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Resumo

Este trabalho apresenta um sSistema de
acompanhamento e previsdo dos indicadores técnicos
de distribuicdo juntamente a uma metodologia de
gestdo diaria que permite otimizagdo dos recursos
com mar gem de segur anga na oper acdo do sistema.

O sistema apresenta de forma gréfica, smples e
pratica os valores dos indicadores técnicos de
continuidade coletivos (DEC e FEC) e individuais
(DIC, FIC e DMIC) permitindo simulacdo para
tomada de decisdo répida na programagdo dos
servicos e no plano de manutencao;

A previsdo dos indicadores utiliza analise historica
estratificando os servigos programados e emergenciais
permitindo determinagdo de limites mensais para
interrupcdes de energia necessarias para manutencdo
como refor gos e ampliagdes do sistema elétrico.

Os limites fixados determinam uma curva dinédmica
para limite de gestdo que orienta as areas de obras,
manutencao e pré-oper acao nas decisdes oper acionais.
As informagdes podem ser acessadas remotamente
através da “Intranet” com atualizacbes diérias e
confiaveis.
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1. INTRODUCAO
Durante os Ultimos anos 0 cumprimento das metas
regulatorias através dos indicadores técnicos tem se
tornando objeto de grande atencdo entre os
profissionais de operagdo do sistema elétrico, se
tornando ndo s6 uma obrigacdo de cumprimento
legal, mas sim um instrumento de medicdo de
satisfacdo do cliente, de melhoria continua e
ferramenta de gesté@o que se traduz em lucro para as
empresas.

A incorporagdo dos indicadores técnicos nas
aividades do dia a dia é a Unica forma de se
garantir a efichcia das operagdes de uma
distribuidora de energia elétrica. Para que isso sgja
possivel, cada area deverater acesso a umavisao do
panorama dos indicadores e uma indicagdo das
acOes a serem tomadas.

Com esse trabalho foi possivel proporcionar a visao
necess&ria para cada area, diariamente, junto com
uma indicacdo da necessidade de agdes preventivas
e corretivas.

A dificuldade encontrada na implantacdo dessa
nova ferramenta foi justamente a resisténcia as
mudancas dos processos de trabalho de maneira que
atendam as necessidades e dinamismo do novo
modelo.
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aproximadamente um século de existéncia, que até
a pouco tempo possuia independéncia entre si.
Apbs a mudanca do controle aciondrio em 1999,
houve um movimento de melhoria na gestéo
empresarial pressionada pela necessidade de ter um
ganho de escala e uniformidade no atendimento e
otimizagdo dos investimentos, algumas areas foram
unificadas, tais como o Centro de Operacdo do
Sistema, a Pré e Pés Operacdo, a Engenharia de
Manutencéo, Plangjamento, Gestéo dos
Investimentos, Projetos e Protecdo do Sistema
Elétrico.

As édreas regionais da empresa passaram a
concentrar seus esforgcos no desenvolvimento das
tarefas de gestédo das equipes, plangjamento dos
trabalhos de manutencao/obras, atualizacéo e gestéo
da base de dados do sistema coorporativo e

seguranca do trabalho.
A apuragdo dos indicadores em s passou a ser
responsabilidade da &ea de pds-operacdo

juntamente com o desenvolvimento das ferramentas
necessarias para sua gestdo. As ferramentas
desenvolvidas tornaram a apuracdo manual dos
indicadores em uma tarefa automatizada executada
diariamente pel os sistemas computacionais.

Com o tempo, percebeu-se que de nada adiantaria
as ferramentas e modelos de gestdo se as
informacBes disponibilizadas ndo se traduzissem
em acBes préticas nos trabalhos desenvolvidos pelas
equipes técnicas e de campo.

Dessa maneira o envolvimento dos funcionarios de
todas as areas, desde ao Call-center as equipes de
campo foram ponto decisivo no sucesso do trabalho
e na operacao eficiente do grupo.

2. INDICADORES TECNICOS DE
CONTINUIDADE E DE ATENDIMENTO

Tendo como base de trabalho a resolucdo 024 da
ANEEL, considerando sua versdo revisada do ano
de 2006, foi desenvolvido um sistema de apuracéo
diaria dos indicadores técnicos com telas de
visualizac8o adequadas a cada area e a cada etapa
do processo.

