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RESUMO

A presente monografia tem como objetivo identificar uma alternativa para a gestéo
dos processos de pré e poés-operacdo dos eventos de rede em uma empresa
distribuidora de energia elétrica, que sado de fundamental importancia para o
cumprimento das metas de qualidade dos servicos quanto a frequéncia e duracao
das interrupc¢des no fornecimento de energia elétrica a seus consumidores. As metas
mencionadas sado definidas pelo agente regulador do setor elétrico, cabendo a
empresa cumpri-las sob pena de compensacdo financeira via fatura de energia
elétrica em favor dos consumidores pertencentes ao grupo onde a meta nao for
cumprida. Os referidos processos também sao relevantes no que tange a elaboracéo
de um plano de gestédo dos eventos de rede. O método desse estudo foi de natureza
exploratdria e a abordagem qualitativa. Também utilizou-se 0s conceitos de pesquisa
bibliografica para o embasamento tedrico/cientifico e a pesquisa documental para a
coleta dos dados relativos ao estudo. Foram mapeados 0s processos atuais e suas
etapas impactantes. Os principais resultados observados foram a necessidade de
uma padronizacdo dos processos, principalmente no que se refere a pés-operacao e
também a utilizacdo das informacbes de maneira a melhorar o desempenho dos
servicos prestados pela empresa.Todas as percepc¢des decorrentes do estudo foram
elencadas em um quadro com propostas de melhoria e alteracdo dos processos,
sendo que algumas destas propostas foram apresentadas aos gestores da empresa
que aprovaram as mudancas, as quais estdo sendo aplicadas na gestdao dos
processos estudados.

Palavras-chave: Pré-operacdo. Pds-operacdo. Atingimento de Metas. Gestdo de
Processos.
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1 INTRODUCAO

O setor elétrico brasileiro passou por duas grandes alteracdes a partir da
década de 90. A primeira, deu-se por ocasido da privatizacdo das companhias
operadoras, que teve inicio com a lei 9.427, de dezembro de 1996, que instituiu a
Agéncia Nacional de Energia Elétrica — ANEEL e determinou regras e normas para a
exploracdo de potenciais hidricos, tendo como base a concessao por meio de leildes
em que o maior valor oferecido pela outorga seria o vencedor. A segunda alteracao
significativa ocorreu em 2004, com a introducdo do Novo Modelo do Setor Elétrico
gue teve como principais objetivos: garantir a seguranga no suprimento de energia
elétrica; promover a modicidade tarifaria aos clientes das empresas concessionarias

do servico publico e promover a insercao social.

A partir do ano de 2010, um segmento do setor elétrico brasileiro, formado
pelas cooperativas de eletrificagcdo, passou por um processo de regulamentacao,
onde estas empresas tornaram-se permissionarias’ do servico publico de
distribuicAo de energia elétrica e, apds a assinatura do contrato de permisséo,
entraram em uma realidade até entdo desconhecida, povoada por regras, normas e

metas determinadas e definidas pela ANEEL.

! Agente titular de permissao federal para prestar o servigo publico de distribuicdo de energia elétrica.
Atualmente, o Brasil possui 63 concessionarias do servigo publico de distribuicdo de energia elétrica,
além de um conjunto de permissionarias (cooperativas de eletrificagdo rural que passaram pelo
processo de enquadramento como permissionaria de servico plblico de distribuicdo de energia
elétrica).
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A partir deste momento foi instituido um calendario de acdes em cadeia a
serem cumpridas pelas permissionarias, sendo que este calendario previa uma série
de adequacdes e, principalmente, um novo modelo de gestdo destas empresas
recém-regulamentadas, onde a gestao de indicadores de qualidade, tanto do servigo
guanto do produto oferecido a seus consumidores, passaram a ser medidos pelas
empresas e informados a ANEEL por meio de histéricos mensais, com o intuito de
formar um banco de dados que, apés um periodo de monitoramento e adequacao,
servira de base de informac0des utilizada para definir metas a serem cumpridas pelas

permissionarias para cada um dos indicadores definidos pela ANEEL.

Os numeros que comporao os indicadores supramencionados séao obtidos por
intermédio da gestdo de todos os eventos ocorridos no sistema de distribuicdo de
energia elétrica da empresa, objeto do presente estudo. Para tal, € utilizado um
software especifico, que compila todas as informacdes recebidas durante o processo

de tratamento e solucdo dos chamados Eventos de Rede?.

Os referidos eventos de rede possuem basicamente duas formas de ocorrer,
sendo identificados como: a) eventos programados, que compreendem todas as
intervencdes realizadas no sistema de distribuicdo de energia, de forma
programada, previstos com antecedéncia, de modo a atender a uma regulamentagao
especifica, e consequente aviso aos consumidores; e b) eventos ndo programados,
decorrentes de situacdes ndo programadas como, por exemplo, problemas ocorridos

devido a acéo de terceiros, ou provocados por forcas da natureza.

E neste contexto que se apresenta a oportunidade de, por meio de uma
metodologia cientifica, baseada na andlise e gestdo de processos, se realizar um
estudo visando a identificacdo do modelo utilizado no processo de pré e pos-
operacdo dos eventos de rede, ocorridos no sistema elétrico de distribuicdo de
energia, identificando as acdes hoje utilizadas, sua relevancia no processo, sua
eficiéncia na geracdo dos indicadores e também as oportunidades de melhoria,
visando maximizar a performance dos recursos disponiveis, sejam eles humanos ou

tecnoldgicos.

? S&0 as incidéncias que ocorrerem no sistema elétrico, ocasionando ou ndo a interrupcdo no
fornecimento de energia elétrica aos consumidores da empresa.
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1.1 Definicdo do problema

A partir de maio/2010, quando a empresa, objeto deste estudo, realizou a
assinatura do contrato de permisséo, teve inicio uma sequéncia de prazos para
adequacao as exigéncias legais. Apos algumas etapas, no inicio de 2012, a empresa
passou a fornecer um historico de indicadores de qualidade a ANEEL, denominado
Duragdo Equivalente por Consumidor (DEC) e Frequéncia Equivalente por
Consumidor (FEC), ambos referem-se a continuidade do fornecimento de energia

elétrica em um determinado conjunto de consumidores.

