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Resumo

Este trabalho consiste na andlise da distribuicdo de recursos humanos das equipes de
eletricistas versus a demanda de servicos e as peculiaridades em cada uma das localidades
atendidas, realizada através de um estudo do histérico das ocorréncias geradas em 2006 e 2007
na empresa concessionaria de energia elétrica Elektro Eletricidade e Servigos S/A. Esta analise
tem como objetivo a reducdo de horas extras e melhoria na qualidade do servico prestado pela
companhia e foi realizada através de simulacGes feitas por uma ferramenta desenvolvida no
Microsoft Excel 2003, levando em conta o perfil de cada localidade em relacdo a quantidade e
ao tipo dos eventos que afetam seu sistema elétrico, a quantidade de recursos humanos alocada
em cada regido atendida e também suas peculiaridades geograficas, que podem ser decisivas na
qualidade do atendimento.

Palavras-chave: otimizagao de recursos, escalas de trabalho, reducdo de Horas Extra.
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Abstract

This work consists in the analysis of the electricians teams human resources versus the
demand for services considering the peculiarities in each of the assisted localities, held through
a study of the history of events generated in 2006 and 2007 in the electric power distribution
company Elektro Electricity e Servigos S/A. This analysis aims to reduce overtime and also to
improve the quality of the service provided by the company and has been carried out through
simulations with a tool developed in Microsoft Excel 2003, taking into account the
characteristics of each locality regarding the quantity and the type of events that affect the
power system, the amount of resources allocated to each served region and also its geographical

characteristics, which may be decisive in the quality of the service.

Keywords: resources optimization, overtime reduction.
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1. Introducao

O problema da alocacéo de recursos é um assunto abordado internacionalmente ja ha
algum tempo (Lin & Gen, 2008) (Dai & Wang, 2006). Existem algoritmos ja bastante citados
que permitem a implementacdo de softwares para a distribuicdo de recursos, no entanto, em
alguns casos, como a distribuicdo das equipes de restabelecimento em uma empresa
concessionaria de energia, existem particularidades e detalhes que para serem incluidos em um
sistema automatizado, tornariam a implementagdo um tanto quanto complexa e talvez, ainda
limitada.

No ambiente corporativo mesmo os investimentos, como por exemplo, a contratagdo de
novos funcionarios, deve ser muito bem fundamentada e justificada para que seja efetivamente
realizada. Para isto, quanto mais argumentos e evidéncias para tal necessidade, maior a
possibilidade.

Por basicamente estes dois motivos é que ha a necessidade da implementacdo de
meétodos mais especificos para diagnosticar as falhas e os problemas encontrados nas estruturas
de cada setor de atuacdo, verificando a fundo cada ponto de atencdo, sem classifica-los de forma

generalista.

1.1. Objetivo do Trabalho

O objetivo deste trabalho é estudar o cenario do territério coberto pelos servigos da
Regional Atibaia da companhia distribuidora de energia elétrica Elektro Eletricidade e Servigos
S/A, visando alcancar um ponto 6timo na alocagdo dos recursos humanos em relagdo a demanda
de servigos, de forma que haja reducdo no total de horas extras acumuladas, e

conseqguentemente, reducdo nos gastos operacionais (Jewell & McCalley, 2006).

1.2. Organizagdo do Texto

A estrutura deste trabalho esta divida em seis partes a contar com esta introdugdo, que é
seguida por um levantamento bibliografico, que tem como objetivo a explanacdo de alguns
conceitos utilizados durante os processos da empresa e que sdo fundamentais para a
compreensdo dos procedimentos realizados para a analise e estudo dos perfis levantados.

No, quarto capitulo, o mais extenso deste trabalho, consta a metodologia e o
desenvolvimento empregados para a construgdo das ferramentas utilizadas. Neste ponto sdo
descritos de forma detalhada o raciocinio e a l6gica envolvida no desenvolvimento dos gréficos
e filtros empregados no simulador.

Finalmente, antes da conclusdo encontra-se o capitulo de testes e resultados que retrata
as hipoteses levantadas com os seus respectivos perfis simulados, onde sdo analisados os pontos

fortes e fracos de cada configuracao






2. A Elektro

2.1. Historia

A Elektro se constituiu em 6 de janeiro de 1988, por meio da Assembléia Geral da
CESP, sendo inicialmente uma sociedade de agdes de capital fechado. Tal condi¢éo se manteve
até julho de 1998, quando tornou seu capital aberto e em janeiro de 1999 a Enron Corp. passou
a deter praticamente a totalidade deste capital social por meio de suas holdings brasileiras, que
em 2004 foram transferidas a Prisma Energy, que passou a ser controlada também pela Enron,
apos um Plano de Reorganizacéo aprovado pela Corte de Faléncias de Nova lorque.

Entre maio e setembro de 2006, a Ashmore Energy International Limited (AEI) adquiriu
100% das a¢bes da controladora indireta da Elektro, Prisma Energy, quando finalmente em
dezembro deste mesmo ano as duas empresas implementaram sua fusdo, se tornando entdo
Ashmore Energy International.

Atualmente a Elektro é controlada diretamente pelas empresas holdings EPC - Empresa
Paranaense Comercializadora Ltda., ETB - Energia Total do Brasil Ltda., Prisma Energy
Investimentos Energéticos Ltda. e Prisma Energy Brazil Finance Ltd., que detém 99,68% do
capital total e 99,97% do capital votante da companhia. Com a efetivagdo da venda da Prisma
Energy e ap6s a implementacdo da fusdo, essas holdings passaram a ser controladas

indiretamente pela Ashmore Energy International.

2.2. Territério de Atendimento
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Figura 1 - Mapa de concessdo da Elektro

O territério de atendimento da Elektro contempla aproximadamente dois milhGes de
clientes em 223 cidades do Estado de S&o Paulo e cinco do Mato Grosso do Sul, cobrindo uma

area de mais de 120 mil quilémetros quadrados.



Além de extensa, a area de concessdo da Elektro ¢ amplamente distribuida, ndo
possuindo todas as localidades agrupadas em um Gnico perimetro. Por isto, foi desenvolvida
uma logistica especial que divide seu territério em oito regides, cujas sedes, denominadas
Regionais, sdo: Andradina, Atibaia, Guaruja, Itanhaém, Limeira, Rio Claro, Tatui e
Votuporanga.

A Elektro possui 101 Centrais de Servicos de Rede (CSRs) em toda area de concessao,
além da Sede Corporativa em Campinas, onde estdo a Central de Atendimento ao Cliente e 0
Centro de Operagédo de Distribuicdo (COD). S&o 38 CSRs com funcbes de coordenagdo das
equipes técnicas e mais 63 CSRs com eletricistas estrategicamente alocados para um

atendimento agil.

2.3. Regional Atibaia
A Figura 2 a seguir mostra as cidades atendidas e as CSR’s coordenadas da Regional
Atibaia:
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Figura 2 - Cidades atendidas pela Regional Atibaia

Dentre as Regionais, Atibaia é a que estd mais proxima a Sao Paulo: 65km de
distancia. Sua area de cobertura atende 25 cidades, que totalizam aproximadamente 285
mil unidades consumidoras, o maior nimero da Elektro. Conta também com cinco
CSRs com coordenadores, treze sem coordenadores (somente com eletricistas), 16
subestac¢des e uma extensdo total de 7,8 mil quildmetros de rede primaria.

Uma caracteristica marcante na area de atendimento da Regional Atibaia é a
diversidade geografica e econdmica entre as localidades: alta qualidade de vida, no caso
de Atibaia e Aruja, baixo desenvolvimento e economia baseada na agricultura, em
Piracaia e Santa Isabel. H& também cidades como Campos do Jord&o, que sdo isoladas
do territério de concessdo, tipicamente turisticas, possuindo alto nivel de exigéncia e

restricdes em relacdo a rede e aos servigos prestados.



3. Levantamento Bibliografico

Nesta se¢do serdo abordados os principais conceitos envolvidos neste trabalho.

3.1. Indicadores de Qualidade

A qualidade do servico prestado pelas concessionarias de energia elétrica (Popov, et al.,
2004), ou seja, o desempenho em relacdo a sua continuidade é regulado e medido pela ANEEL
(AGENCIA NACIONAL DE ENERGIA ELETRICA, 2000), por meio de indicadores
especificos: DEC e FEC.

3.1.1. DEC
Ou Duracéo Equivalente de Interrupcdo por Unidade Consumidora, indica a média de

horas que um cliente, isto é, uma UC, fica sem energia em um determinado periodo.

k
Cali) x t(i)
DEC = ;T

3.1.2. FEC
Ou Frequéncia Equivalente de Interrupcao por Unidade Consumidora, indica o0 nimero

médio de vezes que uma UC fica sem energia em um determinado periodo.

K
Cali)
FEC = Z
Cc
i=1

Onde:
- Ca(i): nimero de UCs interrompidas em um evento i, no periodo;
- t(i): duracéo de cada evento i, no periodo;
- i: indice de eventos ocorridos no sistema;
- k: nimero maximo de eventos no periodo considerado;

- Cc: namero total de UCs, do conjunto considerado, ao final do periodo;

3.1.3. Outros Indicadores

Em 2000, ainda na Resolugdo N°24 a ANEEL introduziu trés novos indicadores, desta
vez para afericdo da qualidade do servi¢o prestado a cada UC: DIC, FIC e DMIC. Os
indicadores DIC (Duracdo de Interrupgdo por Unidade Consumidora) e FIC (Freqiiéncia de
Interrupcdo por Unidade Consumidora), analogamente ao DEC e FEC, respectivamente,
indicam quantas horas e quantas vezes houve desligamento, porém, relacionado aquela UC

especificamente, ndo uma média de todas as UCs. Ja o indicador DMIC (Duracdo Maxima de



Interrupcdo por Unidade Consumidora), em defesa do consumidor, estabelece um limite
maximo para cada interrupgdo, de forma que a concessionaria nao interrompa o fornecimento de
energia elétrica por um periodo muito extenso.

As concessionarias de energia elétrica devem observar as metas de DEC e FEC
estipuladas pela ANEEL, que sdo divulgadas no Diario Oficial da Unido. Os consumidores
também podem acompanhar tais metas pela propria conta de energia.

Estes trés Gltimos indicadores ndo sdao levados em conta no trabalho aqui descrito, uma

vez que apresentam caracteristicas pontuais.

3.2. Ocorréncia

E denominado ocorréncia qualquer tipo de evento que possa prejudicar a qualidade ou a
seguranca dos servigos prestados ao cliente. Neste caso, a concessionaria de energia deve
deslocar as equipes necessarias para 0 atendimento.

Neste trabalho, a fim de estabelecer prioridades de resolucdo, foi necessario classificar

as ocorréncias em quatro categorias, descritas abaixo:

3.2.1. Ocorréncia Critica

Sao aqueles eventos que de alguma maneira desligam mais de uma UC - Unidade
Consumidora. S&o as ocorréncias que demandam maior prioridade de atendimento, visto que a
quantidade de clientes afetados pode ser grande, prejudicando consequentemente, a imagem da

empresa e também os indicadores de qualidade, como por exemplo, DEC e FEC.

3.2.2. Ocorréncia Isolada

Uma ocorréncia € dita Isolada quando o evento desligou Unica e exclusivamente uma
UC. Esta em segundo lugar na prioridade de atendimento, pois mesmo nao sendo tdo impactante
quanto as Ocorréncias Criticas, afeta a credibilidade do servigo prestado, prejudica o cliente e

também influi nos indicadores de qualidade.

3.2.3. Ocorréncia Comercial

As ocorréncias Comerciais contemplam servicos de corte, religacdo, desligamento e
leitura. Geralmente, na Elektro, este tipo de servico é prestado por empresas contratadas, porém
em algumas localidades, os eletricistas do quadro proprio da Elektro também realizam este tipo
de servigo.

O atendimento a este tipo de ocorréncia esta definido no sistema comercial, portanto,
exceto aquelas solicitagdes ditas “urgentes”, este ¢ realizado das 8 horas até as 17 horas.

Este tipo de ocorréncia ocupa o terceiro lugar em prioridade. O ponto de atencdo para o
atendimento deste tipo de ocorréncia ndo esta nos indicadores, mas sim nos prazos estipulados

pela ANEEL, por exemplo, 24 horas para a religacdo de uma UC desligada.



3.2.4. Ocorréncia de lluminacéo Publica

Entende-se por iluminagdo publica o servigo que deve prover iluminagdo as localidades
publicas no periodo noturno, em periodos diurnos com ocasionais escurecimentos, bem como
aquelas que necessitam permanentemente de luz.

Sendo assim, todo evento que impeca a prestacdo deste tipo de servigo é considerado
uma Ocorréncia de lluminacdo Publica, que possui a menor prioridade de resolugdo devido ao

prazo regulado para atendimento ser mais extenso.






4. Metodologia e Desenvolvimento

Neste capitulo serdo explicados os métodos utilizados para o levantamento e filtragem

dos dados e para o desenvolvimento da ferramenta grafica de analise a fim de tracar o perfil das

regides atendidas pela empresa em relagdo ao surgimento de ocorréncias e a disponibilidade de

recursos.

4.1. Premissas e Consideracdes

As informag0es a respeito de ocorréncias técnicas e numero de clientes por localidade
foram extraidas de um banco de dados da empresa através de um arquivo de banco de
dados no formato Excel 2003 e contemplam todo o periodo entre janeiro de 2006 até
dezembro de 2007. Ja as ocorréncias comerciais foram obtidas no mesmo formato, mas
através um banco de dados diferente, sua amostra coletada corresponde ao periodo de
janeiro de 2007 até junho de 2008.

A necessidade de horas-extras de servico se da somente quando existe demanda ndo-
resolvida de ocorréncias criticas e isoladas. Isto ndo se aplica as ocorréncias comerciais
e de iluminacdo publica porque estas possuem menor prioridade, relacionada ao maior
prazo para resolucdo e ao fato de ndo impactarem nos indicadores DEC e FEC,
tornando, portanto, o acionamento de equipes extras financeiramente inviavel.

A demanda de servigo provinda de ocorréncias que surgiram em uma determinada hora
serd ilustrada como resolvida somente na hora seguinte, por este motivo que, por mais
equipes que estejam alocadas em um dado instante, a demanda de servigo nunca sera
nula. Portanto, neste caso, o valores contidos nos gréaficos de barras presentes na
planilha Grafico Horério, descrita na proxima se¢do, nunca serdo nulos.

Devido as épocas com mais e menos frequéncia de chuvas, e consequentemente, grande
diferenca na quantidade de ocorréncias geradas, hd uma divisio do ano em dois

periodos: imido (novembro a marco) e seco (abril a setembro).

4.2. Grafico Horéario

Esta é a ferramenta fundamental para a realizagdo das analises e para a exibi¢do dos

dados histéricos de forma inteligivel e pratica ao usuario, que terd a denominacdo Grafico

Horario neste trabalho e é mostrada na Figura 3.
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Figura 3 - Grafico Horario

Esta ferramenta simula o comportamento diario de surgimento de ocorréncias e
alocacgéo de equipes por localidade. Pode-se observar que no inferior desta figura h4 uma linha
denominada “ESCALA”, onde o usudrio insere a disposi¢do das equipes restabelecimento para
que no grafico de barras seja mostrado qual sera o impacto destas equipes no perfil de
ocorréncias do dia. Este gréfico de barras é dividido em quatro por¢des que representam cada
um dos quatro tipos de ocorréncia: critica, isolada, comercial e de iluminagdo publica.

Existem ainda outras séries que sdo representadas por linhas no gréafico e que déo apoio
a analise do usuario. Por exemplo, a linha tracejada verde com pontos amarelos, que se encontra
constantemente no valor zero na Figura 3, representa a disponibilidade de servigo por parte das
equipes. Ja a linha continua amarela corresponde somente ao volume de ocorréncias que estao
se iniciando em cada uma das horas.

