	
[image: image11.jpg]mansis s 3 I

Panorama do Atendimento Emergencial

Acuslizado 3s: 22/03/2008 12:10:00

Panorama Resumido

e Atendimentes
Area Histograma ™A || Eaps.
vror. |[sontm: i | e || sec | ovoruss || weare | tod: || voum
o | s || s o o o o o | 10
oc-ancra s
120 arso |0 o o o o . I
e o || s o o o o w | 16
Tl & | -
16 | o o o o o ; B
517 2 D B B : B B B (I
[rt— 2
7 arso |0 o o o D : e 1T
s—— s
B o o o o o 5 90| | il
230 | o o o o : 5 s e
a03 el o o o o 5 = I
w2 | o |ltel| o o o i f . 10
oontTeRox 7
172 | o o o o 1 2 B il
oopemopoLts s
f—— 2
s e o o o o : 2
s o [ o o o i o v | 1
143 G 5 o o 5 : 2
[rmn—— B
2 | o o o o o : 2 ~
: e o o o o : 2
ocunocaTED o
2 o o o o o : 0| | | |8
ol % o & o o s = | @






	XVIII Seminário Nacional de Distribuição de Energia Elétrica

SENDI 2008 - 06 a 10 de outubro

Olinda - Pernambuco - Brasil


Panorama do Atendimento Emergencial – Ferramenta de Gestão Online das Ordens de Trabalho da Emergência
	Gesiel P. Rodrigues
	Jorge Octávio B. Lopez
	Rafael Rohling

	Ampla Energia e Serviços S/A
	Ampla Energia e Serviços S/A
	Ampla Energia e Serviços S/A

	gprodrigues@ampla.com 
	jlopez@ampla.com
	rrohling@ampla.com 


Palavras-chave 
Gestão do atendimento de emergência
DEC
Centro de Operação do Sistema 
Clientes
Resumo

Este trabalho visa apresentar uma ferramenta computacional denominada “Panorama do Atendimento Emergencial”, pela qual é possível aos gestores acompanhar em tempo real a situação dos atendimentos de emergência nas várias localidades da empresa, bem como traçar estratégias para o melhor aproveitamento das equipes de emergência, além de possibilitar um melhor acompanhamento da operação de MT/BT em casos de contingência. 

A partir dela têm-se uma noção precisa da situação atual das ordens de serviço geradas pelas solicitações dos clientes, auxiliando também na percepção do tipo de cenário em que cada região encontra-se no momento. Administrado pelo Centro de Operação do Sistema (COS) e capturando suas informações do sistema Poweron, permite ao engenheiro de turno do COS administrar os recursos internos e externos ao COS, como número de viaturas, quantitativo de pessoal para a sala de controle, etc. 
Auxilia decisivamente na constatação dos cenários de contingência, permitindo ao engenheiro de turno estabelecer as condições de alerta e de contingência para as várias localidades em que se dividem a área geoelétrica da empresa.

1. INTRODUÇÃO
Ante um cenário cada vez mais dinâmico, os COS das empresas precisam se adequar de forma eficiente para oferecer respostas rápidas às demandas de seus clientes. Para os casos dos clientes de baixa tensão, o volume de ordens de trabalho pode se tornar grande, principalmente em épocas de contingência, o que exige um método de gestão eficiente. 
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Pensando nisto, a Ampla tem desenvolvido uma ferramenta muito prática para a gestão das referidas ordens. Trata-se do “Panorama do Atendimento Emergencial”. Por ela é possível saber, entre outras coisas, o número provável de clientes interrompidos, o número confirmado de clientes interrompidos e o total de ordens criadas. Permite ainda apontar as áreas que, em virtude do número de ordens, estão em estado anormal, podendo ser classificada a condição da operação nestas áreas como sendo de “Alerta”, “Contingência” ou “Máxima Contingência”. O grau de severidade é definido em tempo real pelo engenheiro de turno após análise do número de ordens, bem como de outros fatores, como clima, previsões meteorológicas, ocorrências de grande impacto e longa duração na rede, etc. 

