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As interrupcdes no fornecimento de energia elétrica provocam diversos
prejuizos econdmicos as concessionarias e aos seus clientes cuja
extensdo esta associada, principalmente, a freqiiéncia e duragdo do
evento e ao tipo de consumidor. Para aas concessionarias de
distribuicdo de energia elétrica, que sdo fiscalizadas pelos 6rgéos
reguladores e pela sociedade, o grande desafio é a diminuicdo do
tempo das interrupgdes e, conseqiientemente, das perdas econémicas
por elas ocasionadas. Este trabalho apresenta a concepcéo e aplicacao
de uma metodologia de analise de desempenho econémico dos servigos
de atendimento emergencial ao consumidor de energia elétrica,
considerando os impactos econdmico-financeiros para a distribuidora
e para os consumidores de se utilizar um sistema de gestdo
operacional que otimize os paréametros que medem este desempenho.
No estudo de caso, efetuado sobre o sistema de atendimento
emergencial (SAE) da Companhia de Eletricidade do Ceard -
COELCE, tem-se como parametro principal de desempenho a duragdo
equivalente da interrupcdo (DEC), definida pela Agéncia Nacional de
Energia Elétrica - ANEEL. Partindo-se do uso de um sistema
computacional de gestdo otimizadora, desenvolvido na Universidade
Federal do Ceara (Sistema SAEDE), o qual otimiza o despacho e a
alocacao das equipes de campo responsaveis pelos servicos de reparo
na rede elétrica, aplicou-se a metodologia proposta no intuito de
verificar se haveria beneficios justificAveis para investimentos em
sistemas de gestdo operacional do SAE tanto para a distribuidora
quanto para os consumidores. Os principais resultados obtidos
através da aplicacdo da metodologia ao SAE da COELCE apontou que
a utilizacdo do Sistema SAEDE contribui para reduzir custos aos
usuarios devidos as falhas na entrega de energia pela Companhia e,
também, diminui custos a ela imputados quando ocorrem distarbios na
rede elétrica.

Palavras-chaves: Interrupcéo no fornecimento de energia elétrica,
Sistema de Atendimento Emergencial, Analise de desempenho.
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1. Introducéo

Na atual configuracdo do setor elétrico, as empresas concessionarias de energia elétrica - em
virtude das novas regulamentacdes setoriais, das exigéncias dos consumidores e da
necessidade de objetivos mais claros e concisos acerca do retorno de seus investimentos -
necessitam levar em consideracdo varios aspectos que auxiliam a oferecer servicos de boa
qualidade e direcionam a alocacdo, priorizagéo e aplicacdo de seus investimentos.

Entre estes aspectos, os de cumprimento a padrdes de qualidade técnicos (de fornecimento e
produto) e comerciais (atendimento e satisfacdo do consumidor) sdo imperativos devido as
sancOes (penalidades) existentes quando de seu descumprimento.

Para as concessionarias de energia, o grande desafio é a diminuigdo do tempo das interrup¢des
e reducdo da perda de receita pela ndo venda de energia, além da priorizacdo, de forma
racional e eficiente, da aplicacdo de seus investimentos; ou seja, realizar em ordem
decrescente os investimentos que maior retorno e resultados oferecam dentro de prazos e
orcamentos estipulados.

Diante disso, as empresas concessionarias de energia vém buscando investir em processos ou
sistemas que, além de permitirem a reducdo ou mitigacdo do impacto dos custos em seus
servigos, sejam economicamente viaveis e contribuam para a melhoria de seu desempenho
junto aos seus consumidores e as agéncias reguladoras.

Neste contexto, elaborou-se uma metodologia de analise de desempenho econémico dos
servigcos de atendimento emergencial (SAE) das Distribuidoras de Energia Elétrica (DEE),
capaz de apontar os beneficios gerados para a concessionaria e para o consumidor de energia,
advindos da otimizacdo do SAE.

Também, deve-se destacar que o uso de ferramentas de otimizacdo é de grande valia para a
agil comparacdo e investigacdo de dados, indicacdo de medidas corretivas para problemas de
natureza técnica e definicao de estratégias de acdo pelos gestores do SAE.

