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Resumo

Este trabalho tem por objetivo apresentar a experiéncia da Ampla na remodelagem do atendimento as
solicitagbes de emergéncia fazendo uso das tecnologias de geoprocessamento, rastreamento de
veiculos e transmissdo/recebimento de dados via Smartphone Palm.

A integracdo dos sistemas de Rastreamento de Veiculos, de Operacdo da Rede de Distribuicdo
(PowerOn) e de Gestdo do Atendimento Movel (GAM), possibilitou a escolha e o despacho
automatico da solicitacdo de atendimento emergencial para uma equipe 6tima, sob supervisdo do
Centro de Operagdo do Sistema. Através desta nova tecnologia foi possivel também fornecer aos
clientes promessas individuais de chegada das equipes mais precisas.
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1 INTRODUCAO

1.1  Ampla Energia e Servicos S.A

A Ampla distribui energia para 66 municipios e a uma populacdo aproximada de 8.000.000 (oito
milhGes) de pessoas do estado do Rio de Janeiro, abrangendo 73,3% do territdrio estadual, com a
cobertura de uma érea de 32.188 km2. Atualmente, a Ampla presta servicos a aproximadamente 2,5
milhdes de clientes.

1.2 A Diretoria Técnica

Diretoria da Ampla responsavel por todos os assuntos técnicos. E composta pelas Geréncias de
Operacdo, Manutenc¢do, Planejamento e Engenharia e pelos Processos de Gestdo Técnica, Telecontrole
e Servigos Corporativos.

Na Geréncia de Operacdo esta o Centro de Operacdo do Sistema (COS), 6rgdo responsavel pela
supervisdo e controle do todo Sistema Elétrico da Ampla, e também por atender as solicitagdes de
atendimento de emergéncia em toda &rea de concessao.

Dando sequiéncia ao processo de melhoria continua, proposto na filosofia 1ISO 9001, certificado o qual
0 COS possui desde 2006, foram identificadas oportunidades de melhoria no Processo do atendimento
emergencial, onde se destacam a comunicagdo do COS com as equipes em campo e principalmente as
promessas de atendimento que sdo fornecidas aos clientes no momento da solicitacdo.

Na busca pela qualidade e eficiéncia nos servigos prestados aos clientes, a Ampla desenvolveu, em
parceria com a Synapsis, sistemas de integracdo de comunicacao e rotinas computacionais capazes de
fornecer equipes 6timas para os atendimentos e promessas mais precisas aos clientes.

2 DESPACHO DAS SOLICITACOES DE ATENDIMENTOS EMERGENCIAIS AS
EQUIPES DE CAMPO

Com o objetivo de implementar melhorias no Processo do atendimento emergencial, foi introduzida
uma nova tecnologia de comunicacdo. Com a utilizacdo dos equipamentos Smartphone Palm pelas
equipes de campo foi possivel introduzir um novo modelo de despacho das solicitagbes emergenciais,
bem como fornecer de forma mais precisa as promessas aos clientes das chegadas das equipes aos
atendimentos.

2.1  Modelo Tradicional

Neste modelo, o Operador depois de analisar as solicitacfes de atendimento de emergéncia transmite
os dados da solicitacdo de atendimento para a equipe designada, através de contato por radio
(preferencialmente) ou por telefone, informando-a de forma clara e objetiva o nimero da solicitag&o,
nome / endereco do cliente, ponto elétrico, referéncia que facilite a identificacdo do cliente, motivo da
reclamacdo do cliente, entre outros.

O Operador considera, na designacdo da equipe, dentre outras variaveis, a distancia da equipe a

localidade da ocorréncia, a area de atendimento pré-estabelecida da equipe (salvo em situacdes
extremas), o tipo de ocorréncia e a quantidade de solicitagfes existentes.
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Os horérios de cada atendimento, os servicos executados pelas equipes em campo, bem como as
causas das reclamacgdes sdo repassadas ao Operador que registra estas informacGes no Sistema
PowerOn. A figura 1 apresenta o fluxograma de um atendimento de emergéncia no Modelo

Tradicional de Despacho.
Operador do COS

11
Solictagdes de . )
Atendirmento #  Analisar Atendimentos

¢ Operador do COS Operador do COS
1z L2
Executar Procedimentos do Transmitir Dados do
Poweron - "Procedimentos — Atendimento para —  Coordenar Equipe(s)
Iniciais " Equipe

