-

/l_"\

XVIII Seminario Nacional de Distribuicdo de Energia Elétrica
SENDI 2008 - 06 a 10 de outubro

Olinda - Pernambuco - Brasil

Sistema de Gerenciamento das Reclamac6es de Nivel de Tenséo

Jodo Carlos Martins

AES Eletropaulo
joao.martins@AES.com

Palavras-chave

Conformidade de Tensdo
Gerenciamento

Medigao

Niveis de Tensao

Resumo

Este documento apresenta, sucintamente, o desenvolvimento de um sistema para otimizar o
gerenciamento das reclamacdes de nivel de tensdo, integrando-o com os demais sistemas técnicos e
comerciais da empresa.

Denominado como ATENDE RT, este sistema tem como principal objetivo acompanhar todas as
etapas do processo de reclamacédo de nivel de tensdo, desde sua origem no atendimento de emergéncia,
passando pela analise dos dados de medi¢ao, emissao de cartas e gestdo dos servigos de regularizacao,
conforme previsto na Resolugdo ANEEL n° 505/2001.

1. INTRODUCAO

Com base na Resolucdo n° 505/2001 da ANEEL, que estabelece as disposigdes relativas a
conformidade dos niveis de tensdo em regime permanente, a AES Eletropaulo em parceria com a
Atech - Tecnologias Criticas desenvolveram um sistema para aperfeicoar o gerenciamento das
reclamagdes de nivel de tensdo, integrando-o aos sistemas de Operagdo, SAP CCS/CRM e GIS.

Antes do desenvolvimento deste novo sistema, todo o processo era acompanhado através de “controles
paralelos” efetuados em Excel ou Access, tornando-o ineficaz e muito trabalhoso, pois praticamente
todas as informacdes eram inseridas manualmente, sendo os dados obtidos de diversos sistemas
utilizados pela empresa.

Interligando os sistemas de Operacao de Emergéncia (Atende COD / GOD), SAP CCS/CRM e GIS,
conseguimos em uma Unica ferramenta obter informagdes técnicas e comerciais, necessarias para
agilizar e uniformizar o atendimento das reclamagdes de clientes, visando cumprir os prazos
determinados pelo orgao regulador.

Com o ATENDE RT, caso as reclamacdes dos clientes ndo sejam regularizadas pelas Turmas de
Manutengdo de Emergéncia - TME, as ocorréncias sdo automaticamente carregadas para novo
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Sistema, otimizando o acompanhamento do processo pela Geréncia de Projetos de Manutengdo e
Expansao e pelas cinco Diretorias Regionais da empresa.

Com a implantagdo do Atende RT e algumas mudangas em procedimentos internos, adotados desde
Janeiro/2007, conseguimos gerenciar melhor o tempo de atendimento das reclamacdes de tensdo, e
conseqiientemente reduzir em 69% o valor de multas pago devido atraso na regularizacdo das
reclamagdes procedentes, em comparacdo ao ano de 2006.

Atualmente estamos inserindo a gestdo das reclamagdes de interferéncia, controle de medigoes
amostrais e reclamagdes de qualidade no fornecimento de energia (Power Quality), tornando assim o
ATENDE RT a ferramenta tnica para gestdo de todos os processos de reclamagdes técnicas e
apuracao dos indicadores de conformidade.

1.1. NOMENCLATURA UTILIZADA NO TRABALHO

ANEEL — Agéncia Nacional de Energia Elétrica; 6rgdo regulador e fiscalizador dos servigos publicos
de energia elétrica.

ATENDE _COD - Sistema de Gerenciamento em tempo real de ocorréncias de média e baixa tensdo,
geradas pelo Call Center, Centros de Operacdo da Distribuicdo - COD e Centros de Distribuicao de
Servigos - CDS.

GOD - Geréncia de Ocorréncias da Distribui¢ao; software aplicativo em mainframe responsavel pelo
gerenciamento de ocorréncias da distribuicao (rede secundéria, rede primaria e subtransmissao).

GIS — Sistema de Informagdes Geograficas (Geographic Information System) utilizado como cadastro
de ativos elétricos da AES Eletropaulo.

PTE — Pedido de Turma de Emergéncia.

