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Resumo

O presente trabalho tem o proposito de apresentar uma abordagem da automatizag&o do processo comercial
de tratamento de notas de servigos executadas pelas equipes de campo da Cemig Distribuicdo S.A.

Motivada pela necessidade de se obter modernizagdo do sistema comercial, a Cemig implantou o modulo
CCS - UTILITIES - Customer Care and Service System - da SAP - Systems Applications and Products in
Data Processing — no ano de 2006 em integracdo com o Sistema Legado CONDIS1] - Controle da
Distribuicdo, otimizando o tempo de execucédo e transferéncia dos dados dos servicos executados em campo
para a base de dados informatizada, base esta, suporte para 0 atendimento aos clientes, area de cadastro e
outras afins da empresa.

Este trabalho técnico demonstra os principais resultados obtidos até 0 momento, como o percentual superior
a 90% de notas de servigo processadas com sucesso com a automatizagdo, a experiéncia adquirida no
tratamento das notas com erro, desenvolvimento dos aplicativos computacionais e execucdo dos trabahos
em campo.

[1] Sistema Legado de despacho dos servigos para as equipes de campo.
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1. Introducéo

Visando uma adequacdo e modernizacdo do Sistema Comercial de Consumidores — SICO[1], a CEMIG D[2]
implantou em maio de 2006, um novo Sistemas de Gestdo de Clientes — SGC - através do modulo CCS -
UTILITIES (ISU-06) da SAP.

A SAP fornece um sistema com aplicativos standard que servem de base para as empresas em vérias partes
do mundo nos diversos segmentos, ndo obstante, nem sempre esta base standard atende por completo as
necessidades empresariais por diversos fatores, assim sendo, foi fundamental a construcdo de programas
derivados, denominados “Znnn[3]”, permitidos pela SAP.

Para integrar as areas de campo e comercial foi criado um programa de processamento automético em massa
no SAP-CCS de notas de servico comerciais e emergenciais executadas pelas equipes de campo, garantindo
uma informacdo confiavel e em menor tempo para o atendimento. Devido a complexidade e tamanho
desafio, muitos disseram que seria preciso fazer magica para realizar o que estava sendo proposto, logo,
fazendo “analogia as méagicas’, denominou-se 0 programa internamente de “HP - Harry Poter[4]”.

[1] Sistema Comercia de Consumidores.
[2] Cemig Distribuicdo S.A.

[3] Znnn Representa todo programa criado pelo usuario, ndo é um programa standard SAP e n representa o

nome dado ao programa, pode ser aproveitando um nome de uma tabela SAP existente ou algo particular do
usuario.

[4] Programa desenvolvido para processamento em massa de Notas de Servicos.
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2. Desenvolvimento

Inicialmente foi elaborado um estudo de campo levantando as anomalias encontradas no fechamento das
notas de servigo. Estas anomalias resultavam em maior tempo para identificacdo dos erros, correcéo e por
consequéncia impactavam no atraso do langcamento dos dados no sistema.

O estudo propds uma consisténcia dos codigos de fechamento das notas de servico. Esta consisténcia foi
implantada no CONDIS e no CCS garantindo que funcfes seriam executadas no sistema a partir do codigo
de servico lancado em campo. Para isso, foram desenvolvidas tabelas especificas que podem ser visualizadas
através de transagOes “ Z” criadas no sistema.

No sistema CCS existem transagOes standard que executam atividades comerciais, como por exemplo,
retirada de medidor, no entanto, este servico envolve um processo manua e demorado. Assim sendo, foi
feito um levantamento detalhado dos codigos de fechamento de servicos e as fungdes que 0os mesmos
deveriam executar automaticamente no SGC.

Durante o processo de andlise, foi identificado que em alguns momentos, um Unico codigo de fechamento
precisaria executar diversas atividades. Para resolver isso, tornou-se necessario a criagdo de Fungdes[1]
especificas atribuidas ao referido codigo. Identificou-se também que 0 mesmo codigo de fechamento de
servico ndo poderia executar as mesmas atividades no sistema para todos os tipos de servicos, e ainda, que
tipos de servigos poderiam estar associados. Esta andlise resultou na criagdo de Tipos de Notas de Servigos
diferentes, com possiveis associagcoes de servicos.