E por fim, a linha branca corresponde a demanda de ocorréncias ndo-resolvida dos tipos
que geram hora-extra, no caso, as ocorréncias criticas e isoladas, representando portanto, um
indicador dos pontos do a melhorar o atendimento.

A base inicial para o desenvolvimento destas ferramentas € o historico de ocorréncias,
que é composto por trés bancos de dados:

— Registro de Ocorréncias Técnicas de 2006
— Registro de Ocorréncias Técnicas de 2007

— Registro de Ocorréncias Comerciais (janeiro/2007-junho/2008)
4.2.1.Bancos de Dados

a.  Registros de Ocorréncias Técnicas
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Toda ocorréncia é gerada no exato momento em que o cliente aciona a empresa atraveés
do centro de atendimento ao consumidor, ou call-center, e é considerada como concluida assim
que a equipe responsavel comunica o término ao Centro de Operacdes (departamento
responsavel pelo gerenciamento de todos os eventos relacionados a rede elétrica).

Todas as ocorréncias geradas sdo armazenadas com todas suas informagfes em um
banco de dados especifico que permite a emissdo de relatorios contendo as informagdes de
acordo com o periodo ou classificacao.

No caso das ocorréncias técnicas, seu banco de dados emite um relatério em formato

XLS, isto é, uma pasta de trabalho do MS Excel 97-2003, com a seguinte estrutura:

pa E [ ] E F ] H
FPDF Codint Alim Tipo | Espera

FAAIOTT2E -1 M4 12 ] 17
BI64E25 -1 ATI 03 ] k]
ATINGEES 5 ATI 03 I 1

Ano ;| Nimero: Abrangéncia
2006 12 c
2008 17 o

2006 ;13 |

== I I = PR |

T T (]
CHI

13787
14
0217

T [ F. C
TMA: CI

i1 34
a4 1
430 a7

Descrigao
SOMEMTE ELO FUSIVEL QUEIMADO
F.ALHA DE COMEXED
COoM AvARIA OE EQUIPAMERNTOMR S

Desloc | Ezec
4 a0
12 13

400 340

oo =l

F T i
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IMSFECAD WISUALIREDE FRIMARIAISUESTITLE
SUBSTITUIDA COMEXEDIRAMAL DE SERVICOIE
SUBSTITUIDD ELO FUSIVEL DO TRAFOIWREDE P

Causalnt

21 Descarga AtmosFérica

ar

Falha Conexnio

oo =l I

21 Descarga Atmosférica

= I T r T il

Localidade C5R 115 Inicio Fim

MAIRIPORA

FCO D& ROCHA

H

002008 00.02:00

OHOI2006 01:31:00

ATIEALS

ATIEALS

=

01012008 00:23:00

OHOE00E 01:53:00

ATIEALS

ATIBALS

H

01012006 00:34:00

OHOW2006 05:44:00

== I I = P |

T il
Observagiao

Acionados equipes na residencia. ! Subst elo de 25K AC
ACIONADD EDW ARDYCELS0 MA RESIDEMCIA f COMWERAD MA FASE MA REDE
TRAFO AVARIAOO - TOMBAMEMTO - 42383-3-305UPORTE DE 40CM.0% elos 02H.Ret 4

Lo R I = e |

Figura 4 - Registro de Ocorréncias Técnicas — Informacdes Extraidas

Para efeito de demonstracdo s6 foram capturadas trés ocorréncias, mas na verdade cada
um dos registros, de 2006 e 2007, possui mais de 59 mil ocorréncias. Cada uma das colunas
possui uma informacgdo a respeito do evento, sendo algumas delas de controle exclusivo de
algumas areas especificas da empresa, como por exemplo, as colunas C (abrangéncia), D (PDF),
E (Codint), N (Causa), P (Causalnt) e V (UR). No entanto, as outras colunas possuem

informagGes, em sua maioria, fundamentais para este trabalho:

A: ano da ocorréncia:
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B: nimero da ocorréncia dentro do ano;

F: cédigo do alimentador cuja rede foi afetada na ocorréncia;

H: Tempo de Espera — duracdo, em minutos, que leva do momento que o call-
center registra a ocorréncia até 0 momento que a equipe inicia o deslocamento
para resolvé-la;

I: Tempo de Deslocamento — duragdo, em minutos, que a equipe leva para se
deslocar do local onde recebeu o chamado do call-center até o local da
ocorréncia;

J: Tempo de Execugdo — duracdo, em minutos, que equipe leva, desde que
chegou até o local da ocorréncia, para resolvé-la e contatar o centro de
operacOes para sinalizar seu término;

K: Tempo Medio de Atendimento — duragéo total de todo o desenvolvimento da
resolucdo da ocorréncia, isto é, a soma dos tempos de Espera, Deslocamento e
Execucdo;

L: Clientes Isolados — nimero de clientes desligados devido a ocorréncia;

M: Clientes-Hora Isolados — corresponde o nimero de Clientes Isolados (CI)
multiplicado pelo Tempo Médio de Atendimento (TMA) em horas;

O: breve descricao do dano causado pelo problema a rede;

Q: breve descricdo de qual foi evento problema que gerou a ocorréncia;

R: breve descricdo de qual ser4 o servico necessario para resolucdo da
ocorréncia;

T: cidade em que foi constada a ocorréncia;

U: CSR responsavel pela cidade em que foi constatada a ocorréncia;

W: data e horario de inicio da ocorréncia;

X: data e horario de término da ocorréncia;

Apos ter extraido este registro das ocorréncias técnicas foi necessario realizar uma

manipulacdo dos dados a fim de classifica-las de acordo com seus tipos e datas de

acontecimento. Para isto, foram criadas novas colunas para a compilacdo destas informacdes:
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3 &E AC AD AE AF AG
YERIFICACAD DE IP | MESIHORA INICIC DURACAD: DURAGXO-T_ESPERA
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' AH Al
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Figura 5 - Registro de Ocorréncias Técnicas — Informacdes Manipuladas

A seguir, cada uma das colunas de AA até AK serdo descritas com detalhe, em termos
de formulas e de aplicacdo, sendo que a linha utilizada como exemplo para a aplicacdo das

formulas sera a de nimero 6:

= AA ABeAC

No registro de ocorréncias extraido do banco de dados, isto €, as colunas de A até Z
(Figura 4), ndo h&d um campo especifico a respeito de a ocorréncia ser de iluminacdo publica ou
ndo, na verdade esta informacdo estd contida na coluna R (Servigo) juntamente com outros
dados pertinentes & natureza do servi¢o a ser prestado. Sendo assim, foi preciso isolar esta
informacdo em um campo exclusivo, e este é o papel designado as colunas AA, AB e AC.

Na coluna AA foi utilizada a fungdo PROCURAR, cuja sintaxe €:

— PROCURAR(texto_procurado;no_texto;[num_inicial])

Onde texto_procurado é o termo que se esta interessado, no_texto é o trecho completo
em que pode estar este termo e [num_inicial] especifica o caractere a partir do qual sera
realizada a pesquisa. O valor retornado por esta funcdo sera a posicdo ocupada pelo termo de
interesse no trecho. Caso o termo ndo seja encontrado ou se encontre em uma posi¢ao negativa
em relacdo ao [num_inicial], a funcdo retorna #VALOR!, que € o caso das linhas 6, 7 e 8 das
Figuras 4 e 5.

Exemplo: Se em alguma linha da coluna R constar “REPARO NA
FIACAOQ||ILUMINACAO PUBLICA||”, o valor correspondente na coluna AA sera 19, que € a
posicdo inicial do termo de interesse neste caso.

Sendo assim, o termo de interesse no caso deste trabalho é “ILUMINACAO PUBLICA”,
consequentemente, a formula utilizada nesta coluna AA é:

—  PROCURAR("ILUMINAGAO PUBLICA";R6;1)
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O ponto fraco desta funcao utilizada € o valor retornado, que ndo serd necessariamente o
mesmo. Por isso, na coluna AB foi implementada uma verificagdo de erro na coluna AA, neste
caso, a deteccdo do valor #VALOR!, que é um indicio de a ocorréncia ndo ser de iluminacdo
publica.

Esta detecco de erro é desempenhada pela fungio EERRO, cuja sintaxe é:
— EERRO(valor)

Ou neste caso:
—  EERRO(AAB)

Que retorna “VERDADEIRO” (se ndo IP) ou “FALSO” (se for IP). Desta forma, este
processo é concluido na coluna AC, com uma simples funcdo SE:

— SE(AB6=VERDADEIRO;"";"IP")

Onde se o valor contido na celular AB6 for igual a “VERDADEIRO”, a célula AC6
permanece em branco, caso contrario (AB6=FALSO), a celular AC6 recebe o valor “IP”,

indicando ser uma ocorréncia de iluminacdo publica.

= AD
Nesta coluna foi possivel extrair da coluna W, apenas 0 nimero correspondente a0 més
de inicio da ocorréncia em questdo para, por exemplo, classifica-la no periodo seco ou Umido.
Para isto foi empregada a formula MES, da secdo Data e Hora do Excel:
- MES(W6)

Em que o valor entre paréntesis deve estar no formato de data/hora.

= AE
Analogamente a coluna AD, o papel desempenhado pela coluna AE é a extracdo da hora
de inicio da ocorréncia, de forma que seja possivel classifica-la na faixa de horério correta ao
tracar o perfil de ocorréncias de sua localidade. A férmula HORA, pertencente a mesma secao
da funcio MES, ¢ aplicada da seguinte maneira:
—  HORA(W6)

= AF
Empregando mais uma vez a fungdo HORA, a coluna AF € responsavel por armazenar
as informacdes a respeito da duracdo em horas de cada uma das ocorréncias. Este procedimento
é realizado pela subtragdo da coluna X pela coluna W, ou seja, dos horarios de término e inicio

das ocorréncias, respectivamente:
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—  HORA(X6-W6)

= AG

Esta coluna apresenta o tempo, em horas de duragdo da ocorréncia, que corresponde a
soma do tempo de deslocamento (coluna 1) com o tempo de execugdo (coluna J). Note que
apesar de 0 TMA incluir em sua soma também do tempo de espera, isto ndo acontece com o
tempo de atendimento considerado neste trabalho. Isto se deve, por exemplo, a baixa prioridade
de resolugdo das ocorréncias de iluminacdo publica: quando o cliente abre o chamado no call-
center, a concessionaria tem 5 dias para que a ocorréncia seja resolvida. Sendo assim, supondo
que tal resolucdo se inicie somente no 5° dia, o tempo de espera ja estd em, no minimo, 96
horas. O tempo de espera ndo possui grande relevancia na avaliacdo do servico quanto a
ocupacéo das equipes, além disso, neste caso citado, distorceria radicalmente a simulagéo.

Este problema de tempo elevado se faz presente ainda no caso das ocorréncias de IP, em
relacdo ao tempo de deslocamento, pois em muitas vezes a equipe que esta se deslocando para
tal atendimento é redirecionada para uma nova ocorréncia, critica ou isolada, e 0 tempo de
deslocamento da ocorréncia de IP continua sendo contado. Com isso, da mesma forma com que
acontece com o tempo de espera, 0 tempo de deslocamento trard divergéncias na veracidade da
simulacéo.

Por estes motivos, juntamente com a coordenadoria das CSR’s, concluiu-se que a
alternativa mais proxima da realidade é:

— Caso a ocorréncia seja isolada ou critica, o tempo de duracédo é dado por:
AG6=(16+J6)/60;

— Caso a ocorréncia seja de IP, o valor de AG6 corresponde a mediana do rol
formado pela soma dos tempos de deslocamento e execugdo, em horas, das

ocorréncias de IP;

= AH
A partir desta coluna, sdo realizados apenas procedimentos para a concatenacdo dos
dados obtidos até entéo, a fim de filtra-los da forma desejada nos graficos desenvolvidos.
A coluna AH é fundamental para a construcdo do Grafico Semanal (vide secdo 4.3),
pois sdo concatenados: a localidade, o dia da semana e 0 més da ocorréncia. Para tal, foi
utilizado a funcdo CONCATENAR, cuja sintaxe é dada por:

— CONCATENAR(textol;texto2;texto3...)

Que simplesmente aglutina em uma Unica palavra o textol, texto2, texto3 e assim por
diante. Neste caso, 0 emprego da funcdo é dado por:

—  CONCATENAR(TS;" - "; DIA.DA.SEMANA(W6);"/"; MES(W6))

15



Que resulta um valor em AH6 igual a “MAIRIPORA — 1/1”, ou seja, a ocorréncia se

deu na cidade de Mairipord/SP em um domingo do més de janeiro.

= Al
Nesta coluna, os dados concatenados serdo filtrados para a constru¢cdo do Grafico
Horario, e contém as seguintes informacgoes: localidade, ocorréncia de IP ou ndo IP, més, hora e

classificacdo por nimero de clientes isolados. Para isso, foi tomada a seguinte estrutura:

— CONCATENAR(TG;" - ";SE(AC6="IP";"IP - ";SE(G6="N";"N IP - ";"PROG -
");ADG;" - ";AEG;" - ";SE(OU(L6="";L6=0);"S/
CLIENTE";SE(L6=1;"ISOLADQ";"CRITICO"));

Para melhor compreenséo, vejamos cada trecho a ser concatenado separadamente:
— Textol: T6
- Texto2: “-*

— Texto3: SE(AC6="IP";"IP - ";SE(G6="N";"N IP - ";"PROG - "))

SE (AC6="IP”) ENTAO
{ Texto3="IP - ™ }
SENAO

1
1
1
1
|
' {

! ~
: SE (G6="N") ENTAO
! { Texto3="N IP - ™ }
! SENAO

! { Texto3="PROG - ™ }
1

1

— Texto4: AD6
— Texto5: “-*
— Texto6: AE6
— Texto7: “-*

—  Texto8:” SE(OU(L6="";L6=0);"S/
CLIENTE";SE(L6=1,"ISOLADO"; "CRITICO")
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SE (L6="")OU(L6=0) ENTAO
{ Texto8="S/ CLIENTE" }
SENAO

{

{ Texto8="ISOLADO" }
SENAO

1
1
1
1
1
1
1
1
1
:
1
SE (L6=1) ENTAO
1
1
1
1
:
{ Texto8="CRITICO" } |

1

1

1

1

Que finalmente resulta em “MAIRIPORA — N IP — 1 — 0 — CRITICO”, ou seja, a
ocorréncia, que ja sabemos ter sido em Mairipora, ndo é de iluminagdo publica, aconteceu em

janeiro a meia-noite e desligou mais de um cliente.

= Al
A coluna AJ representa uma parcela da coluna Al, mostrando somente a localidade e a
classificagdo de acordo com o nimero de clientes isolados. Nesta verséo do trabalho ela ndo é
mais utilizada, pois a prdpria coluna Al € mais completa e especifica. Ainda assim, é
conveniente manté-la nos registros para eventuais alteragdes necessarias.
Pode-se afirmar que ela tem os textos: textol, texto2 e texto8 da coluna Al
concatenados, retornando na linha 6: “MAIRIPORA — CRITICO”.

b.  Registros de Ocorréncias Comerciais

O histérico de ocorréncias comerciais utilizado nesta simulacao corresponde ao periodo
de janeiro de 2007 até junho de 2008 e ndo possui tantos detalhes como acontece com as
ocorréncias técnicas, por exemplo, ndo existe registro de tempo de atendimento nem horario de
inicio e término.

Isto se deve ao fato de que o tipo de servigo prestado para resolugéo destas ocorréncias
corresponde a, por exemplo, verificagéo de leitura, lacre de caixa de medigo e vistoria técnica,
para fiscalizacdo de possivel existéncia de fraude. Enfim, eventos ndo necessariamente
relacionados ao acionamento do call-center por parte do cliente e que também ndo afetam

diretamente os indicadores DEC e FEC.