2. O Setor de Distribuicdo Elétrica no Brasil: Regulamentacdes de Desempenho do
Atendimento Emergencial (SAE)

Somente a partir da reestruturacdo do setor elétrico nos anos 90, passou-se a dar uma maior
atencdo a qualidade do fornecimento de energia elétrica. Conforme critérios estabelecidos nos
contratos de concessdo, 0 ndo atendimento aos padrbes estipulados pelo 6rgdo regulador
enseja a aplicacdo de multas e sangbes a concessionaria. O contrato de concessdo € o
instrumento que disciplina os direitos e as obrigacfes da concessionaria que se incumbe da
prestacdo de um servico publico.

Tendo em vista a necessidade de aprimorar 0s servi¢os prestados pelas concessionérias de
energia elétrica e o relacionamento entre estas e seus clientes, foram definidos, pelos 6rgéos
reguladores, diversos instrumentos legais, a exemplo, da Portaria n° 466 de 12/11/97, da
Resolugdo n.° 24 de 27/01/00 e da Resolugéo n° 520 de 17/09/02.

Os objetivos dessas normas eram, entre outros, estabelecer as disposicOes referentes a
continuidade da distribuicdo de energia elétrica, nos seus aspectos de duracdo e frequéncia,
uma atualizacdo dos procedimentos sobre as demandas relacionadas as condicGes gerais de
fornecimento de energia elétrica e procedimentos de registro e apuragdo dos indicadores
relativos as ocorréncias emergenciais.
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E importante destacar que o efeito das interrupcdes aos consumidores de energia elétrica deve
ser avaliado sob dois aspectos fundamentais, quais sejam: o ponto de vista do consumidor e o
do sistema. Sob o primeiro enfoque, a preocupacdo da concessionaria deve dirigir-se ao
consumidor, ndo importando sua parcela de contribuicéo para o faturamento ou resultado final
da empresa.

Nesse contexto, os consumidores devem ser tratados de forma idéntica pela concessionaria,
isto é, sem distingbes ou preferéncias; e sob o segundo aspecto, a preocupagdo da
concessionaria deve centrar-se na avaliacdo dos impactos econdémicos, financeiros e sociais de
uma interrupgdo, focando ndo sé o seu prdprio faturamento, mas também o impacto sobre
seus consumidores.

Desse modo, pode-se observar que ambos os aspectos devem ser considerados no momento
de se avaliar informacdes para o processo decisério e para a manutencdo do equilibrio
socioecondmico na prestacdo do servico aos consumidores. Em geral, a percepgdo em relagéo
a qualidade tende a ser mais precisa quando se refere a produtos ou mercadorias; entretanto,
quando se trata da prestacdo de servigos, destacando o de atendimento de emergéncia aos
consumidores de energia elétrica, essa percepcdo envolve, na maioria das vezes, valores
intangiveis decorrentes de subjetivismo e idiossincrasias.

3. Caracteristicas de um SAE

Um sistema de atendimento emergencial prestado por uma DEE aos seus clientes é
normalmente composto pelos seguintes atores, como exemplificado pelo caso da Companhia
de Eletricidade do Ceara (COELCE):

a) Central de Atendimento ao Cliente — Call Center;
b) Central de Controle das Operacdes de Atendimento ao Cliente;
c) Equipes técnicas de campo para atendimento as emergéncias.

O processo de atendimento emergencial tem inicio quando as solicitacfes de atendimento dos
clientes séo registradas no servico de Call Center. Caso a incidéncia ocorra na area de
cobertura mais complexa (no caso da COELCE, a Regido Metropolitana de Fortaleza), ela é
transmitida para dois canais paralelos: a Central de OperacGes em Média e Baixa Tensdo
(CCBT), que gerencia e monitora os atendimentos as incidéncias, e as equipes de campo que
efetuam os reparos solicitados. Durante o atendimento a uma incidéncia, tem-se um processo
de comunicacdo constante entre a CCBT e as equipes de campo, para que os operadores da
CCBT tenham informacBes necessarias para tomar decisdes, tendo em vista o conjunto de
ocorréncias registradas. O operador da CCBT pode inclusive transferir uma incidéncia,
inicialmente atribuida a certa equipe, para outra equipe, que no momento, apresente-se em
condicdes mais favoraveis para atender a solicitacdo. Quando ha necessidade de viaturas para
reparos em alta tensdo, este setor solicita ao setor de baixa tensdo para que libere uma equipe
para atender a ocorréncia.

