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Resumo

O projeto Centro de Controle de Servicos foi desenvolvido a partir da busca continua da Light pela
satisfacdo de clientes, sustentabilidade e eficiéncia operacional. Seu objetivo é monitorar a qualidade dos
servicos prestados através de softwares especificos. Assim, € realizado o acompanhamento centralizado do
fluxo operacional das notas de servicos, desde a criacdo destas até a finalizagc&o/encerramento no Sistema de
Gestdo Comercia (SAP). Tendo como beneficios agilidade nos servicos de campo e o incremento de
qualidade no atendimento ao cliente, impactando positivamente sua satisfagao e relacionamento com a
empresa.

1. Introducéo

O Centro de Controle de Servicos surgiu em setembro de 2011 na Light, em virtude da necessidade de
aprimorar os controles sobre 0s servicos de campo executados em toda a &rea de concessdo da empresa.

Dessaforma, a distribuidora de energia el étrica presente em 31 municipios do Rio de Janeiro, amejao
monitoramento da execucao dos servicos prestados, visando a satisfagdo do cliente e a seguranca de seus
colaboradores em campo.
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Esse projeto consiste naimplantacdo de um ambiente gerencia responsavel pelo monitoramento
centralizado, remoto e online dos servicos técnicos prestados em campo, atraves de softwares instalados nos
computadores portéteis (PDA), cAmeras de monitoramento veicular e relatérios gerenciais.

2. Desenvolvimento

2. A EMPRESA E O CENTRO DE CONTROLE DE SERVICOS
2.1. Panorama da empresa

Com sede na cidade do Rio de Janeiro, aLight Servigcos de Eletricidade S. A. é responsavel por distribuir
energiaem 31 municipios do estado do Rio de Janeiro, abrangendo 25% do territério estadual, com a
cobertura de uma area de 10.970 Kmz,

Atualmente, a companhia presta servicos a aproximadamente 4 milhdes de clientes e as vendas de energia da
Light correspondem a 75% de toda a energia consumida no Estado do Rio de Janeiro. Assim, em 2010, o
consumo total de energia na area de concessao foi de 22.384 GWh, representando um aumento de 4,2% em
relacéo a 20009.

Sua érea de concessdo esta localizada em uma regido de dinamismo econdmico, que impulsiona o
crescimento do estado do Rio de Janeiro. A regido mais escura da Figura 1 representa a areatotal de
concessao da empresa.
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Figura 1 — Area de Concessio da empresa Light Servicos de Eletricidade SA.

Para fins de gerenciamento e administracéo, a &rea de concessdo da Light é subdivididaem 3 regionais. Sdo
elas.

1. Metropolitana— Bairros do Municipio do Rio de Janeiro: Abolicdo, Acari, Agua Santa, Alto daBoa
Vista, Anchieta, Andarai, Bancarios, Barrada Tijuca, Barros Filho, Benfica, Bento Ribeiro,
Bonsucesso, Botafogo, Bréas de Pina, Cachambi, Cacuia, Caju, Camorim, Campinho, Cascadura,
Catete, Catumbi, Cavalcanti, Centro, Cidade Nova, Cidade Universitaria, Cocota, Coelho Neto,
Colégio, Copacabana, Cordovil, Cosme Velho, Costa Barros, Del Castilho, Deodoro, Encantado,
Engenheiro Leal, Engenho da Rainha, Engenho de Dentro, Engenho Novo, Estécio, Flamengo,
Freguesia (Ilha do Governador), Galedo, Gamboa, Gavea, Gloria, Grajal, Guadalupe, Higiendpolis,
Hondrio Gurgel, Humaita, Inhalma, |panema, Irgja, Itanhangd, Jacaré, Jacarezinho, Jardim América,
Jardim Boténico, Jardim Carioca, Jardim Guanabara, Joa, Lagoa, Laranjeiras, Leblon, Leme, Lins de
Vasconcellos, Madureira, Mangueira, Manguinhos, Maracand, Maré, Marechal Hermes, Maria da
Graca, Méier, Monerg, Olaria, Osvaldo Cruz, Paqueta, Parada de L ucas, Pargue Anchieta, Parque
Columbia, Pavuna, Pechincha, Penha, Penha Circular, Piedade, Pilares, Pragca da Bandeira, Praiada
Bandeira, Quintino Bocailva, Ramos, Recreio dos Bandeirantes, Riachuelo, Ribeira, Ricardo de
Albuqguerque, Rio Comprido, Rocha, Rocha Miranda, Rocinha, Sampaio, Santa Teresa, Santo Cristo,
Sdo Conrado, S&o Cristévao, Sdo Francisco Xavier, Saude, Taua, Tijuca, Todos os Santos, Tomas
Coelho, Turiagu, Urca, Vargem Grande, Vargem Pequena, Vasco da Gama, Vaz Lobo, Vicente de
Carvaho, Vidigal, Vigario Geral, Vilada Penha, Vilalsabel, VilaKosmos, Vista Alegre e Zumbi.

