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Resumo

Este artigo apresenta os resultados obtidos em um projeto de pesquisa e desenvolvimento realizado entre a
AES Eletropaulo, UNICAMP e Génera. O foco deste projeto foi o desenvolvimento de uma metodologia de
apuracdo dos custos de ndo qualidade nos principais processos da AES Eletropaul o, bem como uma
metodol ogia para hierarquizagdo de custos, como uma ferramenta de suporte a decisdo para direcionamento
de investimentos para minimizacdo da ndo qualidade. A identificacdo dos niveis 6timos de investimento
permite a distribuidora a reducéo de custos operacionais, fornecendo meios para a melhoria em sua
eficiéncia

1. Introducéo

O projeto de pesquisafoi formulado tendo como objetivo principal o desenvolvimento de uma metodologia
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de apuracdo dos custos de n&o qualidade nos principais processos presentes na AES ELETROPAULO, bem
como uma metodol ogia para hierarquizacdo de custos para minimizacdo da ndo qualidade. Com os
resultados do projeto, a ELETROPAUL O poderiaidentificar o nivel étimo de investimento de reducéo da
ndo qualidade, de maneiraa maximizar a efetividade das iniciativas de reducédo dos custos de ndo qualidade
pOr Processo.

Como este projeto esta relacionado com processos que impactam a ndo qualidade, qualquer tipo de melhoria em suas eficiéncias
(principalmente aqueles de cunho técnico, operacional e comercial) proporcionara a AES Eletropaulo um aumento de qualidade de
seus servicos para seus clientes, resultando em beneficios para toda a sociedade.

Considerando o contexto do momento da apresentagao do projeto, os objetivos tangiveis do projeto foram os seguintes:

a) definir quais processos, dentre aqueles presentes no modelo da empresa, de referéncia tem impactos com a "ndo qualidade",
definidos aqui como "processos prioritarios";

b) definir uma metodologia de apuragdo dos custos de ndo qualidade referente aos processos prioritarios;

c¢) definir através da metodologia de multicritério [1] uma forma de hierarquizar investimentos com o objetivo de minimizar os custos
da ndo qualidade;

d) desenvolver e implementar uma aplicacdo computacional que implementaria as metodologias desenvolvidas, para uso na
concessionaria, de forma stand-alone e intra-departamental.

A justificativa para o desenvolvimento do projeto foi colocada no ambito da perspectiva de redugéo de custos para a
ELETROPAULO, melhor desempenho no atendimento as normas regulatérias e, reforco da satisfacéo e a imagem da empresa
junto a sua base de clientes.

Este projeto de P&D acaba de ser concluido e ja sdo apresentados aqui seus resultados finais. Ele esta registrado na ANEEL sob
cédigo PD-0390-0019/2009.

2. Desenvolvimento

Desde o inicio dos trabal hos de pesquisa, a equipe executora reconheceu o porte e a complexidade da
empresa distribuidora objeto da pesguisa, por seu grande nimero de processos, divisoes e funcles. Tais
caracteristicas e a diversidade dos processos da empresa exigiram um grande esforco inicial daequipe e da
geréncia do projeto para defini¢do de uma base comum de andlise e implementacdo da metodol ogia nos
diferentes ambientes.

