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RESUMO
A atual conjuntura do setor elétrico, com regras de regulacdo cada vez mais rigidas, exigem soluces
de Billing que levam as concessionarias a modernizar seus sistemas.

Nesse contexto a Solucdo CCS (Custom Care & Servives) oferecida pela SAP, estd presente em
grande parte das empresas de energia, ja implementado ou em fase de implementacgao.

Com objetivo de unificacdo dos processos, 0 Projeto CCS implementa uma solugdo de gestdo de
consumidores que atende aos requisitos de negécio e legais das empresas do grupo CPFL Energia,
devendo tornar-se a solucéo de referéncia para 0 mercado de Utilities no Brasil.

A Solucdo de Perdas Comerciais integrada utilizando-se das bases de dados dindmicas, atualizadas e
completas, possibilita alta performance e grandes “insumos’ a prospeccdo de pontos de perdas de
energia.

Para tanto a solucdo desenvolvida atende particularidades de inteligéncia do processo de Perdas
Comerciais, com desenvolvimento de ferramenta integrada e multi-empresa, porém amigavel e de
rastreabilidade com completa aderéncia a Lel Sarbanes Oxley.

1. INTRODUCAO

Sobre as perdas comerciais:
PERDA COMERCIAL = ENERGIA REQUERIDA —ENERGIA FATURADA —PERDA TECNICA

Resultado do Balango Energético, ainda dividimos as perdas comerciais em parcela Gerenciavel e Nao
Gerenciavel, onde:

1- Parcda Gerenciave:
a. Medidores Obsoletos;
b. Defeitos de fabricacdo dos equipamentos;
c. Fahas cadadstrais;
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d. Fraudes.
2- ParcdaNé&o Gerenciave:
a. LigacBes Clandestinas;
b. Invasdes e Favelas.
Como identificar e mensurar os pontos de perda?

O suporte estatistico € fundamental para o norteamento e desenvolvimento de programas de
recuperacdo de energia com dimensionamento dos esforgos e otimizacdo dos recursos, ou sga, fornece
todo o0 suporte necessdrio para as consideracBes geogréficas (localizacdo do cliente) e de energia
agregada, 0 ambiente externo de um macro-processo.

Especificamente o processo de Selecdo, ou escolha dos clientes que serdo inspecionados conta com
duas andlises que entendemos como fundamentais para a identificacdo do ponto de perda, quais sgam:

1. Comparar o cliente consigo mesmo, e
2. Comparar o cliente com o grupo a que pertence.

Para atender aos dois axiomas colocados, langcamos méo de analises do Histérico de Consumaos dos
Clientes, segmentacdo, caminho elérico etc., e para as anélises de comportamento, Data-Mining.

A seguir mostramos a solugdo conceitual para o Processo (Figuras1 e 2):

Visao Macro do Processo de Perdas Comerciais

Quantificacdo dos Pontos de Perda Selecéo
N Estudo realizado anualmente, através de N Selecionar as instaja(;ﬁes com maior
amostragem estatistica, para quantificar probabilidade de perdas comerciais

pontos de perda de forma segmentada,
aferir resultados dos programas
implementados e nortear acdes de combate
as perdas.

Planejamento Estratégico

Andlises de Consumo;
Geracao de Notas de Inspegéo
Acompanhamento da Assertividade

35 35 35335

Acompanhamento do Retorno
N Utilizando amostragem, defini-se as Financeiro
metas e agdes para a recuperagao das
perdas comerciais

3. Operacéo 4. Cobranca

Operacéo Cobranca
n SXGCUQF?IO e acompanhamento N Cobranca e Atendimento ao cliente
a Nota

N Caélculo e geracéo da Fatura

Figura 1

2/10



Principais Processos x Tecnologias

Suspensaéo de
Fornecimento
por
Irregularidade

Planejamento,
Amostragem e
Selegéo

B S Y=

P —

Clementine ‘D CCS CRM/CCS CRM/CCS
(i —~]

P —

Processos de

Inspegdes Eahragca

Figura 2

2. DESENVOLVIMENTO

O foco deste trabalho sera, dentro da Solucdo de Perdas Comerciais, 0 processo de Selecdo de
instalacdes para inspecao na parcea gerenciavel das Perdas Comerciais.