2. Grande Rio — Bairros do Municipio do Rio de Janeiro: Anil, Bangu, Barra de Guaratiba, Campo dos
Afonsos, Campo Grande, Cidade de Deus, Cosmos, Curicica, Freguesia, Gardénia Azul, Grumari,
Guaratiba, Inhoaiba, Jacarepagud, Jardim Sulacap, Magal hdes Bastos, Paciéncia, Padre Miguel, Pedra
de Guaratiba, Pitangueiras, Portuguesa, Praca Seca, Realengo, Santa Cruz, Santissimo, Senador
Camard, Senador Vasconcelos, Sepetiba, Tanque, Taquara, VilaMilitar e VilaValqueire. Municipios
no Estado do Rio de Janeiro: Belford Roxo, Duque de Caxias, Itaguai, Japeri, Mesquita, Nildpoalis,
Nova |guagu, Paracambi, Queimados, S&o Jodo de Meriti e Seropédica

3. Vale do Paraiba— Municipios Atendidos no Estado do Rio de Janeiro: Barrado Pirai, BarraMansa,
Carmo, Comendador Levy Gasparian, Engenheiro Paulo de Frontin, Mendes, Miguel Pereira, Paraiba
do Sul, Paty dos Alferes, Pinheiral, Pirai, Quatis, Rio Claro, Rio das Flores, Sapucaia, Trés Rios,
Valenca, Vassouras e Volta Redonda.

2.2. Execucéo de servigos comerciais

Hoje, mais do que nunca, a Light Servicos de Eletricidade S.A. esta voltada para a satisfacdo de clientes.
Paraisto, continuainvestindo na modernizacdo dos servicos, buscando padrdes de qualidade e eficiéncia
para tornar-se referéncia do setor elétrico e continuar desempenhando um papel fundamental no
desenvolvimento do Rio de Janeiro.

Paratal, em 2009, a concession&riainiciou aimplantagdo da ferramenta online PDA — Personal Digital
Assistant, ilustrado na Figura 2, para execucdo dos servicos de campo integrada ao sistema corporativo da
empresa. Com isso, a companhia alcangou 0s seguintes objetivos: satisfagdo de clientes; automatizagao de
processos; eficiéncia operacional; qualidade do servico prestado; sustentabilidade; dentre outros.
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Figura 2 — Computador es portateis PDA

O computador portétil PDA tem como funcionalidades: atualizacdo online no sistema comercial; leitor de
codigo de barra; captura de fotos; comunicacdo via GPRS; armazenamento de dados nas &reas de sombra;
validacdo de informagoes.

Para que os servicos de campo sejam enviados ao PDA, foi disponibilizado um aplicativo dentro do software
SAP-CCS, chamado MRS — Multi Resource Scheduling. Tal aplicativo tem como funcionalidades o
planejamento manual e automético dos servicos, cores alertando prazos e status das notas de servicos,
previsdo do horério de execucdo, qualificacdo das equipes e outros. Dessa forma, € possivel plangjar,
roteirizar, despachar, monitorar e controlar 0s servigos executados em campo.