Conforme o calendério instituido, ao final do segundo ano de envio de
histéricos, a ANEEL, por meio da andlise do banco de dados formado, determinara
as metas de DEC e FEC que, por sua vez, definirdo os valores das metas de
Duracéao Individual (DIC), Frequéncia Individual (FIC) e Duracdo Maxima Individual
(DMIC) das interrupgBes no fornecimento de energia elétrica a serem observadas

pela empresa.

A partir do ano de 2014, apés a homologacdo das metas por parte da ANEEL,
a permissionaria devera monitorar e informar a Agéncia Nacional os indicadores
verificados, no intuito de que se verifique o cumprimento ou ndo da meta
estabelecida. A partir de janeiro de 2015, a permissionaria passara a sofrer as
penalidades previstas na legislagdo, no caso de ndo cumprir com 0s valores
definidos para os indicadores de DIC, FIC, e DMIC.

Diante das informacbes elencadas é que se apresenta o problema de
pesquisa, onde a gestdo dos processos de pré e pds-operacdo, que permeiam a
geracdo de insumos para os indicadores de qualidade e continuidade no
fornecimento, utilizados como parametro frente as metas, extraidas das informacoes
contidas nos eventos de rede, objetos de estudo dos processos supramencionados
e a correta gestédo destas informagfes por meio da pré-operacédo e da pos-operacao
sao de fundamental importancia para o cumprimento das metas determinadas pela
ANEEL, além de proporcionar uma melhoria na performance dos servicos e 0

aumento da qualidade do produto da empresa, objeto do estudo.

Sendo assim, levanta-se a seguinte questao de pesquisa: Qual é a alternativa
ideal para a gestado dos processos de pré e pés-operacdo dos eventos de rede, em
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uma empresa distribuidora de energia elétrica, visando o cumprimento das metas de
gualidade e continuidade definidas pela ANEEL, bem como utilizando as
informacdes resultantes destes processos como base para a tomada de acbes

futuras para a melhoria dos servicos e do produto da empresa?

1.2 Delimitag&o do estudo

O tema abordado enquadra-se no ambito da gestdo de processos a realizar-
se na Cooperativa de Distribuicdo de Energia Teutdnia — Certel Energia, empresa
com sede no municipio de Teutdnia, no Vale do Taquari, que distribui energia elétrica
para 48 municipios e mais de 57.153 consumidores de energia elétrica.

O foco do estudo serédo as atividades de pré-operacdo, que consistem em
analisar e programar as acdes a serem realizadas no sistema elétrico, e a pos-
operacdo, que consiste na verificacdo e analise dos dados obtidos durante o

tratamento via software especifico dos eventos de rede.

O problema de pesquisa € percebido principalmente na area de operacdo do
sistema elétrico, responsavel pela programacéo e tratamento dos eventos de rede,
bem como pelo processo de andlise dos dados obtidos e posterior geracdo dos
indicadores a serem enviados a ANEEL.

Sob o ponto de vista temporal, o estudo sera realizado no segundo semestre

do ano de 2014, entre os meses de julho e novembro.

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Identificar uma alternativa para a gestdo dos processos de pré-operacdo e
pés-operacdo dos eventos de rede em uma empresa distribuidora de energia

elétrica.
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1.3.2 Objetivos especificos

e Mapear as etapas do processo de gestdo atualmente utilizado no
Centro de Operacédo do Sistema no que tange a pré e pés-operacao;

» |dentificar as etapas impactantes no processo;

e Sugerir etapas para um processo que contemple a gestao eficiente e
eficaz dos eventos de rede por intermédio da identificacdo de suas caracteristicas,

tendo como foco a maximizagao da performance dos recursos disponiveis;

e Sugerir um processo para compilacédo dos indicadores que possibilite a
tomada de acdes preventivas, visando minimizar a incidéncia de eventos de rede de

mesma caracteristica.

1.4 Justificativa

As empresas cooperativas do ramo da energia elétrica se encontram em um
processo de adaptacdo as normas e regras do setor elétrico brasileiro, que iniciou
com a assinatura do contrato de permissao de exploracéo do servi¢o de distribuicdo
de energia elétrica e da consequente regulagéo de suas atividades pela ANEEL.

Por meio de um calendario de atividades a ANEEL determinou etapas nesta
adaptacao, sendo que, atualmente, a empresa, objeto do presente estudo encontra-
se na 52 etapa, que prevé, entre outras coisas, a definicdo, por parte do 6rgéo
regulador, de metas para os indicadores DEC/FEC — DIC/FIC/DMIC, que deverao
ser observadas pela permissionaria, sob pena de dispéndio financeiro em favor dos

clientes, cujas metas nao forem respeitadas.

Na geragéo dos indicadores supramencionados séo contabilizadas todas as
interrupcdes no fornecimento de energia elétrica, de modo que a possibilidade de
transgresséo das metas é alta, tendo em vista que elas sofrem a acédo de diversas
variaveis, as quais, em alguns casos, podem ser controladas pela empresa

(interrupcdes programadas) e em outros casos néo (interrup¢gdes ndo programadas).
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O somatorio das acdes dessas variaveis compde o indice de referéncia do indicador
a ser comparado com a meta estabelecida.

A necessidade de cumprimento das metas determinadas pela ANEEL, aliadas
a melhoria do processo de trabalho utilizado na area de operacao do sistema elétrico
da Certel Energia, por meio da utilizagdo de um processo bem estruturado,
certamente resultard& na diminuicAo de possiveis encargos financeiros em
decorréncia de multas pelo ndo cumprimento de metas, além de possibilitar acdes
preventivas que evitem a incidéncia de eventos de rede no sistema elétrico,

contribuindo assim para alavancar ainda mais o negocio da empresa.