Operador do COS

1,4

¥ Operadordo COS

1.5

Executar Procedimentos
do PowerOn - "Registro
das Informacgdes”

y Operador do COS

16
Consolidar Dacos
no Poweron e
Finalizar atendimento

¥

Fim

Figura 1 — Fluxograma do atendimento emergencial - Modelo Tradicional de Despacho

A promessa de chegada da equipe a residéncia do cliente, informada pela Central de Relacionamento
no momento da solicitacdo de atendimento, é estimada pelo Operador do COS para uma determinada
area, com base na quantidade de equipes disponiveis em seu turno de trabalho. A previsdo consiste em
quantos minutos as reclamacdes ingressadas num determinado horéario serdo atendidas, sendo assim
uma previsao coletiva para uma regido especifica.

2.2  Modelo Novo

No modelo redesenhado o sistema escolhe, dentre as equipes disponiveis no turno, a que levara menos
tempo para chegar até o local informado na solicitacdo, fazendo uso do posicionamento geografico
tanto da equipe quanto da residéncia do reclamante (Equipe Otima). Posteriormente, decorrido um
tempo que pode ser ajustado pelo Operador, o sistema transmite automaticamente os dados da
solicitacdo de atendimento para 0 Smartphone Palm da equipe designada (Despacho Automatico). As
informac@es do atendimento realizado como prazos, horarios, tipo de atividade executada, causas das
ocorréncias, materiais gastos sdo registrados neste Smartphone Palm e transmitidos para o Sistema
PowerOn, quando o Operador entdo valida as informacdes e finaliza o atendimento.

2.2.1 Escolha da Equipe Otima e Tempo de Promessa do atendimento emergencial

A escolha da equipe 6tima é feita em funcdo do menor tempo de chegada ao local do atendimento de
emergéncia, ou seja, através dos calculos dos tempos necessarios aos deslocamentos das equipes até o
cliente, bem como os tempos necessarios para 0s atendimentos as solicitagdes pré-existentes (fila) de
cada equipe.

Desta maneira, pode-se estimar, de forma calculada, o horéario de chegada da equipe ao local
(Promessa ao cliente), e disponibilizar ao Operador do COS a equipe 6tima para o atendimento.
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As premissas para o calculo da Equipe Otima s&o:

= Estar cadastrada no Sistema de Rastreamento de Veiculos (possuir GPS);

= Estar associada & mesma Area de Despachol do cliente reclamante, considerando sua
ponderacdo de atuacao;

= Estar cadastrada no Sistema de Gestdo do Atendimento Movel (GAM).

Os célculos dos tempos de promessas das equipes seguem o modelo matematico (1) a seguir:

Promessa,,, = HI +TD, , @
Onde,
DiStn+l,n
TD,,, = V. 0
HI, = Horario_atual + ) (TD; +TR;) ®)
i=0
Sendo,

n = Quantidade de solicitacfes de atendimentos pré-existentes (fila) da Equipe;
Promessa .1 = Horéario estimado de chegada da equipe ao local do atendimento;
TD 41 = Tempo de deslocamento da equipe (2);
= Para os calculos das distancias sdo consideradas linhas retas entre o cliente e as equipes de
emergéncia;
= Para os casos de ndo envio de coordenada da equipe, sdo considerados tempos fixos de

deslocamento de 1h.

HI , = Horaério de liberacdo da equipe - Horario em que a equipe estara disponivel para o préximo
atendimento (3);

= Para n=0, HI sera o horario da solicitagdo do atendimento emergencial.
Dist .1, = Distancia do ponto n+1 ao ponto n;

= Para n=0 (Dist, ), temos a distancia do posicionamento atual da equipe até o ponto de entrega
de energia do cliente.

TR = Tempo de reparo [h];

= S&o considerados tempos fixos de 0,5h;
= Estd em fase de desenvolvimento a inclusdo do horério de previsdo de reparo fornecido pelo
Eletricista através do Smartphone Palm.

Vm = Velocidade média [km/h];

= Definida em func¢do do tipo de equipe, classificada no Sistema de Rastreamento de Veiculos,
podendo ser: leve, pesada, moto etc.;

= Para cada tipo de equipe sdo definidos trés periodos no dia (turnos), caracterizando os de
maior fluxo no tréansito.