Diante da solucéo Standard apresentada pelo fornecedor foram levantados alguns pontos de tal sorte a
atenderem especificamente o negécio do grupo CPFL Energia e o cuidado de um desenvolvimento que
considere a cultura de combate as perdas que ja possui mais de 5 anos de existéncia.

A partir dessas premissas, uma forte integracéo entre o0 “Negdcio” e o “software” cria a solucéo paraa
Gestéo de Perdas Comerciais integradas ao CCS (F|guras 3ed).

( COMPOSITE APPLICATION\
\ Andlises Integragdo Score Criar Acertividade /
egmentagdo —— de — com _— Ordem —
de Clientes Consumo Data Mining de Servico

SAP NETWEAVER COMPOSITE ENVIRONMENT

Visual Composer

— 4 4 /

Ve

- IS-U/CCS] [§ -BI [- Clementine]
L . |

Figura 3 — Macro processo de Selecdo
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COMPOSITE APPLICATION

Andlises Integragdo Score Criar Acertividade
Segmentacéo de com Ordem
de Clientes Consumo Data Mining de Servico
) Servico Bl
WebService YWehSelic utilizando BW Servigo Senvico
ﬁtandardp—h U Query com WebService  utilizando utilizando
rocess C-hain Aracen Niratn Standard — Ouierv Ouiery
Process Chain
- Data Mining Servi(;o -
Consumos utilizando Geragéo de
Ser\ico Segmentados Onerv Notas de ////’,l/l
utilizando WebService Servico™ \ebService }]1
Ouerv WebService Standard — Standard — 1]‘
Standard — Pracess Chain » Process Chain
Process Chain Score
= /',",11 Table

III Consumosl Enterprise Service

llj COTEIES garg criagdo da nota

J Segmentados por € SErvico ou

I Inidades de f[??rinI?;B_aECf
BW ETL
W ETL BW ETL BW ETL BW ETL BW ETL

——— - e — <. 1S-U/ICCS
sl 9l o W -
Figura 4 — Detalhamento Técnico da Solucéo

A. SEGMENTACAO DE CLIENTES

Funcionalidades como as bases de dados dedicadas, trazem informacfes cadastrais completas do
cliente (Dados Mestres) com link aos histéricos de consumo (grandes bases com até 72 meses de
consumos — em torno de 350 milhbes de registros), e ainda a completa segmentacdo de clientes,
permitindo assim cluster para atender as analises em grupo e também individuais.

A segmentacdo assume pape importante, pois algumas das anélises ndo fardo sentido sem o correto
agrupamento de clientes (Figura 5).

O analista ainda conta com a facilidade de consulta ao “ Plangjamento Estratégico”, etapa que antecede
0 programa anual de inspecdo e que determinara os volumes de acbes a serem implementados durante
o ano (Figura 6).

Segmentagao Andlize de Consumo Integragéo Data Mining Score de Selegéo Gerar Servigo Assertividads Status
Segmentagio em Massa Selegdo Individusl Anglise de Denunica Conzultar Plangjamento
Critériog de Selegio Resutado da Anslize
Exacutar Andlise | | Reiniciar
* Campos Obrigatdrios
Consumo: Faturado ::* Sigterna Setarial: |:|
Meses para Anlise: | 36 Meses = Setar Industrial (CHAE): L.
Medicdo: Medi;éo Direta :‘. Fase: Todos :‘i
Tarifa: Grupo B L‘I* Situagdo da Instalagdo: £mboz :‘i
UNEG: [=] Subestagéo: [.]
EA: A Alimentadar: L.
Municipio: L. Nr. Operativo: L.
Bairro: - MesiAno da Inspegéo; L.
Rua: |j Evento da Inspecdo: Mentwim :i
Localizagao: Ambios j Medidor Ohsoleto: Todos Medidores :‘|
Classe: Todas 1‘|

Figura 5 — Segmentacéo
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Segmentagio Andlise de Consumo Integragao Data Mining Zcore de Selegio Gerar Servico Azsertividade