Quando novas informacg6es chegam ao CCBT, estas sdo repassadas para o0 banco de dados no
Call Center para que este possa dar informacdes atualizadas ao cliente, caso ele entre em
contato mais uma vez ou outra pessoa deseje obter informacOGes a respeito da mesma
incidéncia. Vale destacar que ndo ha um fluxo de informagdes bidirecional entre as equipes de
campo e o Call Center, pois as informagdes sdo enviadas somente deste a equipe de campo.
Em caso de davidas, os técnicos de campo devem se dirigir a CCBT.

No caso da incidéncia estar localizada no interior do Estado, o usuario entra em contato com a
DEE via Call Center ou postos de atendimento, e as solicitacOes sdo destinadas aos centros
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regionais de controle. Nesse caso, ndo ha célculo de previsdo de atendimento. Estipula-se
apenas um tempo fixo de 03 horas. Os centros de controle regionais, por sua vez, distribuem
as incidéncias ao conjunto de equipes disponiveis. Ndo ha transferéncia automatica de
informacdes do Call Center para a equipe de campo, no caso da COELCE.

Esclarecimentos de
algum Imprevisto |

Centro de

|

|

| Enviaa , .
| Controle
|

Informagdo

]
; Atualiza a Situaci Operacionalizacio do
Cliente Registoda | (Call Canter Atualiza a Sttuagio p o I
Ocorréncia a Ocorréncia tendimento

Troca continua de
informacdes

Equipe de

Envia a Campo

Informagio |

Fonte: GLEN/UFC, 2007
Figura 1 - Fluxo de Informacdes do Atendimento Emergencial da COELCE

4. Metodologia Proposta de Analise e Diagndstico de um SAE

A Figura 2 apresenta o fluxo de etapas da metodologia proposta de analise de desempenho do
servigo de atendimento emergencial aos consumidores de energia elétrica. A primeira etapa da
metodologia consiste em alimentar um sistema de otimizacao do atendimento emergencial aos
usuarios de energia elétrica, a exemplo do Sistema SAEDE (GLEN/UFC, 2008), com
informacdes acerca da identificacdo e localizacdo geogréafica de todos os clientes e elementos
da rede elétrica, das incidéncias registradas de clientes afetados por algum tipo de interrupcéo
do fornecimento de energia elétrica, da localizacdo geogréafica das viaturas e dados sobre a
geometria da cidade ou area enfocada. Essas informac@es sdo levantadas para compor a base
de dados da concessionaria de energia e tém como finalidade permitir a execucao das rotinas
computacionais desenvolvidas no sistema de gestdo operacional utilizado, possibilitando,
desta maneira, agdes como 0 acompanhamento e avaliacao do nivel de servico, o despacho e o
roteamento das equipes, bem como o tempo previsto de chegada de uma equipe ao local da
incidéncia.

O Sistema SAEDE trata-se de um sistema computacional desenvolvido para auxiliar os
monitores dos servicos de atendimento emergencial das concessionarias de energia elétrica a
cuidar dos problemas que afetam esses servicos, buscando satisfazer os clientes das
concessionarias, otimizando respostas e respeitando as dindmicas do atendimento
emergencial.

A segunda etapa contempla a andlise dos resultados (agBes otimizadas) obtidos através da
execucdo das rotinas do sistema. A terceira etapa refere-se ao envio dos resultados obtidos na
etapa anterior as equipes de campo, para que elas possam se deslocar ao local do atendimento
com maior rapidez e executar com presteza 0s reparos Necessarios.

A quarta etapa compreende a estimativa dos custos dos servigos de atendimento emergencial
aos usuarios de energia elétrica para o lado da oferta (concessionaria) e do custo de
oportunidade relacionado ao ndo faturamento devido a ndo venda de energia aos
consumidores.