! Area de Despacho — area geoelétrica definida no sistema SmallWorld PowerOn.
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Com o objetivo de delimitar a area de atuacdo das equipes de emergéncia sdo consideradas nos
calculos ponderacdes que irdo influenciar na escolha da equipe 6tima. Essas ponderagGes irdo atuar
como fatores no calculo do TD.

Exemplo da aplicagdo: A figura 2 exemplifica uma ocorréncia na &rea de um Pélo Operacional?, onde
h& uma equipe e uma subestagdo para cada area de despacho (A, B e C).

area C

Equipe 3

Subestac¢&o

_ Equipe 1 4

RN

Subestacdo

\_ Equipe 2

p— ¥

Figura 2 — Exemplo de ocorréncia na area do P6lo Operacional

Considerando uma situacdo em que as trés equipes ndo possuem solicitaces em suas filas (n=0), e que
um cliente liga as 10:00h solicitando um atendimento, temos:

As tabelas 1 e 2 mostram, respectivamente, as varidveis de entrada, bem como os resultados da
escolha da equipe 6tima.

Tabela 1 — Variaveis de entrada

Area de Despacho | Equipe |Ponderagiio | Velocidade média (km/h)
& 1 1,00 30
& 2 0,50 30
A 3 0,01 30
B 1 0,50 30
B 2 1,00 30
B 3 0,50 30
C 1 0,01 30
C 2 0,50 30
C 3 1,00 30

Tabela 2 — Calculos para escolha da equipe 6tima

. Horario Tempo de Escolha da
Equi Distincia | Velocidade ]:ll_zd?_ de o Tllampo det Ponderacio Deslocamento o Tllampo det equipe otima
quwipe (k) {lcrn/hy sofiettagoes Liberacio es m:am,an 9 de atuagfio | ponderado - TD £ oramenta {Promessa
n) (HI) - TD {rnin) i) - TD (hh:momy calculada)
1 2 a0 1] 1000 16 0,50 a2 00:32 1032
2 10 a0 1] 1000 20 1,00 20 00:20 10:20
3 15 a0 1] 1000 a0 0,50 &0 01.00 1100

Com isso, teriamos a escolha da equipe 2 como étima para esse atendimento, fazendo com que as
equipes 1 e 3 continuem em suas areas de atuacdo, atuando sempre proximas as subestacdes. A
previsdo da chegada da equipe ao local (promessa ao cliente) seria de 10:20h.

2 Polo Operacional — Unidade de negécio responsavel pela manutencéo e ampliacdo do sistema elétrico de uma determinada
area na concessao da Ampla.
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2.2.2 A Tecnologia

Hardware
O equipamento utilizado ¢ o Smartphone Palm, modelo Treo 650 (figura 3), com as seguintes
caracteristicas:

= Telefone celular integrado que opera em GSM/GPRS/EDGE;
= Palm0OS5.4;

= Processador Intel XScale de 312MHz;

=  32MB RAM (23MB disponiveis);

= Tela de 320320 com 16-hit de cor e area de escrita virtual;

= Camera digital;

= Slot nos padrdes SD / MMC / SDIO;

= Bluetooth; _

=  Aplicativos padrdes com recursos adicionais para o celular; Figura 3 - Smartphone

»  Medidas / Peso: 11.3x 5.9 x 2.3 cm/ 178 g. Palm, modelo Treo 650
Software

=  Smallworld PowerOn - Sistema de Gerenciamento dos Atendimentos de Emergéncia e

Programados da distribuicdo, que automatiza os processos de restauracdo de servicos e da
gestdo da operacdo.
O Smallworld PowerOn detecta uma interrupcdo na rede elétrica a partir das informagbes
recebidas pelo sistema de informacGes do cliente (EGAT) e associa tais dados ao dispositivo
de circuito que atende a esse cliente. Um sinalizador é fixado ao dispositivo do circuito e cada
circuito é testado para verificar se ha outros problemas. Quando é detectada uma interrupcéo,
0 PowerOn cria um projeto e lista este projeto na janela de controle. A figura 4 apresenta as
duas janelas de interface (Grafica e de Controle) do sistema PowerOn.