A complexidade dos processos e a interdependéncia entre eles, os quais séo avaliados por indicadores pelo
0rgdo regulador, sugeriam a necessidade de uma metodol ogia para apuragéo dos custos da ndo qualidade,
visando subsidiar formas mais efetivas de alocacdo de investimentos. Ao longo da pesquisa, ficou evidente
gue ando qualidade é afetada por questdes diversas que incluem processos técnicos, comerciais e
operacionais. O grande desafio e amotivacdo deste projeto foi buscar uma visdo sistémica, dentro de uma
politica estratégica de al ocacéo de investimentos, com o objetivo central da minimizacéo da ndo qualidade.
Tal desafio foi abordado por meio da defini¢éo de uma base comum de andlise, aplicada atodos os
processos, e a utilizacdo de uma metodol ogia de deciséo multicritério. Dentro deste enfoque integrado de
indicadores, foi possivel desenvolver a metodologia de hierarquizagdo de investimentos onde seus critérios
nado precisaram sofrer conversdes dentro de uma escala comum (por exemplo monetaria), podendo ser
utilizadas escal as mais apropriadas a medida de desempenho de cada dimenséo gerencial sendo avaliada,
seja ela quantitativa ou qualitativa. A adequacdo da metodologia se tornou evidente diante da natureza do
problema decisorio em andlise, poiso problema caracteriza-se das seguintes formas: a) existéncia de
critérios de julgamento multiplos e conflitantes, quantificaveis e ndo quantificaveis; b) interesses distintos; c)
opinides técnicas divergentes; d) informacao néo totalmente disponivel e, €) presenca de incertezas.
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O desenvolvimento do projeto foi uma experiéncia viva de articulacdo entre teoria e prética, umavez que o
arcabouco tedrico trazido pela equipe de pesquisadores foi sendo gjustado as reai's necessidades da aplicacéo
em foco, por meio das muitas reuni&es ocorridas com os profissionais das diversas éreas da
ELETROPAULO. Além do produto em si, 0 sistema de suporte a decisdo disponibilizado a empresa, pode-
se afirmar que o trabalho habilitou, entre os técnicos, um exercicio de sistematizagdo das informagdes e
conhecimentos dos fatores que impactam a ndo qualidade. Espera-se que a utilizagdo efetiva do sistema
desenvolvido possa fortal ecer cultura e se prestar aum efetivo instrumento para a tomada de decisbes
de investimentos a serem a ocados nas estratégias de reducéo da ndo qualidade.

A Figura 1 mostra um diagrama que ilustra a metodol ogia de execucao do projeto. Nela é possivel perceber
gue: a) um conjunto de processos foram levantados como criticos, para participarem da avaliagdo sugerida
neste trabal ho; b) as atividades de cada processo foram avaliadas por colaboradores, que trabalham nos
respectivos processos, quanto ao nivel de criticidade de cada uma em diversos impactos distintos (veja
Tabelas 1 e 2); ¢) Os pesos de cada impacto foram calibrados de maneira a atender os objetivos corporativos
da AES Eletropaulo; d) O modelo multicritério de programagdo de compromisso [1] foi utilizado para
hierarquizar os processos mais criticos.

regulatdrio

de peguena monta,
SEem mesmo ser
percebidas pelo
cliente externc

de pequena monta

comprometimento da
seguranga dos
funcionarios ou dos
ativos da empresa

IMPACTOS
Escala de Impacto Regulatorio Qualidade do Qualidade do Seguranca Perda de Receita
Produto Servigo
1 — Irrelevante Menhum impacto Mao conformidades Mao conformidades Menhum

Perdas de receita
menores que R§ 1
milhdo

penalidades e TACs

Erermu de Ajuste de
onduta) irreversiveis

de valor expressivo

EXpressivas,
percebidas pelo
cliente externo, &
sobre as guais foram
exigidas medidas
compensatorias

EXPIessivas,
percebidas pelo
cliente externo, &
sohre as guais foram
exigidas medidas
compensatorias

Entre 51 & 100
pessoas sob risco de
criticidade nivel 1

2 —Pouco aplicagdo de multas, | Ndo conformidades MNao conformidades
COm possiveis de pequena monta, de pequena monta,
reversdes ercebidas e ercebidas e Até 50 pessoas sob | Perdas de receita
oleradas pelo cliente | toleradas pelo cliente | criticidade nivel 2 entre R$ 1 milhdo a
externo externo R%$ 10 milhdes
3 - Moderado Aplicagdo de multas, | Ndo conformidades MNao conformidades Entre 21 & 50
SEM recurso a maoderadas, moderadas, pessoas sob
contestagdo percebidas pelo percebidas pelo criticidacle nivel 1 ou | Perdas de receita
cliente externo, com cliente externo, com mais que 50 sob entre R§ 10 milhées
reclamagdes reclamagdes criticidade nivel 2 a R% 50 milhdes
4 — Bastante Aplicacio de Nio conformidades Ndo conformidades