Para cada tipo de nota de servico poderiam existir possibilidades incoerentes relativas as atividades
executadas no campo. Dessa forma, foi criada outra tabela com uma consisténcia de possiveis conflitos
vindos do servigo de campo.
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Figura 1 — Cédigos de fechamento inconsi stentes.

Para alguns tipos de nota de servico podem existir taxas a serem cobradas, resguardados pela legislacéo da
ANEEL em vigor, bem como normas e procedimentos internos. Dessa forma, foi criada outra tabela com
uma consisténcia de taxas possiveis de acordo com o tipo de ligacdo e o tipo de protecéo das instalagdes.

[1] Funcdes executam transacOes standard SAP
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Exibir visdo "tabela de-para de taxas': sintese

tabela de-para de taxas

Tp ligacao [Te. [céd. Jri. Funcde <4 horas [Taxa]

1 MonoTasico E1BR [7.70 20 i 5] B212
| 4 MonoTasico =BR 7.7421 | = B415
[ i MonoTasico =BR |[7.74 21 | = EZ16
| |7 MonoTtasico = |BR |7.76 21 I Bais
[ |1 Monotasico m[BR |[7.76 |21 | B216
[ |1 Monofasico mBS 6.01 22 B920
| | Monofasico mBs |[7.70 20 | B212
| | Monotasico mBv |7 24 28 [ B212
| b Monofasico mpBY 6.01[22 | i o028
| |1 Monofasico mpBY |6 22 21 [ Ea1s
[ |7 Monotasico =Y |[7.62 21 | Ex15
| |2 Bitasico =BT 6.01 22 [ coza
| |2 Bifasico =B4 §.01 22 | co20
| |2 Bitasico = B4 |6 22 [21 I Ca15
| |2 Bitasico =4 |[7.70 |20 | 5 c212
[ |2 Bitasico =B4  [7.76 21 = CE16
| |2 Bitasico =B 6 o1 22 | 5 co20
[ |2 Bitasico =Bs  [7.70 20 [ lcz1z
[ |2 Bitasico =BA  6.01 [22 | coza
| |2 Bitasico = BA TO10 0 lcsa7
| |2 Bifasico ZIBBE  |6.01 22 | 11 co2a

-
Fosicionar... Entrada 44 de 173

Figura 2 — Tabela De — Para de taxas.

O programa Harry Poter que automatiza as complementacOes das notas de servico foi construido na
linguagem ABAP. O processamento é feito em paralelo através de workflow.

O programa HP é totalmente configuravel, adaptando-se as necessidades de cada &rea e empresa.

Antes da implantagdo do programa HP, as complementacbes das notas de servigos eram total mente feitas de
forma manual, ou sgja, os dados eram inseridos no sistema antigo SICO através de digitacdo. O novo
desenho dainteragdo do sistema SAP com o XI[2] e com o Sistema L egado.

‘RGI—!BW Le;:; ‘)\5:<
oo =

Figura 3 — Representa a nova estrutura com a entrada do CCS.

O Log de processamento do HP é visualizado através da transacdo ZSV C03[3]. No Log é possivel verificar
o resultado da execucgdo das notas de servico.

E possivel realizar o reprocessamento de notas de servico pelo HP quando houver algum erro que possa ser
corrigido dentro datela especifica

Para o melhor entendimento da automatizacéo das notas de servico pelo Harry Poter, os fluxos das figuras 4
e 5 exemplificam o inicio do processo.

[2] Software de integracdo de sistemas

[3] Transagéo “Z” criada paratratamento do Log de Processamento.
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O cliente, denominado Parceiro de Negécios no ambiente SAP, solicita servicos pelos canais de
atendimento, esta solicitagdo gera um ou mais servicos no CRM[4]. Estando a(s) solicitagdo (6es) no
ambiente SAP, estas s0 enviadas para o sistema legado utilizando o software X1, conforme figura 3.