Tendo em vista que o0 estudo se dara em uma permissiondria de servigo
publico de distribuicdo de energia, o presente justifica-se também pelo retorno que a
melhoria do processo de pré e poés-operacdo trara para os mais de 57.000
associados/consumidores de energia elétrica da Certel Energia, pois 0 cumprimento
das metas definidas pela ANEEL e a tomada de acdes preventivas que diminuam a
incidéncia de eventos de rede, resultam em uma diminuicdo no tempo e na

frequéncia das interrupcdes no fornecimento de energia elétrica.

E, finalmente, a contribuicdo do presente estudo ao publico académico, tendo
em vista que este tipo de analise normalmente fica restrito as empresas do setor

elétrico e os académicos ndo possuem acesso as informagoes.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo aborda o referencial tedrico utilizado como base para este
estudo por meio de pesquisa bibliogréfica, e tem por objetivo conceituar os temas

envolvidos na pesquisa.

2.1 Definindo processo

E consenso que o correto mapeamento dos processos nas empresas € fator
de melhoria na sua competitividade e estes processos sdo encontrados tanto em
empresas de manufatura quanto em prestadoras de servicos, 0 que torna

fundamental o entendimento do que s&o processos.

Basicamente, processo € um grupo de atividades realizadas em uma
frequéncia logica, com o objetivo de produzir um bem ou um servico que possuem
valor para um grupo de clientes, o que nos remete a proposta descrita na obra de
Cruz (2003), que define processo como sendo a introducdo de insumos em um
ambiente formado por procedimentos, normas e regras que, quando processados,

transformam-se em resultados que serdo enviados aos clientes do processo.

Para gerenciar 0s processos Sao necessarios: a selecdo dos insumos
utilizados, das operacdes envolvidas, os fluxos de trabalho e os métodos que

transformam os insumos nos resultados pretendidos.
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2.2 A gestao de processos

As constantes transformagfes nos panoramas competitivos apontam para
uma necessidade de melhoria continua na qualidade da gestdo nas empresas e,
neste universo, a gestdo de processos pode ser considerada vital tanto para garantir
a sobrevivéncia, quanto para promover um diferencial competitivo para as

organizagoes.

Em sua obra, Laurindo e Rotondaro (2008) destacam alguns aspectos

interessantes sobre as teorias e praticas da gestdo de processos, tais como:

* Existem varias propostas de reorganizacdo por processos sendo

implementadas nos mais diversos ramos de atividade;

» A abrangéncia destas intervencdes € variada, havendo desde casos
internos e restritos, até grandes programas que envolvem articulacdes externas a

empresa, junto a fornecedores e clientes;

* A énfase das propostas é bastante diversificada, alguns enfocando o
uso da tecnologia da informacéo (TI), a utilizacdo de conceitos da filosofia da
qualidade (FQ) e outros que se baseiam na potencializacdo das pessoas e trabalho

em equipe (PTE);

Diante de seus estudos, Laurindo e Rotondaro (2008) conceituam a gestao de
processos como sendo o enfoque sistémico de projetar e melhorar continuamente os
processos organizacionais, combinando capacidades tecnologicas e sob uma

postura filoséfica para a qualidade, objetivando a entrega de valor ao cliente.

2.3 Objetivos da gestéo de processos

Segundo Laurindo e Rotondaro (2008), quanto aos objetivos da gestdo de

processos, pode-se enumerar:
* Aumentar o valor do produto ou servi¢o na percepcao do cliente;

» Aumentar a competitividade, por meio de uma gestéao inovadora;
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 Atuar segundo as estratégias competitivas consideradas mais

importantes;
* Aumentar a produtividade com eficiéncia e eficacia;

» Simplificar processos, eliminando atividades que ndo acrescentem

valor ao cliente.

Para Carvalho e Paladini (2012), a gestdo de processos objetiva a obtencao

das seguintes caracteristicas:
» Procedimentos simplificados e burocracia reduzida;

» Definir claramente os indicadores de desempenho para clientes

internos e externos;

» Altos niveis de desempenho no fornecimento de produtos e servigos

gue alimentam o processo;

» Estabelecer o consenso na visdo, direcionamento e prioridades dos

pProcessos,

* Romper as barreiras e regularidades no fluxo de informacdes.

2.4 O mapeamento do processo

Uma das principais etapas a ser cumprida para a gestao de processos é o seu
correto mapeamento que permite que sejam conhecidas com profundidade todas as

operacdes inerentes ao produto ou servico em estudo.

Laurindo e Rotondaro (2008) consideram fundamental que o mapeamento do
processo seja feito no local de trabalho e que as pessoas entrevistadas fagam parte
do “centro do trabalho”, sendo fundamental também que os responsaveis pelo

mapeamento:

» Entendam os conceitos de processo e sistemas;
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* Entendam o que é valor para a empresa e o cliente;

e Saibam como usar os rendimentos obtidos nos passos do processo,

assim identificando onde as melhorias terdo maior impacto.

2.5 A tomada de decisdo

A necessidade cada vez maior de se aumentar o nivel de qualidade na
tomada de decisdo nas empresas tem levado os profissionais a buscar solucdes
embasadas ndo sO na técnica, mas também na avaliacdo de variaveis que estejam

envolvidas no processo sob o qual serd tomada a deciséo.

Conforme Lachtermacher (2009), a tomada de decisdo é um processo no qual
se identifica um problema ou oportunidade e seleciona-se uma linha de acéo para
resolvé-lo. O autor também destaca a existéncia de varios fatores que afetam a
tomada de decisdo, entre eles: tempo disponivel para a tomada de deciséo;
importancia da decisdo; ambiente; certeza ou incerteza e risco; agentes decisores e

conflitos de interesses.