A quinta etapa refere-se a estimacdo do custo do tempo de interrupcdo do fornecimento de
energia para o consumidor.
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Por fim, a sexta etapa consiste na andlise dos resultados obtidos com o uso das rotinas
computacionais que conformam o sistema de gestdo operacional do SAE na prestacdo do
atendimento emergencial, com o intuito de se avaliar os custos/beneficios advindos da
otimizacdo desses servigos.

informagdes registradas no banco de

Alimentacdo do sisterma a partir das
dados da_concessionaria

-

-

Andlise dos resultados obtidos por
meio da execucdo das rotinas
computacionais do Sistema SAEDE
[ equipes de campo

Envio das acgdes otimizadas para as J

-

Estimativa dos custos do SAE e do
faturamento para o lado da oferta

-

Estimativa do custo de interrupgio
do fornecimento de energia para o
consumidor

-

pela otimizagdo do atendimento

Analise do custo/beneficio gerado
emergencial.

Fonte: Botelho, 2010

Figura 2: Fluxograma correspondente a metodologia proposta para a anélise de desempenho dos SAE aos
consumidores de energia elétrica

A estimacdo dos custos do SAE, do ndo faturamento da concessionaria, em virtude da néo
venda de energia aos seus clientes, e do custo de interrupcdo do fornecimento de energia para
o0 lado da demanda (consumidor), comparando-se 0s cenarios em que ha a utilizacdo e a ndo
utilizacdo de uma rotina computacional de otimizacdo, é de extrema relevancia para se avaliar
0 desempenho do SAE e a relacdo custo/beneficio decorrente do uso de ferramentas de
otimizacdo no setor. O calculo do valor econébmico dos custos de interrupcdo para o
consumidor ndo é uma tarefa facil de executar, pelo fato de estar associada a aspectos
Subjetivos como, por exemplo, o valor do lazer e a “disposi¢do de pagar pelo servigo”. O
préprio consumidor, também, encontra dificuldades em avaliar, de forma precisa, esses
custos, em consequéncia, principalmente, desses aspectos de natureza intangivel.

Gomes e Schilling (1997) ressaltam que o custo do ndo faturamento corresponde ao prejuizo
incorrido pela concessionaria de energia elétrica em decorréncia da ndo concretizacdo da
venda de energia aos seus clientes. A avaliacdo deste custo ndo apresenta grandes
dificuldades, uma vez que depende somente da tarifa praticada pela concessionaria. Ja para a
contabilizacdo dos custos do SAE, além dos custos relacionados com as equipes de campo,
estocagem de ferramentas, materiais e combustivel, por exemplo, sera levado em
consideracdo, também, o valor do custo proporcional da central de relacionamento (call
center) e do centro de operacGes. Ambos correspondem a infraestrutura e & equipe de
colaboradores envolvida de forma indireta no atendimento das ocorréncias emergenciais.

Observando-se as etapas da metodologia, percebe-se a necessidade do agrupamento de
diversas informagdes que eventualmente podem néo estar concentradas em um mesmo setor
da concessionaria. Dessa maneira, para a aplicagdo da metodologia, faz-se necesséario o
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comprometimento dos setores responsaveis pelo registro e armazenamento dessas
informacdes quanto a veracidade, tempestividade e precisdo dos dados. Assim, quanto maior
for a extensdo e a profundidade dos dados, mais apurada serd a avaliacdo dos trade-offs
envolvidos no processo de otimizacao do SAE.

Com a metodologia proposta para avaliacdo de desempenho do SAE serd possivel avaliar os
beneficios para a concessionaria e para o consumidor de energia elétrica decorrentes do uso
de uma ferramenta computacional na otimizagdo desses servigos, como é o caso do Sistema
SAEDE.