Segmentacio em Massa Eelecio Incividusl Anglise de Denunica Consultar Planejamento
Executar |
Annités® 200702 x| Tino Medicia: Medigéio Direta -
Tarifa®: Grupo B v>k Fase: Todos v
Uneg*: CPFL - NORDESTE [~]
Unidade de Negdcio Centro de Trabalho Fase de Fornecimento Cide de Inspegﬁes Planejadas
CPFL - NORDESTE CT Pta ME - EA1 ARARAGUARA Monofasico BE
CPFL - MORDESTE CT Pta hE - EA1 ARARAGUARS Bifazico &1
CPFL - MORDESTE CT Pta hE - EA1 ARARAGUARS Trifaszico 23
CPFL - NORDESTE CT Pta ME - EA1 BARRETOS Monofasico 116
CPFL - NORDESTE CT Pta ME - EA1 BARRETOS Bifasico 21
CPFL - NCORDESTE CT Pta ME - EA1 BARRETOS Trifasico 148
CPFL - MORDESTE CT Pta hE - EAT FRAMCA, Monofasico 1683
CPFL - NORDESTE CT Pta hE - EAT FRANCA, Bifazico 44
CPFL - NORDESTE CT Pta ME - EAT FRAMCA Trifasico 25
CPFL - NCORDESTE CT Pta ME - EA1 JABOTICABAL Monofasico 101

Figura 6 — Consulta Plangjamento

B. ANALISE DE CONSUMO

As andlises de consumo possibilitam 4 acBes total mente parametrizaveis, tanto nos valores quanto aos
periodos que se desgja analisar (Figura 7). Séo das.
a.  Andlise Comparativa:

Esta analise identificara todas as instalacfes que possuem meédia de consumo didria (expurga o
efeito calendario de faturamento) inferior ao valor parametrizado.

O valor parametrizado, que podera ser percentual ou em energia, € aquele advindo de estudos
gue indicam o consumo médio para determinado segmento de cliente.

b. Degrau de Consumo:

Identifica, em periodo parametrizado, quedas sutis e contiguas de consumo. O valor destas
guedas também € parametrizavel.

Cc. Queda Recente:
Esse critério € frequentemente aplicado aos grandes clientes, pois identificara distlrbio de
consumo ocorrido nos ultimos trés meses de faturamento, possibilitando acdes rapidas.

d. Evolugédo de Mercado:
Nesse importante critério, a segmentacdo por classe, fornecimento e localizacdo geografica dos
clientes levard a uma comparacdo com o crescimento do grupo entre dois periodos
(parametrizaveis), e identificara aquees que ndo tiveram o desempenho esperado no grupo a que
pertencem.

Estas andlises funcionam conjuntamente e cada instalagdo passara por TODAS as analises.
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Segmemaqéo Anidlize de Consumo Integraqa”o Drata Mining Score de Seleqéo Gerar Servico Azzerividade Status
Executar Analise

Tipo de Analise: Andlise Comparativa 1—:

Intervala 1 - Inicio: | Andlise Comparativa Intervalo 1 - Fimn: |

Degrau de Consumo

o Geds Recents
Média de Consumo:

Intervalo 2 - Inicio:

Intervalo 2 - Fim:

| 012008

. Desvin: [-an,00
Evolugéo de Mercacdo

| Copiar Dados || Gravar Score

Inztalagan Média Consumo 9% Desvio Beta - Kivh Médio Grupo Media Més do Degrau % WariagEo grupo % Digitado %% Customizado

Figura 7 — Andlises de Consumo

C. DENUNCIAS

A funcionalidade dedicada as denuincias criara base de dados “ conectada’ com areas afins da empresa,
como Servico de Campo, Atendimento ao Cliente (CRM), Leituras, Internet, Ouvidoria e demais
canais de relacionamento com o Cliente, onde critérios pré-estabelecidos determinam a entrada na
base das instalacBes denunciadas (Figura 8).

a

Denudncias do Servico de Campo:

Estas dentincias ocorrem quando de um servico qualquer em campo o eletricista verifica uma
possivel irregularidade, quer sga na instalagdo que esté atendendo ou em instalacéo préxima.

Exemplo: Eldricista vai atender um servico de “Poda de Arvore’ e identifica uma possivel
irregularidade na instalacéo; encerra a Nota de Servico e anota uma pendéncia no sistema com
sua suspeita, tal pendéncia gera uma dentincia.