A utilizagdo de computadores portéteis proporciona beneficios como aumento de produtividade das equipes
de campo, maior capacidade de fiscalizagdo, maior controle de prazos e custos, melhor controle de materiais,
otimizagdo de processos e recursos, dentre outros.

2.3. Centro de Controle de Servigcos

Para acompanhar de modo centralizado todo o fluxo operacional de notas de servico, desde a sua criagéo até
atualizacéo do Sistema de Gestédo Comercia (SAP); controlar prazos; priorizar e proporcionar a qualidade
no servico prestado, a Light Servigos de Eletricidade S.A. construiu o Centro de Controle de Servigos— CCS.

Esse ambiente centralizado, operacional e gerencial é responsavel pelo monitoramento remoto e online das
notas de servico de campo, através de softwares especificos.

O Centro de Controle de Servigcos compreende os servicos executados pelas Superintendéncias Comercial,
Recuperacao de Receita, Recuperacdo de Energia, Operacdo e Manutencdo de Rede.

Assim, € composto de 27 posi¢des de monitoramento, conforme descrito a seguir (Tabela 1):

Tabela 1: Posi¢des de monitoramento

Superintendéncia Comercial 5 posicoes
Superintendéncia de Recuperagéo de Receita 7 posicoes
Superintendéncia de Recuperacéo de Energia 10 posicoes
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Superintendéncia de Operacdo e Manutencdo de Rede
5 posicoes

A Figura 3 mostra umaimagem do CCS da Light Servicos de Eletricidade S.A.

Centro de Controld
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Figura 3 — Centro de Controle de Servigos

Todos os operadores sdo responsaveis por controlar a utilizacdo dos PDA’ s, monitorar a correta utilizagdo
dos equipamentos de seguranga; monitorar a correta utilizagdo das viaturas, contemplando os dispositivos de
seguranca; monitorar a qualidade dos servicos prestados em campo; monitorar a produtividade das equipes
de campo.

O Centro de Controle de Servicos tem como objetivos: controlar e despachar notas de servicos de campo;
monitorar a qualidade e a produtividade dos servicos prestados em campo; migrar para o sistema de equipes
multifuncionais; sistema Unico de monitoria e controle uniformizado entre as &reas; monitorar a utilizacdo de
equipamentos de seguranca (Equipamento de Protecdo Individual, Equipamento de Protegdo Coletiva);
monitorar a utilizagdo das viaturas, contemplando os dispositivos de segurancga; reduzir a ocorréncia de
acidentes de transito, multas e acidentes de trabal ho.

2.3.1. Ferramentas utilizadas

Tendo como focos producéo, qualidade, seguranca e comportamento durante 0s servigos executados, s&o
utilizadas as seguintes ferramentas. CCS/CRM, MRS, SGD, MobiControl, cameras de monitoramento
veicular, sistemaintegrador e sistema de frota.
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2.3.2. CCSYCRM

M odulos do Sistema de Gestdo Comercia (SAP) responsaveis por gerenciar informacdes técnicas e
comerciais dos clientes e auxiliar a gestéo de servigos de campo, conforme ilustrado na Figura 4.
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Figura4—Telainicial do SAP/CCS

2.3.3. MRS— Multi Resource Scheduling

A Figura5 mostra o aplicativo do software SAP-CCS para plangjamento, roteirizagéo, despacho,
monitoramento e controle de notas de servicos.