Parceiro de
Negacios
(Cliente)

Figura 5 — Fluxo das formas de despachos dos servigos solicitados para as equipes de campo.
Estando o(s) servico(s) executado(s) no campo pelas equipes, estes séo finalizados no sistema legado e
novamente utilizando o software XI, os servicos sdo enviados ao CCS no ambiente SAP. No CCS as notas

sd0 processadas pelo Harry Poter mantendo o sistema CRM atualizado para possiveis consultas do
atendimento. Asfiguras 6 e 7 exemplificam este fluxo inverso.

[4] Sistemada SAP utilizado pela érea de atendimento.
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Retorno do servigo no Sistema
Legado

LS,

Figura 6 — Fluxo da devolucéo pelas equipes de campo dos servigos executados.

Atualizacdo
- Interface X1 ;;SNM?
(2) ervico
(3)
1

Figura 7 — Fluxo resumido do retorno das notas servico executadas pelas equipes de campo.

Detalhes do log de processamento
[ vis | instalagso |[@@ Parceirs |[d Contrats |[ C.Coemrato |[$8 Taxa | Lamgar tars |¥e]

Kota DO1S0D0452T]] (BO| Dunming (Ciovie ) Status fnal SRCEESD
H® da COMCODEGEESTE

m'neﬂn&assmm\'m

ﬁlél}:iﬂ—ﬁﬁfﬁ:—nmlmthhundam |reera [Teds 2a Mensagem |
s 0O [¥oi) 1 118032008 | 150X17 | Data de fxecoiho 08 SENCD MUMENIE L0 SUCEESS
T 1 |5 m .31 2 1118 63 2008 150317 Status stualisado COM SSCRSS0
193 (m .01 3 18 1E032ME 19019 Medidas onadas com SUCesso
E 18 0O (o] 4 2 1032008 1900030  Medidas encerfadis cOm SuCEEE0
T 38 ["_| ¥ a 18 18 63 2008 190320 [ Equipamaentos lancados com SUCESS na NS
1 8 I:-] .01 8 I0EB0IZNGE  1R0EI0 Emscuior 00 SerAps aluaizacs Com SUCEReD
1 8 O .01 T O35 18032008 1900330 Centnd 8 raDane SUala0G O SuCESs
S B m| .01 8 42 18032008 150330 | CAoigos de fechamento sem confifs
1 18 O .01 8 4518032008 190330  Status de perdas na instilacic alualicade Com SUCASED
1 38 (] Y01 10 OS2 1R03.2008  1H0EID Fungdo proces3ada O SUCEEED
[ L) [0 763 1 S3[13032008 190320 Foncls processada com sUCesss
T (| 702 2 ZF3BO0I2008  1903IIT . | Corde readcado com SUCRESS
1 3 O .89 1 21BN 2006F  E0FIZ Stalus SUANIEI0 CDM SIALEEED
Bl L] (m] roa 2 B1EO32008 . 1800332 | GDI0000LEZTI Mosfcacds ancemans com dats

Figura 8 — Visualizagdo do detalhe do L og de Processamento do — HP - transagdo ZSV CO03.

As notas de servicos sdo atualizadas automaticamente de acordo com o tipo de nota e o(s) cédigo(s)
fechamento.

O resultado do processamento pode ser apresentado de 8 formas expostas conforme figura 9.
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III? Status do processamento (2] 8 Entradas encontradas

M ORI E EEEET

Status do Processame... | Descrig&o breve |
Sucesso
Corrigido
Adverténcia

Fendente

Errc

Mac processado

Instalacio de On Site Billing (LIS} - Reprocess. automatico

mTFQwm

]

Iniciado Processamento do HP - Reprocess. automatico

Figura 9 — Resultados dos processamentos

Detalhes do log de processamento

T, NS "Q Instalagdo ||EQI Parceira H@ Contrato H C.Contrato ||$E Taxa H Lancar taxa |

[ea10418345
N° do CONCOD[185788148

Reprocessamento

| [eg]