Os indicadores técnicos de continuidade sdo
apurados através do registro horério das varias
etapas das ocorréncias no momento de seu
atendimento como demonstrado nafigura 1.
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Figura 1 — Registro de tempo das etapas da ocor réncia.



Os indicadores monitorados apurados sao:

DEC - Intervdo de tempo que ocorreu
descontinuidade da distribuicdo de energia elétrica,
em meédia, no periodo de observagdo, em cada
unidade consumidora do conjunto considerado.
Esse indicador demonstra a eficiéncia do
atendimento das ocorréncias pelas equipes de
operacéo e manutencgao;

FEC — NUmero de interrupcBes ocorridas, em
média, no periodo de observacdo, em cada unidade
consumidora do conjunto considerado. Esse
indicador demonstra a eficiéncia dos planos de
manutencdo preventiva e a qualidade das redes de
energia el étrica do conjunto el étrico analisado;

DIC - Intervado de tempo que ocorreu
descontinuidade da distribuicdo de energia elétrica,
no periodo de observacddo, em cada unidade
consumidora. Esse indicador soma o periodo de
todas as interrupcdes de fornecimento e tal como o
DEC indica a €ficiéncia do atendimento, porem
individual mente;

FIC — NuUmero de interrupgbes ocorridas, no
periodo de observacdo, em cada unidade
consumidora;

DMIC — Tempo méaximo de interrupgdo continua,
da distribuicio de energia elétrica, para uma
unidade consumidora.

Os trés primeiros indicadores podem resultar em
penalidades a serem pagas aos 6rgdos reguladores
guando ocorrerem transgressies dos valores limites
estipulados pel os mesmos.

Ja os trés dltimos resultam em valores aressarcir ao
cliente quando ocorrerem transgressbes. Esses
valores variam de acordo com a transgressdo e aos
valores das faturas de energia emitidas aos clientes.

3. APURACAO DIARIA APRESENTACAO
DASINFORMACOES
No método de gestdo primitivo, os indicadores
eram apurados no fina do més e enviados aos
0rgdos reguladores. As agbes de melhoria eram
disparadas em momento muito posterior, de modo e
sentido independente, por cada empresa do grupo,
obtendo resultados nem sempre satisfatérios.
Com a unificag8o das areas de gestéo da operacdo e
automatizacdo da apuragdo dos indicadores,
permitiu-se ganho de escala e obtencdo de
informacfes em tempo rea para tomada de agtes
instanténeas. Essas agbes possibilitaram melhor
aproveitamento dos recursos humanos e matérias.
Os dados referentes aos indicadores, calculados
diariamente, foram tratados e transformados em
informacBes adequadas, através de ferramentas
especificas, de maneira que cada érea possa tomar
suas decisdes no desenvolvimento das tarefas. Cada
area passou entdo a ter “visdes’ necessarias para a
gestao diéria dos indicadores:
- Préoperacdo: Visuaizagdo dos indicadores
baseados em tempo e frequiéncia, praticados
e previstos, de maneira a questionar,
propondo postergacdo, reducdo do tempo ou
divisdo do servico em varias etapas, desde
gue ndo causem outro tipo de transgressao.
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Pos-oper agao: A visudizacdo  dos
indicadores de tempo permite a pds-operacéo
disparar agbes de melhoria nos planos de
contingéncias, sistemas informatizados,
sistema de comunicagdo, despacho das
equipes, logistica de veiculos, equipamentos
e materiais. Os indicadores de fregliéncia
permitem andlise do desempenho dos planos
de manutencao, protecdo e obras;

Operacdo Tempo Real (COS): Os
indicadores mais necessarios para gestdo do
atendimento s80 os de tempo visto que os de
freqiiéncia ndo dependem tanto das acdes
desta &rea. Essas informagBes gjudam na
priorizagdo do atendimento das ocorréncias ja
em andamento.