Perdas de receita
entre R§ 50 milhdes
a R$ 100 milhdes

Aplicagéo de
penalidades & TACs
{termo de ajuste de
conduta) de valor
BXpressivo e
necessidades de
gestdo regulatdria
atingindo Presidéncia
da empresa

Mao conformidades
gue determinam
produto de qualidade
inferior, com
percepgdo e
reclamacéo do
cliente externo,
registro em drgdo de
defesa do
consumidaor e fou
orgdo regulador

Nao conformidades
EXpressivas, com
percepgdo e
reclamagdo do cliente
externo, registro em
drgdo de defesa do
consumidar e Jou
orgdo regulador

Risco de fatalidade
ou mais gue 100
pessoas sob
criticidade nivel 1
segundo definigdo da
Defesa Civilt

Perdas de receita
maiores que R 100
milhdes

Tabela 1. Impactos de avaliacdo — Parte 1
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IMPACTOS

A. Definicao dos processos prioritarios

Apdbs um grande esforgo de avaliacdo dos processos da AES Eletropaul o, foram escol hidos alguns processos
parafazer parte deste estudo. Um dos principais critérios utilizados foi 0 nimero de colaboradores que se
dispuseram a participar da pesquisa deste projeto, uma vez que seria necessario pelo menos 3 participantes
para que a metodol ogia do questionario Delphi pudesse ser validada. A seguir sdo listados 0s processos que

10.000
unidades
consumidoras

Satisfacao Aumento de Prejuizo Danos "a Meio Demais
do Cliente custos com aos Ativos | Reputagao / Ambiente Fatores da
Pessoal da Imagem da Exceléncia

Escala de Impacto Empresa Empresa Operacional

1 —Irrelevante MN® infimo de Ndo requeraumento | Prejuizos Menhuma Sem ocorréncia | Nenhum
reclamagdes, | de pessoalouhoras | infimos aos | cobertura negativa | de danos prejuizo
Sem qualquer | extras ativos pela midia ambientais
registro

2 — Pouco Insatisfagdo Pequeno auments | Prejuizos de | Pequena Efeitos Prejuizo de
de um de custos, com pequena cobertura da localizados de | pequena
pequeno horas extras de um | monta, midia local danos monta,
numero de conjunto pequenc | prontamente ambientais reparavel em
clientes, com | de funciendrios, em | reparaveis curto periodo
registro no periada curte de tempo
Call Center (menorque 5 dias)

3 - Moderado Insatisfagdo | Aumento razoivel Prejuizos Cobertura apenas | Danos Prejuizos de
de um n de custos. com em algumas | pela midia PEOUENOS NOS moderada
moderado de | heras extras de um estruturas regional, de curta | ecossistemas magnitude,
clientes, com | conjunto de fisicas efou | extensdo locais com perdas
registros na funcionarios, em curta parada | temporal reparaveis
ouvidoria periodo maior que de

30 dias fornecimento

4 — Bastante Insatisfagdo Grande aumento de | Prejuizo nas Prejuizo na Destruicdo Prejuizo de
completa dos | custes, com mio de | estruturas imagem da parcial de grande maonta,
clientes, por | obra terceiizada em | fisicas efou empresa, porém ecossistemas, | com perdas
meio de longo periodo de parada de sem rebatimentos | com extensivas,
coluna de duragde (mais que 1 | distribuigdo econdmicos de degradagdo da | parcialmente
jornais ana) superior 10 curto prazo biota, mas com | reparaveis
(cartas dos haras a mais de possibilidade de
leitares) 5.000 unidades restauragio

coansum.
Insatisfagdo | Aumento muit Prejuizo Perdas da Destruigdo total | Prejuizo
completa dos | grande de custos, expressiva nas | reputagdo com de fauna, flora e | expressivo,
clientes, por | com contratagdo de | estuturas impacto no valor | de com perdas
meio de m3o de obra fisicas elou aclonario da ecossistemnas irreparaveis,
recursos terceinzada e parada de empresa efou (fisico) extensivas a
judiciais / aumento do quadre | distribuig3e divulgagdo em outros
agente do pessoal, de forma | superior a 24 midia nacional. processos
reguladnr permanente horas a mais de

