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Resumo

Ap0s ter adquirido licenca para utilizacdo do sistema SAP-CCS (Customer Care & Service System),
em abril de 2006, a Cemig Distribuicdo iniciou os trabalhos para a sua implantacdo, utilizando
softwares da SAP de gestdo dos mddulos de Equipamentos de Medicdo, Leitura, Faturamento,
Arrecadacdo, Protecdo da Receita e Atendimento.

Como a SAP ndo possui nenhum moédulo para agcdes no combate as Perdas Ndo Técnicas (PNT), a
Cemig desenvolveu dentro dos programas adquiridos, funcionalidades que atendessem essas
necessidades.

Aproveitando o momento de mudanca, foram desenvolvidos de acordo com o processo de Bussines
Inteligence, relatérios dindmicos utilizando ferramentas de Data Warehouse, dentro do médulo BW
(Business Information Warehouse) da SAP, para disponibilizar informacGes sobre as PNT para o
corpo gerencial e supervisores envolvidos no processo, auxiliando-os na analise de dados e na tomada
de decisdes.

Este trabalho consiste em apresentar os desenvolvimentos, funcionalidades e resultados desses
relatorios que serdo utilizados daqui para frente na Gestdo das PNT pela Cemig.



1. Introducéo

Conforme o Wikipédia, Business Intelligence (BI), “pode ser traduzido como Inteligéncia de
negocios”, referindo-se “ao processo de coleta, organizacdo, andlise, compartilhamento e
monitoramento de informacdes que oferecem suporte a gestdo de neg6cios.”.

O BI “descreve as habilidades das corporacdes para acessar dados e explorar as informac6es
(normalmente contidas em um Data Warehouse/Data Mart), analisando-as e desenvolvendo
percepcOes e entendimentos a seu respeito, 0 que as permite incrementar e tornar mais pautada em
informac6es a tomada de deciséo”.

Ja um Data Warehouse (DW) “é um sistema de computacdo utilizado para armazenar informacGes
relativas as atividades de uma organizacdo em bancos de dados, de forma consolidada. O desenho da
base de dados favorece os relatérios, a andlise de grandes volumes de dados e a obtencdo de
informacdes estratégicas que podem facilitar a tomada de decisdo.”.

Ainda conforme o Wikipédia, o DW possibilita a analise de grandes volumes de dados, coletados de
séries historicas, possibilitando avaliar eventos passados, permitindo suporte as tomadas de decisdes
presentes e a previsdo de eventos futuros. Por definicdo, os dados em um DW nédo sdo volateis, ou
seja, eles ndo mudam, exceto quando é necessario fazer corre¢bes de dados previamente carregados.
Os dados estdo disponiveis somente para leitura e ndo podem ser alterados.

Com relacéo a Gestdo das Perdas N&o Técnicas (PNT) na Cemig, esta utiliza um Sistema de Gestdo de
Ordens de Inspecdo via web (WGOI), desenvolvido por ela mesma que, entre outras func@es, viabiliza
relatorios relevantes ao processo, tais como a quantidade de inspec¢des, o indice de acerto por motivos,
o0 incremento de receita e a reincidéncia de motivos.

Esses relatorios foram desenvolvidos de acordo com as demandas dos usuarios e muitos desses
relatérios exigem controle e lancamento manual de informagGes para a sua alimentacéo.

Por causa disso os empregados criam macros para inser¢do de dados no WGOI, reduzindo o tempo de
operacionalizacdo dos dados.

No combate as PNT, ocorre o envolvimento de todos os processos de uma Distribuidora de Energia
Elétrica, do leiturista até o atendimento final. Por isso, é importante estudar a geracdo de motivos para
se efetuar inspecdes, as inspe¢des executadas ou ndo, os célculos efetuados, os valores faturados
parcelados e recebidos, 0s montantes incrementados com a eliminagdo da irregularidade e os custos de
todo o processo.

Destaca-se que os relatorios desenvolvidos no WGOI sdo alimentados com informacdes dos usuarios e
de outros programas. Para garantir dados confidveis aos gestores da empresa, € necesséria a
manutencao constante nos desenvolvimentos, uma vez que 0s programas envolvidos ndo interagem.
Além disso, existem informagfes que sdo acompanhadas em periodo semanal, mensal, trimestral ou
anual. Outras podem ser necessarias em momentos diversos, como por exemplo, nas auditorias, no
estudo mais aprofundado de uma informacéao, quando da manutengdo de um contrato de representacao
juridica, etc. Com isso, houve a necessidade de desenvolver um conjunto de relatdrios com
informac6es mais abrangentes, para cada momento ou situagéo.