2.5.1 Classificacéo das decisfes

O processo de tomada de decisdo, segundo Andrade (2012), pode ser

classificado seguindo dois critérios basicos:

* O nivel estratégico: que diz respeito a importancia que a decisédo tem

para a organizacao e;

* O grau de estruturacdo: que enfoca a disponibilidade de indicadores
que possibilitem a repeticdo e o alcance de resultados em um processo de tomada

de decisao.

Conforme Andrade (2012), a experiéncia e a intuicAdo humana sao
necessarias em todos o0s processos de decisdo, entretanto, quanto melhor

estruturado o problema, mais o administrador poderd contar com o auxilio de
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técnicas e métodos para aumentar o grau de racionalidade da deciséo.

J4 Chiavenato (2011), em sua obra Introdugcdo a Teoria Geral da
Administracdo, destaca a Teoria da Decisdo como sendo um desdobramento da

Teoria Matematica, sendo ela estudada sob duas perspectivas:

» Perspectiva do processo: concentra-se nas etapas da tomada de
decisdo que sédo a definicdo do problema, as alternativas possiveis de solugcéo e a

identificacdo da melhor alternativa de solucéo;

» Perspectiva do problema: sua énfase esta focada na solucao final do
problema, sendo esta perspectiva criticada pelo fato de ndo indicar alternativas e

pela deficiéncia quando as situagdes demandam varios modelos de implementacao.

2.5.2 Obstaculos a uma deciséo de qualidade

E notéria a existéncia de dificuldades e obstaculos que permeiam os
processos decisorios. Em sua obra, Andrade (2012) descreve: em uma decisao
estritamente racional, limitagdes de cunho pessoal do administrador, como, por
exemplo: a forca do habito, falta de memdria e distracéo, pré-julgamentos e valores
pessoais poderdo interferir na decisdo tomada. O autor também destaca as
dificuldades oriundas do carater politico da decisdo e do ambiente como forcas que

podem transformar uma boa decisdo em um fracasso.

Aliado a todas estas dificuldades ja mencionadas esta o tempo que o
administrador possui para a tomada da decisdo, muitas vezes a urgéncia de uma
solucéo faz com que o administrador decida sem o conhecimento total das variaveis

gue compdem o problema.

Em sua obra, Andrade (2012) expbe duas questdes que sao inerentes ao

problema e que podem influenciar a qualidade da decisao, séao elas:

A escolha do problema certo a resolver. este € o0 momento em que o
administrador devera dedicar-se a encontrar a coisa certa a fazer, ou seja, identificar

qual problema requer solucgéo, isto se da por meio da observacéo de sintomas como
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reclamacdes, prejuizos, atrasos e tantos outros indicadores.

O conhecimento insuficiente: a tomada de decisao racional parte de uma
condicdo ideal que seria a posse de um conhecimento completo acerca das
alternativas possiveis e de suas consequéncias. Entretanto, na maioria dos casos,
acaba-se por tomar decisdes com base em dados incompletos ou parciais devido a
fatores como o custo da informacdo, que cresce proporcionalmente ao nimero de
informacgdes que se deseja obter e diante disto o administrador opta por suprir parte

da falta de informac¢des com sua experiéncia pessoal e profissional.

2.5.3 A qualidade da deciséo

Diante de tantas variaveis e possibilidades, definir o que seja uma decisdo de
alta qualidade torna-se uma tarefa muito dificil. Todavia, conforme escreve Andrade
(2012), percebe-se que a maioria das decisbes segue um padrdo de raciocinio que
nos leva a identificar algumas caracteristicas do que seria uma decisdo de
qualidade, tal como: o alcance dos objetivos preestabelecidos para os quais 0s
meios e 0s recursos foram reservados. Esta condicdo evidencia, segundo o autor,

trés caracteristicas fundamentais para a avaliacdo da qualidade de uma decisao:
» Asatisfacdo dos interesses envolvidos;
» Adaptacdo dos meios necessérios ao alcance dos objetivos tracados;
» Consisténcia do curso de acao.

Chiavenato (2011) enfatiza que a tomada de decisdo, também por meio da
criagdo de modelos mateméticos, esta subdivida em:

» Problemas estruturados que compreendem aqueles que podem ser
definidos, pois suas variaveis sdo conhecidas, sendo os problemas estruturados
subdivididos em trés categorias: Decisbes sob certeza; Decisbes sob risco e

Decisdes sob incerteza.

* Problemas nédo estruturados, que compreendem aqueles em que

algumas de suas variaveis nao sédo conhecidas ou tém baixo grau de confiabilidade.
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Os modelos mateméaticos podem tratar ambos os tipos de problemas com

algumas vantagens, pois:
* Permitem descobrir e entender os fatos de uma situacao;
» Descobrem a relagéo existente entre os varios aspectos do problema;
» Permitem considerar todas as variaveis principais simultaneamente;

» Utilizam técnicas matematicas objetivas e l6gicas.

2.5.4 Tipos de decisao

Chiavenato (2011) exemplificou em sua obra os tipos e técnicas de tomada de

deciséo, sendo que o Quadro 1 apresenta a tabela com a correlacao entre elas.

Quadro 1 — Os tipos de decisédo e as técnicas de tomada de deciséo

Técnicas de Tomada de Decisao

Tipos de Decisdo

Tradicionais Modernas
Hat.)'tO; . Pesquisa
Rotina (procedimento Operacional;
gag(r)())hlzado de Andlise matematica;
Programadas: Eztrut,ura Modelos
Decisbes repetitivas o . matematicos;
. organizacional; . ~
de rotina. 7 Simulacdo em
Métodos e processos i
reviamente computador;
Previ: Processamento de
definidos.

dados.

N&o programadas:
Decisfes Unicas e
diferenciadas, mal
estruturadas, tratadas
por processos
genéricos de

solucao.

Julgamento, intuicao
e criatividade;
Regras empiricas;
DecisoOes de
executivos;

Politicas e diretrizes;
Normas e
regulamentos.