B C D E F G H |
1 DTA Més Ano AREA Descrigao TIFO SUB_TIPO Descrigao
2 /M7 1 207 57 C5R k5 nia Werificagdo de Leitura
3 |01/04207 4 2007 &7 ATIBAIA M5 na Werificapio de Leitura
4 |\MA1A07 11 207 57 ATIBAIA M5 nia Yerificacda de Leitura
M M 0 P
1 | QTDE DIA SEMANA  [LOCALIDADE - MES) VOLUME
P 1 2 05
3 1 1 ATIBAIA -1 s
4 1 L ATIBAIA - 4 05

Figura 6 - Registro de Ocorréncias Comerciais
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A estrutura original do banco de dados de ocorréncias comerciais, compreendidas pelas

colunas de B até K, possui informagdes sobre:

Data (colunas B, C e D);

Localidade (colunas E e F);

Tipo da ocorréncia/Servigo necessario (colunas G,H e J);

Quantidade de ocorréncias solucionadas (coluna M);

Ja as colunas N, O e P correspondem aos dados originais que foram manipulados de
forma a serem filtrados posteriormente pelo simulador. A coluna P corresponde a demanda
média de servigos, em horas, necessaria para solucionar todas as ocorréncias daquela
determinada linha. Tal pardmetro foi obtido de acordo com pesquisa de campo, analisando com

as equipes o tempo estimado de resolugdo para cada evento que é mostrado na tabela a seguir:

Tabela 1 - Classificagdo das Ocorréncias Comerciais

Tipo Sub-Tipo Descrigdo TME (horas)
MS 117 Confirmagé@o em Campos de Dados Cadastrais 0,50
DS DUC Desligamento da Unidade Consumidora 0,75
MS 128 Desligamento de UC por Deficiéncia Técnica 0,75
DS DUE Desligamento por Solicitacdo da Empresa 0,75
IS EQP Inspecéo de Equipamento de Medi¢ao 0,75
IN IEQ Instalacéo de Equipamento de Medigdo 0,75
MS 036 Lacrar Caixa de Medicao 0,50
LG LUC Ligacéo de Unidade Consumidora 0,75
MS 999 Miscelanea 0,50
SG PDA Poda de Arvore 0,75
DO OCO Preparar Resposta para Area 0,50
RI RLC Religagdo Imediata Comum 0,75
RI RLU Religagdo Imediata Urgente 0,75
RT REQ Retirada de Equipamento de Medi¢ao 0,75
MS 150 Suspenséo de Fornecimento por Impedimento de Leitura 0,75
TR TEQ Troca de Equipamento 0,75
TR PDR Troca de Padrdo Com Acréscimo de Carga 0,75
TR PDS Troca de Padrdo Sem Acréscimo de Carga 0,75
MS 018 Verificacdo de Leitura 0,50
MS 221 Vistoria de Rede Rural Particular 0,50
MS 220 Vistoria de Rede Urbana Particular 0,50
MS 114 Vistoria Técnica 0,50

4.2.2.Filtragem dos Dados

a.  Planilhas “Contagem Horaria”

Tendo adquirido e manipulado os dados do histérico de ocorréncias da Regional
Atibaia, é necessario filtra-los de acordo com as localidades, tipo, data e horério. Tais critérios
para a filtragem sdo determinados pelo usuario nos menus contidos no Gréafico Horério,

mostrados na figura a seguir:

18



B C D E F G H | " K L [
ATIBAIA PERIODO UMIDO

OCORRENCIAS - TOTAL DURACAO DE OCORRENCIAS

z -TOTAL
OCORRENCIAS - N, PROG. (TOTAL)

OCORRENCIAS - CLIENTE ISOLADO
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Figura 7 — Menus

Nas células C2, C4 e 12 é possivel escolher, respectivamente, a localidade, o tipo e o
periodo do perfil de ocorréncias a se visualizar no grafico. Ja a célula 14 define se o grafico
exibird somente as ocorréncias que foram geradas naquele instante ou se exibird também
aquelas ocorréncias que ndo foram resolvidas e que se acumularam naquele instante.

Com estes dados é possivel filtrar os dados dos registros de ocorréncias, para isto
existem quatro planilhas contidas na pasta de trabalho do simulador, sendo uma para cada um
dos quatro tipos de ocorréncia: CONTAGEM HORARIA (CRIT.), CONTAGEM HORARIA
(ISOL), CONTAGEM HORARIA (COMERCIAL) e CONTAGEM HORARIA (IP).

As planilhas relacionadas as ocorréncias comerciais, isoladas e de iluminacdo publica
seguem exatamente 0s mesmos procedimentos, por isso ndo existe a necessidade de detalha-las
isoladamente. Sendo assim, a planilha-base utilizada sera a CONTAGEM HORARIA (CRIT.).

A|B|[C|ID|E| F

S| T U|V] W

X | Y| Z AAJABIAC| AD |AE AF AG| AH |Al

OCORRENCIAS - TOTAL
DURACAO DE OCORRENCIAS
PERIODO UMIDO

[
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Figura 8 - Planilha CONTAGEM HORARIA (CRIT.)

Esta planilha, mostrada na Figura 8, € composta por duas tabelas que possuem
informacdes a respeito da quantidade (a esquerda) e da duragdo (a direita) das ocorréncias por
faixa de horario em cada um dos meses do ano. Cada uma destas tabelas possui suas
informacGes dividas entre periodo seco (novembro a mar¢o) e periodo umido (abril a outubro).

Um fato importante a se observar é que o cabecalho da planilha, composto pelas linhas

de 1 a 4, mostra aqueles valores escolhidos nos menus do Gréfico Horario (Figura 7).
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Tabela “Contagem de Ocorréncias”

A aquisicdo das informacOes contidas nas células cujo fundo estd em branco e o texto
em verde da tabela da contagem de ocorréncias, por exemplo, a célula C8, é feita através da
formula CONT.SE que retorna a quantidade de células dentro de um dado intervalo que

satisfazem um determinado critério e que possui a seguinte sintaxe:
— CONT.SE(intervalo;critérios);

Que, no caso deste trabalho, tem como intervalo as linhas de nimero 6 a 59036 das
colunas Al pertencentes aos registros de ocorréncias técnicas de 2006 e 2007, e como critérios

uma palavra gerada pela concatenacao dos seguintes termos:
— Localidade;

— O termo “N IP”, atribuido as ocorréncias criticas e isoladas, ou o termo “IP”,

atribuido as ocorréncias de iluminacéo publica;
— Ondmero de 1 a 12, correspondente ao més;
— O ndmero de 00 a 23, correspondente ao horario;

— O termo “CRITICO”, para o caso das ocorréncias criticas, ou o termo S/
CLIENTE” para o caso das ocorréncias isoladas e de ilumina¢do publica
(neste Ultimo caso, pode-se observar que a distin¢ao entre o tipo de ocorréncia

é feito pelos termos “N IP” e “IP” acima citados);

Como a base de dados corresponde ao periodo de dois anos e o perfil a se tracar é de
apenas um ano, € necessario que o resultado retornado na célula seja a média entre a contagem
de 2006 e de 2007.

Sendo assim, a palavra procurada nos registros de ocorréncia na célula C8 é “ATIBAIA
—~NIP-1-0-CRITICO”, isto é, nos anos de 2006 e 2007 a média de ocorréncias criticas em
Atibaia no més de janeiro & meia-noite, é quatro.

Apos ter sido feita esta quantificacdo das ocorréncias nos horarios de cada um dos
meses, calcula-se, nas colunas F e M, as médias por dia de cada faixa de horario para os
periodos imido e seco, respectivamente. Por exemplo, a célula F8 retorna que ha em média 0,07
ocorréncias em cada uma das 182 zero horas do periodo imido, enquanto a célula M8 retorna

que ha em média 0,03 ocorréncias em cada uma das 183 zero horas do periodo seco.
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Tabela “Duragiio Média por Ocorréncia”
Esta tabela, cujo nome é auto-explicativo, define para cada um dos dois periodos a
duracdo média do tipo de ocorréncia em questdo para cada faixa de horario. Para chegar a este

resultado foi empregada a funcdo SOMASE, que possui a seguinte sintaxe:
— SOMASE(intervalo;critério;intervalo_soma);

Esta fungdo busca, em um determinado intervalo, aqueles valores que satisfagam um
critério determinado e realiza a soma destes mesmos valores, ou entdo de valores que estejam
em outra coluna (intervalo_soma), mas que sejam correspondentes.

Sendo assim, para cada um dos dois registros de ocorréncias técnicas foi utilizada uma
funcdo SOMASE, de forma que o intervalo da busca e o critério utilizado em cada célula séo
exatamente 0s mesmos da tabela “Contagem de Ocorréncias”. No entanto, o intervalo que
contém as informac6es sobre a duracdo de cada uma das ocorréncias corresponde as colunas AG
dos registros de ocorréncias técnicas.

Feito isto, percebe-se que o valor encontrado até entdo corresponde & soma das duragdes
de todas as ocorréncias iniciadas em cada uma das faixas de horéario de cada més. Porém, o
valor de interesse € a duracdo média por ocorréncia, que é encontrado pela divisdo desta duracéo
total pelo valor contido na célula da tabela “Contagem de Ocorréncia” correspondente.

Seja um exemplo a célula T8. Assim como a sua célula correspondente, C8, o intervalo
de busca corresponde a Al6:A59036, o valor de interesse ¢é a palavra “ATIBAIA-—NIP-1-0 -
CRITICO” e o intervalo da soma, assim como em todas as outras células da tabela, é
AG6:AG59036. Tendo sido obtidos os valores para cada um dos registros do ocorréncias, é
calculada a sua média aritmética que, em seguida € dividida pelo valor de C8 (Figura 8), que é
igual a quatro. Enfim, pode-se dizer que, no més de janeiro a meia-noite, cada ocorréncia leva
em média trés horas para ser solucionada.

Quando este levantamento € feito por completo, é possivel calcular, nas colunas W e
AD, a duracdo média de cada faixa de horario no periodo Umido e no periodo seco. Por
exemplo, a duracdo média das ocorréncias iniciadas a meia-noite no periodo umido é de 2,8
horas.
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b.  Planilha “Contagem Horéaria (Comercial)”
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Figura 9 - Planilha CONTAGEM HORARIA (COMERCIAL),

A planilha “Contagem Horaria” de ocorréncias comerciais utiliza a mesma estrutura
definida para a aquisi¢do de dados dos outros tipos de ocorréncias, porém ndo aproveita todos
0s recursos. Isto se deve ao fato de que as ocorréncias comerciais ndo sdo geradas por
acionamento do call-center por parte do cliente, ndo contemplam o mesmo tipo de servigo das
ocorréncias técnicas e ndo exercem influéncia sobre os indicadores DEC e FEC. Por estes
motivos que o préprio registro de ocorréncias comerciais ndo possui um nivel de detalhe tdo alto
como acontece no registro de ocorréncias técnicas.

Inicialmente, nota-se que existem valores somente na faixa de horério das oito até as
dezessete horas. Isto porque este tipo de ocorréncia é atendido Unica e exclusivamente no

horario comercial.

Tabela “Contagem de Ocorréncias”

Como ndo ha registro de horario de execucdo deste tipo de ocorréncia e isto ndo é
agravante, ja que sua natureza ndo tem relacdo com o comportamento do sistema elétrico, foi
feito um levantamento mensal da quantidade de ocorréncias que foi distribuido uniformemente
ao longo das dez horas do horario comercial. Por exemplo, na coluna C pode-se observar que no
més de janeiro h4, em média, 132 ocorréncias comerciais que divididas no horario comercial
resultam em treze por faixa de horario. Consequentemente, durante o periodo imido a média de
ocorréncias comerciais por volta é de 0,38 como mostra a coluna F.

Um fato importante a ser ressaltado é que o registro das ocorréncias comerciais ndo as
divide por localidade, mas sim por CSR, por exemplo, as ocorréncias dadas em Bom Jesus dos

Perddes, Jarinl, Joandpolis, Nazaré Paulista e Piracaia serdo todas classificadas como sendo em
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Atibaia. Para simular a distribuicdo entre todas estas localidades foi decidido utilizar a mesma

proporgéo de clientes contidos em cada localidade, mostrada na tabela a seguir:

Tabela 2 - Quantidade de Clientes - CSR Atibaia

LOCALIDADE N° CLIENTES % CLIENTES
ATIBAIA 48.491 57,1%
BOM JESUS DOS PERDOES 6.809 8,0%
JARINU 8.491 10,0%
JOANOPOLIS 4.619 5,4%
NAZARE PAULISTA 6.989 8,2%
PIRACAIA 9.626 11,3%
CSR ATIBAIA 84.995 100,0%

Sendo assim, a média calculada na coluna F ja possui este fator referente a localidade

multiplicando o valor médio total.

Tabela “Duracao Média por Ocorréncia”

Devido ao ndo-registro do tempo de duragdo do atendimento das ocorréncias
comerciais, foi necessario estabelecer um valor fixo. Por isso, com o auxilio das equipes de
atendimento e sua coordenadoria, foram determinados os valores da Tabela 1, que seriam
condizentes com a realidade.

Desta maneira, a tabela “Duragdo Média por Ocorréncia” perde sua utilidade, mas a fim
de padronizagdo do processo preferiu-se manté-la e apenas repetir os dados na coluna F na

coluna W, uma vez que serdo iguais devidos ao valor unitario da duracéo.

c.  Tabelas Periodo Umido e Periodo Seco (planilha Apoio)

O caminho a ser seguido pelos dados, apds serem quantificados nas planilhas de
“Contagem Horaria”, segue para a planilha “Apoio”, mais especificamente para as tabelas

Periodo Umido e Periodo Seco mostradas nas figuras 10 e 11 a seguir:
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CRITICAS (>1 CLIENTE) : ISOLADA (1 CLIENTE) : COMERCIAIS

| INICIADAS | DURACAO | ABERTAS |INICIADAS | DURACAO | ABERTAS | INICIADAS | DURAGAO i AS | | ABERTAS

70 00 0,07 3 0,17 0,07 i 0,07 0,00 i 0,00 0,13 0 0,13
4l 01 0,04 3 0,12 0,02 i 0,02 0,00 i 0,00 0,07 0 0,07
72 02 0,04 4 0,15 0,03 i 0,03 0,00 i 0,00 0,07 0 0,07
73 03 0,03 2 0,11 0,02 i 0,02 0,00 i 0,00 0,04 0 0,04
74 04 0,03 2 0,10 0,01 1 0,01 0,00 o 0,00 0,05 0 0,05
75 05 0,07 2 0,14 0,02 1 0,02 0,00 o 0,00 0,05 0 0,05
76 06 0,24 2 0,31 0,14 1 0,14 0,00 )] 0,00 0,05 0 0,05
77 07 0,57 2 0,80 0,43 1 0,43 0,00 i 0,00 0,08 0 0,09
78 08 0,52 2 1,09 0,77 1 0,77 0,33 i 0,38 0,37 0 0,37
79 09 0,33 2 0,90 0,77 1 0,77 0,33 0 0,38 0,48 0 0,43
80 10 0,32 2 0,70 0,81 i 0,81 0,33 i 0,38 0,44 0 0,44
81 11 0,33 2 0,64 0,86 0 0,66 0,33 0 0,38 0,43 0 0,43
82 12 0,30 2 0,62 0,62 1 0,62 0,38 o 0,38 0,34 0 0,34
83 13 0,40 2 0,69 0,61 1 0,61 0,33 [i] 0,38 0,29 0 0,29
84 14 0,41 2 0,81 0,57 0 0,57 0,38 0 0,38 0,27 0 0,27
85 15 0,45 2 0,86 0,80 i 0,60 0,33 i 0,33 0,35 0 0,35
86 16 0,68 2 1,12 0,86 1 0,66 0,33 i 0,33 0,32 0 0,32
87 17 0,70 2 1,38 0,77 i 0,77 0,33 i 0,33 0,31 0 0,31
88 18 0,55 3 1,25 0,87 i 0,87 0,00 i 0,00 0,57 0 0,57
89 19 0,41 2 0,96 0,73 0 0,73 0,00 o 0,00 1,02 0 1,02
90 20 0,41 3 1,37 0,72 0 0,72 0,00 o 0,00 1,72 0 1,72
9 21 0,29 3 0,71 0,44 0 0,44 0,00 )] 0,00 1,15 0 1,15
92 22 0,19 2 0,89 0,27 i 0,27 0,00 i 0,00 0,64 0 0,64
93 23 0,09 2 0,57 0,13 0 0,13 0,00 0 0,00 0,29 0 0,29