SAT-R - Solicitacdo de Atendimento Técnico - Rede; Sistema de ordem de servigo voltada a
modificagdo na rede elétrica, ligagdo nova com projeto de extensdo de rede, aumento de carga,
remocao de poste, reclamacdes técnicas, etc.

SIGOD - Software aplicativo em mainframe responsavel pela elaboragdo de orcamento e geréncia de
obras;

CCS — Customer Care and Service; Sistema de Compra e Venda de Energia e Servigos da SAP.

CRM - Customer Relationship Management; Sistema de Relacionamento com Clientes da SAP.

1.2. RESOLUCAO ANEEL N° 505/2001

A Resolucdo ANEEL n° 505/2001, estabelece as disposi¢des relativas a conformidade dos niveis de
tensdo de energia elétrica em regime permanente, a serem observadas pelo Operador Nacional do
Sistema Elétrico - ONS, concessionarias e permissionarias de servigos publicos de distribuicdo de
energia elétrica.

1.2.1. PRINCIPAIS DEFINICOES

Duracdo Relativa da Transgressdo de Tensdo Critica (DRC): indicador individual referente a
duragdo relativa das leituras de tensdo, nas faixas de tensdo criticas, no periodo de observagdo
definido, expresso em percentual,;
Duracdo Relativa da Transgressdo de Tensdo Precaria (DRP): indicador individual referente a
duragdo relativa das leituras de tensdo, nas faixas de tensdo precarias, no periodo de observagdo
definido, expresso em percentual,;
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Duracdo Relativa da Transgressdo Maxima de Tensdo Critica (DRCy): percentual maximo de
tempo admissivel para as leituras de tensdo, nas faixas de tensdo criticas, no periodo de observacdo
definido;

Duracdo Relativa da Transgressdo Maxima de Tensdo Precaria (DRPy): percentual maximo de
tempo admissivel para as leituras de tensdo, nas faixas de tensdo precarias, no periodo de observagao
definido;

Leitura Valida: valor de tensdo obtido de leitura sem ocorréncia de interrupgdo de energia elétrica no
periodo de observagao;

Regime Permanente: intervalo de tempo da leitura de tens@o, onde ndo ocorrem distirbios elétricos
capazes de invalidar a leitura, definido como sendo de 10 (dez) minutos;

Tensdo de Atendimento (TA): valor eficaz de tensdo no ponto de entrega ou de conexdo, obtido por
meio de medi¢do, podendo ser classificada em adequada, precéria ou critica, de acordo com a leitura
efetuada;

Tensdo Contratada (TC): valor eficaz de tensdo que devera ser informado ao consumidor por escrito,
ou estabelecido em contrato;

Tensdo de Leitura (TL): valor eficaz de tensdo, integralizado a cada 10 (dez) minutos, obtido de
medicao por meio de equipamentos apropriados;

1.2.2. CLASSIFICACAO DA TENSAO DE ATENDIMENTO

As tensOes de atendimento nas unidades consumidoras devem ser classificadas de acordo com as
faixas de variacdo da tensao de leitura, conforme tabelas 1, 2, 3 e 4.

PONTOS DE ENTREGA OU CONEXAO EM
TENSAO NOMINAL IGUAL OU SUPERIOR A 230 kV

Classificacao da Tensao Faixa de Variacdo da Tensao de Leitura (TL)
de Atendimento (TA) em relacdo a Tensdo Contratada (TC)
Adequada 0,95 TC<LTL<1,05TC
L. 0,93 TC<TL<0,95TC
Precaria
ou 1,05 TC<TL <1,07 TC
Critica TL < 0,93 TC ou TL > 1,07 TC

Tabela 1

PONTOS DE ENTREGA OU CONEXAO EM TENSAO NOMINAL
IGUAL OU SUPERIOR A 69 kV E INFERIOR A 230 kV

Classificacéo da Tenséo Faixa de Variacdo da Tenséo de Leitura (TL)
de Atendimento (TA) em relacdo a Tensdo Contratada (TC)
Adequada 0,95 TC<TL<1,05TC
L. 0,90 TC<TL<0,95TC
Precéaria
oul,05 TC<TL<1,07TC
Critica TL <0,90 TCou TL> 1,07 TC

Tabela 2
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PONTOS DE ENTREGA OU CONEXAO EM