Denudncias do Atendimento ao Cliente;

Através do Call-Center, o atendente gera uma dentincia de irregularidade na medicdo, e esta é
encaminhada para nosso repaositério de dendncias.

Dendncias de L eituristas:

Trata-se das maiores quantidades, que da mesma forma, toda vez que o leiturista identifica uma
possivel irregularidade na medicdo, aciona codigo especifico no coletor e ao fazer o despejo das
informacdes para faturamento, tais denlincias sdo encaminhadas ao repositorio de perdas.

Por questbes de efetividade, as dentincias sdo analisadas e apresentam-se no processo de selecdo como
mais um indicativo, mais um atributo da instalacdo, ficando sua efetiva selecdo condicionada ao
potencial que oferece de recuperacéo de energia.

Da mesma forma também a logistica influenciara na inspecdo da instalagdo denunciada, portanto ha
gestdo na proépria Solucdo de Perdas Comerciais para acompanhamento de quantidades minimas em
cada regido para disparo a execugdo em campo.

6/10



Segmentagio Anglize de Consumo Integracio Data Mining Score de Selegio Gerar Servigo Azzertividade Status Tab 8

Segmentagao em Massa Selegéo Individual Analise de Denunica Consultar Planejamenta

Carregar Denuncias

| Detalhe das Denuncias | | confirmar Segmentagsn | | GravarSeore || Eliminar Denuncia

Municipio Gtde Inst Parceiro de Megdcio Instalagio Crigem de Selegio Data da Dendncia Data da Inspegio

Figura 8 — Base de denuincias.

D. INTEGRAGCAO DATA-MINING

Uma importante customizacdo foi a integracdo da Solucéo de Perdas operando dentro do BW com
ferramenta externa dedicada exclusivamente ao Data-Mining.

As andlises de Data-Mining tratam estatisticamente o comportamento do cliente com diferentes
ferramentas de andlise e diferentes model os matematicos.

Cada modelo agregara um peso para a instalacdo analisada e este peso (score) acompanhard a
instalacéo paraa andlise final no BW.

Essa integracdo funciona ainda como contingéncia do sistema, pois possibilita todo o processo de
selecdo a partir de bases de dados carregadas em banco Oracle externo.

E. SCORE DE SELECAO

Este é o ponto que utilizamos novos conceitos que independem de expertise do analista, e que esta
dotado de semi-automacdo garantindo constancia de utilizacdo, padronizacdo de servicos e
rastreabilidade para a repeticdo da prética

Durante todo o processo de selecdo, inclusive externo de data-mining, cada instalagdo ganha
pontuacdo criando-se um Score. A pontuacdo é dada a cada etapa das andlises e sera maior quanto
mais andlises a instalacdo atender aos parametros que foram aplicados para identificar possiveis
distor¢Bes de comportamento.

Essa pontuacdo também ¢é atribuida para as instalacbes que estdo no repositdrio de dendincias, com
pontuactes parametrizadas a partir das diferentes fontes, pois fontes diferentes oferecem efetividade
diferente.

As pontuacbes sdo atribuidas pelo analista e parametrizaveis em consonancia com resultados
anteriores de tal maneira a evolugéo e retro-alimentacdo da inteligéncia do processo (Figura 9).
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Segmentagio

Score de Selecio

Andlize de Consumo

Integragio Data Mining

Parametrizar Score

Consultar Score Pess

oal

Crigem da Selegsio
Analize Compara{iva
Degrau de Consumo
Gueda Recente
EvolugEo de Mercaco
Meural Met

can

C &R Tree

Chaidl

Fraude no Medicor
Ligado sem Medidor

Porteiros Deslocados

Score
10
20
33
40
100
300
500
200
500
400
1000

Figura 9 — Parametrizacdo do Score

Score de Selegio Gerar Servigo

Aszedividade

Ingerir Linha || Grawa Score

Origem da Selegso

Status

Scare

Finalizada a etapa de consolidacéo do score, ha a tabulacdo dos pontos de cada instalacdo avaliada

(Figura 10).

