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RESUMO DO TRABALHO:

Este trabalho visa demostrar como a COPEL
DISTRIBUICAO SIA -~
SUPERINTENDENCIA REGIONAL DE
DISTRIBUICAO CENTRO-SUL, resolveu
um dos seus grandes problemas, a distribuicao
de servigos as equipes de campo, visando o
atendimento ao cliente de forma mais rapida e
eficiente, utilizando-se de sistema de
transmissdo de dados via satélite e telefone
celular.

Na primeira fase demostraremos o sistema de
despacho de servicos comercial e emergencial
na forma tradicional, onde o encaminhamento
dos servicos aos veiculos executores eram
feitos pelas Agéncias, bem como o
fechamento das ordens de servigcos apds o
retorno do executor a base.

Na segunda fase demostraremos o sistema de
Despacho de Servigos Centralizado, bem
como, 0s ganhos obtidos em relagdo ao
sistema anterior.

Este sistema possibilita a distribuicdo de
servigos cem por cento centralizados, tendo
como objetivo o0 gerenciamento eficaz e o
controle dos atendimentos em tempo real,
facilitando o acompanhamento e o
cumprimento dos prazos de atendimentos
estabelecidos pela Agéncia Nacional de
Energia Elétrica — ANEEL .

O modelo proposto por este trabalho é um
modelo empirico baseado apenas na
experiéncia de pessoas da propria Empresa.
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Introducio

Considerando que a sistematica de
distribuicdo de servicos de forma
descentralizada compromete 0
cumprimento dos prazos estabelecidos
pela Agéncia Nacional de Energia
Elétrica — ANEEL, e buscando atender as
exigéncias do mercado e a satisfagdo dos
clientes a Copel Distribuicdo —
Superintendéncia de Distribuicdo Centro
— Sul, busca alternativas centralizando o
Despacho de Servicos para toda a sua
regido de atendimento, onde de um Unico
local faz-se o envio de servicos a todas as
equipes de campo.

Com este sistema é possivel um melhor
gerenciamento dos recursos materiais e
humanos, bem como reduzir o pessoal
envolvido com o despacho de servigos
descentralizados, fazendo remanejamento
desses recursos para outras funcdes,
evitando a necessidade de novas
contratagdes.

Forma de Despacho de Servico
Descentralizado

O sistema de despacho descentralizado
era gerenciado pelas areas responsaveis e
decorria da seguinte forma:

Cada Agéncia de nivel 08 e 09 era
responsavel pela distribuicdo dos servigos
aos executores, onde, toda manha
verificava-se as OSES geradas e/ou
impressas e estas eram entregues em
maos aos eletricistas para execugdo dos
servicos, apOs a execucdo da tarefa, o
eletricista retornava a base e recebia mais
servicos, ocorrendo dessa forma maior
ndmero de deslocamentos e
consequentemente maior custo com kms
rodados e também aumento no tempo de
espera para se fazer os atendimentos.

Possuia a seguinte estrutura
administrativa:

SEDE DE REGIONAL 01
UNIDADES DE 03
DISTRIBUICAO

AGENCIAS DE NIVEL 08 09
AGENCIAS DE NIVEL 09 10
AGENCIAS DE NIVEL 10 37
AREA

GEOGRAFICA 52.000 KM2
POPULACAO 1.380,000 HAB
MERCADO

CONSUMIDOR 320.076 CONS
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CUSTO DE MANUTENCAO COM
INSTALACOES:

Para  aender a essa estrutura
administrativa a DISDC tinha os
seguintes custos:

CUSTO | CUSTO

ANUAL | ANUAL

UNIDADE | QTD UNIT | TOTAL

us us

AGE'gC'AS 10 | 2.700,00 | 27.000,00
AGENCIAS

10 37 | 252800 | 93.536,00
PESSOAL

ENVOLVIDO | 19 | 7:28500 | 138.415,00

TOTAL 258.951,00

DESPACHO DE
CENTRALIZADO

SERVICOS

A Superintendéncia de Distribuigéo
Centro - Sul - DISDC para enfrentar as
dificuldades de comunicacdo em sua area
de atuacdo, numa atitude ousada resolve
atacar o0 problema com inovagéo
tecnoldgica, fazendo a opc¢éo pelo sistema
de Comunicacdo Movel de Dados via
Satélite e Telefonia Celular.

Este sistema possibilita 0o despacho dos
servigos de forma centralizada, isto €, um
Unico  setor despachando  servigos
comerciais e emergéncias diretamente aos
veiculos da Regional.

Com esta implementacdo na comunicagéo
espera-se uma sensivel reducdo nos
custos, no tempo médio de atendimento
aos consumidores, otimizacdo  dos
veiculos e equipes em campo, aumento da
produtividade dos eletricista, reducdo das
despesas operacionais, liberagdo das

faixas de comunicacdo via VHF para
utilizacdo exclusiva para operacdo, entre
outros indices de desempenho
viabilizados pela utilizagéo do sistema.

Objetivo:

O objetivo do despacho centralizado é o
de enviar, todas as Ordens de Servicos -
OSE’s, geradas pela Central de
Atendimento, Centro de Servigos e outros
6rgdos via sistema informatizado, e
conclui-las  imediatamente ap6s a
execucao dos servigos.