Manutencdo: A &ea de manutencdo
necessita estar atento a todos os indicadores
paratomada de agdes em suas atividades.

o Plano de manutencdo: Para um
bom plangjamento desta érea, foi
disponibilizada a visualizagdo dos
indicadores de freqiiéncia (FEC e
FIC) para determinar os planos de
manutencdo que compreendem as
inspeces visuais e termogréaficas,
plano de poda de arvores e outros.

o Gestao das equipes. Para melhorar
a gestédo das equipes e determinar
uma boa logistica de materiais,
equipamentos os indicadores mais
importantes so os de tempo (DEC e
DIC) que gjudam a detectar as falhas
e necessidades de melhorig;

Obras: Para o plangjamento de execucdo das
obras gque envolvem desligamentos nas linhas
e redes, os indicadores de tempo (DEC e
DIC) sdo0 importantes para o]
dimensionamento dos setores a serem
trabalhados em fun¢do dos recursos humanos
disponiveis. Ja os indicadores de freqiiéncia
(FEC e FIC) sdo importantes para
dimensionar a segmentacdo dos
dedligamentos para que no fina haa
equilibrio técnico, financeiro e de quaidade;
Plangamento: A &ea de plangamento
passou a ter a visdo geral dos indicadores de
maneira a prever interligacbes e
chaveamentos adequados para as
transferéncias de blocos de carga nos
momentos de contingéncia;

Comercial: A &ea comercial necessita das
informacBes de todos os indicadores a serem
publicados nas faturas de energia assim como
as informagBes necessarias ao ressarcimento
de clientes por transgressdo de DIC, FIC e
DMIC. Para possibilitar agdes pro-ativas na
melhoria nos indicadores, essa area passou a
observar os indicadores para distribuir as
equipes de ligagbes de novos clientes de
maneira que possam aender também
emergéncias nas &eas de risco de
transgresséo;



- AltaDiregéo: Necessitam de umavisio geral
dos indicadores por regional, com indicagéo
das transgressbes e valores econdmicos
envolvidos de maneira a auxiliar na deciséo
para tomadas de acbes coorporativas de
melhoria de maneira a possbilitar um
equilibrio técnico e econémico idea ndo s
para a corporagdo como para os clientes que
pagam pelos investimentos;

4. SOFTWARE DE GESTAO DIARIA

O software de gestédo didria foi desenvolvido
inicialmente com a linguagem Visual FOXPRO e
instalado em servidor de maneira que sga

executado diariamente as 0:00h através de
agendamento di&rio automatico. Na figura 2 €
representado em diagrama de blocos o sistema
implantado. Diariamente 0 mesmo transforma os
dados referentes aos indicadores em telas que séo
publicadas automaticamente na intranet,
informacfes de gestdo para as diversas &reas.

com

SOFTWARE DE
CALCULO DOS
INDICADORES

BANCO DE DADOS
DO SISTEMA DE
GESTAO DA

TELASCOM SOFTWARE DE
INFORMACOESE GESTAO DIARIA
FORMATOS
ESPECIFICOS
PARA CADA AREA

Figura 2 — Diagrama do fluxo de dados do sistema

4.1. GESTAO DO INDICADOR DEC

Na figura 3 é apresentada a tela de gestdo do
indicador DEC de um dos conjuntos elétricos que
representa 0 desempenho da empresa em solucionar
os defeitos ocorridos e a eficiéncia do plangjamento
dos trabalhos programados. A mesma é gerada em
formato Excel e apresenta os dados do indicador
praticados nos Ultimos dez dias, mensal e trimestral.
Apresenta também a projecdo futura do indicador
referente as ocorréncias ndo programadas de
maneira a orientar na programacdo dos servigos.
Essa tela é utilizada pelas dreas de manutencao,
obras, pré-operacdo assim como para informagoes
gerenciais.
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CSPE - Cia Sul Paulista de Energia

Figura 3—Teladegestdo didria do indicador DEC

Na parte superior da tela sdo apresentados
numericamente aos valores diarios, mensais e
trimestrais realizados e previstos. Na parte inferior
0s mesmos valores sdo apresentados de forma
gréfica para permitir uma avdiacdo répida,
destacando-se as linhas limites para gestdo e de
previsdo. Por ser no formato Excel, permite-se, com
facilidade, arealizacdo de simulagdes para avaliar o
impacto dos servicos programados.

4.2. GESTAO DO INDICADOR FEC
A tela de gestdo do indicador FEC é idéntica a do
indicador DEC e representa de forma globa a
eficiéncia do plano de manutencdo e da
programacdo dos servicos no referido conjunto
elétrico.