_

gt Hlﬂﬁﬁ'ﬁ"ﬂ 'Ju'ly-.dnlejurmw chcF Rl e RiF ]

e
2=}

[E W E o —

Figura 4 - Janela Gréfica e de Controle do sistema PowerOn

= Gestdo do Atendimento Movel (GAM) - Sistema onde sdo inseridas as varidveis de entrada
(fatores de ponderacdo e velocidade média) para os célculos da formula, administracdo de
novos usudrios, relatorios, bem como da utilizagdo em tempo real do Smartphone Palm
(Liberar/Finalizar turno das equipes), pelos Operadores do COS (figura 5).
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Figura 5 — Sistema de Gestdo do Atendimento Mével (GAM)
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Arquitetura do Sistema (figura 6)

Modulo de administracdo do sistema — Operador do COS: Sistema Operacional Windows
2000 Server, Interface WEB IS, Linguagem de programacdo HTML WEB + ASP +
ASP.NET + JavaScript + PL-SQL;

Aplicativo instalado no Smartphone Palm — Eletricista em campo: Linguagem de programacao
SuperWaba;

Algoritmo do célculo da viatura 6tima: Plataforma Risc, Servidor IBM — P550, NUumero de
Processadores 6, Memoria 12Gb, Sistema Operacional AlX v5.3, Banco de Dados Oracle 10g,
Linguagem de programacédo PL-SQL;

Interface entre Smartphone Palm e sistema SGD: Sistema Operacional Windows NT Server,
Sistema GEDIS SmallWorld — GE, Aplicativo SGD PowerOn — GE, Base de Dados
Proprietaria SmallWorld + Oracle 10g, Linguagem de Programacdo Magik SmallWorld + PL-
SQL + VB 5;

Meio de comunicacdo dos dados: Pacote de dados GPRS.

Eletricista
Usuarios

A L@ L 3 1o
g } = i
= - --Fffl'; 49
#
285 ] —
Y
. 3
=Eletricista “3PRS =Gestéo da Comunicagdo =Sistema GO =Poeer(n
=Smartphone =Roteamerto =Basze de dados =Ambierte Wb

Palm — Treo 650 *Gestéo da Seguranca

Figura 6 — Arquitetura do Sistema

2.2.3 Retorno ao Cliente - Call Back

Neste modelo tanto o Operador, via sistema, quanto o Eletricista, via Smartphone Palm, podem
atualizar o prazo estimado de chegada da equipe ao local do atendimento. Feito isso, a Central de
Relacionamento realiza o retorno ao cliente (Call Back) para as solicitagcdes que tiveram atualizacdo da
promessa, ou seja, liga para os clientes e os informa dos motivos do ndo atendimento e do novo prazo
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para a chegada da equipe da Ampla. A figura 7 apresenta o fluxograma de um atendimento de
emergéncia no Modelo Novo de Despacho.

Solic tagfies de
Atendimenta

Sisterna Cperador do COS
11 1.2
Sugerir equipe Analisar equipes
tirma "| sugeridas pelo sistema

Sisterna

1.4

# Despachar atendimento

w Operador do COS

1.5

#  Coordenar Equipels)

r

F Y
w Operador do COS

1.

7
Walidar informagdes

Operador do COS !
@ Le registradas pelas
Despachar atendimento Equipes

para outra equipe.

w Cperadordo COS

18
Consaolidar Dados
no Poweron e
Finalizar Atendimento

Figura 7 — Fluxograma do atendimento emergencial - Modelo Novo de Despacho

2.3 Projeto Piloto

O projeto piloto teve como objetivo a implantacdo da nova filosofia do Atendimento Emergencial em
toda area de atuacdo do Pélo Operacional Centro. A escolha deste P6lo deu-se basicamente ao fato de
toda essa area ser gerenciada por um dnico médulo no COS, bem como pela relevancia politica e
econdmica da regiéo.

2.3.1 Pdlo Operacional Centro

O Po6lo Operacional Centro abrange os municipios de Niterdi e Marica, que fazem parte,
respectivamente, da Regido Metropolitana e Regido dos Lagos. A figura 8 apresenta a area de
concessao da Ampla, com destaque ao P6lo Centro, e a tabela 3 apresenta algumas das caracteristicas
deste Polo.