Figura 10 - Tabela Periodo Umido

PERIODO SECO

: CRITICAS (>1 CLIENTE) i ISOLADA (1 CLIENTE) : COMERCIAIS :
i INICIADAS | DURACAD | ABERTAS :INICIADAS | DURACAO | ABERTAS | INICIADAS | DURACAD | ABERTAS |INICIADAS | DUR | ABERTAS

99 00 0,03 3 0,07 0,03 i 0,03 0,00 i 0,00 0,06 0 0,06
100 01 0,03 2 0,08 0,02 i 0,02 0,00 i 0,00 0,02 0 0,02
101 02 0,03 2 0,09 0,01 i 0,01 0,00 i 0,00 0,03 0 0,03
102 03 0,02 2 0,05 0,01 0 0,01 0,00 0 0,00 0,02 0 0,02
103 04 0,04 2 0,08 0,01 0 0,01 0,00 0 0,00 0,02 0 0,02
104 05 0,04 2 0,08 0,02 1 0,02 0,00 [i] 0,00 0,03 0 0,03
104 06 0,20 1 0,24 0,05 i 0,05 0,00 i 0,00 0,04 0 0,04
106 07 0,33 1 0,33 0,34 1 0,34 0,00 i 0,00 0,08 0 0,08
107 08 0,32 2 0,32 0,57 1 0,57 0,30 i 0,30 0,24 0 0,24
108 09 0,36 1 0,68 0,85 1 0,65 0,30 i 0,30 0,41 0 0,41
109 10 0,27 2 0,27 0,89 1 0,69 0,30 i 0,30 0,45 0 0,45
110 11 0,25 1 0,52 0,58 0 0,58 0,30 0 0,30 0,34 0 0,34
111 12 0,23 1 0,23 0,55 0 0,55 0,30 0 0,30 0,33 0 0,33
112 13 0,26 1 0,26 0,59 0 0,59 0,30 [i] 0,30 0,31 0 0,31
113 14 0,31 1 0,31 0,53 i 0,53 0,30 i 0,30 0,23 0 0,28
114 15 0,33 2 0,33 0,49 i 0,49 0,30 i 0,30 0,27 0 0,27
114 16 0,25 1 0,57 0,54 i 0,54 0,30 i 0,30 0,26 0 0,26
116 17 0,23 1 0,28 0,50 i 0,50 0,30 i 0,30 0,39 0 0,39
117 18 0,43 1 0,43 0,70 i 0,70 0,00 i 0,00 1,51 0 1,51
118 19 0,29 1 0,29 0,56 0 0,56 0,00 0 0,00 1,31 0 1,31
119 20 0,16 1 0,18 0,37 0 0,37 0,00 0 0,00 0,86 0 0,886
120 21 0,11 1 0,11 0,23 0 0,23 0,00 )] 0,00 0,66 0 0,66
121 22 0,04 3 0,04 0,15 i 0,15 0,00 i 0,00 0,41 0 0,41
122 23 0,04 1 0,08 0,07 0 0,07 0,00 0 0,00 0,14 0 0,14

Figura 11 - Tabela Periodo Seco

Nestas tabelas sdo reunidos os dados das quatro planilhas de “Contagem Horaria”,
sendo uma delas para o periodo imido e a outra para o periodo seco. Cada tabela possui quatro
blocos (um para cada tipo de ocorréncia), cada um com trés colunas: iniciadas, duracdo e
abertas.

Nas colunas “iniciadas” constam aqueles valores calculados na coluna F, no caso do
periodo Umido, e na coluna M, no caso do periodo seco, das planilhas “Contagem Horaria”, isto
é, 0 nimero médio de ocorréncias geradas na faixa horaria em questdo. Por exemplo, o valor da
célula B70 da tabela Periodo Umido corresponde ao valor da célula F8 da planilha “Contagem
Horaria” para ocorréncias criticas.

Ja as colunas “duragdo” correspondem aos valores médios de duragéo das ocorréncias

nas determinadas faixas de horario calculados na coluna W, no caso do periodo imido, e AD,
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no caso do periodo seco, das planilhas “Contagem Horaria”.Um detalhe importante se da no fato
de que estes valores serdo nulos no caso de o tipo de ocorréncia em questdo ndo estar
contemplado no item escolhido no menu da célula C4 do Gréafico Horéario. Por exemplo, caso a
opcio escolhida seja “OCS. CRITICO (>1 CLTE.)” os Ginicos valores nio necessariamente

nulos presentes nestas tabelas serdo aqueles pertencentes as colunas B, C e D.

d. Tabela Escolha (planilha Apoio)

ESCOLHA
1SOL.
o.07
0,02
0,03
0,02
0.0
0,02
014
0,43
0,77
0,77
081
0,66
0,62
0,61
0.57
0,60
0,66
077
087
0.73
0,72
044
027
013

Figura 12 - Tabela Escolha

Nesta tabela sdo definidos os dados das tabelas “Periodo Umido” e “Periodo Seco” a
serem exibidos de acordo com o periodo e com o tipo de visualizagdo escolhidos,
respectivamente, nos menus das células 12 e 14 do Grafico Horario.

A definicdo destes valores segue a seguinte logica: dependendo do periodo definido na
célula 12 do Grafico Horario, sera utilizada a tabela “Periodo Umido” ou a tabela “Periodo
Seco”; em seguida, caso a definicdo da célula 14 do Grafico Hordrio seja “Inicio de
Ocorréncias”, entdo a base dos valores serdo a colunas “Iniciadas”. Caso contrario, isto €, se a
célula 14 estiver definida como “Dura¢do de Ocorréncias”, a base de valores serdo as colunas

“Abertas”.

4.2.3.Metodologia
O valor apresentado em cada uma das barras é encontrado utilizando os seguintes

algoritmos:
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T]_ {h-:l = tl '::h:]

i—1
Tih—1)+th), seN(h—1)=0ou Z T,(h—1) = N(h —1)

x=1

i
T;(h) = | ti(h).  se z Lih—-1)=Nh-1) para 2 <i<4

x=1

¥ i
(Z T.(h — 1:.) tt(h)— Nh—1),  se Z T(h—1) = N(h —1)

x=1 x=1

Em que:

O indice i identifica qual o tipo de ocorréncia de que se esta tratando, por exemplo, T e t3

correspondem as ocorréncias criticas e as ocorréncias comerciais, respectivamente;
— hcorresponde ao instante em questdo, que varia entre zero e 23, inclusive;

— ti(h) corresponde a demanda, em horas de servi¢os necessérias, de ocorréncias que se
iniciaram no instante h;

— Ti(h) corresponde a demanda acumulada, em horas de servigos necessarias, de ocorréncias

até o instante h;

— N(h) corresponde a disponibilidade, em horas de servico, das equipes alocadas no instante
h;

O valor exibido no grafico de barras corresponde a T

Ttﬁl.‘lli[h:' = Tllih-:l + Tzl:h:l + T;l:h:l -+ T_.;l:h:l

Em que Ty, T,, Tz e T4 correspondem as por¢des em vermelho, alaranjado, roxo e azul-

claro, respectivamente.

O valor exibido na linha continua amarela corresponde a toa:

Ceorall i) = t1(h) + ta(h) + t3(h) +t4(h)

O valor na linha tracejada verde corresponde a N(h) e o valor da linha branca

corresponde a HE(h):
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ty(h) + ta(h),  se N(R) =0

HE(R) = | 0.  seTy(h) + Ty (k) < N(k)

Ty(h)+ To(h) — NCh),  se T,(h) + To(k) = N(k)

4.2.4. Aplicacdo da Metodologia ao Excel

| 8 |c|bp|E|F|]a|bu]i]a|lk|lrL|m|n]o|lr|la|lr|s|T]u]v|w|x]|y|z]|a
2 ATIBAIA PERIODO UMIDO ac PERIODO IMIDO

4 DCORRENCIAS - TOTAL DURACAD DE DCORRENCIA] NOVEMBRO A MARCO
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Bl ISOL. 0,07 0,02 0,03 0,02 0,01 0,02 0,14 0,43 0,77 0,77 0,81 0,66 0,62 0,61 0,57 0,73 0,72 0,44 0,27 0,13

B coM 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,38 0,38 0,38 0,38 0,38 0,38 0,38 3 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00

E3 1P 0,13 0,07 0,07 0,04 0,05 0,05 0,05 0,09 0,37 0,48 0,44 0,43 0,34 0,29 0,27 1,02 1,72 1,15 0,64 0,29
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Figura 13 - Planilha " Grafico Horario™ Completa

No ambito do Gréfico Horério, é neste ponto em que se finaliza o processo de filtragem
dos dados extraidos dos registros de ocorréncias, j& que é possivel para o usuério definir com
simplicidade quais serdo as informagdes a se visualizar, e se inicia a manipulagdo destes valores
a fim de simular o comportamento das ocorréncias, como por exemplo, quando estas vdo se
acumulando ao longo do dia ou entdo quando as equipes vao sendo alocadas e as ocorréncias

véo sendo resolvidas e seu volume reduzido.
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Os dados fundamentais desta planilha provém da tabela “Escolha” (se¢do 4.2.d) e se
fazem presentes nas linhas 32, 33, 34 e 35, com as informagdes a respeito das ocorréncias
criticas, isoladas, comerciais e de iluminagdo publica, respectivamente. Cada uma das colunas
de C até Z representam as vinte e quatro horas de um dia, que estdo indicadas no eixo horizontal
do gréafico e se iniciam a zero hora e terminam as vinte e trés horas.

A linha de nimero 36 mostra a soma de todas as ocorréncias iniciadas em cada faixa de
horério, ou seja, os valores das linhas de 32 a 35, por exemplo:

— (C36 = C32+C33+C34+C35;

Esta série de dados resulta na primeira linha do grafico, aquela de cor amarela,
denominada “Volume de Ocorréncias”. Sua importadncia ¢ grande ao Se observar em quais
horéarios existem picos de geracéo de ocorréncias, isto pode ser observado no seguinte exemplo:
no grafico exibido na Figura 13, relacionado a cidade de Atibaia, percebe-se um aumento muito
significativo na quantidade de ocorréncias geradas a partir das sete horas da manha. Isto se deve
ao fato de que as ocorréncias técnicas, que sdo a grande maioria se comparadas as comerciais,
sd0 geradas a partir do acionamento do call-center por parte do cliente. Como antes deste
horéario a grande parte da populacdo encontra-se dormindo e consequentemente ndo sentem a
falta de energia elétrica, ndo ha geracao de ocorréncias. Isto ndo quer dizer que tais eventos nao
tenham ocorrido antes disso, mas a geracao das ocorréncias, que € o registro do evento para a
empresa, sO acontece quando o cliente se d& conta do problema.

A linha 31, ja citada e denominada na planilha por “Escala”, contém as informagdes a
respeito da alocacao das equipes de restabelecimento ao longo do dia. Para cada equipe presente
em determinada faixa de horario, acrescenta-se mais um ao valor da célula, representando assim
0 numero de horas de servico disponivel para o atendimento de ocorréncias. Por exemplo, na
Figura 13 observa-se que das sete as oito da manhd existe apenas uma equipe alocada para
atendimento, das oito até as onze existem duas equipes alocadas, e o valor 1,5 entre as onze e 0
meio-dia indica que ha uma equipe durante toda esta faixa e outra equipe que estd alocada
somente meia hora, ou seja, possivelmente das onze as onze e meia ou das onze e meia ao meio-
dia.

Ao alocar uma equipe em determinada faixa de horario, isto significa disponibilizar uma
hora de servico para o atendimento de ocorréncias. Esta disponibilidade de servico seréd
primeiramente dedicada a resolucao das ocorréncias criticas, se houver sobra, esta seré aplicada
no atendimento das ocorréncias isoladas e, por conseguinte ao atendimento das ocorréncias
comerciais e de iluminacéo publica.

A manipulacdo dos valores de volume de ocorréncia versus o nimero de equipes
alocadas se inicia na linha 37, que contém informacdes a respeito das ocorréncias criticas, que

devem ser atendidas mais rapidamente.
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Antes de prosseguir, € interessante definir o papel do menu existente na célula Q2, que
possui duas op¢des: HE e DEC. Estas duas opg¢Oes determinam qual sera a reacdo do simulador
em relacdo ao atendimento de ocorréncias conforme as equipes vdo sendo alocadas na linha
“Escala”. Caso a opgao escolhida seja “HE”, o simulador penalizara as horas extras geradas, isto
é, quando houver demanda de ocorréncias ndo-resolvidas o valor retornado na célula X4 serd o
namero de horas-extras necessario para que sejam atendidas todas as ocorréncias criticas e
isoladas (aquelas que afetam os indicadores DEC e FEC) sem afetar o DEC. Ja no caso de a
opcao escolhida ser “DEC”, o simulador ira penalizar este proprio indicador, o DEC, de forma
que ndo sejam geradas horas-extras e ira retornar na célula X2 qual serd o DEC resultante apos a
influéncia de todas as ocorréncias ndo-resolvidas em questéo.

Como um dos objetivos principais deste trabalho é a redugdo de horas-extras, é
necessario analisar o comportamento das diversas configuracdes de alocacdo de equipes em
relacdo a geracdo destas horas. Para isto, é necessario que se penalize as horas-extras de forma a
encontrar um ponto 6timo juntamente com o valor do DEC, portanto o modo “HE” serd sempre

aquele habilitado durante as simulacdes.

a. Linha 37
O exemplo a ser utilizado serd o da célula D37, que utiliza a seguinte logica:
- Se:

o Penalizar as horas-extras, entdo o valor retornado ser& o mesmo da

célula D32 (nmero médio de ocorréncias iniciadas naquele horéario);
— Sendo (isto é, se penalizar o DEC):

o Se ndo ha equipes no horario anterior ao em questao, entdo o valor
retornado sera a soma das ocorréncias acumuladas até entdo (C37)
com as ocorréncias iniciadas naquele horario (D32);

o Sendo (isto é, se ha equipes no horario anterior ao em questdo):

= Se ndo sobraram ocorréncias do horario anterior, entdo o valor
retornado sera também o mesmo de D32;

= Sendo (isto é, se sobraram ocorréncias do horario anterior) o
valor retornado sera a soma das ocorréncias acumuladas ate
entdo (C37) com as ocorréncias iniciadas naquele horario
(D32) menos o numero de equipes alocadas naquele instante
(C31);

Esta l6gica é implementada pela seguinte expressao:

- D37=SE($Q$2="HE";D32;SE (C31=0,C37+D32;SE (C37-C31<=0;D32;C37+D32-
€31)));
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Note que as ocorréncias que sao geradas em um determinado instante “t” somente serao
eliminadas no instante “t+1”, por este motivo o numero de ocorréncias restantes na faixa de
horario em questdo nunca sera nulo. Quando as equipes alocadas atenderem toda a demanda de
servigo existente naquele instante, o valor retornado serd o nimero de ocorréncias iniciadas ali,

que sera atendido na hora seguinte.

b. Linha38

Nesta linha estdo as informacGes a respeito das ocorréncias isoladas, que possuem o
segundo lugar na ordem de prioridade de atendimento. A l6gica utilizada neste ponto é muito
semelhante aquela utilizada na linha 37, exceto por um detalhe a mais que nada mais é do que o
mecanismo utilizado para criar esta prioridade na simulagao.