4.3. GESTAO DO INDICADOR DIC
A figura 4 apresenta a tela de gestdo do indicador
DIC por conjunto elétrico que segue com a mesma
filosofia de visuaizagdo dos indicadores DEC e
FEC. Esse indicador € individual, possui varios
limites para cada parte do conjunto elétrico,
levando em conta a classificacdo urbana/rural assim
como o nivel de tensdo de fornecimento. Para
representar o desempenho desse indicador de forma
gréfica, se utilizou o artificio de transformar em
porcentagem do limite de transgressdo sendo
mostrado os piores casos em cada classificacdo de
cliente.
Com esse gréfico a equipe de pré-operacdo
identifica se no conjunto elétrico ha alguma
transgressdo ou risco de transgressdo. Se for notado
sinal de aerta, € utilizada outra ferramenta de apoio
descrita no item (item 4.5) que identifica quais
clientes e sua localizagdo de maneira a auxiliar nas
decisdes. Se ndo houver clientes na faixa de derta
ou de transgressdo 0s servicos e manobras séo
liberados com um passo a menos No Processo.
As agdes pré-ativas vao desde a reavaliagdo do
tempo de execucdo até o cancelamento do servico,
dependendo do impacto causado.
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Figura4 —Teladegestdo didria doindicador DIC

4.4. GESTAO DO INDICADOR FIC
A tela de gestdo do indicador FIC segue o mesmo
conceito. Sua Uutilizagdo também € idéntica a
utilizag8o das telas anteriores.

45. GESTAO DA PROGRAMAGAO DAS
INTERRUPCOES

Quando a programacdo de servicos com
desligamentos envolver um  conjunto  com
transgressdo  ou em risco de transgressdo, no
momento da programacdo de manobras e geracéo
da lista de clientes para aviso de interrupcéo, é
utilizado um aplicativo de andlise que indica a
presenca de clientes com risco de transgressdo dos
indicadores DIC e FIC. Com a confirmacdo da
presenca de consumidores nessa sSituagdo, é
reavaliada a necessidade de execugéo dos trabalhos
gue poderd ser postergado, executado em varias
etapas ou mesmo executado integralmente em
funcdo de suaimportancia e do indicador afetado.
A figura 5 mostra a tela do aplicativo que permite
selecionar o Pedido de Execucdo de Servico em
andlise

46. GESTAO DA EXECUCAO DOS
SERVICOSPROGRAMADOS

Essa tela gerada pelo sistema de gestéo também é
atualizada diariamente e apresenta toda manha uma
listagem dos Pedidos de Execucdo de Servicos
(PES) que serdo executados durante o dia e que
possam apresentar qualquer risco de transgressdo
dosindicadores.
O Centro de Operacdo do Sistema € o principal
usuario desta informacdo que identificada alguma
transgressdo ou risco de transgressdo e solicitada

4/5

uma reavaliacdo pelas areas envolvidas para definir
pela execugdo ou ndo do trabalho.
A figura 6 apresenta o layout desta tela.

ANALISE DE PES COM RISCO DE TRANSGRESSAQ

PES DATA
PES256T | 11/abs
PESZ400 | 11/abr
PES2550 [ 11/abs

HORA | Companhia

08:00 |CP 5
03:00 |CPEE
1300 |CSPE

Figura 6 — Tela de verificagdo de Pedidos de Execugéo de
Servigos para a oper agdo

47. GESTAO DA EXECUCAO DOS
SERVICOSEMERGENCIAIS

Para permitir a visualizag8o das éreas mais criticas,
foi implementado no Sistema de Gestdo de
Atendimento do COS um recurso de visualizagdo
dos clientes que possuem transgressdo de
indicadores ou em risco de transgressdo. A regrade
plotagem leva em conta ndo s6 o indicador, mas
também o consumo que se traduz na informacéo de
cargas prioritérias.
Dessa forma o plangjamento do deslocamento das
equipes é baseado ndo so na priorizacdo por tipo de
ocorréncia (Risco de Vida, Falta de Energia), mas
também pelo indicador de continuidade DIC que
representa  a necessidade de priorizar o
restabelecimento de energia. Nessa condicdo o
indicador FEC néo é relevante, pois o consumidor
jaesta sem o suprimento.
A figura 7 apresenta a tela do sistema de
atendimento do COS com a visuadizacdo dos
clientes com transgressdo ou risco de transgressao.
Com o devido gjuste de “zoom” essa visuaizagdo
se transforma na indicagdo das regides prioritarias.