Técnicas heuristicas
de solucéo de
problemas aplicadas
a:

- Treinamento de
executivos para a
tomada de decisao;
- Definicdo de
programas
heuristicos para
computador.

Fonte: Chiavenato (2011, p.418).
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2.6 A medicao de desempenho e as decisdes

Genericamente, a medicdo de desempenho pode ser definida como a
atividade de se determinar medidas de desempenho, sua extensdo, grandeza e

avaliacdo, no sentido de adequar, proporcionar ou regular alguma atividade.

Drucker (2003) afirma que atingir um determinado nivel de desempenho em
um negoécio dentro de uma organizacdo humana constitui uma atividade dificil,
porém essencial. Kaplan e Norton (1997, p. 21) reforcam a importancia e a inerente
dificuldade da avaliacdo do desempenho de uma organizacao, dizendo que “medir €
importante: o que ndo é medido ndo é gerenciado”, idem (2007, p. 41) “o0 que é
medido e usado nas avaliagBes é gerenciado”.

Alguns autores conceituam a medicédo de desempenho como:

A técnica usada para quantificar a eficiéncia e a eficacia das atividades do
negécio. A eficiéncia vai tratar da relacdo entre utilizacdo econémica dos
recursos, levando em consideracao um determinado nivel de satisfacdo. Por
sua vez, a eficacia avalia o resultado de um processo onde as expectativas
dos diversos clientes sao ou ndo atendidas (NEELY et al, 1995, p. 85).

Medicdo de desempenho, segundo a National Academy of Public
Administration (apud GALVAO, 2001, p. 5), é “a aplicacdo de uma medida ou de um
conjunto de medidas de suporte a tomada de decisdo e as operacgbes de uma
organizacao e visa monitorar o alcance da missao, dos objetivos e das prioridades”.
Dessa maneira, conclui Galvao, medicdo de desempenho é um sistema que precisa

ser desenhado, gerenciado e avaliado periodicamente.

Pode-se dizer que um sistema de medicao de desempenho organizacional € o
conjunto de pessoas, métodos e ferramentas para geracdo, analise, discriminacéao e
avaliacdo de dados e informacgbGes sobre varias dimensdes de desempenho nos

niveis individual, de equipe e organizacional para varios interessados.

Segundo Sink e Tutle (1993), a medicao de desempenho deve ser vista como
um subsistema da organizacdo e, como tal, deve ser resguardada sua integracao
com os demais subsistemas organizacionais. Assim, soO faz sentido falar de medicao
de desempenho quando inserida no sistema organizacional, sendo uma decorréncia

natural do seu processo de planejamento e avaliacao.
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Segundo Galvdo (2001), quatro elementos podem influenciar o

desenvolvimento de um sistema de medi¢cdo de desempenho organizacional:

a) O tipo de sistema organizacional: setor publico ou setor privado;
manufatura ou servi¢os; ramo de atividade (6leo, automotivo, eletrénicos, financeiro
etc.); tamanho e estrutura (grande, pequeno, verticalmente integrado, altamente
diferenciado, especializado, etc.);

b) A unidade especifica de analise: grupo de trabalho, departamento,

divisao, fabrica, centro de custo, firma, indlstria, etc.;

c) A maturidade do sistema organizacional em termos de gerenciamento,

habilidades dos funcionarios, tecnologia de informacao e processo organizacional; e,
d) As caracteristicas dos ambientes politico, econédmico e social.

Sink e Tutle (1993) falam da complexidade de um bom sistema de medicdo ao
defender que os melhores sistemas de medicdo sdo um misto de objetivo e
subjetivo, quantitativo e qualitativo, intuitivo e explicito, dificil e facil, bom-senso e

regras de decisdo ou mesmo inteligéncia artificial.

Segue uma relacdo de equivocos apresentados por Sink e Tutle (1993), que
costumam desviar os gerentes que buscam desenvolver um sistema de medi¢cédo do

desempenho da organizagao:

a) Medir o que é mais facil de ser medido esperando encontrar evidéncias
de qualidade;

b) Medir pensando apenas em controlar, estimulando a cultura do controle,

do atendimento de metas, inadvertidamente comprometendo a busca de melhorias;

c) Medir com a intengdo de encontrar desvios e apontar culpados,
transformando a medicdo em um processo que antecede a punicao, distanciando-se

mais uma vez da busca de melhorias.

Referindo-se a algumas crencas que comprometem o desenvolvimento de um

sistema de medicao eficaz, Sink e Tutle (1993) destacam os seguintes paradigmas:
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a) A medicdo € ameacadora: quando o sistema de medidas € usado para

diminuir recursos ou autonomia, exigir novos relatérios e aplicar agdes disciplinares;

b) A precisdo € essencial a medicéo util: a medicdo do desempenho, para
ser til, ndo precisa ser tdo precisa. A finalidade basica da medicdo do desempenho

é dizer a organizacgédo se ela esta se encaminhando na direcdo correta;

c) Enfogue em um Unico indicador: as organizacdes sdo complexas e nelas
a performance também é complexa. O desempenho organizacional ndo pode ser

medido por um unico indicador, pois podera dar margem a erros de decisoes;

d) Enfase excessiva em produtividade do pessoal: as organizacdes sdo o0
resultado da somatoria de varios fatores de producdo. Enfatizar a produtividade da
mao de obra pode levar a organizacdo a desvalorizar a contribuicdo dos demais

fatores como determinantes do desempenho total;

e) As medidas subjetivas ndo sdo confiaveis: as organizacdes de trabalho
intelectual e prestacéo de servicos necessitam medir dimensdes menos objetivas do
desempenho. Dimensdes tais como moral do pessoal e satisfacdo dos clientes sao

dimensdes essencialmente subjetivas;

f) Os padrbes funcionam como teto de desempenho: usa-se frequentemente
a ideia de padrao como se ele fosse absoluto; assim, € mais adequado usar a ideia
de meta, que permite o entendimento de superacao.

