido pleno sucesso, tendo sido atendidos nesse período cerca de 190 Mil ordens de 
serviços.    
 
Pode-se dizer que nem os Atendentes do Call-Center e Lojas e nem os clientes sentiram qualquer 
diferença.  
 
“Terminado o período chamado de “CUT-Over” todos os dados foram transferidos para o novo 
sistema e a partir daí os atendimentos já foram feitos na nova base de dados”. 
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