TENSAO NOMINAL SUPERIOR A 1 kV E INFERIOR A 69 kV

Classificacao da Tensao
de Atendimento (TA)

Faixa de Variacdo da Tensao de Leitura (TL)
em relacdo a Tensdo Contratada (TC)

Adequada 0,93 TCLTL<1,05TC
Precéria 0,90 TC<TL<0,93 TC
Critica TL <0,90 TC ou TL > 1,05 TC

Tabela 3

PONTOS DE ENTREGA EM TENSAO NOMINAL
IGUAL OU INFERIOR A 1 KV

TENSOES NOMINAIS PADRONIZADAS

Tensdo Nominal (TN) FAa(ljxa de alal(()lres Faixa de Valores Faixa de Valores
Tensg‘g:zeofei:;m Precéri'os das Tensoes Criticqs das Tensdes
Ligacido Volts (TL) em relacéio 4 TN de L~em‘1ra (TL) em de Lf)ltl:lra (TL) em
relacdo a TN (Volts) relacdo a TN (Volts)
(Volts)
(189 < TL<201 ou
(220)/ (127) (201 <TL <231)/ 231 <TL <233)/ (TL<189 ou TL>233)/
(116 <TL <133) (109 <TL< 116 ou (TL<109 ou TL>140)
133 < TL < 140)
Trifasica
(327 <TL<348 ou
(380) / (220) (348 <TL <396)/ 396 < TL <403)/ (TL<327 ou TL>403) /
(201 <TL <231) (189 < TL< 201 ou (TL<189 ou TL>233)
231 <TL <£233)
(220 < TL< 232 ou
(254)/ (127) (232 <TL <264)/ 264 <TL <269)/ (TL<220 ou TL>269) /
(116 <TL<132) (109 <TL< 116 ou (TL<109 ou TL>140)
132 < TL < 140)
Monofésica
(380 < TL<402 ou
(440) / (220) (402 <TL <458)/ 458 <TL <466) / (TL<380 ou TL>466) /
(201 < TL <229) (189 < TL<201 ou (TL<189 ou TL>233)
229 <TL <233)
TENSOES NAO PADRONIZADAS
(189 <TL< 196 ou
Trifasica (208) / (120) (196 <TL <229)/ 229 <TL <233)/ (TL<189 ou TL>233)/
4 Fios (113<TL<132) (109 <TL <113 ou (TL<109 ou TL>135)
132 <TL <135)
(212 <TL <216 ou
(230)/(115) (216 <TL <241)/ 241 <TL <253)/ (TL<212 ou TL>253) /
(108 <TL <127) (105 <TL <108 ou (TL< 105 ou TL>129)
127 <TL <129)
Monofasica
(212<TL <216 ou
(240) / (120) (216 <TL <254)/ 254 < TL <260) / (TL<212 ou TL>260) /
(108 <TL <127) (106 <TL <108 ou (TL<106 ou TL>130)
127 <TL <130)

Tabela 4
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1.2.3. INDICADORES INDIVIDUAIS

A concessiondria devera apurar, quando de medigdes oriundas por reclamacdo e/ou amostrais, 0s
seguintes indicadores individuais:

I - Duragao Relativa da Transgressdo de Tensao Precaria (DRP), utilizando a seguinte formula:

nl
DRP = P %100 [%]
1008 (1)
II - Duragdo Relativa da Transgressdo de Tensdo Critica (DRC), utilizando a seguinte formula:
nl
DRC = <100 [%]
1008 ©)
onde:
nlp = nimero de leituras situadas nas faixas precarias;
nlc = nimero de leituras situadas nas faixas criticas; €

1.008 = nimero de leituras validas a cada 10 (dez) minutos no periodo de observagdo de 168 horas.

1.2.4. CRITERIOS DE MEDICOES SOLICITADAS

Quando o consumidor efetuar reclamacdo, que esteja associada a variagoes do nivel de tensdo de
atendimento, a concessionaria deverd realizar inspe¢do técnica na unidade consumidora, avaliando a
procedéncia ou ndo da reclamag@o por meio de medi¢do instantdnea no ponto de entrega da energia
elétrica.

Comprovada a procedéncia da reclamagdo e a impossibilidade da regularizagdo do nivel de tensdo
durante a inspecdo técnica, a concessionaria deverd instalar equipamento de medi¢do, no ponto de
entrega da energia elétrica da unidade consumidora, para averiguar o nivel de tensdo de atendimento,
obedecendo aos dispositivos estabelecidos na Resolugdo 505.