Tabela 2. Impactos de avaliagdo — Parte 2

foram priorizados neste trabal ho.
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01.01.00 - Programa de Investimento Operagéo (CAPEX/OPEX)
03.05.00 -Plangjamento do Sistema Elétrico da Eletropaul o
03.06.00 -Acompanhamento do Desempenho do Sistema
04.04.00 - Ligagdo Nova— AT
04.06.00 - Ligacdo Nova—MT
05.09.00 - Alteracdo de Demanda—MT
06.01.00 - Prevencéo de Perdas e Combate a Fraude
ELPREC1003 - Acompanhamento Energético.
ELPREC1004 - Andlise Risco paraa Distribuicéo
ELPREC1005 - Elaboracéo do Budget para Compra de Energia




ELPREC1007 - Comprade Energia - Contratos Bilaterais e Leildo
ELPREC1008 - Compra de Energia nos L eildes

ELPREC1009 - projecdo mercado faturado de energia elétrica

ELPREC1010 - Fluxo da Carga propria de Energia

ELPREC1013 — Corte a Pedido / Rescisdo Contratual — Grupo A / B
ELPREC1014 - Religagéo a Pedido do Cliente do Grupo A / B

ELPREC1017 - Titulo: Pedido Indenizacdo por Danos Elétricos Equip. Grupo B
ELPRECO026 - Titulo: Reclamagdo Nivel de Tensdo-Interferéncia Grupos A / B
ELPREC1018 - Cobranca, Negociacéo e Corte - Grupo A e B

B. O questionario Delphi

Criado pelaRAND Corporation durante a década de 50 para gjudar especialistas a atingir melhores
resultados nas previsdes do que nas reunides de grupos, a metodol ogia Delphi apresenta 4 caracteristicas
bésicas:

e Anonimato;

o IteracOes,

e Feedback controlado;

e Tratamento estatistico das respostas.

No “Delphi Standard”, a 12 Rodada n&o € estruturada, os especialistas identificam quais questfes s30
importantes em relacdo ao topico em andlise. Apods cada rodada, uma andlise estatistica resume as respostas
e fornece um feedback aos respondentes. Os respondentes podem mudar as respostas e 0s pesos. Se as
respostas cairem nos quartos superiores ou inferiores eles podem escrever os motivos. Este procedimento
continua até mostrar alguma estabilidade.

Principios do uso do Delphi:

Devem ser utilizados especialistas com dominio de conhecimento apropriado;

Utilizar entre 5 e 20 especidistas,

No feedback, deve ser fornecida a mediana ou a média das estimativas;

Em geral, sdo utilizadas trés rodadas (geralmente, este nimero € suficiente);

Extremos podem distorcer amédia, por isso usar a mediana € mais indicado;

“Pesar” especiaistas. Por exemplo, aformacéo e experiéncia de cada um dos respondentes,

Ao escrever as questdes, usar definicdes sucintas, ndo ambiguas e evitar termos emotivos e
irrelevantes,

¢ Quando possivel, fornecer estimativas de incertezas na forma de freqliéncia, ndo como probabilidades
ou diferencas.

Condicoes para 0 Seu uso:

e A andlise de um especiaista é necessaria porgue 0 uso de métodos estatisticos é inapropriado;

e Um certo nimero de especialistas estdo disponivels,

¢ Quando as outras alternativas, sdo 0 uso de reunides de grupo ou a média de previsdes de alguns
individuos (grupos estatisticos).

Implicacdes.
e Boa alternativa quando especialistas estéo geograficamente dispersos.[2]

Neste sentido, foi desenvolvida uma metodol ogia de implantagdo do questionario Delphi que contempla os
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aspectos citados. A Figura 2 mostra um diagrama do funcionamento do questionério Delphi no escopo deste
projeto.

