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Transformando os Centros de Operacdo e Controle em Centros de I nteligéncia

Palavr as-chave

Centro de Inteligéncia
Despacho Inteligente
Operagéo

Otimizagéo

Resumo

O trabalho tem por objetivo mostrar o desenvolvimento de ferramentas e funcionalidades que a ENERSUL
estd implantando para transformar os seus centros de controle “tradicionais’ em centros de inteligéncia,
tendo como infraestrutura basica uma tecnologia moderna e abrangente de comunicacdo e mobilidade de
dados com as equipes, mas, principamente, agregando inteligéncia ao processo de despacho de ordens de

servicgos, utilizando um sistema que integra informacdes extraidas de vérias bases de dados.

Neste trabalho, abordaremos a plataforma tecnoldgica utilizada para a comunicagdo com as equipes,

inteligéncia e ferramentas do sistema, revisdo de processos e ganhos esperados.
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A complexidade advinda dos muitos fatores que devem ser considerados para uma operacdo otimizada seréa
tratada através da utilizagcdo de um conjunto de regras e ponderacdes das informacdes disponiveis, sendo o
sistema flexivel para permitir a operacéo realizar adequacOes a partir da experiéncia na utilizagéo e possivel
insercéo de novos fatores.

O objetivo principal deste projeto é otimizar os atendimentos técnicos e comerciais através de um despacho
inteligente e automatico, tendo como beneficios atender os prazos estabel ecidos de execugdo, satisfacdo dos
clientes e reducéo dos custos com deslocamentos.

1. Introducéo

A ENERSUL sempre percebeu a importancia da utilizacdo de tecnologias para atendimento a uma area de
concessao com baixa densidade demogréfica e adversidades relacionadas a logistica como o Pantanal, como
oportunidade para uma operacdo com bons indices técnicos e custos operacionais reduzidos. Em 1990,
iniciou o projeto de automagdo de todas as subestactes e religadores de rede, tanto na area urbana quanto na
rural. A supervisdo ocorre em um moderno centro de operacdes, projetado em detalhes para atender a
requisitos de confiabilidade.

Em relacdo a comunicacdo com as equipes técnicas em campo, foi criado um projeto em 2004 para o
desenvolvimento de um sistema de despacho mével baseado em radio VHF e comunicacéo celular GPRS,
para as equipes de emergéncia e o COD. Este projeto, originalmente desenvolvido com recursos do
Programa de P&D, na sua versdo mais atual tem sido contratado por diversas outras distribuidoras do Brasil
pararealizar o despacho das ordens de servicos para suas equipes.

Em 2011, adirecdo da ENERSUL identificou a necessidade de novo salto tecnol6gico através da integracéo
dos sistemas técnicos e comerciais, associada a novas ferramentas e inteligéncia para despacho de ordens de
servicos de forma mais otimizada. Iniciado em julho de 2011, o objetivo final do projeto, € a automatizacdo
do despacho, utilizacdo de equipes multitarefas e melhoria na qualidade dos servicos prestados aos clientes,
restringindo-se a utilizagéo de despachantes apenas para as situagdes de maior complexidade, viabilizando o
conceito de “ despacho por excecao”.

2. Desenvolvimento
2.1. HISTORICO DO DESPACHO MOVEL NA ENERSUL

A Enersul dispunha em 2004 de um sistema préprio de comunicagdo por voz que utilizava a transmissao via
radios VHF anal0gicos, com cobertura em praticamente toda a area de concessdo da empresa. Também
possuia sua rede de distribuicdo e de clientes cadastradas em um banco de dados georreferenciado. Para
gestéo destes dados a empresa utiliza o Sistema Power On, da GE.

Com o objetivo de facilitar o atendimento das ordens de servico de emergéncia foi desenvolvido um Sistema
de Transmisséo de Dados entre as viaturas e 0 COD, sem a utilizagdo de comunicagdo por voz. Este sistema
foi denominado Sistema de Despacho Mdével — SDM, resultado de um projeto de Pesguisa e
Desenvolvimento — P&D, iniciado em 2004 e intitulado “Sistema Remoto de Controle de Operacéo de
Viaturas em Areas Urbanas’.
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O SDM permitiu a gestdo detalhada de todas as etapas de atendimento das reclamagdes. As equipes
disponiveis para atendimento tinham suas localizactes visualizadas pelo Despachante do COD através de
um mapa georreferenciado e sistema GPS nas viaturas. Desta forma, otimizou a logistica de atuagdo das
equipes, integrando em tempo real os dados do COD e das equipes de campo.