Caso seja constatado, na inspe¢do técnica, que a reclamacdo é improcedente, a concessionaria devera
oferecer ao consumidor a possibilidade de o0 mesmo solicitar a medi¢ao do nivel de tensdo no ponto de
entrega da unidade consumidora, pelo periodo de 168 horas.

1.2.5. PRAZOS PARA REGULARIZACAO DOS NiVEIS DE TENSAO

Quando de medigdes de tensdo por reclamacdo e/ou amostrais o valor do indicador DRP superar o
valor de DRPM ou o valor do indicador DRC superar o valor de DRCM, a concessionaria devera
adotar providéncias para regularizar a tensdo de atendimento, observando, no maximo 0s prazos
citados na tabela 5:

Valores de Tensao Valores de Tensao

Ano L. .

Precarios Criticos
2004 180 dias 45 dias
2005 120 dias 30 dias
2006 90 dias 30 dias
2007 90 dias 15 dias

Tabela 5

5/10



Percentual maximo de tempo admissivel para leituras de
tensdo nas faixas precdrias e criticas

2004 2005 2006 2007

DRPy 6,0% 5,0% 4,0% 3,0%

DRCy 1,1% 0,9% 0,7% 0,5%
Tabela 6

A regularizacdo do nivel de tensdo deverd ser comprovada por nova medicdo, obedecendo a0 mesmo
periodo de observacdo, e o resultado final comunicado, por escrito, ao consumidor que efetuou a
reclamacdo, no prazo de 30 (trinta) dias ap6s o término da nova medicao.

1.2.6. COMPENSACAO PELO SERVICO INADEQUADO

Desde 1° de janeiro de 2005, expirados os prazos estabelecidos e detectada a ndo regularizagdao dos
niveis de tensdo para os casos de medicdo por reclamacgdo, serd calculada uma compensagdo a quem
tiver sido submetido ao servico inadequado e aqueles atendidos pelo mesmo ponto de entrega, de
acordo com a férmula a seguir:

DRP - DRPu DRC - DRCu
————Xkl+————X

Valor = { kl kZ} k3
(3)

onde:

kl=1;

k2 =4, para unidades consumidoras de Baixa Tensdo;

k2 =2, para unidades consumidoras de Média Tensao;

k2 =1, para unidades consumidoras de Alta Tensao;

DRP = valor do DRP apurado na ultima medigao;

DRPy,; = valor do DRPy; expresso em %;

DRC = valor do DRC apurado na tdltima medicao;

DRC,; = valor do DRCy; expresso em %;

k3= valor liquido da fatura de energia elétrica ou do encargo de uso do sistema de distribui¢cdo, referente ao

més de apuracdo.

O valor da compensacdo a consumidor cativo devera ser creditado na fatura de energia elétrica do més
subseqiiente ao término dos prazos de regularizag@o e para os demais casos, o meio a ser utilizado para
o crédito deverd ser estabelecido entre as partes.

A compensacdo deverd ser mantida enquanto o indicador DRP for superior ao DRPy; e/ou o indicador
DRC for superior ao DRC,, portanto a concessiondria encerra o pagamento somente apos
regularizagcdo dos niveis de tensdo.

2. SISTEMA ATENDE RT

O Atende RT, desenvolvido em parceria entre AES Eletropaulo e Atech - Tecnologias Criticas tem
como principal objetivo otimizar o gerenciamento das reclamacdes de nivel de tensdo e integrar os
sistemas técnicos e comerciais utilizados neste processo.

Além da integracdo dos sistemas, também foi possivel eliminar varias ferramentas utilizadas como
“controles paralelos” pelas Diretorias Regionais, proporcionando um ganho de performance na gestdo
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do processo e na elaboragdo de relatérios gerenciais utilizados pela empresa ou necessarios para
atender solicitagdes do 6rgdo regulador e/ou ABRADEE.