Cutros Comerciais

Status final |Erro

[E|Bloca|Ex... [Corigide| Cod| Seq| Fung|Dats Hora | Texto da Mensagem

= [] |01 4| 18 10.042010 07:07:54 | Medidas criadas com SUCESS0 =
HENE ] ¥.01 5 910042010 07:07:55  Wedidas encerradas com sucesso =1
NERE d .01 6 15 10.04.2010 07:07:55 |Equipamentos langados com sucesso na NS
] 1 s D ¥.01 7 39 1004 2010 07:07:55 Executor do servico atualizado com sSUcesso
EERE [] ¥.01 8 26 10.042010 07:07:55 | Centro de trabalho atualizado com sucesso
| 1 s [m] YOI o 42 10.04.2010 07:07.55 | Codigos de fechamento sem conflito
HENE [] ¥.01 10 62 10.04.2010 07:07:55 Funcio processada com SUCESS0
HEERE ] (611 1 26 10042010 07:07:56 | Processo executads com sucesso
HERE [} 6.11 2 38 10.04.2010 07:07:56 Local de core atualizade com sucesso
] 1 s D 6.15 1 44 10042010 07:07:56 Medidor / Equipamenta retirado com SUCESSO
1 [s [] (615 2| 26 10.04.2010 07:07:56 |Criar documento e realizar suspensac
HERE [1 615 3| 238 10.04.2010 07:07:56 |Cédigo 6.15inferiorao 6.11
I ENE [] 615 4 64 10042010 07:07:57  Operando atualizado com SUCESSO
1 1 s [] (738 1| 25 10.04.2010 07:07:57 |Religacio executada com sucesso
{F 1 E 1 738 2 42 10.04.2010 07:07.57 Medidor retirade informadoe diferente do instalado

1 D 7.38 3 55 00:00:00 Atualizar a fase e o disjuntor
| 1 0 |7-28] 4| 65 00:00:00 |Operando C_LIGDIR - Instalado Medidar
HENE =] 7.39) 1 00:00:00 | Codige sem atualizagio
I O (vas 1 2 00:00:00 |Atualizar o status do usudrio da nota (EXEC)
= ] vos 2| = 00:00:00 |Encerrar Mota de Senico [=]

[+
LAl [ 1< ][]

Figura 10 — Visualizagéo do detalhe do Log de Processamento do HP com Erro — Transacdo ZSV C03.

Para tratar o exemplo de erro acima basta clicar no icone Reprocessamento presente na tela de detalhe do
Log do HP, inserir o nUmero correto do medidor, que o programa dara continuidade a0 processamento
automético.

Dados de retorno do campo para reprocessamento

Dados para execucao

N* CONCOD
EEAiE
Data de términa

105700149
0071041834538

Qrigem C

Hora de términa

00.04.2010

Operador [ %3 |
Observacio
Protegio

Centra trabalho

Veiculo

17:25:00

Medidores
Remavida
Sl i Renitaug

80B1AL
192216

Leitura Removida
£ it nEd I d

TPs 7
Instalada 1
Removido 1

| Instalado 2

| Remouide 2

| instalado 3

| Remouide 3

TC's
Instalado 1
Remavida 1

Instalado 2
| Removido 2.

Instalado 3
| Removido 3

Figura 11 — Visualizacéo do detalhe do Reprocessamento do HP — Transacdo ZSV CO03.
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Dados de retorno do campo para reprocessamento

Dados para execucao -
N° CONCOD 105700149 Crigem C
hN°daNg 001041334532
Data de térming 09.04.2010 Hora de término
Operadar 3 Weiculo
Observacdo

Protecdo
Centra trabalho | CEBNPLOT |
Medidores -

Re]'now:lo

Instalade/Encontrado

Leitura Removida |3904

Leitura Instalade/Encontrado 8

R
Instalado 1 | | Instalado 2 i Instalado 3
Remaovido 1 Remaovido 2 Removido 3

TGS,
Instalado 1 Instalado 2 | Instalado 3

Removido 1 | | Removido 2 Removida 3

Figura 12 — Visualizagcdo do detalhe do Reprocessamento do HP com o nimero do medidor ja corrigido —
Transacéo ZSV CO03.