O SDM propiciou aos Despachantes maior tempo para administrar adequadamente eventos de grande porte,
aumentando a confiabilidade das informacdes oriundas das equipes de atendimento e eliminando possivels
provocadores de elevacdo dos tempos de atendimento.

A época, houve grande ganho em relagio ao despacho exclusivo por voz. Foi realizado um estudo prévio,
contratado de consultoria especializada, que mapeou 0s processos dos atendimentos via voz por amostragem
e estratificou os tempos gastos em cada etapa, o que permitiu identificar que aproximadamente 32% do
tempo podia ser considerado improdutivo.
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FIGURA 1: Estratificagcdo e desempenho do tempo gasto por etapa no processo de despacho

Também, a consultoria detectou que no despacho de ordens feito por voz, sem comunicacdo de dados,
existem dificuldades na compreensdo das informacdes, podendo ocorrer erros ou demora na interpretagdo
das mensagens, o0 que provocava elevacdo nos tempos de atendimento e algumas falhas nos registros, além
de proporcionar situacdes de risco a seguranca.

A Figura 2 mostra que aproximadamente 47% do tempo dos Despachantes era gasto no despacho e
fechamento das Ordens e que 70% do tempo de processo era gasto em atividades de suporte as equipes de
atendimento, sgja complementando dados ou contactando clientes para obtencdo de mais detalhes na
localizagdo de logradouros.
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FIGURA 2: Estratificagdo do tempo gasto por atividade no processo de despacho

Os ganhos previstos foram realmente percebidos e a implantacdo foi considerada um sucesso. A ENERSUL
recebeu visitas de diversas concessionérias que, de certa forma a utilizaram como modelo e encomendaram
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sistemas semel hantes da empresa parceirado P&D original.

Um dos pontos fortes do sistema, que mais foram elogiados pelas demais empresas, era a comunicacao
abrangente e a disponibilidade, fruto da utilizagdo do sistema combinado de transmissdo de dados via
sistema VHF e de GPRS, embora este tltimo tenha sido pouco utilizado na ENERSUL.

2.2. NOVA PLATAFORMA DE COMUNICACAO COM ASEQUIPES

Desde o desenvolvimento do sistema de despacho moével da ENERSUL em 2004, surgiram novas
possi bilidades de comunicacéo, ndo possivels a época em razdo de custos elevados ou falta de cobertura.

Desde entdo, houve um grande desenvolvimento da telefonia celular no MS através do aumento da &rea de
cobertura e atendimento aos pequenos municipios

Também, foram disponibilizados novos servicos de dados moéveis via satélite, com custos inferiores aos
anteriormente existentes, embora ndo adequados para transmissao de grandes volumes.

Quanto a comunicacdo via sistema VHF, houve determinacdo da ANATEL de que os sistemas fossem
gradativamente digitalizados até 2012, o que trara melhor qualidade na comunicagdo de voz, maior taxa de
transmisséo de dados e economia de espectro.

No projeto iniciado em 2011 de modernizacdo e ampliagdo do sistema de comunicagdo da ENERSUL,
estabel eceu-se como objetivo contato permanente “on line” com as equipes em campo, alta disponibilidade e
cobertura em toda a érea de concessdo, ressaltando-se que agora ndo somente as equipes de atendimento
emergencia faz parte do projeto, mas toda a forca de trabalho envolvida em servigos de campo, técnicos ou
comerciais.

A Figura3 mostra a arquitetura projetada para atender a este objetivo, tendo sido contratada da empresa
NASTEK desenvolvimentos adicionais ao seu produto padréo de mercado, incorporando funcionalidades
inéditas.

Na arquitetura mostrada destacam-se 0s seguintes el ementos chave:

e Utilizacao de radios VHF digitais DM R, com qualidade de voz e transmisséo de dados superiores,

¢ Redundancia de operadoras de celular, utilizando-se “ chips’ diferentes no PDA e no Datalink;

e Mobilidade garantida da equipe em ambiente urbano pela utilizagdo de comunicagdo celular quando
distante da viatura;

e Cobertura ampla pela utilizagdo de antena celular de maior ganho no Datalink, sistema VHF e
opcionamente satélite;

e Sistema de despacho de voz aprimorado no centro de operacdes, com a utilizacdo de “tablet” para o
controle e comunicagdo de voz, permitindo interligar via voz equipes em manobra distantes entre si.
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FIGURA 3: Arquitetura do sistema de comunicagdo com as equipes

A arquitetura l6gica de interligacéo entre os sistemas é a mostrada na Figura 4. O Datalink é o equipamento
que instalado na viatura permite a utilizagdo de varios meios de comunicacdo, de forma a dar a cobertura e
confiabilidade requeridas.