Basicamente, quando as ocorréncias criticas do horario anterior ndao foram
completamente atendidas ndo ha atendimento para as ocorréncias que possuem menor
prioridade de resolucéo, a se iniciar pelas ocorréncias isoladas. Caso contréario, isto €, quando
todas as ocorréncias criticas foram atendidas e ainda restam horas de servicos disponiveis para
alocagdo, esta “sobra” ¢ diretamente direcionada para o atendimento das ocorréncias isoladas. A

expressao utilizada, por exemplo, na célula D38 é:

-  D38=SE(0U(C31=0;C37-C31>=0) ; C38+D33,; SE (C38- (C31-
C37)<=0;D33;C38+D33- (C31-C37)))

A fim de se obter uma compreensdo maior, esta expressdo pode ser detalhada da

seguinte maneira:

— Se:

o Nao existem equipes disponiveis neste instante (C31=0), ou se ainda
restam ocorréncias criticas para atender (C37-C3/>0), entdo o valor
retornado corresponde a soma do acumulo de ocorréncias isoladas até
0 instante anterior (C38) com o numero de ocorréncias isoladas
iniciadas no instante em questao (D33);

— Sendo:

o Se as equipes atenderam inclusive as ocorréncias isoladas acumuladas
até instante anterior (C38-(C31-C37)<0), entdo o valor retornado
corresponde somente ao numero de ocorréncias isoladas que estdo se
iniciando no instante em questdo (D33);

o Sendo (isto é, se as equipes presentes ndo atenderam toda a demanda
de ocorréncias isoladas acumuladas) o valor retornado corresponde a

soma do que restou de instantes passados para ser atendido com o
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numero de ocorréncias isoladas que estdo se iniciando naquele
momento(C38+D33-(C31-C37));

C. Linha39

Nesta linha sdo tratadas as informacdes sobre as ocorréncias comerciais que mantém o
mesmo raciocinio utilizado na linha 38 (apesar de ocupar o terceiro lugar na ordem de
prioridade), mas ndo abrangem as vinte e quatro horas do dia. Assim como ja explanado
anteriormente, o atendimento a este tipo de ocorréncia sé é realizado entre as oito e as dezessete
horas, por isso ndo faz sentido ilustrar no Grafico Horario seu acimulo fora desta faixa, o que
causaria poluigdo visual, afetando o desempenho das analises realizadas. Desta forma, exceto
pelas colunas de C até J e de U até Z que possuem valor nulo, a expressdo utilizada, por
exemplo, na célula L39 é:

— L39=SE (OU(K31=0; (K37+K38) -K31>=0) ; K39+L34,; SE (K39- (K31~
(K37+K38) )<=0,0,;K39+L34- (K31- (K37+K38))))

Que pode ser detalhada da seguinte maneira:

- Se:

o Na&o existem equipes disponiveis neste instante (K31=0), ou se ainda
restam ocorréncias criticas e/ou isoladas para atender ((K37+K38)-
K31>0), entdo o valor retornado corresponde a soma do acumulo de
ocorréncias comerciais até o instante anterior (K39) com o nimero de
ocorréncias comerciais iniciadas no instante em questao (L34);

— Sendo:

o Se as equipes atenderam inclusive as ocorréncias comerciais
acumuladas até instante anterior (K39-(K31-(K37+K38)<0), entdo o
valor retornado corresponde a zero;

o Sendo (isto &, se as equipes presentes ndo atenderam toda a demanda
de ocorréncias comerciais acumuladas) o valor retornado corresponde
a soma do que restou de instantes passados para ser atendido com o
numero de ocorréncias comerciais que estdo se iniciando naquele
momento (K39+L34-(K31-(K37+K38)));

d. Linha40
A linha 40 é correspondente as ocorréncias de iluminagdo publica, que compdem a
por¢do azul-clara do grafico de barras e possuem a menor prioridade de atendimento dentre

todos os tipos de ocorréncias. Apesar de estarem mais extensas devido a verificacdo de
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disponibilidade de atendimento nas ocorréncias criticas, isolada e comerciais, as expressoes

seguem exatamente a mesma linha, por exemplo:

Ou seja:

D40= SE (OU (C31=0,; (C37+C38+C39) -C31>=0) ; C40+D35; SE (C40- (C31-
(C37+C38+C39) ) <=0;D35;C40+D35- (C31- (C37+C38+C39))))

Se:

Senao:

N&o existem equipes disponiveis neste instante (C31=0), ou se ainda
restam ocorréncias criticas, isoladas ou comerciais para atender
((C37+C38+C39)-C31>0), entdo o valor retornado corresponde a
soma do acumulo de ocorréncias de IP até o instante anterior (C40)
com o namero de ocorréncias de IP iniciadas no instante em questao
(D35);

Se as equipes atenderam todas as ocorréncias acumuladas até instante
anterior (C40-(C31-(C37+C38+C39))<0), entao o valor retornado
corresponde somente ao numero de ocorréncias de IP que estdo se
iniciando no instante em questdo (D35);

Sendo (isto é, se as equipes presentes ndao atenderam toda a demanda
de ocorréncias acumuladas) o valor retornado corresponde a soma do
que restou de instantes passados para ser atendido com o numero de
ocorréncias de IP que estéo se iniciando naquele momento (C40+D35-
(C31-(C37+C38+C39)));

Sdo os valores contidos nestas quatro linhas acima descritas que compde o grafico de

barras, em que cada linha, isto é, cada tipo de ocorréncia é atribuido a uma cor diferente.

Um questionamento importante em relacdo ao Grafico Horario, que mostra o perfil de

ocorréncias ao longo das vinte e quatro horas de um dia, é sobre o possivel acimulo de

ocorréncias de um dia para o outro, pois 0s dias ndo se iniciam com zero ocorréncia assim como

mostra a Figura 13 e este acimulo pode influenciar diretamente na demanda de servico.

Como nas linhas de 37 a 40 cada uma das células depende imediatamente de sua

anterior, programar uma realimentacdo entre Ultima e a primeira hora do grafico (23h e Oh,

respectivamente) ndo seria possivel devido a geragdo de erro de referéncia circular.

Exatamente para evitar este problema que sdo utilizadas as células Z47 até Z50, que

através de uma simples macro, copia os valores de Z37 a Z40 e os realimenta nas células C37 a

C40.
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€. Linha4l
Esta linha possui apenas os valores correspondentes & soma dos valores das linhas de 37

a 40, ou seja, a demanda total de servico por faixa de horério.

f.  Linha 42

Nesta linha séo obtidos valores fundamentais: as horas-extras geradas em cada faixa de
horario. Vale mais uma vez lembrar que somente as ocorréncias criticas e isoladas que afetam
este resultado devido a sua influéncia mais relevante nos indicadores DEC e FEC, na qualidade
do servico prestado e na imagem da companhia.

Seja a célula C42 tomada como exemplo para a descri¢do da ldgica utilizada. A funcéo

implementada neste caso é:

— C42=SE(C31=0,SOMA (C32:C33) ;SE ((SOMA (C37:C38) -
C31)<=0,0; (SOMA (C37:C38)-C31)))

Que pode ser mais bem detalhada da seguinte maneira:

— Se:

o Nao ha equipes alocadas no instante em questéo (C31=0) ent&o o valor
retornado sera o nimero de ocorréncias criticas e isoladas naquele
instante (C32+C33).

— Sendo (isto &, se houver equipe alocada no instante em questéo):

o Se as equipes atenderam toda a demanda neste instante ((C37+C38)-
C31<0), entdo o valor retorna ¢ igual a zero,

o Sendo, se as equipes ndo atenderam toda a demanda neste horario, o
valor retornado sera o valor acumulado de ocorréncias criticas e
isoladas subtraido pelo tempo de servico disponivel por parte das
equipes alocadas (C37+C38-C31);

E interessante notar que quando ndo existe equipe alocada no instante em questdo, se
utiliza o valor do volume de ocorréncias iniciadas e ndo o valor do volume de ocorréncias
acumulado até entdo. O motivo pelo qual isto acontece é que em cada faixa de horario o volume
de ocorréncias iniciadas é sempre contabilizado nas horas-extras daquela faixa de horario, ndo

havendo, portanto, acimulo.

g. Linhas43e44
Existem ainda dados de apoio para mostrar a demanda de servigo existente e a taxa de
ocupacdo das equipes alocadas. A linha 43, responsavel pela primeira fungdo descrita, varia de

acordo com o valor definido na célula O2 que tem como opgdes: “AC” (acumula) e “NAC” (ndo

33



acumula). Se a opgdo “AC” estiver habilitada, entdo serdo exibidas tanto as ocorréncias que se
iniciam naquele determinando momento, como as ocorréncias nao-resolvidas que foram se
acumulando até ali. Caso contrario, se a op¢ao que estiver habilidade for “NAC”, serdo exibidas
somente as ocorréncias que estdo se iniciando naquele momento.

O procedimento para se obter tal l6gica é simples e utiliza apenas a fungdo SE, assim

como no exemplo da célula D43 a seguir:

—  D43=SE($0$2="AC";D41,;D36) — Se o valor habilitado em O2 for “AC”, entdo o
valor atribuido a D43 serd o mesmo de D41. Caso contrario, isto é, se o valor
habilitado em O2 foi “NAC”, entdo o valor atribuido a D43 serd o mesmo da

célula D36;

Com base nestes valores atribuidos a linha 43 sdo determinados aqueles atribuidos a
linha 44, responsavel pelas taxas de ocupacdo das equipes alocacdo em cada faixa de horario.

Utilizando ainda a coluna D como sendo base para os exemplos:

- D44=SE(D31=0;0;D43/D31) — Se houver equipes alocadas na faixa de horario
em questdo, entdo o valor retornado corresponde a divisdo do volume de
ocorréncias pela disponibilidade de servicos por parte das equipes. Caso nao
hajam equipes disponiveis, entdo o valor retornado serd automaticamente zero,

visto que o Excel interpretaria um denominador zero como erro.

h. Exemplo

Tendo sido detalhados todos os procedimentos para se chegar ao Grafico Horario, e
tomando como base a coluna O, € interessante se fazer uma revisdo do processo como um todo,
das linhas 31 até 44.

Ao filtrar os dados da tabela “Escolha” da planilha “Apoio”, o volume de ocorréncias
que se iniciam entre meio-dia e treze horas corresponde a: 0,62 (criticas), 0,62 (isoladas), 0,38
(comerciais) e 0,34 (IP). Estes volumes correspondem a um total de 1,96 ocorréncias iniciadas,
que é mostrado em O35.

Como a opg¢ao habilitada em Q2 corresponde a “HE”, entdo o valor acumulado de
ocorréncias criticas (O37) continua sendo 0,62. Como na faixa de horario anterior havia 1,5
homens-hora de disponibilidade, isto foi suficiente para atender tanto as ocorréncias criticas
(0,64) como as ocorréncias isoladas (0,66), portanto ndo houve acimulo para o horario em
questdo (038=033 e O37=032). No entanto, isto ndo ocorre para o atendimento das ocorréncias
comerciais. Observa-se que se a demanda critica e isolada era de 1,3 homens-hora e a
disponibilidade era de 1,5, restam somente 0,2 homem-hora de servi¢o para atendimento. Sendo

assim, da demanda de 1,15 acumulada em N39 foi resolvido 0,2 restando ainda 0,95 que,
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somada ao volume de ocorréncias geradas no horario em questdo (034=0,38) resulta em uma
demanda de 1,33, mostrada em O39.

O mesmo processo se passa para as ocorréncias de iluminagdo publica, exceto pelo fato
de que ndo ha disponibilidade nenhuma de servi¢o para o seu atendimento neste horario. Sendo
assim, o valor que ja se acumulou até N40 (2,32) se propaga integralmente para a faixa de
horario seguinte, juntamente com o novo volume iniciado (0,34), resultando em um novo
acumulo de 2,66 em O40.

Neste ponto, j& € possivel obter em O41, e posteriormente, em O43 o volume total de
ocorréncias acumuladas e iniciadas que ainda ndo foram atendidas, que resulta em 5,22. Desta
demanda total, serdo geradas apenas 0,24 hora-extra em 042, isto se deve ao volume de
ocorréncias criticas e isoladas iniciadas (1,24) subtraido pela disponibilidade de servi¢co no
horario (1,0).

Finalmente, a taxa de ocupacéo por equipe entre meio-dia e treze horas corresponde a
5,2.

I.  Caélculo do DEC - Célula Y2

O indicador DEC, descrito na se¢do 3.1.1, também pode ser simulado de acordo com as
definicbes e preferéncias por penalizacdo feitas pelo usuério. Para este célculo foram
estabelecidas apenas as ocorréncias criticas e isoladas, que sdo aquelas que realmente
demandam maior prioridade de resolucdo. O valor encontrado corresponde aquele acumulado ao
longo de um més, isto &, o periodo de 30 dias corridos.

A funcédo implementada possui a seguinte sintaxe:

— =30*((SE(Q2="DEC";AA37;AA32) *PROCV (APOIO!SES$1,;APOIO!SA$155: SF$179
;3;FALSO) ) /PROCV (APOIO!$ES1,;APOIO! SA$155: §F$179,;5; FALSO) +SE (Q2="D
EC";AA38,;AA33) /PROCV (APOIO!$ES$1,;APOIO!$A$155: $F$179,5,; FALSO) )

Esta expressdo pode ser dividida em alguns fatores, o que permite maior compreensao

deste mecanismo e pode ser escrito da seguinte maneira:
DEC =30dias* (B*C + D)/ E

O fator B*C corresponde ao tempo medio de interrupcdo dos clientes devido as
ocorréncias criticas em que B corresponde a demanda média de tempo de atendimento gerada
por este tipo de ocorréncia, cujo valor depende da opcéo escolhida em Q2: caso o DEC seja
penalizado, entdo esta demanda corresponde a célula AA37 (demanda total de ocorréncias
criticas — volume de ocorréncias iniciadas e acumuladas). Caso as horas-extras sejam

penalizadas, isto quer dizer que serdo geradas quantas forem necessarias para atender toda a
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demanda, mantendo o DEC no patamar mais otimista, utilizando entéo o valor da célula AA32,

que considera somente o volume de ocorréncias iniciadas em cada faixa de horario.

B C D E
154 TEXTO DA BUSCA CLTES. DESLIGADOS. TOTAL DE CLTES.
155 ATIBAIA 122 46.444
157 JARINU 162 8.160
158 JOANCPOLIS 143 4.410
159 NAZARE PTA 75 6.693
160 PIRACAIA 235 9.333
161 CAMPOS JORDAD 172 21.076
163 SA0 BENTO 71 4.270
164 CABREUVA 178 11.415
167 FCO DA ROCHA 204 33.038
168 MAIRIPORA 158 26.971
171 BANAMAL 101 3475
173 PIQUETE 69 4.982
174 QUELUZ 110 3.029
175 SAD JOSE DO BARREIRO 46 1.559
176 SILVEIRAS 45 2.017
177 ARUIA 173 21.958
178 IGARATA 172 4.109
179 STA ISABEL 138 16.321

Figura 14 - Tabela Numero de Clientes por Localidade

Jé& o fator C corresponde ao numero médio de clientes desligados por ocorréncia. Para se
estabelecer este valor € necessério realizar uma busca dentro de uma tabela por localidade
(Figura 14) que se encontra na planilha “Apoio”. Esta busca é realizada pela funcdo PROCV na

seguinte sintaxe:

® PROCV (APOIO!S$SES$1;APOIO!$AS155:8F$179; 3; FALSO)

Tal construcdo é interpretada da seguinte maneira: a fungdo PROCV busca o termo
contido em APOIO!$E$L dentro do intervalo APOIO!$A$155:$F$179 e retorna o valor
corresponde que estd na coluna de nimero 3 dentro deste intervalo. O termo FALSO é utilizado
para indicar que a busca sera por um valor exatamente igual ao especificado, e ndo aproximado,
como que seria se 0 termo utilizado fosse VERDADEIRO. No caso de Atibaia, 0 nimero médio
de clientes afetados nas ocorréncias criticas corresponde a 122.