Outro ponto a analisar sdo os interesses de cada membro da hierarquia da empresa nas informacGes do
processo. E bastante razoavel afirmar que um supervisor de equipe necessita de informacdes
detalhadas, mas de acordo com a escala hierarquica, os interesses se tornam macro, com objetivo de
mensurar se 0s retornos sdo rentaveis a organizacdo, se as equipes estdo bem distribuidas, se a
logistica esta garantindo o fluxo do processo, se a atuagdo estd adequada, se 0 processo € sustentavel.
Desenvolver relatdrios gerenciais para atender a uma empresa do porte da Cemig, com cerca de 6,5
milhGes de unidades consumidoras em 774 municipios de Minas Gerais, representando uma populagdo
atendida de mais de 18 milhdes de pessoas, com quase 20 mil empregados diretos e terceirizados, tudo
isso em uma regido geografica maior que paises como a Franc¢a, é uma tarefa bastante desafiadora e



somente com um sistema confiavel, flexivel e dindmico pode-se afirmar que eles serdo Uteis ao
processo promovendo uma avaliacdo adequada das informag6es buscando a melhoria continua.

Foi pensando em tudo isso e aproveitando a oportunidade impar da reformulacdo de todo o Sistema
Comercial da Cemig que se idealizou relatorios que fossem capazes de atender todas as expectativas
dos envolvidos no processo, de usudrios a diretores.

Terminados os desenvolvimentos dos Relatorios, feitos considerando a necessidade de atender e
“conquistar” os usuarios e iniciada a sua utilizacdo, que tem sua aparente complexidade transformada
em “visbes” bastante simplificadas e que conta com uma gama enorme de informacdes, acredita-se
que todos o0s objetivos propostos foram alcancados.

2. Informacdes de todos os desenvolvimentos

Mesmo o trabalho em questdo focando os desenvolvimentos criados para geracdo de relatorios,
destacam-se abaixo todos os desenvolvimentos para atender as necessidades de gestdo das perdas,
separando-0s em trés blocos que retratam seus objetivos distintos.

2.1. Identificar as melhores unidades consumidoras para inspecionar

Aplicando de forma simples, l6gica e racional, o conhecimento dos técnicos de combate as perdas da
Empresa, também utilizando o estudo do padrdo comportamental através de mineracdo de dados para
aferir e otimizar a escolha pelas unidades consumidoras com maior probabilidade de terem
irregularidade e destas, as com maior potencial de recuperacéo e incremento de faturamento.

2.2. Célculo e cobranca do consumo irregular

Desenvolvimento de programas otimizados de calculo de consumo irregular de instalacfes de Baixa e
Média Tensdo com a geracdo automatica de correspondéncias. Estes programas buscam agregar valor
ao processo, com transacBes ageis e simples, e manter em suas tabelas as informacdes da
irregularidade, do célculo e da cobranga, facilitando avaliar os resultados obtidos nas inspecoes.

2.3. Relatdrios para a gestdo do processo

Desenvolvimento de vérios relatérios para monitorar a atuacdo dos empregados envolvidos, nos
setores de atendimento em campo, comercial e administrativo. Dessa forma, foram criados relatorios
para o célculo dos custos, do incremento de consumo apés o término da irregularidade, de analise da
efetividade de inspe¢des, do tempo médio das cobrancas e das irregularidades, do faturamento e
arrecadacdo das cobrancas de consumo irregular, das cobrancas em processo judicial, entre outros.
Assim, tornou-se bem mais simples mensurar os resultados dos diversos pontos-chave do processo de
combate as Perdas.

3. Ac0es para Desenvolvimentos dos Relatérios:

Em abril de 2006 iniciou-se o trabalho de configuracdo dos médulo SAP de Gestdo Empresarial e aos
demais sistemas ja existentes da Cemig, para substituir o Sistema Comercial utilizado pela Empresa.
Ressalta-se que da SAP foram adquiridos 0s seguintes programas:

e CCS (Customer Care & Service System), que € o Sistema Comercial propriamente dito;



e CRM (Customer Relationship Management), Sistema de Atendimento e Relacionamento com
Clientes e;
e BW (Business Information Warehouse), que é o Sistema de Relatérios Gerenciais.

Foi necessario criar uma equipe composta de pessoas com conhecimento técnico do assunto e analistas
de sistema para desenvolver os programas

No planejamento dos desenvolvimentos foi decidido pelos programas que seriam utilizados para cada
relatdrio, ja que além do BW, no CCS também é possivel desenvolver relatérios.

Para conseguir os resultados esperados pelos futuros usuarios dos relatorios, a equipe iniciou seus
trabalhos estudando os itens de controle utilizados, os relatérios disponiveis e suas necessidades de
melhorias, os reais desejos dos envolvidos no processo e as possibilidades de agregar valor as
informacdes solicitadas, estabelecendo novas visfes sobre as mesmas informacoes.