Questiondries
Processos Atividades Metodologia Delphi
r 1 —_—
1 Aeampunarsm: Ensgites EuEcIon \
T AnuEe ot Baco pars o Dsishisgia JEUPSIEC 004 'I
1 Bsborala do Dediget pars Comprs e Exsrga EUPREC 008 |
4 Cowprn de Ene g - Come s Edmtews o Ll (EUPRIEC] 009 I,
6 Compr de Eneg nos Ledbes. EUPEEC 000 I.
L A I PRy ELPRECI 009 | Lista das
T Fhooa de Carga Prigsa & Enespa EUPREC] 050 I| mﬂﬂﬁﬂﬂ-ﬂ
B Cotw o Padeds § Parituile Contrtusl - Grapa & 7B ELPRECI M3
0 Pela{ds o Peddo fo (hesd &0 Gripo A/ B ELPREEC] 094
10 Paduic indaritiepla poi Dasss Blitaos Equpamenied rupa B ELPRECH 097
11 Eethimagio Wresl do Teails lchobodis Gropss & /B EUPREC] 126
12 donmegs, Megecuside s Cote - Grupa A will EuPeEL i ded
13 Programi da lreasteast Opivigba (CAPEROPED)- Cidgo 080100
H Parsperanta do Saiems Eldtnca ds Eltropsuls mEm
15 Acompnhsrants do Desempenha de Sivtema 0308 00
W Rgagdo hova - AT 0 a
17 Ligagio Rova - WT 4 (8 (0
W0 Aneho db Dusvasds = MT 0608 00
18 Proevers; ko de Pedse 8 Combate s Frasds mom

Figura 2. Aplicacéo do Questionério Delphi

Além disto, para que o questionario Delphi pudesse ter maior abrangéncia, tudo foi desenvolvido dentro de
um portal web, como sera visto mais adiante.

C. Custo da néo qualidade

O custo da ndo qualidade pode ser definido como o custo interno e externo das ndo conformidades. Os
custos internos da n&o conformidade sdo os custos detectados antes da entrega do produto ao cliente. Os
custos externos incluem problemas que ocorrem apés a entrega do produto aos consumidores.

No caso de umadistribuidora de eletricidade, 0s custos externos sdo os custos da ndo qualidade devido a
problemas de fornecimento de energia el étrica aos consumidores, como ainterrupcdo de energia, demorano
atendimento ao cliente, erros no faturamento, dentre outros. A ANEEL freglentemente monitora, através de
indicadores, 0 desempenho das empresas distribuidoras de el etricidade.

Custos internos refletem problemas internos, que apesar de gerarem custos de ndo qualidade, ndo afetam
diretamente o fornecimento de eletricidade; problemas em procedimentos administrativos internos séo um
exemplo desta situacéo.

A metodologia de apuracéo dos custos da ndo qualidade a ser adotada no projeto contempla uma
comparagao entre 0s processos e sub-processos avaliados agui como prioritérios. Nesta comparagéo, €
realizada uma avaliacdo através de um ranqueamento e priorizacao dos eventuais custos associados a
ndo conformidades. Buscar-se-4 a definic¢éo de indicadores de desempenho para os processos escol hidos,
visando posteriormente a colecdo de dados e a estimativa dos custos da ndo qualidade.

Para processos em que é possivel a apuracdo dos custos de forma quantitativa e com baixa margem de erros,
serdo efetuados os célculos decorrentes. Contudo, na maioria dos processos € dificil apurar os custos exatos,
sendo apenas possivel saber a sensibilidade com relagdo a ordem de grandeza destes custos, bem como sua
probabilidade associada. Com este objetivo, entrevistas foram agendadas com especialistas da Eletropaulo
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visando estimar a ordem de grandeza incorrida pel os custos da néo qualidade; atabela a seguir ilustra como
serd o0 processo de obtencéo dos custos de ndo qualidade, que subsidiara a posterior andlise multicritérios
visando a priorizagdo dos subprocessos.

D. Entrevistas de prospeccao

O objetivo da rodada de entrevistas foi determinar em cada processo as alternativas técnicas ou
organizacionais que tém potencial de melhoria nareducéo danéo qualidade. A escolhadalistade
alternativas foi definida pelos gerentes e equipe técnica de funciondrios, por meio de entrevistas concedidas
a equipe de pesquisadores da Génera/lUnicamp. Tais entrevistas foram realizadas nas dependéncias da AES
Eletropaulo.