5. Diagnostico do SAE da COELCE

O detalhamento do diagnostico do processo de atendimento emergencial da COELCE,
apresentado em dois relatorios técnicos pela equipe de pesquisadores do GLEN/UFC em
2007, apontou que:

a) No Call Center, o sistema de comunicacdo com o cliente é eficiente, com tempos de espera
reduzidos para o registro de ocorréncias e solicitacdo de informacdes sobre a evolugdo dos
atendimentos;

b) O algoritmo de previsdo do tempo de chegada de equipes aos locais de incidéncia é
ineficaz. Na condicdo observada do SAE/COELCE, as incidéncias sdo programadas
considerando, sequencialmente, trés objetivos que sdo: o atendimento as incidéncias de
maior prioridade, o cumprimento do horario de chegada previsto e a minimizacdo das
distancias percorridas pelas equipes de atendimento emergencial. Este algoritmo de
previsdo utilizado ndo alcanca plenamente os seus trés objetivos, devido ao fato de que
cerca de 56% das incidéncias despachadas na cidade de Fortaleza (dados de 2007)
precisaram ser re-despachadas pelos operadores do CCBT para cumprir os objetivos do
SAE;

c) Outro fator que reduz a qualidade das previsdes, mas que ndo esta diretamente vinculado a
construcdo do algoritmo de previsao utilizado, é a falta de informac6es sobre a situacao de
atendimento das incidéncias, que deveriam ser anotadas pelos técnicos da equipe de
campo. Exemplos desses dados séo: previsfes de tempo de mobilizacdo, deslocamento e
reparo, assim como os tempos de mobilizacdo, deslocamento e reparo de fato ocorrido;

d) Destaca-se, ainda, a falta de uma previséo exata do tempo de atendimento informado ao
cliente pelo sistema usado, em decorréncia da ndo existéncia, no préprio sistema, de rotinas
relacionadas com a otimizacdo, com base em dados reais de trafego e que possam ser
empregados para uma melhor previsdo. Ha um procedimento computacional implementado
que determina uma ou mais equipes para uma dada ocorréncia sem levar em consideracao
critérios como atributos de trafego, congestionamento de vias ou melhor caminho real.
Neste caso, por exemplo, ndo ha distincdo entre percorrer 1km em uma via pouco
movimentada e 1km uma via bastante movimentada em horéario de pico.

Com relagdo ao Centro de Controle de Baixa Tensdo (CCBT) foram observadas algumas
limitacOes referentes ao seu funcionamento. De inicio, foi verificado a auséncia do habito de
utilizacdo de todo o potencial dos equipamentos eletronicos de comunicagéo, especialmente
no que tange a transmissdo de informacBes para os palm tops, utilizados pela equipe de
campo. Observou-se uma pratica de checagem da chegada da informacdo enviada pelo
operador do CCBT as equipes de campo, 0 que causa perda de tempo no processo de
atendimento. Essas atitudes se ddo em decorréncia, principalmente, da falta de confiabilidade
no equipamento utilizado, pois héa relatos de panes acontecidas com o sistema palm top, o que
impedia a transmisséo de informacdes.
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No que diz respeito aos instrumentos de apoio a geréncia do atendimento emergencial,
constatou-se, também, a falta do habito de utilizacdo da ferramenta disponivel de anélise de
dados espaciais, explorada de forma insuficiente pelos operadores. As principais vantagens do
uso de uma ferramenta de localizacdo veicular (AVL) para a geréncia do atendimento
emergencial sdo fornecer a localizacdo das viaturas para melhorar o processo de alocagdo
delas e acompanhar a evolugdo do atendimento.

Percebeu-se, todavia, que a ferramenta AVL utilizada ndo possui uma interface amigavel com
0 operador, apresentando um processamento lento. Além disso, ela ndo traz funcdes que
sirvam de apoio para a tomada de decisdo continuamente, como é o caso de Sistemas de
InformacBes Geogréaficas - SIG. Para estes trabalhos, sdo utilizados os mapas da lista
telefonica, o que provoca grande perda de tempo, ineficiéncia na escolha de rotas e na
alocacao de equipes.

Com relagdo a distribuicdo de equipes, os critérios de alocacdo do atendimento emergencial
de ocorréncias de igual prioridade sdo ineficazes, pois desconsideram os trade-offs entre as
classes distancia, prioridade de fila e tempo de espera no atendimento. As decisdes acerca da
distribuicdo das equipes sdo realizadas sem nenhum instrumento de apoio & tomada de
decisdo, contando, portanto, apenas com a experiéncia e o julgamento do operador do CCBT,
juntamente com o técnico de campo.