O MRS disponibiliza cores e simbolos nas notas de servicos criadas no Sistema de Gestdo Comercial, para
melhor acompanhamento de prazos e status e monitoramento das notas. Com isso, é possivel efetuar
planejamento manual e automético dos servicos; roteirizagdo eficiente de acordo com o prazo de
atendimento dos clientes; previsdo do horario de execugdo do servico; e qualificacdo das equipes de campo.
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Figura5—Aplicativo MRS

2.3.4. SGD — Sstema de Gestéo da Distribuicdo

Sistema de atendimento do segmento de emergéncia, utilizado para gestéo dos recursos da rede elétrica de
distribuicéo, conforme ilustrado na Figura 6.
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Figura 6 — Tela Sistema de Gestao da Distribuicio

2.3.5. MobhiControl

Sistema de gerenciamento e rastreamento dos dispositivos moveis, através dainternet. Com as
funcionalidades de monitorar em tempo real alocalizac8o geografica e deslocamento; acessar remotamente o
dispositivo; enviar mensagens ao PDA e chat com as equipes de campo; analisar o nivel de sinal e bateria

dos PDA’s.

A Figura 7 mostra o monitoramento de um PDA daempresa. E possivel identificar sualocalizagio através
do mapa, 0 servigo a ser executado, velocidade durante o deslocamento, dentre outros.

Através do acesso remoto ao dispositivo, € permitido criar videos ou copias que auxiliem suportes futuros as
equipes de campo.
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Figura 7 — Monitoramento de PDA através do MobiControl

2.3.6. Cameras de Monitoramento Veicular

Sistema de acompanhamento e rastreamento dos veicul os automotores. Com as funcionalidades de
acompanhar alocalizac8o geografica e o deslocamento dos veicul os, acompanhar visualmente a execucdo do
Servico; monitorar a utilizagdo dos equipamentos de seguranca.

A camera de monitoramento € um gravador digital para armazenar informagdes dos automoveis da empresa,
incluindo &udio ambiente. Os dados gerados sdo armazenados em cartdes de memaoria de alta capacidade e o
controle é feito com o auxilio de um software de andlise, como ilustrado na Figura 8. Quando da
identificacdo de irregul aridade das equipes de campo, sdo aplicadas penalidades administrativas.
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Figura 8 — Evidéncia de monitoramento veicular

A utilizagdo de tais cameras proporciona diversos beneficios a empresa, como monitoramento via satélite,
monitoramento de vel ocidade, fiscalizagdo, controle interno de frota, seguranca, diminui¢do de custos e
evasoes, dentre outros.

2.3.7.Sstema Integrador e Sstema da Frota

Modulo integrado com interface com as demais ferramentas utilizadas. Responsavel pela emisséo de
relatorios padronizados, alertas automéaticos e desenvolvimento de funcionalidades, com transparéncia e
agilidade para apresentacdo das informacdes estratégicas e operacionais.

As informagdes fornecidas por tais ferramentas, sdo utilizadas para monitoria, indicadores de performance,
tomada de decisdo, elaboracéo de normas e procedimentos, transparéncia para visibilidade/parceria,
aplicacdo de penalidades e pagamento de Onus para terceiros.

Ja o Sistema da Frota € responsavel por controlar a velocidade, tempo de percurso e posi¢cao
georeferenciada, que tem por utilidade a validagdo dos servigos de campo, quando da sua execugao ou
rejeicdo. Tal sistemavalida o percurso do automével e os enderecos constantes nas notas de servicos.
Quando identificada alguma irregularidade, sdo tomadas medidas administrativas com as equipes de campo.

3. Conclusdes

A criacdo do Centro de Gestdo de Servigos de Campo é uma agdo inovadora da empresa para melhoriada
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eficiéncia na execucdo e gestdo dos servigos de campo e ja apresenta mel horias nos indicadores
operacionais, reducdo de reclamagdes e denuncias, melhoria de servicos prestados por terceiros, melhor
controle de materiais.

O principal beneficio do projeto é o aumento da satisfagéo de clientes e do seu relacionamento com a
empresa por meio da otimizagao de processos, monitoramento online do servico e, consequentemente,
mel horia na qualidade, tanto na execugdo quanto no atendimento ao cliente.

O Centro de Controle de Servicos proporcionara ganhos diversos, como melhoria global dos resultados,
satisfacdo do cliente, meritocracia, melhores contratos, premiacéo dos melhores parceiros, melhoria nos
servigos prestados em campo, dentre outros.
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