O modo como os dados e informacdes sdo armazenados, recuperados e
representados vai determinar a efetividade de um sistema de medicdo. Por- tanto,
sistemas de medic&o efetivos ndo serdo desenvolvidos ao acaso, demandardo um
processo criterioso de planejamento; caso contrario, poderdo comprometer a cultura

de medicéo ja existente no apoio a tomada de deciséo.

2.7 Indicadores de desempenho

Segundo Malhotra (2001, p. 236), “medicdo é a atribuicdo de numeros ou

outros simbolos a caracteristicas de objetos de acordo com certas regras pré-



26

definidas”. Assim, os numeros permitem uma andlise estatistica dos dados

resultantes e facilitam a comunicacéo de regras e resultados de mensuracoes.
Indicador de desempenho é um numero que ajuda no processo de
clarificacdo do entendimento da situacdo da empresa e objetiva detectar
situagOes, verificar a tendéncia dos acontecimentos e dar subsidios para

gue a administragdo da companhia enfatize os esforcos corretivos nas
direcdes necessarias (PADOVESE, 1994, p. 117).

Moreira (2002) entende a medida como um atributo, qualitativo ou
guantitativo, utilizado para verificar ou avaliar algum produto por meio de
comparacdo com um padrado — grandeza de referéncia; o indicador € o resultado de
uma medida ou de mais medidas que tornam possivel avaliar a evolucdo do que se

esta avaliando a partir dos limites — referéncias ou metas — estabelecidos.

Segundo Oliveira (1995) apud Mafra (1999), pode-se afirmar que indicador &

tudo aquilo que se quer medir, ou seja, € a quantificacdo de uma informacéao.

A ANEEL conceitua que indicador € a forma de representacdo quantitativa da
qualidade de um produto ou servigo. E instrumento de mensuracéo da qualidade e,
como tal, imprescindivel ao seu gerenciamento (ANEEL, 2003). Para Gil (1992), um
indicador de desempenho é dotado de trés caracteristicas basicas:

a) Elemento — Diz respeito ao estabelecimento de um elemento que se
constitua no assunto-base para a caracterizacdo da medicdo, como, por exemplo,

quantidade de maquinas modernizadas, de unidades produzidas, etc.;

b) Fator — Definido pela combinacdo de elementos, a exemplo das pecas
produzidas por maquinas, etc.;

c) Métrica — Unidade ou forma de mensuracdo de elementos e fatores, tais

como valor, percentual, quantidade, etc..

2.8 Conceito de sistema

Segundo Chiavenato (2000), sistema € um conjunto de elementos
interdependentes e interagentes que formam um todo organizado, € um conjunto de

partes que formam um todo. Define-se sistema como qualquer entidade conceitual
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ou fisica, composta de partes inter-relacionadas, interatuantes ou interdependentes
(CARAVANTES; MOTA, 1979).

Os sistemas podem ser comparados ao que ocorre nas organizacdoes que
recebem a entrada de elementos (insumos) que, apos serem processados, geram

saidas (produtos) processados.

2.9 Sistemas de informacao

Stair e Reynolds (2011) conceituam um sistema como um conjunto de
elementos que interagem para realizar objetivos comuns. Os elementos e seus
relacionamentos é que determinam como o sistema funciona. Tais elementos

possuem entradas, mecanismos de processamento, saidas e realimentacéo.

Figura 1 — Fluxo de dados em um Sl

Ambiente

Organizacdo
Entrada — " Processamento — * Saida

T Realimentacio

Fonte: Stair e Reynolds (2011, p. 9).

Laudon e Laudon (c1999) afirmam que a entrada envolve a captagdao ou
coleta de fontes de dados brutos de dentro ou fora da organizagdo. O
processamento envolve a transformacédo dessa entrada bruta em uma forma mais
atil e apropriada. A saida se refere a transferéncia da informacdo processada as
pessoas ou atividades que a usardo. Ja a realimentacdo € a saida que retorna dos
usuarios adequados da organizacdo para auxilid-los a resolver os problemas na

entrada.

De acordo com Melo Neto e Froes (1999), quando falamos em sistema,

compreendemos que ele faz parte de um sistema maior, com o qual mantém
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relacdes de contribuicdo para o seu funcionamento, assim como dele recebendo
elementos para a execucdo de suas proprias funcdes. Dessa forma, podemos
denomina-lo sistema ou subsistema, embora essa caracteristica ndo deva prejudicar
o entendimento do que ele realmente é, pois 0 que devemos considerar, para sua

caracterizagao, sao seus objetivos e suas fungoes.

2.9.1 Sistemas de informacdo e empresas

Na visdo de Melo Neto e Froes (1999), a empresa é um agente integrante do
sistema econdmico, do qual recebe os recursos para o seu funcionamento, assim
como ele encaminha seus produtos ou leva seus servicos. Em varios sentidos, a
empresa influencia e é influenciada pelo ambiente onde atua e, todavia, encontra-se
envolta numa dinamica que lhe exige agir perante as mudancgas que ocorrem nesse

ambiente, procurando adequar-se a cada nova realidade.

Rezende e Abreu (2013) conceituam a empresa como um sistema, tendo em
vista sua complexidade de atividades, funcionamento de processos, envolvimento de
pessoas, entidades externas e a grandiosidade de manipulacdo de diversas
informagdes. A empresa e suas relagdes formam o maior de todos os sistemas de

informacgéo, juntamente com suas fun¢cdes empresariais e 0 meio ambiente.