Figura 7 — Indicacao dos clientes com transgressio no
sistema GIS

V.ACOESDE MELHORIA CONTINUA

O projeto apresentado permitiu contribuir com a
melhoria continua dos processos operacionais da
concessiondria. A seguir sdo apresentadas algumas
melhorias decorrentes da andlise dos dados gerados
pelo sistema:

1. Gestdo das equipes e logistica:
Identificaram-se éreas elétricas e geograficas
gque necessitam de melhoria nos tempos de
atendimento. A partir dessa informacdo foram



estudados os recursos disponiveis e métodos
de atendimento;

2. Dimensionamento das equipes: O estudo
sobre o dimensionamento das equipes,
principalmente as de plantdo, foi elaborado
atendendo os requisitos da nova NR10. Foram
detectados turnos com baixo indice de
atendimento de ocorréncias e outros com
deficiéncia no cumprimento dos indicadores
em algumas localidades. Dessa forma foram
realizados remanegjamentos das equipes
otimizando os recursos humanos;

3. Planos de emergéncia: Identificar as
necessidades de melhoria de cada parte do

financeiro para a empresa. Esse ganho se deu pela
fécil visualizagdo e avaliagdo das necessidades de
gjustes e melhorias nos processos de trabalho pelas
areas envolvidas.

Dessa forma se tornou possivel atender o
crescimento do mercado e suas exigéncias com
qualidade adequada e com uma estrutura
organizacional otimizada.

Um dos resultados econdmico acancados foi o
melhor aproveitamento do corpo técnico nas
ocorréncias emergenciais. No gréfico abaixo €
demonstrado a obtencdo do equilibrio entre 0o TMA
Tempo Médio de Atendimento e o nimero de horas
extras emergenciais.

processo de maneira a flexibilizar os métodos
de trabalho de forma a atender cada cen&rio
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antecipar a alocacdo das equipes nas areas
prioritarias;

5. Gestdo da manutencdo: Identificar os blocos
da rede elétrica que necessitam de
intensificagdo das inspecBes e manutengtes
de maneira a melhorar sua performance nos
préximos periodos de apuracao;

6. Dimensionamento dos recursos de
comunicacdo: ldentificar as ocorréncias que
tiveram o tempo de atendimento prejudicado
em funcdo de falhas ou instabilidades nos
sistemas de comunicagdo de voz ou de dados
operacional que suporta o sSistema de
supervisdo e controle;

7. Plangamento da operacdo: A daea de
operacdo em tempo real passou a plangjar
Seus recursos (nimero de operadores e areas
abrangidas por operador) antecipadamente;

8. Planglamento do Sistema Elérico de
Poténcia: A equipe de operagdo e pos
operacdo passou a fazer parte do processo
decisério de investimentos em flexibilidade
do sistema;

9. Treinamento das equipess Com as

constantes adequagbes nos processos e

procedimentos a em presa passou a ter um

plano de treinamento e reciclagem das
equipes de campo, centro de operagdo, call-
center e dreatécnica;

Atendimento Call-center: Melhora na

coleta das informagBes no momento do

atendimento podem influir diretamente na
localizagdo do defeito e na consequientemente

reducdo dos tempos de atendimento. O

conhecimento dos tipos e quantidades de

ocorréncias que influenciaram de forma
negativa nos indicadores.

10.

VI.CONCLUSAO

O resultado positivo na qualidade de fornecimento
de energia aos consumidores, obtido com esse
projeto, se traduziu também em um ganho
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2002 2003

I TMA B Horas Extras

2004 2005 2006

Nos gréficos abaixo é demonstrado a consonancia
dos indicadores DEC e FEC com o crescimento do
sistema elétrico provocado pelo mercado, programa
luz paratodos e incorporacdo das redes particul ares.
Mesmo sem os padrdes definido pelo 6rgdo
regulador, os mesmos foram obtidos por
ponderacdo dos conjuntos elétricos e Sdo
acompanhados de forma a aferir a eficiéncia
operacional.
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