Com respeito a operacionalizacdo das equipes, foi visto que ndo existe uma funcionalidade,
no sistema utilizado no CCBT, para programar a permuta de equipes durante o intervalo de
refeicdo, por exemplo. Cabe ao operador do centro de controle realizar o processo de
liberagcdo das equipes e transmitir as ordens de servico pendentes para as equipes que vao
entrar.

Outro aspecto observado trata-se da decisdo de realocacao de equipes entre zonas, quando ha
um desnivelamento do numero de ocorréncias. A distribuicdo das equipes de atendimento
emergencial para os bairros e zonas depende da quantidade de ocorréncias a serem atendidas e
da preferéncia das equipes. Desse modo, quando ha a necessidade de deslocar uma equipe de
uma zona para outra, esse processo é realizado sem a utilizacdo de nenhuma ferramenta de
apoio. Em outras palavras, ndo existe um critério de realocacdo otimizada que considere as
equipes a realocar, ou o tipo de veiculo, por exemplo.

Quanto as equipes de campo, assim como relatado no diagndstico das operacdes do CCBT,
também foi observado que ndo ha nenhuma ferramenta de apoio que auxilie na determinacao
de rotas de custo minimo a serem percorridas para chegar até o local das ocorréncias. Nesses
casos, é levada em consideracdo a experiéncia ou o conhecimento do motorista da viatura
sobre os locais da ocorréncia, e estes, muitas vezes, consultam os mapas da lista telefonica ou,
em Gltimo caso, recorrem ao operador das ocorréncias naquela regido, que também faz uso da
lista telefonica para apoio. Quando o local da ocorréncia ndo é identificado, o operador do
CCBT vale-se das informac0es registradas pelo Call Center para obter o telefone do cliente.
Isso provoca desperdicio de tempo tanto em rotas ndo otimizadas como para localizar a
ocorréncia.

Outro aspecto que contribui para 0 aumento do tempo de mobilizacdo das equipes € 0 modo
de utilizac&o ineficiente dos equipamentos eletronicos de comunicagdo com a central, os palm
tops. Verificou-se que as equipes de campo sempre confirmam, através de radio, as
informacdes recebidas, 0 que eleva o tempo necessario para chegar ao destino final.

Além disso, foi constatado que ndo existe uma alocacdo otimizada de veiculos para cada tipo
de ocorréncia, ou seja, nédo foi verificado que o operador deve obedecer a uma relacéo entre o
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tipo de veiculo e o tipo de ocorréncia. Esse assunto inclui o planejamento da frota e necessita
de um estudo mais aprofundado acerca da escolha do tipo de veiculo, tendo em vista as
caracteristicas de cada incidéncia.

No que tange a gestdo da frota, feita por empresa terceirizada, foi verificado que ndo ha
controle de abastecimento de combustivel das viaturas, antes de deixarem a base. De acordo
com os técnicos, ha uma quantidade mensal definida de consumo. Desse modo, as viaturas
podem ser obrigadas a parar a caminho de uma ocorréncia por insuficiéncia de combustivel.

Foi observado ainda que a maioria dos técnicos eletricistas terceirizados ndo possui 0 ensino
médio completo e que sdo mal remunerados, percebendo cerca de um salario minimo por més,
acrescido de insalubridade de cerca de 30% sobre o salario base. Além disso, embora utilizem
uniforme padrdo, conforme estabelece a legislacdo da ANEEL, a vestimenta anti-inflaméavel
causa sensacao de mal-estar quando o trabalho é realizado sob sol forte; também, utilizam
sempre uma escada estreita para subir nos postes. Todos esses fatores, em conjunto, podem
contribuir para uma queda na qualidade dos servicos prestados, por conta das condic¢des
ergonémicas inadequadas, e podem desmotivar as equipes para realizacédo de seus trabalhos.

6. Aplicagcdo da Metodologia ao Caso do SAE/COELCE

Através da aplicacdo da metodologia proposta ao caso do SAE/COELCE varias consideragdes
puderam ser feitas.