2. ESTRUTURA OPERACIONAL DO CENTRO DE OPERAÇÃO DO SISTEMA DA AMPLA 
A Ampla possui um único COS de onde é realizada toda a operação do sistema elétrico da empresa. Ele é dividido em 18 postos de trabalho organizados da seguinte forma:

· 2 postos atribuídos à operação da distribuição de alta, responsáveis pela operação das SE’s e pelos pontos de interligação com outras concessionárias do sistema elétrico;

· 9 postos atribuídos à operação da distribuição de média e baixa tensão, denominados módulos MT/BT, responsáveis pela operação da rede de distribuição de baixa da empresa;
· 1 posto denominado “Scada” responsável pela supervisão dos servidores e do aplicativo poweron;
· 6 postos de apoio, utilizados quando de contingência em que é necessário mais de um operador para alguma área em particular.
Toda esta estrutura é administrada em tempo real pela figura do engenheiro de turno, responsável pela gestão do COS e respondendo diretamente ao líder da operação, sendo este o responsável por toda a operação do sistema da empresa.
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2.1 Divisão dos Módulos MT/BT

Os módulos MT/BT estão divididos em Áreas de Despacho, que nada mais são do que o resultado da divisão da área de concessão da empresa a partir de critérios geoelétricos estabelecidos quando da implantação do sistema Smallworld. Assim, as áreas criadas foram agrupadas de modo a formar módulos coerentes com a realidade geográfica da área de concessão e também com a distribuição da rede elétrica por esta área.
	ÁREAS DE DEPACHO

	ANGRA DOS REIS
	MAGÉ

	CABO FRIO
	NITERÓI

	CAMPOS 
	PETRÓPOLIS

	ITABORAÍ
	RESENDE

	ITAPERUNA
	SÃO GONÇALO

	MACAÉ
	TERESÓPOLIS


Todas as solicitações de emergência dos clientes da Ampla são direcionadas ao Call Center, o qual é responsável pela criação da ordem de serviço, denominado “Projeto”. Esta ordem é gerada no sistema comercial da empresa e direcionada ao sistema poweron, que a analisa, direcionando-a ao módulo correspondente a partir da identificação geoelétrica do reclamante.
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Área de concessão da Ampla – Divisão por área de despacho

3. O APLICATIVO POWERON
O aplicativo PowerOn foi desenvolvido pela Smallworld Systems Inc., sendo ajustado para atender aos requisitos funcionais e modelo de dados da Ampla e o é responsável pelo gerenciamento das ordens de trabalho (projetos) criados a partir das solicitações dos cientes, realizando também a função de operação da rede de distribuição. A maior parte dos dados das ocorrências gerenciadas pelo sistema são registrados em uma base Oracle.

O sistema possui uma interface para gestão dos projetos, desenvolvida em Visual Basic e denominada “Janela de Controle”.  A partir desta janela é possível gerir todo o processo de atendimento às ocorrências, desde a investigação até o término dos serviços de reparo.

A “Janela Gráfica (PowerOn)” é o modo de exibição gráfico da rede com fundo cartográfico. O PowerOn exibe nesta janela, os clientes reclamantes, a área de defeito e o posicionamento das equipes.
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Janela Gráfica

4. O PANORAMA DO ATENDIMENTO EMERGENCIAL
A idéia do panorama surgiu a partir da necessidade de uma maior acompanhamento dos atendimentos de emergência pelos gestores da operação que tinham grande dificuldade em mensurar o real cenário do atendimento da emergência. Visando este tipo de usuário, o Panorama pode ser acessado através da internet, o que permite acompanhar o atendimento da emergência inclusive de fora da empresa. Isto dá aos gestores da operação maior controle das condições da operação da rede de MT/BT bem como a possibilidade de orientar os operadores na sala de controle sobre a melhor estratégia para o atendimento.
Além disto, e sem dúvida alguma, uma das maiores vantagens do panorama está no fato de que ele permite também ao operador identificar as ocorrências que provocam maior impacto na rede elétrica de forma mais rápida, permitindo a ele priorizá-las. Isto se torna fundamental pois são estas ocorrência que geram os maiores impactos sobre alguns indicadores de qualidade, dos quais podemos citar o DEC. Isto é possível porque, com o panorama, o operador consegue visualizar quais projetos possuem o maior número de clientes impactados e, assim, direcionar o atendimento da forma mais rápida possível.