Detalhes do log de processamento
&, NS |[% Instalacio |G Parceiro |[g2 Centrato || C.Contrato |[$B Taxa || Lancar taxs HE'

Hota! 201041834532 [BS| outros Comercials Statusfinal  [Sucesso
e U,D CQI!QQD} Dﬁ?EIEj dEj

5] Reprocessamento

Bloco|Ex..[Corrigide] Cod] Seq] Fung[Data Hora Texio da Mensagem

EE [J |¥0i| 4 1e 10042010 07.07.54 Medidas criadas com sucesso [=]
] 1 s [0 |¥01 & 910042010 07:07.55 Medidas encerradas com sucesso [=]
HIERE [0 ¥o0i & 1510042010 07:07:55  Equipamentos lancadas com sucessa na NS
HERNE [] ¥01 7 3910042010 07:07:55 Eecutor do senico atualizade com sucesso [
HERE [] Y01 8 32610042010 07:07:55  Centro de trabalho atualizado com sucesso
I ENE [J ¥01 9 42 10042010 07:07.55 Cddigos de fechamento sem confiito
] 1 s [ v01 10 62 10042010 07:07.55 Funcho processada com sucesso
HERE [0 811 1 2610042010 07:07.56 Processo executada com sucesso
HERE [0 811 2 38 10042010 07:07:56 Local de corte atualizado com sucesso
ERE [] 815 1 44 10042010 07:07:56 | Medidor/Equipamento refirado com sucesso
HERE [J 615 2 26 10.042010 07:07:56 Criar documento e realizar suspensao
N ERE [0 615 3 38 10.042010 07:07:56 | Cddigo 6.15 inferior ac 6.11
I ERE [] 615 4 6410042010 07:07:57 | Operanda atualizado com sucesso
I EE [J 738 1 2510042010 07:0757 Religacio executada com sucesso
EEE [J 738 2 4312042010 162636 Medidor/Equipamento instalado com sucesso

1 |s [J 738 3 5512042010 16:26:37 Fases e disjuntor atualizados com sucesso
HENE [J 738 4 6512042010 162637 Operanda atualizado com sucesso
1 1 [s O |729] 1 00:00:00 |Cddigo sem atualizacao
HIENE [J ¥99 1 212042010 162637 Status atualizado com sucesso ||
ENE [J ¥99 2 & 12042010 162637 001041834538 Nofificacio encerrada com éxita [<]

Eajm3] 10

Figura 13 — Visualizagdo do detalhe do Log de Processamento agora com Sucesso apds o tratamento do erro
exemplificado.

O programa Harry Poter possui em seu cabecalho icones que permitem a execucdo de outras atividades
conforme a seguir:

Detalhes do log de processamento

&, N8| %y Inctalagic ||E_ﬂ Parceiro | |42} Contrats || C Cortrato || 98 Tase || Langartasa |

Figura 14 — Visualizagéo da barra de Detalhes do Log de Processamento.

NS - Permite editar a NS recebida do campo para eventual correcdo sem aterar os dados fidedignos
recebidos. Acesso atransacéo IW52.

INSTALACAO - Permite editar a Instalaco em alguns campos como ateracio de categoria de tarifa, ramo
de atividade, classe etc. Acesso atransacdo ES31.

PARCEIRO - Permite visuaizar o Parceiro de Negdcios. Acesso atransacdo BP.
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CONTRATO - Permite editar o Contrato modificando entre outros campos a aba Dados do Faturamento
alterando, por exemplo, a caracteristica determinante de classe. Acesso atransacdo ES21.

CONTA CONTRATO - Permite editar a Conta Contrato em varios campos como chave de juros, condicfes
de pagamento, caracteristica determinante de classe etc. Acesso atransacdo CAA2.

TAXA - Permite verificar Taxas langadas e futuras. Acesso atransagéo FPLO.

LANCAR TAXA - O programa Harry Poter permite ainda Langar novas Taxas de acordo com a categoria
escolhida. Acesso atransacéo ZARC36.