Score de Selegdo

Executar Andlise

Top M Score:
Municipio:
Tipo de Servigo:

Descricio da Selecéo:

Total de Instalagies:

Parametrizar Score

Inspeéo Recuperagéo de Energia

Copiar Dados | | Gerar Selegdo
PR Inztalagso Municipio
7000000035 2000000000 CAMPINAS
ACC COBRANG, 4000000754 SOROCABA,
FIGLEIREDC 4000001 426 ARACATUBA,
FIGLEIREDC 4000001429 ARACATUBA
ACC DANIEL 4000001701 SOROCABA
ACC COBRANC, 4000004302 PRALA GRANDE
ACC ARRECAD: | 4000004322 JURDIAI
Mo atribuico 4000004331 SOROCABA,
Mo atribuico 4000004339 ARACATUBA,
2100000052 4000004520 SOROCABA

Top M Beta:
Bairro Faze
PG S QUIRING Tritazico
BO& YISTA Mo atribuido
JD DA AMELIA | NEo atribuido
AN RCAC Mo atribuido
MOWA SOROCA | Nio atribuido
%L hIRIR Mo atribuido
DT INDUSTRIAL | Mo atribuido
MNOWA SOROCA  Nio atribuido
CH ARCO RIS Mo atribuido
BO& YISTA Mo atribuido

Figura 10 — Score da I nstalacéo.

- Bairro:

- Executor:

Clazze
Inclustrial
Residencial
Inclustrial
Comercial
Residencial
Residencial
Residencial
Residencial
Residencial

Residencial

Top W Score Beta:

Score Beta

Beta Score
600

Usuigrio

C4615580
C4615580
C4615580
C4615580
C4615580
C4615580
C4615580
C4615580
C4615580
C4615580

Crigem

Fraude no ke
Analize Comp:
Analize Comp:
Analize Comp:
Analize Comp:
Degrau de Cor
Analize Comp:
Analize Comp:
Analize Comp:

Analize Comp:

Necessitamos também de avaliacdo econémica financeira da agéo, para isso introduzimos o conceito

do BETA.

O Beta € um algoritmo que fara a estimativa da energia a recuperar para a instalagdo selecionada.
Assim para a escolha final dos clientes a serem inspecionados teremos um mix de Score e Beta que
deve ser considerado para 0 melhor resultado em efetividade e retorno financeiro.

Com a utilizacdo do BETA, o volume de energia agregado a instalacdo que serd inspecionada fica
padronizado, ou sga, além da quantidade de consumo que provoca o degrau de consumo (Score) ainda
teremos o volume de energia no tempo proporcional ao periodo que a instalacéo estava irregular.

Nesse sentido, um Score maior indica maior probabilidade de irregularidade, entretanto serd o Beta
gueindicara o potencial de energia a ser recuperada (Figura 11).
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Para o exemplo teremos maior ganho para o Cliente 3 (Figura 12).
oo

MES DA INSPECAQ
GO0 4 —
=i SCORE 1 BETA1 |
>
400
g|
300 4 |-
SCORE 2 o
200
100 49— —— L\ !
BETA 3
SCORE 3 \“‘\\
1]

jan-07 fev-0F mar-07 abr-07 mai-07 jun-07 jul-07 ago-07 set-07 owt-07 nov-07 dez-07 jan-05 fev-03 mar-05 abr-053 mai-05 jun-058 jul-05 ago-05 =set-05 out-05
—4—CLIENTE 1 —8—CLIENTE 2 —— CLIENTE 3

Figura 11 — Indicacdo gréfica do Score e Beta

jan07  few? mar07 abr7¥ mai'd7 jund7 Jul07  ago/7 set07 out0? novd? dez7 jan/08 fewW8 mar/08 abr08 mai08 junM§ jul03 ago/08 set8 out/08
CLIEMTE 1 GO0 GO0 GO0 BO0 GO0 BOO GO0 BO0 BO0 BO0 B00 BO0 GO0 GO0 BO0 B00 GO0 420 420 420 420 420
CLIEMTE 2 300 300 300 300 300 300 300 300 300 210 210 210 210 210 210 210 210 210 210 210 210 210
CLIEMTE 3 100 101 420 &0 G0 30 a0 e} an 30 30 30 an a0 an a0 30 a0 30 an e} 30

GAIH ESTIMADO

CLIENTE 1 900
CLEHTE .
CLIENTE 3 1710

Figura 12 — Comparativa de consumos irregulares.