Figura 8 — Area de concessio da Ampla, com destaque ao Polo Centro
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Tabela 3 — Caracteristicas do Polo Centro

Caracteristicas do Palo Centro
Area Coberta (k™ 501
Subestagiies 7
Clentes 298,328
Densidade Demografica 595
Alimentadores T
Rede MT (lam) 1.361
Rede BT (km) 1.755
TERAFOS de Distnbuigio 6.447
Conjuntos &
Hahitantes 579294

2.3.2 Metodologia de Implantacédo

A metodologia de implantacdo do Projeto consistiu de testes, treinamentos, uso da nova tecnologia e
andlises de desempenho. A figura 9 apresenta o fluxograma, com o detalhamento de cada etapa

descrito na tabela 4.
Inicio )

Equipe COS / P6lo Operacional

11
Testar comunicacéo de dados - Palm Top |

1.8
Providenciar outras Operadoras

N&o T

Os resultados viabilizam
a implementacéo do
Projeto?

Sim
Empresa consultoria

1.3
Ministrar treinamento (Comportamental)
aos Eletricistas

l Equipe COS

4 . .
Ministrar treinamento (Técnico) aos
Eletricistas / Operadores

l Equipe COS / Pélo Operacional
5 .. .
Supervisionar as equipes em campo
(Estéagio)
l Equipe COS

1.6 . - o
Realizar anélises estatisticas e

parametrizar Sistema GAM

Equipe COS

ne Implantar Célculo do Tempo de

Promessa e Despacho Automatico

Fim

Figura 9 — Fluxograma de implantacdo do Projeto Piloto

Tabela 4 — Detalhamento das etapas

Etapa | Responsavel Atividade Descricdo
Equipe COS | Testar comunicacdo |Testar a comunicacdo de dados (envio e
1.1 / Pélo de Dados — recebimento), através da utilizacdo do Palm Top,
Operacional Smartphone Palm | considerando os aspectos de:
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= Localizacdo;

= Area de atuacio da equipe de emergéncia;
» Areade sombra;

= Sinal do celular (comunicacdo voz).

Os resultados

Verificar se os resultados viabilizam a implementacéo

Despacho Automatico

. viabilizam a do Projeto. Se os resultados forem positivos, ir para o
1.2 | Equipe COS . x . . .
implementacdo do |item 1.3, se ndo, ir para item 1.8.
Projeto?
Ministrar ~ treinamento  (comportamental)  aos
Eletricistas, contemplando os seguintes aspectos:
= Planejamento e organizacgéo de trabalho;
= Raciocinio Légico / Espacial;
= Relacionamento Interpessoal;
Ministrar treinamento = Conscientizacdo para Seguranca do Trabalho;
Empresa L -
1.3 .| (comportamental) aos = Autodisciplina, Responsabilidade, Trabalho
Consultoria .. . . ]
Eletricistas em Equipe e Comprometimento;
= Apresentacdo Pessoal;
= Atendimento ao Cliente.
Nota: Os treinamentos sdo ministrados por
Psicologas, onde os resultados previstos sao relatorios
de grupo e individuais.
Ministrar treinamento (Técnico) aos Eletricistas /
Operadores, contemplando os seguintes aspectos:
= Apresentacdo do Projeto “Redesenho do
Atendimento Emergencial”;
Ministrar treinamento = Apresentacdo dos Sistemas: PowerOn e
. (Técnico) aos GAM;
14| Equipe COS Eletricistas / = Utilizacdo da ferramenta Palm Top;
Operadores = |Interpretacdo das Causas das Interrupgoes;
= Interpretagdo das Categorias, Atividades e
Ac0es dos Reparos executados.
Nota: Os treinamentos técnicos sdo divididos em
duas partes: tedrico e pratico, em sala de aula.
Supervisionar as equipes em campo, acompanhando a
Equipe COS Supervisionar as utilizacdo da ferramenta Palm Top nos atendimentos
1.5 / Polo equipes em campo | emergenciais, enfocando, dentre outros aspectos, a
Operacional (Estéagio) importancia do preenchimento dos dados em tempo
real.
Realizar anélises estatisticas das ponderacdes
exigidas pela formula que calcula a equipe 6tima,
Realizar analises bem como o célculo do Tempo de Promessa,
16 | Equipe COS estat!’sticas_e considerando as par_ticularifjades de cada area de
' parametrizar Sistema | despacho, e parametrizar o Sistema GAM.