2.1. FLUXOGRAMA BASICO DO PROCESSO DE RECLAMACAO DE TENSAO

FLUXOGRAMA RECLAMACAO DE TENSAO

EMERGENCIA COMERCIAL

Origem Origem
Call Center Agéncia, Call Center e
Contact Center
Abre PTE

sferir Atendimento para

o Call Center de Emergéncia

CCS/CRM

Medicao
Atende RT

Processo RT

Oferece a0
Cliente
Medicéo de
168 horas

Reclamagéao
Procedente?

Normalizado
pela TME?

-—Anomalia Voltagem

136 - Anomalia de Tensé&o
em Subestaca

Figura 1

INTEGRACAO DO ATENDE RT COM OS DEMAIS SISTEMAS DA EMPRESA
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Repositorio de informacoes

Figura 2

7/10



2.2. FUNCIONALIDADES DO ATENDE RT
Segue abaixo as principais funcionalidades do Atende RT:

e Listar solicitagOes relacionadas aos niveis de tensio;
e Controles de Tempos de Atendimento;
e Controle e Emissao de Cartas;
e Controle de Servicos executados para regularizacao;
e Gerenciamento das Medigdes;
e (Calculo dos indicadores DRP ¢ DRC;
e Historico de Reclamagdes do Cliente;
e (Calculo da multa por ndo cumprimento dos prazos;
e (Cobranca de Taxa por Reclamagao Improcedente;
e Relatorios
0 Pendéncias;
0 Atendimentos Efetuados;
0 Resultado das Medi¢des (Ex: Quantidade de RT’s criticas, precarias e adequadas);
0 Reincidéncias;

2.3. PRINCIPAIS FERRAMENTAS DO SISTEMA

A seguir detalhamos algumas das principais ferramentas do Atende RT.

Menu Principal

Solicitagdes: Lista solicitacdes oriundas dos sistemas técnicos e comerciais da empresa.

Cadastros: Atualiza tabelas de servigos executados, equipamento de medigdo, status da solicitacdo, etc.

Configuracdes: Atualiza parametros de configuragao do sistema e parametros de analise das medigdes.

Relatorios: Acessa o modulo de geragdo de relatorios.

Menu Solicitacdes

As figuras a seguir mostram detalhes das telas do Sistema:

.= Eletropaulo - Mddulo AtendeRT Yer 1.2.2.2 - Usudrio: M083296 - Banco: ATD =S

Soliitagties Cadastros ConfiguragBes  Relatorios

| S| <=8 Q4

alidardel [Todos S MG PeN(re | sair dosistema | [Mao finalizados =] 1102006 =]

e | [Tados j‘%s\ﬁ BN T - = 1 =] ® Lmper
| Busca Dados no GIS |
SATe ‘ falhi FN;SE NoldNG® RefershmraT e -l & Consultar|
tradas 13 |

Fofam enci Gera Arquivo Multas e/ou Taxas p/ Improcedente

-

=

p Consulta

Data 5o obcita & a Alarne A =
) 02 07 2007 Gerenciamento JOAD BENSTA MASSIMETTI Consultar Cartas 011 - Ebd AMALISE TECMIGA, -7
0207|2007 10101-8057/2007 MATALING LADNGS SILPMRODRIGLE 01 - EM ANALISE TECNICA, -7
o207R07 | [10501-5410/2007 | [ROBSON MOREN BRYSARO Emisséo de Cartas 01 - EMl ANALISE TECHICA -? =
1
4 ~ 13
| | Gravar Alteragoes | !

| | | consulta Medigges |

[—Clignte.
e R Consulta Solicitagao Cliente:  [ROBISON MORENI BRUSAROSCO S2. da Instalagho o1 - LIGADA |
I° beciicior: 1359992 Enderego: | EUCLIDES STOFFEL DE LIMA 75 [poa7s Wb da Fat- 77,00
Cod Solic: 2563849 Campl. Bairro: [vILa, CRUZEIRO ¥ (my o
Deta Solic: 02.07.2007 Tl cEP n4726-050 Gd. v (m) 0
Solicitarte:  |ROBSON MORENI BRUSAROSCO Referéncia: | Ligagéo 02 - BFASICA -
Observagdo: | Tenséio Contratade; |0 -
~Edita i
Hentificagio: IME- Staus | D1 - EM ANALISE TECNICA =
ET [o23543 01 - ET Monofsi - i 042 - Sarto A -
! onotesita zl o aner | srio Amers (B SATY frosm-s410iz007
Municipio S40PALLO - Loclidade: | 251 - SANTO AMARO -
Fungio UTC  Luz F-1 F-2 Trifasico Ocaliiace: | ” =l
Circuito: [Gau o111 Unidade: | 520 PAULO SUL =l
Pténcia: [z [o [o I <
- Subsstagio:  [GRAMJA JULETA Tipe: -
Grupo: I =l =l [3 = = Crigem 04 - SETr RT =l
Topprmre: 7621 w[ o [ o ] o =] Tam o 02
[o = &l Bl | I Data After; |09.07.2007 =
TAP Secund - = = =|  Minireticulads:
Fesp: | JAMEMENDES DA SLYA -l