O fator D, analogamente ao B, corresponde a demanda média de tempo de atendimento
gerada pelas ocorréncias isoladas, cujo valor também depende da opcéo escolhida em Q2: se o
DEC for penalizado, entdo o valor retornado sera 0 mesmo de AA38. Caso contrario, isto é, se
as horas-extras forem penalizadas, o valor retornado serd 0 mesmo de AA33.

O fator E corresponde ao numero total de clientes naquela localidade. Assim como
acontece com o fator C, o valor a ser retornado é encontrado por uma busca realizada pela

funcdo PROCV na mesma tabela da Figura 14 acima, cuja sintaxe corresponde a:

® PROCV (APOIO!S$SES$1;APOIO!$AS155:8F$179,;5,; FALSO)
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Neste caso, a Unica diferenca existente entre as duas buscas € o indice referente a coluna
da tabela em que serd encontrado o valor, que neste caso € o de nimero 5. Para o exemplo de

Atibaia, o valor retornado por esta busca é 46444 clientes.

J. Célculo das HE — Célula Y4

O valor base para a determinagédo das horas-extras geradas dentro do ano € encontrado
na linha 42 (ja descrita no item “f” desta se¢do), mais especificamente na celular AA42. A
simulacdo do nimero de horas-extras geradas sé é possivel caso a op¢do escolhida no menu da

célula C4 seja “Ocorréncias — Total” ¢ a expressdao que retorna este valor tem a seguinte sintaxe:

e =SE(C4="OCORRENCIAS -
TOTAL";SE (Q2="DEC";0;2*12*30*AA42) ; "INVALIDO") ;

Caso a opgao escolhida no menu da célula Q2 seja “DEC”, esta penalizagdo implica na
ndo geragdo de ocorréncias, portanto, o valor retornado sera igual a zero. J& no caso de a opgéo

em Q2 ser “HE”, o valor retornado sera correspondente a:
o 2 (pessoas da equipe) * 12 (meses do ano) * 30 (dias do més) * AA42;

Note que no Gréfico Horario, a visualizagao corresponde ao perfil tipico de cada um dos
periodos, ou seja, de seis meses. No entanto, o DEC calculado corresponde ao periodo de um
ano completo, isto se deve basicamente a limitacdo do Excel para realizar simultaneamente a
simulacdo para os dois periodos e entdo retornar o DEC correspondente. Para isto, 0 tempo
demandado seria alto e assim foi definida a utilizacdo deste calculo para o periodo Umido, que é
mais critico em relacdo ao volume de ocorréncias e permitiria uma margem de seguranga nos
valores encontrados.

O valor absoluto de HE nem sempre é condizente com a realidade, pois podem existir
fatores que o influenciam e que sdo praticamente impossiveis de quantificar com fidelidade. No
proximo capitulo sera possivel perceber que o papel das horas-extras simuladas é mais
importante quando se analisa a porcentagem de suas varia¢fes de acordo com a simulacdo de
diversas configuracBes diferentes do que quando se analisa isoladamente o valor absoluto

estimado.
4.3. Grafico Semanal

4.3.1.Visao Geral
Ao observar o Grafico Horario, da secdo 4.2, é possivel acompanhar o perfil médio de
ocorréncias ao longo das vinte e quatro horas de um dia do Periodo Umido ou do Periodo Seco.

No entanto, é necessario analisar o comportamento deste perfil ao longo dos dias da semana,
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verificar se entre eles existem diferencas razoaveis para, por exemplo, considerar a necessidade
de equipes presentes todos os dias ou somente nos dias Uteis.
Por isso, foi desenvolvido o Grafico Semanal, que calcula e exibe a média de

ocorréncias geradas em cada dia da ssmana em valores absolutos:

30,05 29,28 26,62

. DADOS ABSOLUTOS
NUMERO DE OCORRENCIA vs. DIA DA SEMANA

Figura 15 - Grafico Semanal

Na Figura 4, existem doze linhas tracejadas, que indicam os meses do ano, e uma linha
continua, com maior destaque, que indica a média entre todos os meses do ano e ¢é aquela que
teve maior importancia nas analises realizadas neste trabalho.

Assim como na Figura 3, o caso mostrado na Figura 4 representa a CSR Atibaia que
atende as cidades de Atibaia e Bom Jesus dos Perddes. Por meio deste Grafico Semanal,

inferimos que, exceto pelos domingos, existe uma constancia no nimero de ocorréncias.

4.3.2.Planilha “Contagem Semanal”

Da mesma forma com que foi feito na planilha “Contagem Horaria”, nesta planilha
serdo implementados filtros para reunir os dados por dia da semana em cada localidade. Esta
planilha “Contagem Semanal” possui uma tabela para cada localidade atendida pela Regional

Atibaia com a seguinte estrutura:

B C D E F G H 1 1 K L I N 0
1 ATIBAIA
2
3 2 6 7 g y MEDIA
4 2185 23875 24375 18,3 13125 1575 18,2 2185
5 36 32625 36875 3105 284 32875 33,2 H 355
5 322 40375 30,25 M 75 259 35125 28725 25475 3225 252 40 34375
7 35275 39,375 359 28375 273 275 26,25 275 33375 233 339 44125
a 39625 37,375 3 2425 251 231 26875 232 29125 29875 318 36,25
9 a9 33,25 338 26625 2BETS 22 275 25775 30,9 2375 L1 30,125

28 2725 29025 27025 200625 2085 2615 2325 287 27125 37125 242

23

Figura 16 - Tabela da Contagem Semanal

Em que a linha 3 representa os meses do ano e a coluna B os dias da semana. Para
realizar a filtragem dos dados seja tomada como exemplo a célula C4, cuja expressao é dada

por:
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=MEDIA ( (CONT.SE (' [Registro de Ocorréncias 2006.x1s]REGISTRO DE
OCORRENCIAS'!$AHS$6: SAH$59036,; CONCATENAR ($BS1; " -
";$6B4;"/";C$3)))/S4,; (CONT.SE (' [Registro de Ocorréncias 2007.x1s]REGISTRO DE
OCORRENCIAS'!$AH$6:$AH$59036; CONCATENAR ($BS1,;" - ";$B4;"/";C$3)))/S14)

Esta expressdo pode ser dividida em duas partes: a obtencdo dos dados do registro de
ocorréncias técnicas 2006 e dos dados de 2007. A Gltima etapa é a obtencdo da média entre 0s
valores obtidos de cada registro.

Em ambas as partes da expressdo a funcdo fundamental é a CONT.SE que tém como
intervalo as linhas 6 a 59036 da coluna AH (Figura 5) de cada um dos registros de ocorréncias
técnicas. O critério utilizado para a busca na funcdo CONT.SE corresponde a uma palavra
provinda da concatenacdo do nome da localidade, do dia da semana e do més em questdo
(CONCATENAR($B$1;" - ";$B4;"/";C$3)). O valor obtido por cada uma das fun¢fes CONT.SE
é dividido pelo nimero do determinado dia da semana, de forma que o resultado final seja o
namero de ocorréncias técnicas no dia semana por cada dia da semana e ndo por més.

No entanto, dependendo do més em questdo pode haver quatro ou cinco de cada dia da
semana. Para solucionar este problema, foram criadas duas pequenas tabelas que possuem o

namero de dias da semana que cada més possui tanto em 2006 como em 2007.

Q| R | S| T|U |V W|X|Y/|[Z|AAAB|AC| AD| AE

Hamero de Dias da Semana em Cada Més 2006

1

2

3 1.2 3 4 5i6 7. 8.9 1011 12

4 Dom & id i 468 414 E6i4i4i61 4 8

g Seq. & i 4 4 d 54l ETETETETETY
B Ter: & 14 L d g g TSR Y

7 Qua. 4 4 5 &4 &l iyie Ty ey

8 Qui 4 4 5ia el ey ey

g Sex 4.4 5 4 4. 5 4:4 5 414§
10 Sabi 4 14 45 i aia gl a syl s
11

12 Hamero de Dias da Semana em Cada Més 2007

13 1 2034860789 01112
14 Domi 4 :4;4:5 4:d4i6{dieg a4 g
15 Seq. 5 i 41 418 414181 dTdTETETy
16 Ter 5 i 4 44 5 4 gL ETETY
17 Qua. & i d @ 4 i e e
18 Qui i 4 4 &84 ey e ey
19 Sex: 4 4 s la oy ie a et ey
20 Sab. 4 | 4 5 4 415 445 gial s

[ %]
=

Figura 17 - Namero de Dias da Semana dos Meses de 2006 e 2007

Cada uma das células das tabelas da Contagem Semanal ja estdo enderecadas a cada
uma das informagdes cabiveis sobre os dias da semana em cada més nos anos de 2006 e 2007.
Para descrever este processo como um todo, seja a célula C4 tomada como exemplo: a palavra
buscada em cada um dos dois registros de ocorréncias técnicas ¢ “ATIBAIA — 1/1”, ou seja, a
busca realizada é sobre as ocorréncias de Atibaia que aconteceram nos domingos do més de
janeiro. Note que em janeiro de 2006 existem cinco domingos, ao passo que em janeiro de 2007

existem apenas 4.
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Finalmente, cada uma das colunas da tabela de Contagem Semanal serdo transformadas
em séries exibidas no Grafico Semanal, em que as linhas tracejadas correspondem a cada um
dos doze meses do ano e a linha em destaque, continua e mais espessa, corresponde a media ao

longo de todo ano.

4.4. Grafico de Apoio

Para melhor ilustrar o surgimento das ocorréncias ao longo do dia, a série do Grafico
Horério (Figura 18), correspondente a linha amarela do Grafico Horario, foi isolada em um
grafico exclusivo, denominado Grafico de Apoio, que destaca a faixa do dia com maior
concentracdo de ocorréncias. Os pontos em destaque sdo todos aqueles que apresentam pelo
menos 60% do nimero de ocorréncias maximo daquele dia.

A série de dados utilizada nada mais é do que a soma das ocorréncias criticas, isoladas e
comerciais iniciadas no horario em questdo obtidas dos mesmo calculo utilizados para o Gréafico
Horério.

Deve-se atentar ao fato de que esta comparacao é feita Unica e exclusivamente entre 0s
valores da localidade, ndo podendo, por exemplo, comparar os valores absolutos da regido
critica de Atibaia, que é uma das maiores cidades atendidas pela regional e atinge picos de 1,5
ocorréncias por hora, com Jarind, que é uma cidade pequena e que alcanga no maximo uma

média de 0,3 ocorréncias por hora.

Volume de Ocorréncias / ATIBAIA / PERIODO UMIDO / Faixa de Pico: 8h até 19h
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Figura 18 - Gréfico de Apoio
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5. Testes e Resultados

Neste capitulo serdo realizadas as analises em cada uma das localidades e verificadas as
configuragdes mais interessantes para cada caso levando em conta ndo somente as simulagdes e
0s numeros obtidos através da ferramenta desenvolvida, mas também as peculiaridades de cada
cidade e aqueles obstaculos impossiveis de se inserir em algum procedimento estatistico.

A divisdo deste capitulo ser feita de acordo com cada localidade, e em cada se¢éo serdo
exibidas as configuracdes atuais definidas pela Area Técnica da Regional Atibaia, bem como
duas sugestdes de melhoria: uma sem alteracdo no quadro de funcionarios e outra com aumento
no quadro de funcionarios, sendo o interesse principal deste trabalho uma solugéo que envolva

somente a realocacdo do quadro atual.

5.1. Simulagdo por Localidade

Nesta secdo do capitulo serdo realizadas as simulagdes com a mesma divisdo de CSRs e
localidades de atendimento, sem levar em consideracdo a separagdo ou juncdo de duas
localidades (que serdo retratadas na proxima secao).

Como jé foi citado, o interesse principal ndo envolve a contratacdo de equipes, e caso
haja contratagdo esta ndo serd temporaria, contemplando o periodo Umido e seco. Juntamente
com isto, o periodo imido € aquele que possui historicamente a maior demanda de servico, ou
seja, se uma determinada configuracdo de alocacdo de equipes supre satisfatoriamente a
necessidade da localidade no periodo imido, entdo ndo havera problemas no periodo seco. Por
este motivo que as analises realizadas daqui em diante serdo baseadas praticamente no periodo
Umido.

Cada uma das localidades estara descrita em uma secao e ird conter primeiramente o
perfil de ocorréncias iniciadas, no Grafico de Apoio, seguido das tabelas e dos Gréaficos
Horarios correspondentes ao cenario atual e as propostas de realocagdo com os pontos de

atencdo devidamente citados.

5.1.1. Atibaia

Primeiramente, é necessario analisar o perfil de ocorréncias da cidade de Atibaia. Os
perfis simulados nesta se¢do correspondem a todos o0s pontos de atendimento de
responsabilidade das equipes alocadas em Atibaia, que no caso sdo as cidades de Atibaia e Bom

Jesus dos Perddes.
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Volume de Ocorréncias / ATIBAIA / PERIODO UMIDO / Faixa de Pico: 7h até 19h
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Figura 19 — Atibaia - Gréafico de Apoio

a. Cenario Atual

Tabela 3 - Distribuicdo de Escalas - Atibaia — Atual

. Horério de Horério de .
Quantidade Entrada Saida Tipo de Escala
1 7:00h 15:00h 6x3/8
1 15:00h 23:00 6x3/8
1 8:00h 16:00h 6x3/8
1 16:00h 0:00h 6x3/8

Em cada um dos turnos na escala 6x3/8 (seis dias trabalhados contra trés dias de folga
utilizando uma jornada de trabalho oito horas) sdo necessarios trés eletricistas. Portanto, nesta

definicdo de escalas sdo necessarios 12 eletricistas alocados.

ATIBAIA PERIODO UMIDO PERIODO UMIDO DEC =y
OCORRENCIAS - TOTAL DURACAO DE OCORRENCIAS : NOVEMBRO A MARCO

12,00
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2,00

L
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el — i — T -

0,00 !-=-r-—! — L — !_ = !_I s _._'_,_'_'LF-._'_._'_._'_._'_._'_._'_.-F.'LT_-._-FI#.._'_._I
00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

0C. >1 CLIENTE OC. CLTE. IS0LADO OC. COMERCIAL + —~SIMULACKD DE ESCALA ¥OL. DE OCORRENCIAS EM ATIBAIA ——-——0C. FALTANTE
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Figura 20 — Atibaia - Grafico Horario - Perfil Atual

O cenério atual tem como caracteristicas marcantes:
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e Demanda de ocorréncias criticas e isoladas ndo-resolvidas entre as sete e as dez
horas;

e Demanda de ocorréncias comerciais ndo-resolvidas entre oito horas e meio-dia;

e Excesso de ocorréncias de IP em todo o periodo;

b. Proposta | — Sem alterag&o de quadro

Tabela 4 - Distribuicéo de Escalas - Atibaia - Proposta 1

. Horério de Horério de .
Quantidade Entrada Saida Tipo de Escala
1 5:30h 13:30h 6x3/8
1 13:30h 21:30h 6x3/8
1 8:00h 16:00h 6x3/8
1 16:00h 0:00h 6x3/8

ATIBAIA PERIODO UMIDO PERIODO UMIDO
OCORRENCIAS - TOTAL DURACAO DE OCORRENCIAS NOVEMERO A MARCO

12,00
10,00

8,00

4,00

—— il
B0 e e,y g g gl Bl g e g ml
00 01 02 03 04 05 06 07 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

0OC._ >1 CLIENTE OC_ CLTE. IS0LADD 0OC_ COMERCIAL oc._LP. + ~SIMULAGED DE ESCALA ¥OL DE OCORRENCIAS EM ATIBAIA ————0C_ FALTANTE

ESCALA 00 ol ol oD Do a5 e e e e e e e e e 2 e 2 s e e M

Figura 21 — Atibaia - Grafico Horario - Perfil Proposta |

O cenario da Proposta | possui as seguintes caracteristicas em relacdo ao cenario atual:
e Melhor qualidade no atendimento das ocorréncias criticas e isoladas,
impactando em uma diminuicao de aproximadamente 45% nas horas-extras;
e Melhoria no atendimento das ocorréncias comerciais, principalmente ao meio-
dia;

e Mantido o excesso de ocorréncias de IP em todo o periodo;
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C. Proposta Il — Com alteragéo de quadro

Tabela 5 - Distribuicio de Escalas - Atibaia - Proposta 11

. Horério de Horério de .
Quantidade Entrada Saida Tipo de Escala
1 7:00h 15:00h 6x4/8
1 15:00h 23:00h 6x4/8
1 23:00h 7:00h 6x4/8
1 8:00h 16:00h 6x3/8
1 16:00h 0:00h 6x3/8

Para se implantar uma escala 6x4/8, que ja engloba os trés turnos, sdo necessarios 10
eletricistas. Sendo assim, para esta proposta é necessario um total de 16 eletricistas alocados.