As aternativas coletadas nas entrevistas séo de natureza diversificada, podendo incluir investimentos narede
(substituicdo de redes antigas, redes subterraneas), conjuntos de transformadores, subestacfes, ampliacdo da
equipe de campo para atendimento de emergéncias, treinamento de equipes, campanhas de combate a
fraudes, estratégias de manutencao preventiva e corretivas, expansao da automagdo, novos materiais, entre
outros e outras solucoes.

Embora n&o tenha sido utilizado um questionério para aplicacéo aos participantes entrevistados, haviaum
roteiro de questdes de posse dos pesquisadores, sempre iniciadas com a solicitacdo de que fossem
apresentados, de forma espontanea, os principais problemas presentes no processo ou area que
determinavam ocorréncias de ndo qualidade. Ainda assim, foi utilizado como balizador das entrevistas os
guestionarios Delphi previamente preenchidos por cada area, pois, como a equipe Unicamp/Géneraja
conhece as atividades que sd0 mais cruciais para a AES Eletropaul o, a deteccdo de ndo qualidades nestas
atividades pode ter grande impacto nas metas da empresa e, consequentemente, em sua |ucratividade.

Foram também preparadas algumas questdes de carater geral para as situagdes de inibi¢do dos respondentes,
visando estimular areflex&o e a plena participacdo de todos. No entanto, na grande maioria dos processos
houve total colaboracéo e participacéo nas discussdes. A seguir, sdo apresentados os resultados colhidos nas
entrevistas, devidamente sistematizados.

F. Aplicacdo do modelo multicritério

Para que fosse possivel priorizar 0os subprocessos mais relevantes com relagdo aos impactos descritos, foi
realizada uma andlise multicritério, levando em conta as respostas do questionario estruturado (Delphi)
realizado com especialistas de diversas areas da AES Eletropaulo. O peso considerado inicialmente para
estes impactos associados a cada subprocesso foi de 1" para cada um deles. O ranqueamento foi realizado
pelo software de programacéo de compromisso, cuja resposta € listada do maior parao menor. A Figura 3
ilustra o resultado da simulac&o para algumas atividades (algumas delas nem mesmo sdo prioritérias);
indicando que quanto menor o indice multicritério (escore), maior sdo 0s impactos com relagdo aos outros
processos analisados.
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Resultados do Estudo

Cédigo do Nome do Processo Escore
Processo Total
05.10.00 Alteragao de Demanda - AT 1.046
ELPRECO026 Reclamagdo Nivel de Tenséo-Interferéncia Grupos A/B  1.293
04.08.00 Ligagdo Proviséria de Obra e Festiva 1.708
04.07.00 Ligagdo Nova BT.MT-Poder Publico 1.708
03.15.00 Manutengae, Modernizagao e Operagao da 2.008
Subtransmisséo

01.01.00 Programa de Investimento Operagéo (CAPEX/OPEX) 3.217
04.06.00 Ligagdo Nova - MT 3.345
05.09.00 Alteracdo de Demanda - MT 3738
03.11.00 Gestao de Transformadores da Subtransmisséo 6.354
06.04.00 Gestao de Perdas Técnicas e Comercials 6.613
03.02.00 Gesldo do Sistema de Informagdo Georeferenciada 7.37
03.04.00 Gerenciamento das Demandas Contratadas 7.502
03.05.00 Planejamento do Sistema Elétrico da Eletropaulo 10.709
03.01.00 Planejamento do Sistema Elétrico Selorial 12.999
03.12.00 Gestao do Projetos do Sistema de Subtransmissdo 14,153
ELPREC1007 Compra de Energia - Contratos Bilaterais e Leildo 16.15
ELPREC1005 Elaboragdo do Budget para Compra de Energia 16.973
ELPREC1003 Acompanhamento Energético 20173
03.06.00 Acompanhamento do Desempenho do Sistema 20.809
06.01.00 Prevencéo de Perdas e Combate & Fraude 22.752
ELPREC1017 Pedido Indenizagéo por Danos Elétricos Equip. Grupo B 22,998

ELPREC1014 Religagéo a Pedido do Cliente do Grupo A/ B 23.696

Figura 3. Exemplo de ranqueamento do software multicritério.
E. Desenvolvimento do Software-Aplicativo

Como o desenvolvimento deste projeto foi todo colaborativo, aferramenta mais natural paraa
implementacdo foi um software web. A equipe Unicamp/Génera decidiu criar um dominio nainternet
chamado qualidadeel etropaulo.com. A partir dai, toda ainformagéo referente ao projeto poderia ser
encontrada neste enderego.