No PDA utilizado pela equipe existem basicamente dois aplicativos, um gue gerencia o envio, recebimento e
tratamento das ordens de servico e outro que gerencia as comunicagdes. No caso da equipe estar distante da
viatura ou mesmo sem ela, a comunicagdo da-se diretamente entre o PDA e o centro de operacoes, desde que
arede de telefonia celular da operadora 1 esteja disponivel.
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FIGURA 4: Arquiteturalogica do sistema

Quanto a comunicagdo de voz via VHF é importante ressaltar que a ENERSUL interpreta que a NR10
estabel ece a necessidade de se disponibilizar meio que permita contato verbal entre as equipes e delas com
os despachantes. Na ENERSUL isto é conseguido através da utilizacdo de 50 repetidoras VHF instaladas em
toda a &rea de concessdo. No novo sistema plangjou-se a substituicdo do parque analdgico existente e a
instalacdo de repetidoras adicionais para atender os pontos de sombra (sem cobertura).

A Figura 5 mostra a disposi¢édo das repetidoras na regido sul do estado, jaem sua canalizacdo digital.
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FIGURA 5: AcOes repetidoras VHF digital daregido sul do MS
2.3. CENTROSDE INTELIGENCIA —A ABORDAGEM DA ENERSUL

A transformacdo do despacho tradicional de ordens técnicas e comerciais em um sistema inteligente néo é
umatarefatrivial, umavez que existem muitos fatores envolvidos.

Por exemplo, podem-se criar algoritmos com base na distancia geogréfica entre as viaturas e as ordens de
servico em andamento, minimizando deslocamentos, mas outros fatores, igualmente importantes precisam
ser considerados, como a iminéncia de pagamento de multas por violacdo de prazos, conforme estabelecidos
no PRODIST e RESOLUCAO 414/2010.

De forma ideal, propiciando ganhos estatisticos importantes, as equipes devem ser multitarefa, mas
dificilmente estardo sempre utilizando o mesmo tipo de veiculo, equipamentos ou seus integrantes terdo as
mesmas habilidades técnicas.

Em determinadas situacfes, pode ser conveniente estabelecer que determinadas equipes executardo apenas
alguns tipos de servicos, comercia ou técnico, por exemplo, sendo necessario apenas efetuar a mudanca de
suas atribuigoes.

A questdo chave €& Como projetar, num ambiente com muitas varidveis, um despacho integrado e otimizado,
com ferramentas e algoritmos adequados para que 0s responsaveis pelas atribuigdes dos servigos tenham um
desempenho igual ou superior aos dos melhores especialistas?

Neste trabalho, a ENERSUL, com base na sua experiéncia de operacdo de um sistema de despacho mével,
apresenta seu projeto de modernizagdo e a abordagem utilizada para responder a questéo acima.

A resposta pode ser dividida em duas partes. Ferramentas e informacfes para os despachantes e conjunto
flexivel de algoritmos (inteligéncia) para o sistemater autonomia na tomada de deci sdes.

2.3.1 FERRAMENTAS E INFORMACOES

6/12



Para produtividade méxima da forca de trabalho em campo, além do despacho do servico propriamente dito
para a equipe teoricamente a mais adequada ao momento e local, € necessario um gerenciamento bem mais
amplo, como a andlise individualizada de produtividade, dimensionamento adequado das equipes para 0s
servigos previstos, atendimento a legislacdo trabal hista e muitos outros fatores.

Para sucesso neste gerenciamento, é necessario prover aos usuarios do sistema o méximo de ferramentas e
informacOes possiveis. Adicionalmente, as informacdes precisam ser disponibilizadas para os despachantes e
gerentes do processo de forma organizada e seletiva, de forma a possibilitar 0 seu aproveitamento maximo,
evitando por outro lado um excesso de varidveis ndo relevantes a uma dada situagéo, que possam contaminar
ou desviar o foco dos objetivos pretendidos em cada situagéo.

O gerenciamento das equipes ndo deve ser realizado s6 pelos despachantes dos centros, mas fatores como a
produtividade individual devem ser objeto de atencdo dos coordenadores de cada regido. Ou sga, as
informagdes devem ser disponibilizadas de forma ampla para todos os envolvidos na logistica de
atendimento ao cliente.