Para a concessionaria, e considerando-se apenas 0s custos incorridos no SAE, o uso do
Sistema SAEDE ndo se apresentou financeiramente favoravel (ver Tabela 1), pois, ao se
otimizar o processo de despacho e alocacdo de equipes de campo para execu¢do de reparos
na rede elétrica, hd uma elevacdo média mensal de 21% no numero dessas equipes,
provocando, desse modo, um acréscimo de 2,2 % nos gastos com o SAE.

Composicdo dos Custos Sem o uso do Com o uso do Relacdo Economia obtida com
. . do Sist
Sistema SAEDE  Sistema SAEDE  (a/b) SAEDE (R;) Istema

@) (b)
Central de Relacionamento 5.301.877,25 5.301.877,25 -

Central de Operagéo 1.283.616 1.283.616 -
Equipes de campo 736.941,60 898.551,60 (161.610,00)
Né&o faturamento 2.407.889,17 2.046.705,77 361.183,40
Total 9.730.324,02  9.530.750,62 1,02 199.573,40

Fonte: Botelho,2010
Tabela 1: Custos pelo lado da oferta considerando o0 uso e 0 ndo uso do Sistema SAEDE

Entretanto, quando se analisa o custo do nédo faturamento (ver Tabela 2), pode-se perceber que
0 uso do Sistema SAEDE gera uma reducdo em torno de 15% nos prejuizos para a
concessionaria resultantes da queda do fornecimento de energia. Isso se deve ao fato da
reducdo do tempo médio de atendimento (TMA), proporcionada pelo sistema. Assim, pode-se
perceber que, embora incorra em mais gastos com o SAE, devido a otimizagédo do despacho e
alocagdo das equipes de campo, o beneficio econdmico-financeiro obtido com o uso do
Sistema SAEDE, tendo em vista, principalmente, o custo do ndo faturamento, supera
consideravelmente os gastos envolvendo a otimizacdo do SAE/COELCE.
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Custos de interrupgdo Custos de interrupcdo  Custos de interrup¢do  Relacdo Economia obtida
q . sem o uso do Sistema  com o uso do Sistema alb com o uso do
(mercado cativo) SAEDE (R$/h) SAEDE (R$/h) (a/b) Sistema SAEDE
R$/h
) (b) (RS)
Residencial
(normal, baixa renda e rural) 8,93 7,59 1,34
Industrial 1.955,23 1.661,94 293,29
Comercial e Setor Publico 124,74 106,02 18,72
Total 2.088,90 1.775,55 1,18 313,35

Fonte: Botelho, 2010

Tabela 2: Custos pelo lado da demanda considerando o0 uso e 0 ndo uso do Sistema SAEDE

Por essas razdes, para a Concessionaria, o investimento no desenvolvimento e utilizagdo de
ferramentas de otimizacdo no SAE representa uma boa opc¢édo para a melhoria da qualidade da
prestacdo de seus servicos, além de contribuir para a diminuicdo de perdas de faturamento
relacionadas a energia nao suprida, ao risco de recebimento de multas impostas pelos érgdos
fiscalizadores, ao ressarcimento de prejuizos ou danos causados a consumidores e aos gastos
com propagandas e campanhas publicitarias para melhoria de imagem junto aos seus clientes.

Tendo em vista a economia obtida com o uso do Sistema SAEDE (em R$/h) para as classes
de consumidores apresentadas na Tabela 2 e multiplicando-a pela quantidade de horas
consideradas para um ano (8.760 h), observa-se que a economia alcancada seria:

a) Equivalente a R$ 11.738,40 por ano, para as classes residenciais normal, de baixa renda e
rural;

b) Equivalente a R$ 2.569.220,40 por ano para a classe industrial;
c) Equivalente a R$ 163.987,20 por ano para as classes comercial e setor publico;
d) Equivalente a R$ 2.744.946,00 por ano, reunindo-se todas as classes de consumidores.

Logo, pode-se perceber que, entre esses consumidores, 0 mais beneficiado com o uso do
Sistema SAEDE seria o consumidor industrial, seguido do comercial/setor publico.