LOCAL DE CONSUMO e OBJETO DE LIGACAO - Permite editar o Local de Consumo para casos que
necessitem alterar suplemento, andar ou tipo de local de consumo ou editar o Objeto de Ligagéo. Acesso as
transacOes ES61 e ES56.

No caso da Cemig, desde a implantacéo do sistema e criagdo do Harry Poter, foi estabelecida uma meta de
80% de sucesso para as notas processadas, no entanto, 0s processamentos apresentaram um percentual de
resultados na ordem superior a 90% das notas processadas com sucesso.

BT-CEMIG

0%
t a3 456 [ 7 [8 [ & [0 [t 15[ ® 6% @ 816 22 [22]e 2426 2 |20 |2 23]
62 | 246 | 184 | 204 | T4 | 24 | 486 | 3862|368 | 448 | 106 | B | 103 | 308 | 504 | 735 | W35

Sucesso 25554 25304 20177 27949 13965 | 3339 | 16541 23963 | 20054 | 21053 20452 15654 | 3713 13902 | 23265 26492 | 22270 25478 | 17129 | 3370 | 15095 |25375 25520 26439 27796 15626 | 1382 16475 25364 26086 | 19366
—— Meta Bk | B0% | B0nc | B0 | 0w | BOec | B0k | 30 | B0k | B0x | 0% | Binc | SOx | B06c | B0k | 80% | 80% | B0 | $0x | 8ive | #0x | 80z | 805 | B0 | 80w | B0 | B0 | B0 | 80 | 80 | B0%
Figura 15 — Visualizagdo do monitoramento com meta de 80%

As notas com erro que param no Log de Processamento do HP porque necessitam tratamento representam
aproximadamente 5%.

Os 5% restantes estdo divididos entre as notas pendentes que foram especificadas para parar no Log de
Processamento do HP ou por falha de procedimento das equipes de campo nos fechamentos dos servicos, as
notas com adverténcias que param no Log do HP porque necessita uma andlise, as notas em OSB - On Site
Billing[5] e também as notas com processamento iniciado e interrompido devido algum impedimento
momentaneo de sistema.

[5]Sistema de Leitura e Impressdo Simultanea de Faturas.
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Os processamentos do HP séo monitorados diariamente possibilitando uma andlise da performance e uma
intervencdo mais &gil no sistema CCS, XI ou CONDIS, se necessario.

Processamentos Didrio *HP

i
]
=
[
"
g
g2
-
n
@
z
@
-
=
B
-

Figura 16 — A média do més de marco foi de 30.000 notas processadas por dia.
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3. Conclusdes

A tilizagdo do programa Harry Poter via SAP — CCS contribuiu para uma maior assertividade na
finalizacdo dos servicos executados em campo, minimizando a interferéncia manual e consequentemente a
falha humana. A combinacdo de consisténcias aliadas a experiéncia adquirida durante a implantagdo e
operacdo do sistema permitiu, ainda, a identificagdo de erros no processo que anteriormente gastava-se
muito tempo para serem percebidos. O processamento automatizado garantiu indireta e simultaneamente um
aumento de produtividade dos colaboradores que tratam as notas de servico.

Com todo este conjunto de interacdo humana e sistema eficiente, ganha a empresa e principalmente a sua
razdo de ser, os clientes da Cemig.
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Znnn : Representa todo programa criado pelo usuario, nao e um programa standard SAP e n representa o nome dado
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HP - Harry Poter : Programa desenvolvido para processamento em massa de Notas de Servicos.
Funcoes : Funcoes executam transacoes standard SAP.

X1 : Software de integracao de sistemas.

ZSVCO03: Transacao Z criada para tratamento do Log de Processamento.

CRM : Sistema da SAP utilizado pela area de atendimento.

OSB - On Site Billing : Sistemade Leitura e Impressao Simultanea de Faturas.

CONDIS: Sistema Legado de despacho dos servicos para as equipes de campo.

SICO : Sistema Comercia de Consumidores.
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