Tela Principal do Panorama – Modo Resumido



Tela do Panorama – Modo Detalhado


4.1 Funcionalidades da ferramenta

4.1.1. Modo Resumido
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Panorama Detalhado: Link que permite ao usuário mudar a tela de exibição do panorama, do modo “Resumido” para o modo “Detalhado”.
Centro de Despacho: Coluna onde estão listadas as áreas de despacho nos quais os módulos estão divididos.

Clientes Interrompidos: Divide-se em ‘Prováveis’ e ‘Confirmados’. Mediante o fluxo de ligações dos clientes o sistema Poweron indica a existência de possíveis dispositivos da rede que estejam interrompidos (chaves fusíveis, religadores, etc). Nestes casos, o panorama exibirá o provável número de clientes interrompidos no dispositivo afetado. Quando a equipe da emergência efetuar a inspeção no local, e constatando a real interrupção, o operador sinalizará no poweron que a interrupção é real, vindo a alterar automaticamente as colunas ‘prov.’ e ‘confirm’.
Projetos: Nas suas sub-colunas podem ser visualizados o total de projetos por área, bem como aqueles que já estão ‘em curso’ (em atendimento), aqueles que estão ‘novos’ (ainda não assumidos pelo operador), os ‘individuais’ (interrupções de apenas um cliente) e os ‘arredores’ (interrupções de mais de um cliente).

Histograma: Esta coluna gera um gráfico em forma de histograma a cada 5 minutos, e que permite acompanhar a evolução dos projetos, a medida que estes são criados. Isto permite perceber de forma mais clara se está ocorrendo uma diminuição, aumento ou manutenção do ingresso das ordens de trabalho para o operador.

Estado da Operação: Nesta coluna é exibida uma “bandeira” que pode ter 4 cores: verde, amarela, vermelha e preta. Cada uma delas indica a condição da operação em uma determinada área. Em condições normais, a cor será verde; para os casos de “Alerta” (previsão de mudanças climáticas significativas) a cor será amarela; caso se estabeleça uma condição anormal de operação, com grande volume de projetos, estabelece-se o regime de “Contingência” e a cor será vermelha; para os casos de “Máxima Contingência”, a cor será a preta. Caberá ao gestor da operação ativar qualquer um destes estados e clicando-se na bandeira, ocorrerá a mudança da cor o que permitirá a todos os envolvidos na operação identificar imediatamente o estado da operação na área em questão.
Equipes / Atual:  Exibe o número de equipes de emergência em campo no momento. É alterado pelo gestor da operação a medida que novas equipes se apresentam ou deixam o turno de trabalho.


4.1.2. Modo Detalhado
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Panorama Resumido: Link que permite ao usuário mudar a tela de exibição do panorama, do modo “Resumido” para o modo “Detalhado”.

Área: Coluna onde estão listadas as áreas de despacho nos quais os módulos estão divididos. Equivalente ao termo ‘Área de Despacho’ do panorama resumido. 

Clientes Interrompidos: Divide-se em ‘Prováveis’ e ‘Confirmados’. Mediante o fluxo de ligações dos clientes o sistema Poweron indica a existência de possíveis dispositivos da rede que estejam interrompidos (chaves fusíveis, religadores, etc). Nestes casos, o panorama exibirá o provável número de clientes interrompidos no dispositivo afetado. Quando a equipe da emergência efetuar a inspeção no local, e constatando a real interrupção, o operador sinalizará no poweron que a interrupção é real, vindo a alterar automaticamente as colunas ‘prov.’ e ‘confirm’. Exibe ainda o somatório destes dois itens, o que equivale ao número total de projetos existentes para aquela área no momento da pesquisa.