GAM Nota: Deverdo ser analisadas, principalmente, as
ponderacfes de atuacdo das equipes nas areas de
despacho do P6lo a ser implantado o projeto.

Implantar Calculo do | Implantar, através do Sistema GAM, o célculo do
1.7 | Equipe COS | Tempo de Promessa e |tempo de promessa e Despacho Automatico as &reas

de despachos definidas.

A utilizacdo da nova tecnologia teve inicio em janeiro de 2007, onde todas as equipes de emergéncia
do Pélo (4 em Niterdi e 2 em Maricd) foram contempladas, representando cerca de 8% da frota da

Ampla.
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3 RESULTADOS

A implantagdo do Projeto foi monitorada através de relatérios diarios de desempenho, onde se
destacam os indicadores:

3.1 Produtividade

O indicador Produtividade (figura 10) representa o total de atendimentos realizados por turno de
trabalho (8h) das equipes de emergéncia.

Produtividade més ---o--- Produtividade TAM Pdélo

ik 75 /5 76 10 17

65 6.7 6,8 7] PR e .
61 61 62
58 58 N ] ame
o - - -1 l”"" ..... ‘,.._..Q ¢
N B B B B RN R E
= ~ N~

jan/07 fev/07 mar/07 abr/07 mai/07 jun/07 jul/l07 ago/07 set/07 out/07 nov/07 dez/07 jan/08 fev/08 mar/08

Figura 10 — Produtividade das equipes de emergéncia

3.2 Cumprimento da Promessa

O indicador Cumprimento da Promessa (figura 11) representa o percentual de solicitacdes de
atendimentos emergéncias em que as equipes de emergéncia chegaram ao local antes das promessas
fornecidas.

O Eletricista, de posse das informacdes das solicitacdes no palm, negocia com o Operador do COS a
priorizacdo dos atendimentos para que as promessas informadas aos clientes sejam cumpridas.

Polo Centro Cumprimento da Promessa
74% 74% 74%
70% 70% 72%
60% 59%
ago/07 set/07 out/07 nov/07 dez/07 jan/08 fev/08 mar/08

Figura 11 — Cumprimento das promessas fornecidas aos clientes
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3.3 Desvio da Promessa

O indicador Desvio da Promessa (figura 12) representa os desvios, em minutos, das chegadas das
equipes de emergéncia as solicitagdes de atendimentos emergéncias, em relacdo as promessas
fornecidas.

Polo Centro ---e-- Desvios das Promessas - Janeiro/08

1100
1000 + e
900 '
800 .
700 4 >
600 | '
500 |-
400 + ,o"

300 | RGP

Quantidade de atendimentos

200 4 s ..
100 | % b0 o (70 _
.. SR SN - ®.
Ol otot-ot-ot-o-t P ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ; ey
-300 -280 -260 -240 -220 -200 -180 -160 -140 -120 -100 -80 -60 -40 -20 O 20 40 60 80 100 120 140 160 180 200 220 240 260 280 300
Desvio da promessa (min)

Figura 12 — Desvios das promessas

4 CONCLUSOES

Com a introducdo do novo modelo de despacho das solicitagdes de atendimentos emergenciais as
equipes de campo (despacho automatico), o tempo que era despendido na espera do despacho por voz
das solicitacbes de atendimento pelo Operador foi reduzido, contribuindo, dessa forma, para um
aumento da produtividade das equipes de emergéncia.

Com o célculo automaético, buscou-se tornar a promessa fornecida ao cliente 0 mais préximo da
realidade, visto que, sdo levadas em consideracdo as filas de solicitagdes de atendimentos, bem como
0s posicionamentos das equipes em relacéo ao cliente.

Nota-se, na figura 12, que ha uma grande concentracdo de atendimentos realizados com desvios
negativos e proximos de zero, ou seja, atendimentos em que a equipe chegou ao local antes da
promessa fornecida ao cliente. Entretanto, temos casos com elevados desvios, fatos devidos as
prioridades estabelecidas nos atendimentos.

Devido aos resultados obtidos no Projeto Piloto, a Ampla estd atualmente expandindo este novo

modelo de despacho das solicitacbes de atendimentos emergenciais as equipes de campo para oS
outros P6los Operacionais, com abrangéncia em toda &rea de concesséo.
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