Entdo, uma parte importante do projeto da ENERSUL, consistiu em especificar em detalhes o novo sistema
de despacho (servidor), o aplicativo (cliente) utilizado no PDA, relatérios e demais requisitos necessarios
para a tomada de decisdo, operacdo e o gerenciamento. Esta etapa exigiu um esforco significativo dos
elementos responsaveis pelos despachos técnicos e comerciais da empresa, tendo como resultado final um
documento com aproximadamente noventa paginas somente para a especificacéo do projeto.

A orientacdo da equipe de desenvolvimento foi conceber, desde o inicio do projeto, uma ferramenta que
possibilitasse a operagéo integrada de todas as equipes, que eram anteriormente apenas divididas em
especialidades. técnicas (operacdo e manutencdo), comerciais (corte, ligagdo e religacdo) e de inspecéo
(combate a fraude).

A area de concessdo da ENERSUL é equivalente ao territério da Alemanha, com uma rede bastante
capilarizada, proxima a 100% de universalizacdo, mas com apenas 2,4 milhdes de habitantes. As distancias
envolvidas sdo enormes. € comum atendimentos implicarem em deslocamentos de centenas de quildmetros
para a realizacdo de um Unico servico. Os veiculos da empresa rodam anua mente o equivalente a 188 voltas
completas ao redor daterra.

Dada a grande dimensdo da area de concessdo, esta subdivisdo por especializagcdo de times tem diluido os
recursos disponiveis para atendimento de cada tipo de servigo, deteriorando a produtividade global — o
grande desafio do projeto serd “empacotar” servicos por area geografica e otimizar seu atendimento através
de equipes multifuncionais que tenham como realizar uma mais variada gama de servi¢os aproveitando cada
deslocamento.

S&o rel acionadas abaixo algumas informagdes e controles tipicos que foram implantados nas telas do sistema:

e Exibic&o do posicionamento grafico de todas as equipes conectadas;

¢ Exibicdo gréfica das ordens de servicos a serem atendidas,

e icones diferenciados para os tipos de viaturas disponiveis (carro leve, motos, caminhonete com escada
de centro, caminhonete sem escada de centro, caminhdo pesado e caminhdo Linha Viva; (O icone é
exibido de forma automatica, sem a necessidade de a equipe informar 0 nimero de frota ou placa da
viatura);

e icones que diferenciam as ordens de servicos com prazos de execucdo proximo da violagdo ou
violados;
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Controles de parada para refeicbes. Algumas equipes necessitam pedir autorizagdo antes de sair para
as refeicdes e também necessitam cumprir 1h de intervalo ou solicitar autorizacéo de retorno depois de
parada;

As cores indicam os estagios dos atendimentos com crondmetro para cada estado

Controles de turno das equipes para identificar quais ainda possuem jornada suficiente para atribui¢éo
de mais atendimentos;

Permite atribuicdo de atendimentos para equipes desconectadas, permitindo antecipacdo das demandas
de trabal ho.

Adicionalmente, o sistema foi projetado tendo em mente uma participacéo ativa dos coordenadores regionais
das equipes. Serd possivel visualizar “on line” alocalizac8o de suas equipes subordinadas, analisarem dados
de produtividade e até auxiliar no despacho em determinadas situacoes.

2.3.2 INTELIGENCIA AGREGADA

Conforme exposto anteriormente, a decisdo sobre qual equipe deve atender qual servico e com qua
prioridade pode ter resultado diferente dependendo dos critérios utilizados na avaliagdo e até das
informacdes disponiveis para o despachante no momento.

Com os despachantes tendo que tomar decisdes sobre diversos tipos de servicos técnicos e comerciais,
emergenciais ou programados, é desgjavel que disponha de ferramenta para orienta-lo nas decises,
permitindo um despacho semi-automaético e até automético, dependendo da situacéo.

A orientagdo de priorizacdo dada pelo sistema ao despachante sera baseada em algoritmos que fardo a
parametrizacdo e ponderacéo dos diversos fatores para 0s quais haja informacao disponivel.