Atendimentos: Nas subcolunas o usuário pode verificar a que tipo de dispositivo o projeto está associado, ou se a reclamação é de apenas um cliente (denominada ‘Indiv’). Isto permite que o operador priorize as reclamações que geram maior impacto em termos de clientes interrompidos, o que é extremamente importante para reduzir o impacto sobre o DEC. É possível saber ainda quantos projetos estão classificados como ‘Novos’ e quantos estão em ‘Curso’.
Histograma: Esta coluna gera um gráfico em forma de histograma a cada 5 minutos, e que permite acompanhar a evolução dos projetos, a medida que estes são criados. Isto permite perceber de forma mais clara se está ocorrendo uma diminuição, aumento ou manutenção do ingresso das ordens de trabalho para o operador.

TMA: Indica o TMA (tempo médio de atendimento) para cada área, sendo esta a previsão de atendimento estabelecida pelo operador conforme a relação projetos / equipes existente no período. Indica ainda o estado da operação para a área em questão, se ‘Normal’, ‘Alerta’, ‘Contingência’ ou ‘Máxima Contingência’.
Equipes:  Exibe o número de equipes de emergência em campo no momento. É alterado pelo gestor da operação a medida que novas equipes se apresentam ou deixam o turno de trabalho.



4.1.3.  Detalhamento por Área de Despacho
Como recurso complementar, o panorama permite ainda que o operador verifique a situação dos projetos existentes nas diversas subáreas de cada uma das áreas de despacho. Estas subáreas são divisões podem ser desde municípios inteiros até grandes bairros as quais, reunidas, formam a Área de Despacho. Isto permite que ele tenha uma visão particularizada da situação e distribua as equipes nas subáreas mais afetadas.
[image: image8.jpg]Panorama do Atendimento Emergencial

Acuslizado 3s: 22/03/2008 15:20:00

[rerw—— fre
Centro de »! 4 _—
Despacho. .

e oo | et | [emee || vives | [ avie || et

e i LI [ N ||

[—— . : . o . o

- s e i . . . .

ot w | e 7 . s s .





Subáreas da Área de Despacho de Angra dos Reis
Detalhamento por Subárea
Dentro da tela de subárea o operador pode ainda verificar o detalhamento de cada projeto existente, onde várias informações importantes estão listadas. São elas:
N. Projeto:  Número da ordem de serviço criada no poweron a partir da solicitação do cliente feita ao Call Center;

Estado: Indica se o projeto foi assumido pelo operador ou não;

Endereço: Registra o logradouro do cliente que solicitou a emergência.

Nome Cliente: Nome da pessoa que entrou em contato com o Call Center

Telefone: Telefone de contato registrado pelo cliente quando da solicitação do atendimento de emergência;

Ponto Elétrico: Ponto elétrico em que o cliente que fez a solicitação do atendimento de emergência encontra-se ligado;

Circuito: Disjuntor alimentador que atende a rede de MT/BT em que o cliente está ligado;

Área de Despacho: Subárea na qual o cliente está associado;

Tipo: Define se o projeto criado é uma reclamação ‘Individual’ (apenas um cliente) ou ‘Arredores’ (vários clientes);

Referência: Informação do cliente para auxiliar na localização do seu endereço.
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5. CONCLUSÕES
Atingir um perfil de excelência no atendimento de emergência tem sido um dos grandes desafios da Ampla. O panorama do atendimento emergencial é uma dentre várias ferramentas utilizadas com vistas à melhoria contínua dos indicadores de qualidade e a satisfação do cliente.
Como foi demonstrado, através desta ferramenta o operador é capaz de definir prioridades de atendimento, tendo em mãos, de forma amigável, várias informações fundamentais para a agilização do atendimento, além de orientá-lo melhor em casos de contingência, face ao grande volume de projetos que são criados.

Também para os gestores ela demonstra sua importância, pois permite acompanhamento online da situação da operação de MT/BT, sendo acessível de qualquer local e em qualquer horário, sendo ferramenta importante na tomada de decisão, principalmente em cenários de contingência em que é necessário mobilizar e gestionar os recursos extras da forma mais produtiva possível. É determinante ainda para tornar a operação em tempo real mais transparente para aqueles que se encontram fora da sala de controle.
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Janela de Controle





Layout do Centro de Operação do Sistema
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