Segundo De Sordi e Meireles (2010), para acompanhar os projetos de
desenvolvimento de SlI, o profissional que administra o S| na empresa deve dominar
alguns fundamentos e conhecimentos especificos da érea de software, além das
competéncias necessarias a qualguer bom gestor (gestdo de riscos, capacidade de
planejar e acompanhar fases e produtos). Dentre tais conhecimentos, destacam-se:

a) Compreensdao das atividades que devem ser executadas,

independentemente da natureza da metodologia adotada;

b) Compreensdo das principais técnicas aplicadas ao desenvolvimento de

software;

c) Compreensao das ferramentas disponiveis ao suporte de atividades e

técnicas;
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d) Compreensdo de competéncias - chave (ou profissionais) necessarias a

equipe;

Stair e Reynolds (2011) colocam que, nos ultimos anos, 0s sistemas de
informacéo tém mudado o modo como as organiza¢des trabalham. Enquanto que no
passado 0s sistemas eram utilizados para automatizar os processos manuais, a
tecnologia da informacdo transformou a natureza do trabalho e o modelo das
organizacoes.

Toda empresa moderna e preocupada com sua perenidade e
competitividade deve também focar seus esforcos na atuagdo e
organizacdo das atividades de Planejamento Estratégico, Sistemas de

Informacdo e Gestdo de Tecnologia e Informacdo (REZENDE; ABREU,
2013, p. 13).

2.9.2 Tecnologia da informagéao

A tecnologia da informacédo € a area da informatica que cuida da informacéo,
organiza e classifica de modo que possa facilitar a tomada de decisdo por parte das

organizagOes em favor de um objetivo comum.

De Sordi e Meireles (2010) afirmam que a tecnologia da informacgédo é,
fundamentalmente, a tecnologia utilizada para processar, armazenar e transportar
informacdes no formato digital, ou seja, € um conjunto de hardware, software e
componentes de telecomunicacdo que prové solucbes para armazenagem,

processamento, analise, transferéncia e pesquisa de informacdes.

2.9.3 Conceito da tecnologia da informacéo

Conforme Turban, McLean e Wetherbe (2004), a tecnologia da informacao,
em uma definicdo mais restrita, diz respeito ao aspecto tecnoldgico de um sistema
de informac&o. Ela inclui hardware, banco de dados, software, redes e outros
dispositivos. Pode ser entendida como um subsistema de um sistema de
informacéo. Entretanto, as vezes, o termo Tl também é usado para denominar um

sistema de informacao.
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OBrien (2003) adiciona que a tecnologia da informacdo e a globalizacao
andam juntas, apoiando uma a outra por possibilitar as opera¢cdes mundiais das

empresas e as aliancas entre empreendimentos globais interconectados.

Stair e Reynolds (2011) afirmam também que empregar tecnologia de
informacgédo e oferecer capacidade de processamento adicional pode aumentar a
produtividade do funcionario, expandir oportunidades de negécio e permitir mais
flexibilidade.

2.9.4 Tipos de sistemas de informacéo

E necessario, com o advento de novas tecnologias, globalizagéo, aumento da
concorréncia e diversos outros fatores, entender e conhecer o papel dos diversos
tipos de sistemas de informacgéo existentes no mercado hoje. Eles podem provocar
mudangas profundas nas empresas, obtendo vantagens (antes conquistadas

levando-se muito tempo) com apenas alguns cliques.

Freitas et al. (1997) colocam que os Sl sdo desenvolvidos com diferentes
propoésitos, dependendo das necessidades da organizacdo e das necessidades
especificas dos individuos que irdo utilizd-los. Estes sistemas podem ser
classificados da seguinte forma:

a) Sistemas de informacgdes transacionais (SIT): processam grande volume de

informacdes para fungdes administrativas corriqueiras;

b) Sistemas de informacdes gerenciais (SIG): proporcionam informacdes de

planejamento e controle para a tomada de decisao;

c) Sistemas de apoio a decisédo (SAD): auxiliam o tomador de decisdo quando

Ihe proporcionam a informacao solicitada, gerando alternativas;

d) Sistemas especialistas (SE): assimilam a experiéncia de quem toma as

decisfes para a reproducao da solucao de problemas;

e) Sistemas de apoio ao executivo (SAEx): normalmente utilizados pela alta

geréncia, em atividades pouco estruturadas de exploracao da informacao.
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2.9.4.1 Sistemas de apoio a decisdo (SAD)

Utilizados pelos gestores no auxilio ao processo de tomada de decisdo, os
Sistemas de Apoio a Deciséo (SAD) séo ferramentas dedicadas a diminuir o risco de

erro.

Rezende e Abreu (2013) afirmam que estes sistemas devem ser

extremamente flexiveis, adaptando-se ao meio onde a empresa se encontra.

Turban, McLean e Wetherbe (2004) conceituam SAD como sendo um sistema
de informacéo baseado em computador que combina modelos de dados na tentativa
de solucionar problemas semiestruturados. Os autores citam em sua obra as

principais razdes destacadas pelos gestores para o uso do SAD, que séao:
* Necessidade de informac¢des novas e mais precisas;
* Necessidade de ter informacdes mais rapidamente;
» O monitoramento das inUmeras opera¢des de negdcio da empresa;
* A empresa estava operando em uma economia instavel,
* A empresa enfrentava maior concorréncia;

» Os sistemas instalados na empresa ndo apoiavam adequadamente os

objetivos de maior eficiéncia, rentabilidade e ingresso em mercados lucrativos;

* O departamento de sistemas de informacdo ndo conseguia mais
atender a diversidade de necessidades imediatas da empresa e de seus executivos,

e ndo havia fun¢des de andlise do negdcio embutidas nos sistemas existentes.

2.9.4.2 Sistemas especialistas

Conforme Rosini e Palmisano (2012), sistemas especialistas tém por
finalidade atender as necessidades de informacdo do grupo de especialistas da
organizacdo. Também salientam que a preocupacao final de um sistema especialista

€ assegurar que o0 novo conhecimento seja tecnicamente exato e adequado quando
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de sua integracdo na empresa.

Laudon e Laudon (1996) citam as principais caracteristicas de um sistema

especialista conforme segue:

» Inputs: Estruturas especificas, base no conhecimento, documentos,

programas, previsoes;

* Processamento: Modelagem, simulagdo, comunicacdo, planos,

programas, documentos gerenciais;

* Outputs: Modelos, graficos, planos, projetos, correspondéncia,

documentos em geral,

e Usuérios: Técnicos, profissionais especializados, auxiliares,

assistentes, pessoal de apoio em geral.