Dentre eles, destacam-se 0s seguintes:

¢ Probabilidade de violacdo dos indicadores técnicos e correspondentes multas associadas;

¢ Probabilidade de violagdo de prazo de atendimento dos servi¢os comerciais,

e LocalizacBo geografica das viaturas e respectivas caracteristicas em relagdo aos servicos
georreferenciados;

Tempo disponivel da equipe até uma eventual violagcdo da legislacdo trabal hista;

Previsdes meteorol dgicas;

Horarios de intervalo (almogo ou jantar);

Existéncia de servigos elegiveis proximos que podem ser redlizados em aproveitamento de
deslocamento (ex. obter uma medicdo em cliente rural proximo ao servico sendo executado);

¢ Atendimento aclientes prioritarios, como hospitais e 6rgéos publicos;

e Horario permitido para arealizacdo dos servicos, como, por exemplo, suspensdo de fornecimento;

e Numero de clientes afetados por interrupgao.

Cabe observar que a priorizacéo é dinamica e, portanto, o envio de ordens para as equipes deveria ser arigor
efetuado “um a um”, apds a conclusdo de cada servigo. O sistema desenvolvido pela ENERSUL, aém da
entrega “um a um”, permite a programacgdo da quantidade de ordens que serd enviada para cada equipe
adiantadamente em lote, como, por exemplo, uma lista de suspensdo de fornecimento. Nos casos em que
foram atribuidas e enviadas em lote, ainda assim podem ser desatribuidas pelo despachante, que também tem
0 controle sobre a ordem na qual seréo executadas.

Resumindo, o sistema de despacho automatico das ordens de servigos considera a posicdo geogréfica da
equipe, a posicdo geografica da ordem e a prioridade conforme citado acima.
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2.4. GANHOS DE PRODUTIVIDADE

Ganhos pelo aprimoramento do gerenciamento da produtividade das equipes de cada coordenacéo regional e
melhoria da comunicacdo sdo esperados, mas ndo foram computados na andlise da viabilidade econdémica do
projeto. Também ndo foi considerado numericamente que de qualquer forma a ENERSUL teria ao longo dos
préximos anos que realizar investimentos para digitalizacdo do seu sistema VHF conforme regulamentacéo
daANATEL.

Na referida andlise, utilizou-se apenas critérios conservadores da reducéo de equipes advindos da unificacéo
da forca de trabalho das equipes técnicas, comerciais e de recuperacdo de energia, embora saibamos que
haverd ganho adicional por reducdo de deslocamentos e penalizagdes por ndo cumprimento de prazos
(multas).

A estimativa € de uma reducdo de dez por cento em relagdo a0 nimero existente de equipes técnicas e
comerciais e de seis por cento das equipes de recuperacdo de energia, mantendo-se o nivel de servico atual.

Ao custo médio dessas equipes paraa ENERSUL, considerando apenas salérios de eletricistas, o0 “pay back”
do projeto é de 4,7 anos, 0 que pode ser considerado muito bom.

2.5. TELASDO SISTEMA

FIGURA 6: Janela de controle de ordens (lista)

Exibe os dados dos atendimentos e permite acompanhamento dos status de cada atendimento através de
sinalizador de cores e coluna de status.
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FIGURA 8: Legenda de status -Simbologia utilizada para indicar os diversos estados dos servigos, sistemas,
equipes e viaturas.
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FIGURA 9: Estado das equipes e das ordens de servico
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Neste detalhe do setor da janela de acompanhamento observamos tanto o estado das equipes quanto das
equipes em relacdo as ordens atribuidas.
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FIGURA 11: Posicionamento das equipes e servigos no mapa (georreferenciamento)
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3. Conclusdes

Os ganhos possiveis com a transformacdo de centros de despacho de servico tradicionais em centros
inteligentes sdo muito significativos.

Para atingir este objetivo, a ENERSUL investiu em uma plataforma de comunicagOes redundante para
garantir conectividade de voz e dados em toda a sua area de concessdo, com atualizacdo frequente do
posicionamento das equipes. Aliada a inteligéncia incorporada ao sistema, criou-se uma infraestrutura
avancada de despacho de servicos, um centro de inteligéncia.

Considerou-se indispensavel a utilizacdo de multiplos fatores no processo de decisdo de despacho e
plataforma flexivel para a criagdo dos algoritmos, possibilitando gustes com o aprendizado na operacéo do
sistema.

O centro de despacho inteligente permitird maior agilidade dos atendimentos, pois as equipes multitarefas
atuardo ndo sO por especialidade, mas por regido geogréfica, existindo controle total sobre prazos e
probabilidades de sua violagdo. Também, a consideracdo de fatores econdmicos no processo de deciséo €
importante, permitindo a distribuidora maximizar a sua rentabilidade.
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