Estrutura do Setor de Despacho:

O setor de despacho de servigo, conta
com 0s seguintes recursos materiais e
humanos:

o 1lider

» 5 colaboradores,

* 6 postos de trabalhos equipados com
micro computadores Pentium 11
550MHz, 128Mb RAM e Monitor
21",

SOTWARES

* GCO - Geréncia De Consumidores

« SOD - Sistema De Operagdo Da
Distribuicao
Integracéo

« QTRAQS

e SHORT MESSAGES

Funcionamento do Sistema via Satélite

Envio de mensagem:

Servidor DISDC ligada por enlace de
fibra Optica ao Servidor Central Copel
localizado em Curitiba.

Servidor Copel ligado ao Servidor da
Operadora em Brasilia por um link da
Embratel.

Servidor Operadora envia mensagem ao
Satélite Brasil Sat que envia ao veiculo.
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Tempo para mensagem chegar ao veiculo
10 segundos.

Retorno de mensagem:

Veiculo cria mensagem envia ao satélite
que transmite ao servidor da Operadora.
Servidor operadora envia ao Servidor
Central Copel.

Servidor Copel transmite ao servidor da
DISDC e estacdes de trabalho.

Tempo para mensagem chegar a estagédo
de trabalho 18 segundos.

lustracdo imagem anexo 01

Ciclo de Servicos
Anexo 02

Funcionamento do Sistema via Celular
Envio de mensagem:

Servidor DISDC ligada por enlace de
fibra Optica ao Servidor Central Copel
localizado em Curitiba.

Servidor Copel ligado ao Servidor da
Operadora.

Servidor Operadora envia mensagem ao
celular.

Tempo para mensagem chegar ao celular
10 segundos.

Retorno de mensagem:

Celular cria mensagem envia a Operadora
Servidor operadora envia ao Servidor
Central Copel.

Servidor Copel transmite ao servidor da
DISDC e estacdes de trabalho.

Tempo para mensagem chegar a estagdo
de trabalho 12 segundos

llustracdo imagem anexo 03

Custos:

Implantacio Autotrac

. Valor
Veiculos unitério US Total U$
73 veiculos 2.214,00 161.622,00

Manutencdo anual - trafego de mensagens

. Valor
Veiculos unitario US Total U$
73 veiculos 1.371,00 100.083,00
Implantacdo Celular
Aparelhos V_alp_r Total
Celular unitario
Contrato
26 Aparelhos comodato Sem custo

Manutencao anual

Valor unitario

Celular Us$ Total U$
26 aparelhos 128,00 3.328,00
Custo por 0,0465
mensagem

Estimado
Custo total 264.000 Men. 12.276,00

Dos servi¢cos despachados e concluidos

» Falta de luz (Sem luz emergéncia)

» Ligag&o de unidade consumidora

* Desligamento de
consumidora

* Religacéo

reativacdo de

Consumidora
* lluminagdo publica
» Vistoria e inspecdo de Entrada de

Servigo.

unidade

Unidade

» Agrupamento de Entrada de Servigo
» Substituicdo de Equipamentos

o Aferigéo de

Medidores

» Alteragéo de Carga
» Padronizacédo de entrada de servico
» Servigos Gerais
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Os servicos sdo enviados  aos
equipamentos nos veiculos através de
impressos eletronicos denominados de
Macro, que possui formatacdo pré -
definido, o retorno do veiculo ocorre da
mesma forma.

Com o novo sistema de despacho de
servicos  centralizados,  possibilitou
alteracdo na estrutura administrativa da
Regional, a qual passa a ter a seguinte
caracteristica:

SEDE DE REGIONAL 01
UNIDADES DNE 03
DISTRIBUICAO

CENTROS DE SERVICOS 09
Conclusao

Conclui-se que a implantacdo do sistema
centralizado de despacho de servicos
trouxe resultados positivos, tanto a nivel
econdmico quanto a satisfacdo pessoal
das equipes.

Observa-se que o0 sistema trouxe
resultados satisfatorios nos indices de
atendimentos aos clientes, ndo havendo
necessidade de ampliacdo do quadro de
pessoal e da frota, conseguiu-se produzir
resultados superiores aos antes praticados.

Comparativo entre o sistema de despacho
de servicos descentralizados e o atual
sistema centralizado:

o

I <

N <

B =

Estrutura % 5

8 g

D Q
Sede De Regional 01 01
Unidades De
Distribuicdo UDS 03 03
Agéncias nivel 08 09 00
Centro de Servigos 0 09
Agéncias nivel 09 10 00
Agéncias nivel 10 37 00
Pessoal 19 06

Custos/ano

Manutengao — com| 45 536 | g
instalacbes U$ mil
Pessoal U$ mil 138.415 | 43.710
Tréfego de
mensagens U$ mil 00 113.687
Total U$ mil 258.951 | 159.397

Conclui-se ainda que além das vantagens
em relacdo ao répido atendimento ao
cliente, o investimento inicial de
implantagdo dos equipamentos  sera
amortizado em 20 meses.
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Anexo 1

Funcionamento Basico do Sistema por Satélite
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Anexo 2

CICLO DE SERVICOS
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Anexo 3

Funcionamento Basico do Sistema por Celular
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