Como plataformainicial de desenvolvimento, foi adotado o software livre Moodle, que é normalmente
utilizado paraensino adisténcia. Os principais motivos para adocdo desta plataforma foram os seguintes:

Se trata de um software livre que pode ser usado comercialmente e modificado livremente;
Possuiu um sistema de gestao de usuarios muito compl eto e sofisticado;

Permite compartilhar arquivos;

Permite a criacdo de féruns de discussao;

Promove naturalmente a interagdo entre 0S UsUarios.

Recursos do sistema

Ao software Moodle foi adicionada uma grande quantidade de funcionalidades que contemplam as
necessidades deste projeto. A Figura4 mostra uma listagem destes recursos, sendo que todos sdo listados por
nivel de acesso.
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Figura 4. Recursos do sistema qualidadeel etropaulo.com

A Figura4 mostramais a esquerda o nivel do usuério (se € administrador, gerente ou colaborador). Em
funcéo desta classificagdo, 0 usuério terd acesso a mais ou menos recursos do sistema. E importante frisar
que, na Figura 4, os usuéarios podem acessar todos 0s recursos que estdo abaixo dele, mas ndo acima.

Fluxo de dados no sistema

O sistema qualidadeel etropaulo.com possui uma sistemética | 6gica para operar corretamente. Inicialmente,
0s gerentes precisam cadastrar os colaboradores e 0s processos de sua area (veja Figura ).

Em seguida é preciso que os colaboradores se filiem aos seus processos (basta atualizar seus dados
cadastrais) e respondam aos questionérios Delphi relativos aos seus processos (Figura 5). Também &
necessario que os colaboradores déem sugestfes de melhorias e levantem eventuais riscos de ndo qualidades
(Figurab).

A partir deste ponto, os gerentes ja poderéo executar 0 algoritmo multicritério e, assim, realizar estudos para
nortear investimentos.
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Figura 5. Fluxo de dados no sistema

Viséo geral do sistema web

O acesso ao sistema qualidadeel etropaul o.com € muito simples. Basta usar um navegador web, acessar o
endereco http://www.qualidadeel etropaul 0.com e seguir as instrugdes da Figura 6:

1. Acessar aareado colaborador (gerente também tem acesso);
2. Acessar a drea de gestdo (somente gerentes e administradores tém acesso);
3. Guiaparainiciantes,

Ao escolher uma das 3 op¢bes acima, sera direcionado para atela de acesso (caso ainda ndo tenhafeito
login):

4. Acessando com seu home de usuario e senha;
5. Redizando o “Acesso”;

6. Texto explicativo para sanar dividas.
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Figura6: Visdo geral do sistema

3. Conclusdes

Foi possivel validar os resultados do ranqueamento durante um treinamento com os gerentes da AES
Eletropaulo no qual foram explicadas as funcionalidades da ferramenta desenvolvida e, como concluséo do
treinamento, foi realizado um estudo de caso com todos os processos estudados neste P& D, como pode ser
visto o ranqueamento na Figura 3.

Este estudo realizado foi muito interessante, pois os especialistas da AES Eletropaul o confirmaram que o
processo EL PREC026 se trata de um dos processos mais criticos da empresa. Este fato foi muito
interessante, uma vez que deu respaldo ao trabalho realizado pela equipe Génera/lUnicamp.

Diante dos resultados al cangados, ainovagdo desenvolvida fica bem caracterizada, situando-a como
instrumento unico de hierarquizacéo de alternativas para reducéo da ndo qualidade em processos e atividades
de empresas distribuidoras de energia el étrica em nivel nacional. Destaforma, a AES ELETROPAULO
dispde de uma ferramenta moderna, flexivel e com bom nivel de automacgdo, para que a mesma sgja
incorporada nos processos de tomada de decisdo regulares e estratégias de reducdo de custo dos impactos
daguel es fatores que representam risco a qualidade de seus processos e atividades.
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