ATIBALA PERIODO UMIDO PERIODO UMIDO DEC___ 124
OCORRENCIAS - TOTAL DURACAO DE OCORRENCIAS NOVEMBRO A MARCO
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Figura 22 — Atibaia - Grafico Horario - Perfil Proposta |1

O cenério da Proposta Il representa grande evolucdo quando comparada aos cenarios
anteriores. Suas caracteristicas so:

e Melhor qualidade no atendimento das ocorréncias criticas e isoladas,
impactando em uma diminuic¢ao de aproximadamente 75% nas horas-extras;

e Em relacdo a Proposta I, o nivel do atendimento as ocorréncias comerciais ndo
se altera;

e Melhoria no atendimento das ocorréncias de IP, principalmente no periodo
diurno;

5.1.2. Jarind
Nota-se no Grafico de Apoio (Figura 23) que JarinQ, pode ser um municipio pequeno,

possui um volume baixissimo de ocorréncias, cuja faixa de critica de ocorréncias se da
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tipicamente durante o horario comercial, quando a taxa maxima de ocorréncia gira em torno de

uma a cada trés horas.

Volume de Ocorréncias / JARINU / PERIODO UMIDO / Faixa de Pico: 7h até 18h
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Figura 23 — Jarinu - Gréfico de Apoio

a. Cenério Atual
Existe apenas uma equipe alocada em Jarinu, no horério comercial, isto €, das 7:30h até
as 11:30h e das 13:00h até as 17:00h, no entanto a escala é do tipo 6x3/8, que necessita de trés

eletricistas.

JARINU PERIODO UMIDO PERIODO UMIDO 3,13
OCORRENCIAS - TOTAL DURACAO DE OCORRENCIAS NOVEMERO A MARGO
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Figura 24 — Jarin( - Gréfico Horario - Perfil Atual

Note que apesar de o Grafico Horario exibir uma area consideravel de demanda néo-
resolvida de ocorréncias criticas e isoladas (linha branca), que geram horas-extras, o valor é
relativamente baixo (em torno de 0,5) e ndo é crescente. Isto se deve a disposi¢do da equipe no
horario comercial, pois a partir das 18 horas qualquer ocorréncia que surja teoricamente sera
propagada até o outro dia a 7 horas, quando a equipe inicia seu turno. Na realidade isto ndo
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acontece, pois se o caso for urgente, as equipes disponiveis em Atibaia fardo o atendimento
necessario.

Se fosse realizado o deslocamento no horario do turno de forma que a equipe estivesse
presente em pelo menos uma parte da noite, as ocorréncias comerciais seriam prejudicadas
devido as restri¢des no seu horario de atendimento permitido.

Outro ponto interessante levantado é a possibilidade de mudanca desta equipe em Jarind
para a cidade de Atibaia, principalmente pela demanda de ocorréncias e pelo tamanho da cidade,

que por serem pequenos pde em ddvida a necessidade de uma equipe dedicada.

5.1.3. Nazaré Paulista
Os perfis de Nazaré Paulista sdo semelhantes em volume e comportamento aos de

JarinQ: baixo volume de ocorréncias, predominantemente no horério comercial.

Volume de Ocorréncias / NAZARE PTA / PERIODO UMIDO / Faixa de Pico: 8h até 18h
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Figura 25 — Nazaré Paulista - Grafico de Apoio

a. Cenario Atual
Assim como acontece em Jarind, existe apenas uma equipe alocada em Nazaré Paulista,
no horario comercial, com escala 6x3/8, portanto, com de trés eletricistas.
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NAZARE PTA PERIODO UMIDO PERIODO UMIDO DEC 2,96
OCORRENCIAS - TOTAL DURACAO DE OCORRENCIAS NOVEMBRO A MARCO H.E = 483824
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Figura 26 — Nazaré Paulista - Grafico Horario - Perfil Atual

O Unico ponto que merece destaque nesta simulacdo € a existéncia de ocorréncias
criticas e isoladas ndo-resolvidas, que se acumulam a partir das 18 horas e que, teoricamente, se
mantém até a manh& do dia seguinte, quando a equipe recomega seu turno.

Quando a ocorréncia € de urgéncia, que desliga muitos clientes ou que ndo foi possivel
acordar um agendamento com o cliente, a cidade de Atibaia torna-se atendente e soluciona estes

eventos ocorridos em Nazaré Paulista.

b. Proposta | — Sem alterag&o de quadro

Tabela 6 - Distribuicio de Escalas - Nazaré Paulista - Proposta |

; Horério de Horério de .
Quantidade Entrada Saida Tipo de Escala
1 14:00h 22:00h 6x3/8

A fim de reduzir a demanda de ocorréncias criticas e isoladas e consequentemente
diminuir a geracdo de horas-extras, foi experimentado o deslocamento do turno de horario
comercial para que se inicie as 14 e termine as 22 horas:
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NAZARE PTA PERIODO UMIDO PERIODO UMIDO DEC 2,96
OCORRENCIAS - TOTAL DURACAO DE OCORRENCIAS NOVEMBRO A MARGO HE | 3960,00
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Figura 27 — Nazaré Paulista - Grafico Horario - Perfil Proposta |

Na simulagéo podem-se notar alguns pontos interessantes:
e Houve reducgdo na demanda critica e isolada em aproximadamente 20%;
e A auséncia de equipes em grande parte do horario comercial faz com que
aumente a demanda de ocorréncias comerciais ndo-resolvidas na faixa de

horario das 8 até as 15 horas;

C. Proposta Il — Com alteragéo de quadro
A fim de mitigar totalmente a demanda nao-resolvida nesta localidade, seja considerada

a inclusdo de uma nova equipe:

Tabela 7 - Distribuicio de Escalas - Nazaré Paulista - Proposta I

Quantidade ngn?:;%ge Ho;e;rihoade Tipo de Escala
1 Horéario Comercial 6x3/8
1 14:00h 22:00h 6x3/8

Para a configuracdo que com apenas uma equipe na escala 6x3/8 necessitava de trés
eletricistas, com a inclusdo de um novo turno nesta mesma escala serdo necessarios 6 eletricistas
ao todo. Para uma mudanca como esta é preciso avaliar a economia que sera conseguida e 0s

custos gerados por estas novas contratacdes em uma localidade relativamente pequena.
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NAZARE PTA PERIODO UMIDO PERIODO UMIDO DEC 2,94
OCORRENCIAS - TOTAL DURACAO DE OCORRENCIAS NOVEMBRO A MARGO HE | 133319
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Figura 28 — Nazaré Paulista - Grafico Horario - Perfil Proposta 11
Neste caso foi possivel conseguir grande evolugdo em relacdo aos cenarios passados.
Alguns pontos merecem destaque:
e A celiminacdo completa da demanda critica e isolada;
¢ Reducdo de aproximadamente 70% na geragdo de horas-extras;

e Bom atendimento de ocorréncias comerciais;

5.1.4. Piracaia
O municipio de Piracaia possui uma taxa média de ocorréncias por hora muito baixa,

com picos no meio da manhd e no meio da tarde, tipicamente durante o horario comercial.

Volume de Ocorréncias / PIRACAIA / PERIODO UMIDO / Faixa de Pico: 7h até 18h
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Figura 29 — Piracaia - Gréfico de Apoio
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a.

Cenéario Atual

Tabela 8 - Distribuicao de Escalas - Piracaia — Perfil Atual

Quantidade Hgaat\:;(:jge Ho;z;ril(joade Tipo de Escala
1 Horéario Comercial 5x2/8
1 14:00h 22:00h 6x3/8

A cidade de Piracaia conta com duas equipes durante os dias Uteis, pois a equipe

alocada no horario comercial trabalha na escala 5x2/8. Ja nos fins de semana somente a equipe

que se inicia as 14 horas esta disponivel.
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Figura 30 — Piracaia - Perfil Atual no dias Uteis
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Figura 31 — Piracaia - Perfil Atual em fins de semana
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A Figura 30 representa a situacdo de Piracaia durante os dias Uteis, quando as duas
equipes estdo presentes para o atendimento. Ja no caso da Figura 31 representa 0s sabados e
domingos, quando se pode contar somente com a equipe alocada no horario comercial.

Note que nos dois cenarios existem areas indicando a existéncia de ocorréncias ndo-
resolvidas. No entanto, este valor € um pouco maior somente aos fins de, podendo ser relevado
caso seja levada em consideragdo um suporte por parte de Atibaia.

Sendo assim ndo existe a necessidade de alteracfes no cendrio atual, que ja apresenta

um atendimento de qualidade e supre todos os horarios satisfatoriamente.

5.1.5. Joanopolis
Dentre as cidades atendidas pela CSR Atibaia, Joanopolis é a que possui 0 menor
volume de ocorréncias, onde o maior valor médio de ocorréncias se da em torno das sete horas a

uma taxa de cerca de 0,2 ocorréncias por hora:

Volume de Ocorréncias / JOANOPOLIS / PERIODO UMIDO / Faixa de Pico: 7h até 19h
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Figura 32 — Joanopolis - Gréafico de Apoio
a. Cenério Atual

Tabela 9 - Distribuicdo de Escalas - Joanépolis — Perfil Atual

Quantidade Hg]?::;c;ge Hogzril(joade Tipo de Escala
1 Horario Comercial 6x3/8
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JOANOPOLIS PERIODO UMIDO PERTODO UMIDO DEC' 2,73
OCORRENCIAS - TOTAL DURACAD DE OCORRENCIAS NOVEMBRO A MARCO
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Figura 33 — Joandpolis - Perfil Atual
Note que:
e Ha boa cobertura de ocorréncias comerciais e de iluminagao publica;
e Existe alguma demanda de ocorréncias criticas e isoladas ndo-resolvidas, mas
em um nivel que ndo € tdo preocupante (cerca de 0,3 ocorréncias por hora);

Ao analisar Unica e exclusivamente as simulagbes, seria interessante analisar a
possibilidade de juncdo entre Joandpolis e Piracaia, visto que a demanda de ocorréncias nas
duas localidades é baixa e, proporcionalmente, o nimero de eletricistas envolvidos somente com
estas localidades permitiria um aumento consideravel na qualidade do servico, que ja é bem
coberto. No entanto, os fatores geograficos ndo se mostram a favor desta manobra, pois apesar
de a distancia ser apenas 25 quilometros, a rodovia que liga as duas localidades (SP-036 — José
Augusto Freire) ndo permite um acesso rapido, ja que contém muitas curvas sinuosas em faixa
simples e o tempo de deslocamento seria decisivo neste caso.

5.2. Simulagdo de Juncdes de CSRs
Nesta secdo serdo realizadas analises a respeito de algumas hipéteses de juncdo de
CSRs a fim de aproveitar melhor os recursos humanos disponiveis. As se¢fes correspondentes a

cada uma destas hip6teses terdo estritamente a mesma estrutura que aquelas da se¢éo 5.1.

5.2.1. Atibaiae Jarinu
Ao somar os volumes de ocorréncias em Atibaia e Jarint, o perfil resultante

corresponde a:
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Volume de Ocorréncias / ATIBAIA / PERIODO UMIDO / Faixa de Pico: 7h até 19h
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Figura 34 — Atibaia e Jarinu - Grafico de Apoio

2 2

Nota-se que a faixa critica de ocorréncias é larga e se da entre as 7 e as 19 horas e

apresenta um volume elevado, de pelo menos uma ocorréncia por hora.

a. Cenario Atual

Para fazer a analise do cenario atual desta juncdo, foram agrupadas também as equipes

alocadas para o atendimento das ocorréncias, totalizando 15 eletricistas alocados:

Tabela 10 - Distribuigdo de Escalas - Atibaia e Jarinu — Atual

. Horério de Horério de .
Quantidade Entrada Saida Tipo de Escala
1 7:00h 15:00h 6x3/8
1 15:00h 23:00 6x3/8
1 8:00h 16:00h 6x3/8
1 16:00h 0:00h 6x3/8
1 Horario Comercial 6x3/8

Pode-se observar que nesta configuragdo atual, o resultado da jungdo ndo seria

satisfatorio:
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PERIODO UMIDO PERIODO UMIDO DEC 1,74
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Figura 35 — Atibaia e Jarinu - Perfil Atual

Podem-se notar alguns pontos em destaque nesta simulagéo:
e Concentracdo muito grande de ocorréncias de iluminagdo publica em todo o dia;
e Demanda de ocorréncias criticas, isoladas e comerciais ao longo de
praticamente todo o dia;

b. Proposta | — Sem alterag&o de quadro

Tabela 11- Distribuicdo de Escalas - Atibaia e Jarinu - Proposta |

. Horéario de Horéario de .
Quantidade Entrada Saida Tipo de Escala
1 7:00h 15:00h 6x4/8
1 15:00h 23:00h 6x4/8
1 23:00h 7:00h 6x4/8
1 13:00h 21:00h 6x3/8
1 Horéario Comercial 5x2/8

Este cenario ja apresenta uma melhoria significativa no desempenho do sistema, mas
ainda longe de ser ideal:
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ATIBAIA PERIODO UMIDO PERIODO UMIDO DEC___ L73
OCORRENCIAS - TOTAL DURACAO DE OCORRENCIAS NOVEMBRO A MARCO HE = 10568,57
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Figura 36 — Atibaia e Jarinu - Perfil Proposta |
Séo caracteristicas marcantes desta configuracéo:

e Volume de ocorréncias de IP ¢ menor do que o cenario atual, mas continua
muito alto;

e Melhoria discreta no atendimento das ocorréncias comerciais;
e Melhoria significativa no desempenho do atendimento as ocorréncias criticas e

isoladas, reduzindo as horas-extras pela metade;

C. Proposta Il — Com alteracéo de quadro

Tabela 12 - Distribuicéo de Escalas - Atibaia e Jarin( - Proposta 11

. Horério de Horério de .
Quantidade Entrada Saida Tipo de Escala
1 7:00h 15:00h 6x4/8
1 15:00h 23:00h 6x4/8
1 23:00h 7:00h 6x4/8
1 8:00h 16:00h 6x3/8
1 16:00h 0:00h 6x3/8
1 Horario Comercial 6x3/8

Para a alocacdo destas equipes de eletricistas para Atibaia e Jarinu, é necessario um total
de 19 eletricistas. Sendo assim, ha necessidade de adicionar quatro funcionarios ao quadro
alocado para que seja possivel esta configuragéo.
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ATIBAIA PERIODO UMIDO PERODO UMIDO DEC' 172
OCORRENCIAS - TOTAL DURACAD DE OCORRENCIAS NOVEMBRO A MARCO
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Figura 37 — Atibaia e Jarinu - Perfil Proposta 11
Este cenério apresenta grandes mudancas em relacdo aos dois primeiros, as
caracteristicas em destaque sdo:
e Reducdo muito significativa nas ocorréncias de iluminacdo publica, que se
mantém durante a madrugada, apesar de ser em um nivel menor;
e Eliminagdo de grande parte da demanda de ocorréncias criticas e isoladas,
exceto pela faixa entre as 18 e 22 horas, que permanece inalterada em relacdo a
Proposta .