A selecdo final das instalagbes a serem inspecionadas podera ser rankeada por pontuacdes de Beta,

Score ou ambos com afuncédo “Top N de..”.

F. GERAGCAO DE NOTASDE SERVICO (NS)

Etapa automatizada onde mais uma segmentacdo € possivel para a mdhor logistica e conseqliente
ganho de produtividade.

E possivel ainda a escolha do executor, o que traz ganhos de gestdio das NS em execugdo e o
desempenho das equipes.

Neste momento a selecdo esta pronta, porém ainda podemos lancar méo de “pacotes de testes’. Esta
ferramenta € particularmente Util para seecBes com grandes volumes de instalagfes e funciona assim:

Escolhida uma selecdo, podemos gerar pequenos volumes de NS aleatdrios dentro da selecdo, este
piloto trard a tendéncia de efetividade da selegdo como um todo e possibilitard a correcéo dos critérios
antes do envio completo da selegdo a campo.

G. FU-RESULTADOSDASINSPECOES

Os retornos das inspecdes sao tabulados em relatérios gerenciais que geram tabelas e gréficos. Através
destes relatérios medimos as performances das selecdes, porém, mais que isso, cada instalacdo que
retorna de campo traz consigo, além do resultado da inspecao, o score que a fez escolhida nas andlises,
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deste modo o0 ganho dar-se-a também para as inspegdes improcedentes, pois serdo balizadoras de
selecBes futuras.

Essas andlises sao tratadas através de data-mining no Clementine.

Todos sabem que o histérico de consumo € praticamente a Unica variavel que dispomos para criagéo
dos model os estatisticos, além € claro das caracteristicas comerciais e geograficas do cliente.

Com o conceito de score 0s novos treinamentos feitos nos model os utilizam tal informagdo como uma
nova varidvel de entrada, pois numa mesma selecdo teremos instalagbes com scores iguais, mas
resultados de inspecdo diferente (regulares e irregulares), como a formagdo dos scores é diferente essa
serd avaridvel de entrada dos novos model os mateméticos (Figura 13).

Tal processo traz melhoria continua e principal mente o aprendizado do sistema.

FORMAGAO DO SCORE
Denlincia Andlisel Andlise2 Anélise3 Anélise4 DataMining SCORE TOTAL RESULTADO DA INSPECAO

CLIENTE 1| 100 30 42 0 0 25 197 REGULAR
CLIENTE 2 0 0 42 50 0 105 197 IRREGULAR
CLIENTE 3| 110 20 0 0 67 0 197 IRREGULAR
CLIENTE 4 0 0 0 0 0 197 197 REGULAR
CLIENTE 5| 30 150 10 7 0 0 197 IRREGULAR

Figura 13 — Retro-alimentacéo

3. CONCLUSOES

A aplicacdo do conceito de Score trouxe a concretizacdo de idéias antigas, mas que sempre se
apresentavam com impeditivos técnicos para real implantagdio. E uma varidvel que satisfaz a
necessidade de somatdrio das analises feitas e que consegue traduzir em objeto mensuravel o quanto
provavel esta ainstalacdo para umairregularidade que cause prejuizo econdmico a concessionaria.

Nos dias atuais, onde questdes como rentabilidade de investimentos, retorno financeiro e remuneracéo
do acionista, bem como avaliagBes por resultados sdo latentes e condicionantes, o conceito do Beta
tem a caracteristica de predizer um resultado econbémico mostrando viés e tendéncias para os
programas de combate as perdas comerciais através das inspecdes, substituicdo de medidores
obsoletos etc.

Nesse ambiente, o desenvolvimento da Solucdo de Perdas integrado ao CCS comprova que o
compartilhamento de bases de dados além da reducdo de custos propicia performance e rapidez de
tomada de decisdes.

A solucdo proporcionou ainda um salto de qualidade na gestédo da produtividade e através de
indicadores precisos e atualizados, possibilitando otimizagdo de recursos ou ainda identificacdo de
necessidades no redirecionamento de recursos e agdes no decorrer dos programas de combate as
perdas comerciais.
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