Foram idealizados relatérios para monitorar a atuacdo dos empregados envolvidos, nos setores de
atendimento em campo, comercial e administrativo. Pode-se citar como fruto deste momento, a
criagao dos relatérios sobre os custos do processo e do incremento de faturamento (inclusive com o
“saldo” da irregularidade).

Dessa forma, acreditava-se ser bem mais simples mensurar os resultados dos diversos pontos-chave do
processo de combate as PNT.

4. Desenvolvimentos dos relatérios

Quando se iniciaram os trabalhos, a equipe de Perdas tinha conhecimento das dificuldades que
enfrentaria por ndo existir um modulo desenvolvido para o processo de combate as PNT dentro do
Sistema SAP-CCS.

Além disso, nas visitas a outras Distribuidoras que ja haviam implantado ou que estavam em fase de

implantacdo dos sistemas adquiridos, os desenvolvimentos se mostraram bastante complexos.
Sabia-se, ainda, que a informacdo é algo primario, mas que muitas vezes tem um alto custo. Também é
importante estar a disposicdo no momento em que 0 usudrio inicia suas atividades e é elementar no
dia-a-dia das organizacBes, por sua relevancia nos aspectos taticos, estratégicos, funcionais e
operacionais das empresas.

Nao existe planejamento eficaz sem estudo dos resultados, sem mensurar as perdas ou ganhos obtidos.
Assim, constatou-se que havia pela frente uma tarefa ardua, de conhecer o maximo de funcionalidades
e transacdes (rotinas dentro do SAP) que 0 CCS e BW possuem, para conseguir desenvolver algo novo
e eficiente até a data da implantacdo dos novos programas.

Teve-se também o cuidado inicial de planejar todos os desenvolvimentos para atuacdo no combate as
perdas armazenando informagdes que seriam utilizadas nos relatérios desenvolvidos. Como exemplo,
foram armazenadas informacGes do periodo da cobranca e o periodo da irregularidade no programa de
calculo de consumo irregular. Com essas informacgoes, tornou-se possivel identificar o tempo médio de
identificacdo de uma irregularidade e as perdas financeiras ocorridas com a irregularidade.

Em reuniBes ocorridas com os futuros usuarios dos relatorios, era medida a aplicabilidade das
informacGes dos relatérios, garantindo a sinergia entre programas, informacdes e usuarios, em varios
pontos da estrutura organizacional da empresa.

5. Ambiente de desenvolvimento

Os relatorios idealizados ou otimizados pelo projeto foram desenvolvidos nos ambientes BW e CCS.
Em alguns casos, a geracdo das informagdes acontece no CCS, sendo estas “carregadas” no BW.
Buscou-se utilizar mais os recursos do BW por ele ser um ambiente proprio para relatérios e que
garante varios recursos, o que possibilita lidar com a informacdo em diferentes formas.



Pode-se citar como recursos do BW, as seguintes possibilidades:
» Escolher o tipo de informacdo que deseja apresentar no relatério;
» Analisar o relatorio pela estrutura organizacional da empresa, de uma Diretoria até uma base
operativa com eletricistas;
» Estabelecer indices ou contadores para as informacoes;
» Estabelecer filtros iniciais ou durante a analise, para qualquer tipo de informacédo, buscando
otimizar a performance do relatério e o seu direcionamento;
e Tratar as informacg6es em gréficos das mais variadas formas;
» Inserir um relatdrio de dados em outro, para a comparagao de informagcdes;
e Estudar um tema de varias formas e com variaveis ou informacdes escolhidas de forma rapida
e facil.
Outro diferencial do BW é a sua forma de apresentacdo, que parece com um programa do Excel
avancado, mas ainda com mais recursos. Isso facilita na utilizacdo dos relatérios, pois a maioria dos
usuarios tem familiaridade com o Excel.

6. A utilizagdo das “visdes” nos relatorios

Além dos varios recursos listados, o BW possui ainda uma funcionalidade extraordinaria para
promover agilidade ao processo de escolha dos pardmetros de analise, a ser aplicada em diversos
momentos, garantindo assim a permanéncia de uma regra de estudo ou de coleta de dados.

Trata-se das “visdes gravadas” do Sistema, que nada mais sdo que a gravacdo de determinadas
posicBes de colunas-chave do relatério, montadas pelo usudrio hum momento e disponiveis para ele
posteriormente, com dados atualizados.

Dessa forma, conforme a figura 1, o usuario pode escolher o relatério que deseja usar e deste, qual
estratégia de andlise pretende utilizar.

Figura 1 — VisGes gravadas de relatdrios
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7. Os relatorios desenvolvidos para a gestdo das Perdas Nao-Técnicas

Dos 13 relatérios desenvolvidos no BW para a gestdo das perdas, além dos disponiveis no CCS, pode-
se afirmar que, com 0s recursos existentes no ambiente, eles se transformam em dezenas de outros
relatorios, devido as varias “visdes” que podem ser adotadas para 0s mesmos.