No caso do consumidor da Concessionaria, pode-se observar, também, que o0 uso das rotinas
do Sistema SAEDE permitiria uma reducdo média de 15% no custo de interrupc¢do por falhas
no fornecimento de energia. Isso pode contribuir para a diminuicdo da perda de contratos
(negbcios) e prazos; o aumento de vendas; a reducdo de avarias em equipamentos, bens,
alimentos e produtos; menor ndmero de interrupgdes nos processos produtivos e,
consequentemente, menores perdas de producédo, insumos, ociosidade de mao-de-obra, redugéo
nos casos de impossibilidade de cumprimento de afazeres domésticos ou atividades de lazer,
no caso dos consumidores residenciais.

Assim, pode-se apontar como beneficios principais advindos da otimizacdo operacional do
SAE/COELCE:

a) A diminuicdo do nivel de desconforto e dos prejuizos financeiros causados aos
consumidores pelas falhas na rede, pelo fato deles ndo poderem utilizar a energia para
atender as suas necessidades;
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b) A elevacdo da qualidade percebida, por parte dos usuarios, da prestacdo dos servicos de
fornecimento de energia pela Concessionaria.

7. Conclusotes

As interrupcgdes no fornecimento de energia elétrica provocam inUmeros prejuizos tanto para
as DEE’s quanto para os usuarios. Devido a esses distdrbios, as concessionarias sofrem perdas
em funcdo da energia ndo suprida, multas, impostas pela ANEEL, pelo ndo cumprimento de
metas de continuidade, ressarcimento de danos causados a consumidores e gastos com reparos
e manutencao no sistema para normalizacéo do servico.

J& os consumidores, sofrem perdas por restarem impossibilitados de realizar seus negécios e
atividades de lazer por conta da falta de energia.

A partir da analise do caso da COELCE pode-se perceber que:

a) Para a Concessionaria, a utilizacdo de um sistema otimizador do SAE, como o Sistema
SAEDE, quando se considera apenas 0s gastos incorridos pela concessionaria para
execucao dos servicos de reparo na rede, hd aumento de custos pelo fato de se ter que
aumentar o ndmero de equipes a serem alocadas e, consequentemente, 0s gastos para
manter e operacionalizar o servico;

b) J& ao se analisar o custo do ndo faturamento, observa-se que o uso de um sistema
otimizador, como o Sistema SAEDE, podera levar a uma reducdo significativa das perdas
de faturamento associadas a energia ndao fornecida e que essa reducdao pode apresentar-se
monetariamente superior aos gastos verificados com a elevacdo do nimero das equipes de
campo;

c) Para o consumidor, a reducdo do tempo médio de atendimento, proporcionada pelo uso de
um sistema otimizador do SAE, pode contribuir para a diminuicdo dos prejuizos
econdmico-financeiros decorrentes das perturbacdes do sistema elétrico e para 0 aumento
de sua satisfacdo em relacdo a qualidade dos servicos prestados pela concessionéria;

d) A utilizacdo de ferramentas de otimizagdo pode levar a melhoria da qualidade da prestacao
dos servicos de distribuicdo de energia elétrica, representando, assim, um ganho tanto para
0 consumidor quanto para a concessionaria que, ao satisfazer os requisitos minimos de
qualidade, alcancara um melhor desempenho operacional e melhor avaliacdo por parte de
seus clientes;

e) Ao buscar a exceléncia dos servicos de atendimento emergencial ao consumidor, a
concessionaria pode, além de atrair outros clientes, responder positivamente a sua maior
responsabilidade enquanto agente de monopdlio natural;

f) Embora os investimentos em melhorias na prestacdo de servigos ao consumidor de energia
elétrica possam apresentar-se desfavoraveis, em alguns aspectos, para a concessionaria,
eles certamente representam uma boa opcdo para a ampliacdo dos seus resultados
financeiros como um todo e para a melhoria da qualidade de vida da sociedade.

Finalmente, considerando os beneficios logisticos, financeiros, econdémicos e sociais, tanto
para a distribuidora quanto para o consumidor, um sistema otimizador do SAE (como o
Sistema SAEDE desenvolvido para a COELCE) pode ser uma ferramenta efetiva (eficiente e
eficaz) de apoio a gestdo operacional do atendimento emergencial, sendo sua aplicagdo
recomendada em qualquer distribuidora de energia elétrica.
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