¢ Reducéo de aproximadamente 75% nas horas-extras;

5.2.2. Atibaia e Nazaré Paulista
Assim como na simulacdo de jungdo entre Atibaia e Jarinl, a faixa critica de
ocorréncias se da entre as 7 e as 19 horas, atingindo pelo menos uma ocorréncia por hora.

Volume de Ocorréncias / ATIBAIA / PERIODO UMIDO / Faixa de Pico: 7h até 19h
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Figura 38 - Atibaia e Nazaré Paulista - Grafico de Apoio
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a. Cenéario Atual

Tabela 13 - Distribuicdo de Escalas - Atibaia e Nazaré Paulista — Atual

. Horério de Horério de .
Quantidade Entrada Saida Tipo de Escala
1 7:00h 15:00h 6x3/8
1 15:00h 23:00 6x3/8
1 8:00h 16:00h 6x3/8
1 16:00h 0:00h 6x3/8
1 Horario Comercial 6x3/8
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Figura 39 — Atibaia e Nazaré Paulista - Perfil Atual

Assim como na juncdo de Atibaia com JarinQ, as caracteristicas fundamentais deste
cenario sao:

e Concentracdo muito grande de ocorréncias de iluminagdo publica em todo o dia;
e Demanda de ocorréncias criticas, isoladas e comerciais ao longo de
praticamente todo o dia;

b. Proposta | — Sem alterag&o de quadro

Tabela 14 - Distribuicéo de Escalas - Atibaia e Nazaré Paulista — Cendrio Proposta |

. Horério de Horério de .
Quantidade Entrada Saida Tipo de Escala
1 5:30h 13:30h 6x3/8
1 13:30h 21:30 6x3/8
1 8:00h 16:00h 6x3/8
1 16:00h 0:00h 6x3/8
1 Horario Comercial 6x3/8
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ATIBAIA PERIODO UMIDO PERIODO UMIDO DEC___ 174
OCORRENCIAS - TOTAL DURACAO DE OCORRENCIAS NOVEMBRO A MARCO
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Figura 40 - Atibaia e Nazaré Paulista - Perfil Proposta |
Somente com o deslocamento de um dos turnos para duas horas mais cedo do que o
atual observa-se que:
e O volume de ocorréncias comerciais e de iluminagdo publica se mantém
inalterado;
e No entanto ha uma melhoria consideravel no atendimento das ocorréncias

criticas e isoladas, com uma reducgéo de 60% nas horas-extras geradas;

C. Proposta Il — Com alteracéo de quadro

Tabela 15 - Distribuicéo de Escalas - Atibaia e Nazaré Paulista — Cenéario Proposta Il

. Horério de Horério de .
Quantidade Entrada Saida Tipo de Escala
1 7:00h 15:00h 6x4/8
1 15:00h 23:00h 6x4/8
1 23:00h 7:00h 6x4/8
1 8:00h 16:00h 6x3/8
1 16:00h 0:00h 6x3/8
1 14:00h 22:00h 6x3/8

Para a implantagdo desta configuracdo na alocacdo das equipes de eletricistas ha uma
necessidade de totalizar 19 eletricistas, 0 que representa a adi¢do de quatro eletricistas ao quadro
em escala atual.
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ATIBAIA PERIODO UMIDO PERIODO UMIDO DEC___ 174
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Figura 41- Atibaia e Nazaré Paulista - Perfil Proposta Il
Apesar de ndo ser a configuragdo ideal, esta simulagdo apresenta alguns pontos de
destaque:
e Melhoria, mas ndo mitigacdo da demanda de ocorréncias de iluminagédo publica;
e Demanda de ocorréncias comerciais se mantém a mesma da Proposta ;
e Apesar da ndo resolucdo do pico de ocorréncias criticas e isoladas entre as 8 e
as 14, ha uma reducdo aproximadamente 70% nas horas-extras;
Por necessitar de um aumento significativo no quadro de funcionarios versus uma
melhoria ndo tdo significativa na qualidade do servico, esta juncdo das equipes de Atibaia com
Nazaré Paulista ndo é uma opcéo tdo viavel.

5.2.3. Atibaiae Piracaia
Bem semelhante aos dois outros casos acima, o perfil das ocorréncias é dominado pelo
comportamento em Atibaia, devido a proporcao da cidade, e possui 0 seguinte comportamento:
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Volume de Ocorréncias / ATIBAIA / PERIODO UMIDO / Faixa de Pico: 7h até 1%h
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Figura 42 - Atibaia e Piracaia - Grafico de Apoio

a. Cenario Atual

Tabela 16 - Distribuicéo de Escalas - Atibaia e Nazaré Paulista — Atual

. Horério de Horério de .
Quantidade Entrada Saida Tipo de Escala

1 7:00h 15:00h 6x3/8
1 15:00h 23:00 6x3/8
1 8:00h 16:00h 6x3/8
1 16:00h 0:00h 6x3/8
1 Horario Comercial 5x2/8
1 14:00h 22:00h 6x3/8

Esta configuracéo atual conta com 17 eletricistas em escala.
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Figura 43 - Atibaia e Piracaia - Perfil Atual

Esta configuracdo apresenta resultados mais otimistas, pois:

e Cobre razoavelmente bem a demanda de ocorréncias criticas e isoladas;
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e Apesar de o volume ser relativamente pequeno, ainda possui demanda de

ocorréncias de iluminagdo publica ndo-resolvida;

b. Proposta | — Sem alterag&o de quadro

Tabela 17 - Distribuicéo de Escalas - Atibaia e Piracaia— Cenario Proposta |

. Horario de Horério de )
Quantidade Entrada Saida Tipo de Escala

1 5:30h 13:30h 6x3/8
1 13:30h 21:30 6x3/8
1 8:00h 16:00h 6x3/8
1 16:00h 0:00h 6x3/8
1 Horario Comercial 5x2/8
1 14:00h 22:00h 6x3/8

Note que nesta configuracdo a equipe que atualmente alocada a partir da sete horas, foi
deslocada em uma hora e meia mais cedo. Além disso, a equipe alocada no horario comercial
continua dentro da escala 5x2/8, ou seja, ausente nos fins de semana.
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Figura 44 - Atibaia e Piracaia - Perfil Proposta | — Dias Uteis
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Figura 45 - Atibaia e Piracaia - Perfil Proposta | — Fins de Semana

Apesar de nos fins de semana haver penalizacdo na demanda de ocorréncias como um
todo, durante os dias Uteis o atendimento é mais eficiente do que no cenario atual gerando uma
reducdo de cerca de 15% nas horas-extras.

C. Proposta Il — Com alteracéo de quadro

Tabela 18 - Distribuicéo de Escalas - Atibaia e Piracaia — Cenario Proposta Il

) Horario de Horario de )
Quantidade Entrada Saida Tipo de Escala
1 7:00h 15:00h 6x4/8
1 15:00h 23:00h 6x4/8
1 23:00h 7:00h 6x4/8
1 8:00h 16:00h 6x3/8
1 16:00h 0:00h 6x3/8
1 14:00h 22:00h 6x3/8
1 Horario Comercial 6x3/8
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OCORRENCIAS - TOTAL DURACAD DE OCORRENCIAS NOVEMBRO A MARCO

6,00

.\_// »
0,00 .—l—.—l—.—l—._l_.—l—._l_.'#P‘.—l—.—l—.—l—.—l—.—l—.—l—.—l—.—l—.—l—.g.—l—.—!—.—l—._|
o0 01 02 03 04 05 06 O/ 08 09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23

0C. >1 GLIENTE 0C. CLTE. IS0LADD 0C. COMERCIAL oc. LP. + “SIMULAGCAD DE ESCALA ¥OL. DE OCORRENCIAS EM ATIBAIA ——-——0C. FALTANTE

ESCALA 1 1 1 1 1 1 i 15 3 3 3 2,5 2 3 4 4 4 3 3 3 k] 3 2 ] TMA
Figura 46 - Atibaia e Piracaia - Perfil Proposta Il
Com a incluséo da equipe 24 horas e a inclusdo de um eletricista na equipe de horério
comercial, transformando-a em escala 6x3/8 os resultados sdo bem favoraveis:
e Reducgdo na demanda de ocorréncias comerciais;
e Melhoria drastica no atendimento as ocorréncias de IP;
e Melhoria 6tima no atendimento as ocorréncias criticas e isoladas, alcancada
uma reducédo de aproximadamente 80% nas horas-extras;
Para a implantacdo desta configuracdo, ha a necessidade de incluir cinco novos

eletricistas ao time.

5.3. Avaliacdo dos Resultados

Pelos diversos cenarios analisados até entdo se pode inferir que, exceto pelo caso de
Joandpolis que é muito influenciada pelos fatores geogréaficos, é realmente viavel analisar as
possibilidades de juncdo de, no minimo, duas CSRs atendentes. Principalmente pelas cidades
menores que possuem um volume de ocorréncias baixissimo e ainda contam com uma equipe
exclusiva, que supre com tranquilidade sua demanda de ocorréncias.

A juncédo de Atibaia com Jarind, quando comparada a estas localidades isoladamente,
ndo apresenta grandes vantagens. Pois mesmo apresentando cerca de 10% a mais na reducédo de
horas extras, a Proposta Il, que é a mais custosa e com melhor retorno, apresenta maior
demanda de ocorréncias de iluminagéo publica ndo-resolvida e também uma &rea preocupante
de entre as 18 e as 22 horas, com demanda consideravel de ocorréncias criticas e isoladas, o que
pde em duvida o desempenho do DEC e da qualidade de vida do funcionario, que possivelmente

teria de continuar realizando horas extras.
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A mesma situacao ocorre ao analisar a possibilidade de juncdo entre Atibaia e Nazaré
Paulista, pois a demanda ndo-resolvida de ocorréncias de IP é levemente superior ao caso destas
localidades isoladas. E pior é a demanda de ocorréncias criticas e isoladas, na Proposta Il de
Atibaia é praticamente nula e no perfil de Nazaré Paulista chega a, no maximo, 0,5 por hora. No
entanto, na simulagdo desta jungdo, mesmo com a contratacdo de novos eletricistas (Proposta
I1), entre as 8 e as 14 horas surge um pico que se aproxima de duas ocorréncias ndo resolvidas
por hora, 0 que afeta e muito a qualidade e a imagem do servi¢co prestado, principalmente
quando se fala no setor comercial e industrial.

Finalmente, na andlise da juncdo de Atibaia com Piracaia pode-se observar que,
principalmente quando se comparam as Propostas I, hd melhoria de forma geral em todas as
demandas. Quando se trata isoladamente de Piracaia, ndo existem grandes dificuldades, mesmo
porque as duas equipes alocadas sdo suficientes para a demanda existente. J& em Atibaia,
mesmo com a contratacdo de novos eletricistas, ainda existe demanda de ocorréncias de
iluminacdo publica ndo-resolvidas, principalmente & noite e de madrugada.

No entanto, a Proposta Il da juncdo destas duas localidades retorna um perfil muito
satisfatorio, que reduz em cerca de 80% a quantidade de horas-extras geradas, quando
comparada com a situacdo atual, e ha também diminuicdo da demanda de ocorréncias
comerciais de iluminag&o publica para menos da metade.

Por este motivo que esta Gltima juncao foi definida como o projeto piloto desde estudo.

5.4. Impactos na economia da jun¢éo Atibaia/Piracaia

Ao adotar esta jun¢do como o projeto piloto deste trabalho, foi necessario contar com o
setor financeiro da companhia para que fossem levantadas as entradas e saidas de capital
provocadas pelo fechamento do escritrio em Piracaia e pela transferéncia dos colaboradores

para Atibaia, que sdo mostradas na tabela a seguir:

Tabela 19 - Impacto econémico da jun¢do Atibaia/Piracaia

Previsdo OPEX - Adicionais (R$)

OPEX 2008 2009 2010 | 2011 2012 2013 | TOTAL
Gastos com Transferéncia Definitiva 10.200 10.200
Despesas de Viagem 21.000 21.000

Previsdo OPEX - Reducdes (R$)

OPEX 2008 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | TOTAL

Aluguel de Imoéveis - Escritério Piracaia 7.320 | 7.320 | 7.320 | 7.320 | 7.320 | 36.600
Agua/Luz/Telefone - Escritério Piracaia 460 2.760 | 2.760 | 2.760 | 2.760 | 2.760 | 14.260
Limpeza - Escritério Piracaia 750 4.500 | 4.500 | 4.500 | 4.500 | 4.500 | 23.250

Analise de Resultados OPEX (R$)
OPEX 2008 2009 2010 2011 2012 2013 | TOTAL
TOTAL - Redugdes - Adicionais (29.990) | 14.580 | 14.580 | 14.580 | 14.580 | 14.580 | 42.910
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Sendo assim, sem levar em conta a economia provinda da redugdo de horas extras, esta
juncao, ao final de 2013, representara aproximadamente 43 mil reais de economia somente em
infra-estrutura da Regional Atibaia.

Ao implantar a Proposta I, observa-se que ha a necessidade do aumento do quadro de
funcionarios de um total de 16 para 21. No entanto, a Regional Atibaia possui em seu
orgamento do periodo Umido, a disponibilidade de um servigco de equipes terceirizadas que dao
suporte ao quadro préprio da empresa nos periodos de alta demanda de servigos. Normalmente,
para a CSR Atibaia séo disponibilizadas duas de um total de trés equipes terceirizadas.

Antes de prosseguir, deve-se salientar que as simulagdes realizadas, inclusive a jungédo
das localidades, ndo contam com a presenca de tais equipes. Sendo assim, a principio nao existe
necessidade de contratagdo de cinco eletricistas para a implantacdo do projeto piloto, pois duas
equipes alocadas podem ser terceirizadas.

Esta alternativa é viavel, pois permite verificar na pratica o comportamento previsto nas
simulagdes sem 0s custos de contratagdo e encargos demandados pelos possiveis novos

funcionarios.
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6. Conclusao

Pode-se dizer que os objetivos iniciais deste trabalho, foram atingidos satisfatoriamente,
pois os resultados obtidos através das simulagdes realizadas sdo condizentes com a realidade das
localidades em questdo e se tornaram, além de tudo, informagOes concretas que comprovam
algumas dificuldades encontradas pela coordenagéo das equipes de restabelecimento, como por
exemplo, a real necessidade de aumento no quadro proprio de eletricistas para que a qualidade e
agilidade nos servicos se fagam mais presentes.

Além disso, as alternativas encontradas e experimentadas na ferramenta grafica
desenvolvida puderam retratar que € possivel aprimorar o desempenho e aperfeicoar os
processos sem necessariamente envolver custos para a empresa. Um exemplo disto se faz
presente na cidade de Atibaia, em que o deslocamento do turno que se inicia as sete horas para o
inicio as cinco e meia j& permite uma cobertura mais ampla das ocorréncias, culminando em
uma reducdo estimada de 45% nas horas-extras geradas para o atendimento da demanda. Esta
otimizagdo nos recursos gerara uma economia ndo somente operacional mas também na infra-
estrutura, com a possibilidade de desfazer o escritorio de Piracaia.

Finalmente, este projeto tende a tornar o servigo de atendimento um processo continuo,
em que o acumulo de ocorréncias ndo-resolvidas diminui ao longo do tempo, abrindo
oportunidade para se iniciar o tipo ideal de manutencdo: a preventiva, baseada na pro-atividade,

e nio a “remediativa”, baseada na reatividade.
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