Quando de seu desenvolvimento, buscou-se contemplar todas as informacdes que séo relevantes para a
atuacdo adequada nos variados processos que envolvem a gestdo das PNT.



Dessa forma, s&o esses 0s Relatdrios no BW:
e Analise de A¢Oes Judiciais
e Andlise de Inspecdes
e Cobranca de Irregularidades
e Custo do Processo
e Incremento de Faturamento
e InspecBes em InstalacBes de Empregados
e Irregularidades Faturadas
e Irregularidades Parceladas
e Irregularidades Arrecadadas
¢ Motivos Cancelados
e Reincidéncia
e Selecéo de Alvos

e Tempo Médio de Cobranca

Além desses relatorios, foram desenvolvidas tabelas internas no CCS, referentes aos célculos de
consumo irregular, que disponibilizam as informac6es para usuarios-chave do processo. Este relatorio
foi desenvolvido para ser utilizado pela auditoria da empresa e pelas células funcionais, responsaveis
por estabelecer a estratégia e 0s procedimentos de atuacdo na gestdo e no combate as perdas.

Existem ainda transacdes no CCS que possibilitam uma gestdo de qualidade das notas de inspecéo,
indicando quais notas geradas ainda estdo pendentes de execucdo e de encerramento, por exemplo.

8. Testes dos Desenvolvimentos

Cada relatorio foi exaustivamente testado antes de ser considerado aprovado.

Nesses testes, houve o cuidado na verificacdo da performance, quando utilizadas varias informacdes
ao mesmo tempo, conferindo-se também a consisténcia quanto aos valores apresentados e a totalizacdo
correta de colunas e indices.

9. Melhorias Ocorridas

Em janeiro de 2008, o SGC foi implantado para todas as unidades consumidoras de Alta e Média
Tensdo e para cerca de 85 mil unidades consumidoras de Baixa Tensdo. Comparando-se com o
Sistema existente anteriormente, foram identificadas as seguintes melhorias:

9.1. Facilidade em acessar e identificar os resultados — Com a possibilidade de salvar as
visBes, os valores utilizados em indices podem ser gravados e acessados posteriormente no
ambiente dos relatérios, com dados atualizados e com poucos cliques.



9.2. Flexibilidade em tratar uma informacdo — Uma dificuldade que existia nos relatérios
anteriores era adequar as informacdes as necessidades da analise. Em outras palavras, tais
relatérios eram estaticos. Nos novos relatérios, por estarem em um ambiente similar as
tabelas dindmicas do Excel, é possivel desenvolver qualquer analise com as informacdes
disponiveis, inserindo, retirando ou movendo parametros de analise com poucos cliques.

9.3. Melhor gestdo do processo - Os novos relatorios trouxeram para 0 processo novas Vvisdes
dos resultados obtidos, abrindo uma perspectiva de uma mudanca cultural nas equipes e
possibilitando a elas fazer mais e melhor.

9.4. Desenvolvimento de novos conceitos — Com a criagdo dos relatérios “Custo do Processo”,
“Tempo Médio de Cobranca”, “Cobranca de Irregularidades”, “Analise de InspecBes”, entre
outros, e ainda com as melhorias ocorridas nos relatdrios “Incremento de Faturamento” e
“Selecdo de Alvos”, implantou-se nas equipes envolvidas a necessidade de se mensurar mais
adequadamente as despesas, as perdas financeiras, o tempo de localizacdo da irregularidade, a
geracdo de inspecOes para instalagbes com maior potencial de recuperacdo e incremento.
Estes conceitos novos contribuirdo para que resultados melhores e perenes se estabelecam no
combate as perdas comerciais.

10. Conclusao

Embora os relatorios estejam sendo testados em um Projeto-Piloto para aproximadamente 100 mil
unidades de AT, MT e BT e que a previsdo de ser implantado para todos os cerca de 6,5 milhGes de
clientes da Cemig serd em maio de 2008, as analises dos usuarios envolvidos no Projeto-Piloto ja tém
sido bastante positivas.

Como os relatdrios foram desenvolvidos para atender as necessidades de Diretores, Superintendentes,
Gerentes e Supervisores, e refinados para considerar situacfes bastante diversas sobre cada relatorio,
0s produtos entregues tém tido uma grande aceitacdo dos mais variados usudrios, nas diferentes
hierarquias.

Devido a sua grande capacidade de sumarizagdo e auxilio na analise de grandes volumes de dados, o

BW passou a ser o nlcleo dos sistemas de informacGes gerenciais e apoio a decisdo das principais
solucges de business intelligence utilizados atualmente pela Cemig.
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