Figura 3: Descricao dos icones do menu “Solicitagdes”
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Eletropaulo - Médulo AtendeRT Yer 1.2.2.2 - Usuério: M083296 - Banco: ATD

E IS=TE
Solicitacfies  Cadastros  ConfiguracBes  Relatorios

— %_—________

-
Locafidade [F230s | Hat aned'|Todns =] status INEnflnahzadns

B

nidsde:  [Todos | Classe [Todos =] céd Orig.: [Todos I =" gmpﬂ
S
st SN - — | CFTE T instdagio O Nota & Referércia ‘Témm [Todos - T4 @ Bonsutar
5 —— —
Foram encontradas 1376 oconéncias

Referencia | Resultado Medicao
70002485

40815854
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S 11| 02.07 2007 10901-7679/2007 JOAD BATISTA MASSIMETTI
L 1)) 02.07 2007 101 01-6057/2007 MATALIMA LA DA SILYA RODRIGUES
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mial Informagcdes sobre o Cliente Solicitagdes
= = = = —_———
[~ Cliente\ -— - —
1° Ref. > 044453002 = Clierte:  |ROBSON MOREMI BRUSAROSCO Si. da Instalagéio o1 - DA -
e Megidl?  [1359992 Endereco: R EUCLIDES STOFFEL DE LIMA 75 Jooo7s YRR T ~
e salic: 2583848 Campl Birro: I CRUZERO caxmy o \
D(a Salic. 02.07.2007 Telk CEP: 04726-050 . omy n /
SD“CR%.\ROBSON MORENI BRUSAROSCO Reteréncia: | Ligagio 02 - BIFASICA ’- ’
o | Tensdo Cortratacia: |7 -] -
Observagéo: | ~ o _ 1
= e —

2 - ey Fnﬂbliufagsu ]
leentificagén: S e | j
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Figura 4: Descrigdo das areas da tela “Solicitagdes”

Consulta Medicoes

Clicando no icone “Consulta Medi¢des”, acessamos o modulo de Analise de Medigoes, onde sdo

carregados os arquivos para possibilitar o calculo dos indicadores DRP ¢ DRC, obtendo-se assim o
resultado da medi¢ao como adequada, precaria ou critica.

Conforme apresentado na Figura 5, o sistema informa um valor estimado de multa a ser paga ao

cliente, caso a reclamacdo procedente nido seja regularizada dentro dos prazos estabelecidos,
possibilitando ao corpo técnico priorizar os atendimentos.

ﬂgMedi;ﬁes

DADOS COLETADOS

23/01/2007 09:20:00 109,56 110,94 . 10962 111.00
23/0n/2007 09:30:00 1056 mas m.e 11058 17119
23/01/2007 09:40:00 o3 maz m.e 11038 171119
2340142007 no.Enon 11100 111 E0 1191 11,19

11156
23/m/2007 Resultado da analise da TIOps 11131

23/01/2007 medicdo 1nof4 11108
220 N7 1napa 11114

Y Importar Solicitagsio - (1110339272006 | Instalagiio - T Nem: [127 =] Fator: [1 | % Caloular Tensto
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3. CONCLUSOES

Com a utilizacdo do Sistema Atende RT a AES Eletropaulo conseguiu melhorar o gerenciamento das
reclamagdes de tensdo, possibilitando que as areas corporativas tenham uma visdo geral do processo

por toda a empresa.

Outro beneficio alcangado foi a redugdo do valor pago em multas, em comparagdo ao mesmo periodo
de 2006, devido a melhoria no acompanhamento dos prazos e priorizagdo das solicitagdes com valores

mais elevados de multa.
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