Rosini e Palmisano (2012) concluem que sistemas especialistas sao
responsaveis pelos meios que fazem com que os resultados do que foi produzido
sejam levados aos demais subsistemas da organizacdo com a finalidade de controle

e elaboracao de novos planos.
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3 METODO DE PESQUISA

Neste capitulo serdo descritos os meétodos a serem utilizados no presente
estudo, bem como o tipo de pesquisa utilizada e demais procedimentos abordados,

visando uma adequada estruturacéo do trabalho.

Conforme Lakatos (2010), método € o conjunto das atividades sistematicas

gue, com maior seguranca e economia, permitem alcancar os objetivos da pesquisa.

Para a realizacdo do estudo serdo utilizados, aléem das informacfes obtidas
junto aos profissionais envolvidos, os dados contidos nos sistemas de informacéo ja
utilizados pela cooperativa, de onde serdo extraidas todas as varidveis que

compdem o presente estudo.

3.1 Tipo de pesquisa

Conforme proposto por Vergara (2004), as pesquisas classificam-se quanto
aos fins definidos e quanto aos meios utilizados, sendo que a autora ressalta
também que os tipos de pesquisas ndo sao mutuamente excludentes, ou seja, uma

mesma pesquisa podera ter mais de uma classificagéo.

Em sua obra Collis (2006) afirma que muitos tipos de pesquisa podem ser
classificados de acordo com: o objetivo da pesquisa; 0 processo da pesquisa; a

l6gica da pesquisa; o resultado da pesquisa.



34

Tendo como base os conceitos apresentados por Vergara (2004) e Gil (1999),
guanto aos objetivos esta pesquisa classifica-se como exploratéria, baseada em
dados secundarios e causal/explicativa, sendo que os procedimentos técnicos serao
baseados em pesquisa bibliografica, analise documental, pesquisa exploratdria e

analise de conteudo.

3.1.1 Definicdo da pesquisa quanto a seus objetivos

Quanto aos objetivos, a presente pesquisa € do tipo exploratéria, que tem
como finalidade proporcionar a familiarizacdo e o conhecimento mais aprofundado

do problema, o que embasara a formulacao de hipoteses posteriores.

O objetivo da pesquisa exploratoria € buscar entender as razdes e motivacdes
subentendidas para determinadas atitudes e comportamentos das pessoas. Este tipo
de pesquisa proporciona a formacgéo de ideias para o entendimento do conjunto do
problema. A analise qualitativa busca captar as dimensdes subjetivas da acéo
humana que os dados quantitativos ndo conseguem captar (MALHOTRA apud
SARTORI, 2001).

Para Malhotra (2006), a pesquisa exploratéria é realizada para explorar a
situacdo problema, isto €, para obter informagfes sobre o que levou ao surgimento

do problema.

Conforme conceitua Andrade (2003, p. 124):

Sao finalidade de wuma pesquisa exploratdria, sobretudo quando
bibliografica, proporcionar maiores informac8es sobre determinado assunto,
facilitar a delimitacdo de um tema de trabalho, definir os objetivos ou
formular as hipoteses de uma pesquisa ou descobrir novo tipo de enfoque
para o trabalho que se tem em mente.

Por meio da pesquisa exploratéria serdo contextualizadas a situacao
problema e o processo ao qual ela esta ligada, o que proporcionara a identificacéo

das variaveis que permeiam o processo e formam o problema a ser estudado.

A andlise das definicbes de Vergara (2004) e Gil (2010) definem esta
pesquisa como causal e explicativa por tratar-se de uma pesquisa mais complexa,

pois além de registrar, analisar e interpretar os fenbmenos estudados, procura
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identificar seus fatos determinantes, suas causas. A pesquisa explicativa tem por
objetivo o conhecimento da realidade, procurando o porqué das coisas.

3.1.2 Definicdo da pesquisa quanto a abordagem

A pesquisa classifica-se como qualitativa tendo em vista que as informacdes
utilizadas serdo obtidas diretamente do ambiente pesquisado por meio da
observacdo do processo em execucdo. Para auxiliar no entendimento do processo,
durante a fase de observacéo o pesquisador realizou uma entrevista informal com as
pessoas envolvidas no processo. Alguns dos tépicos perguntados estdo contidos no
Apéndice B.

Segundo Malhotra (2012), pesquisa qualitativa € a metodologia de pesquisa
nao estruturada e exploratoria, baseada em amostras, que proporciona percepcoes
e compreensdo do contexto do problema. Para Gongalves e Meirelles (2004), a
pesquisa qualitativa trata da investigacdo de valores, atitudes, percepcbes e

motivacfes do publico pesquisado, com o objetivo principal de compreendé-los.

3.1.3 Definigdo da pesquisa quanto aos procedimento s técnicos

Conforme ja abordado, os procedimentos técnicos serdo baseados em
pesquisa bibliografica, andlise documental, pesquisa exploratéria, 0s quais

passamos a definir para uma maior compreensao.
a) Pesquisa bibliografica

Conforme Vergara (2010), a pesquisa bibliografica consiste no estudo
baseado em livros, revistas, jornais, internet, entre outros, podendo ser de fonte

primaria ou secundaria.

A fundamentacdo tedrica da pesquisa requer um estudo aprofundado em
pesquisa operacional e modelagem matematica, além de conhecimentos especificos
da legislacdo do setor elétrico brasileiro, tendo como principais fontes de pesquisa
sites da internet tais como: paginas oficiais da ANEEL, do ONS, da Fecoergs e de
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empresas do setor elétrico brasileiro.
b) Analise documental

A pesquisa documental assemelha-se a pesquisa bibliografica, todavia,
conforme Martins (2006), ela ndo busca informag¢des em materiais editados, como,
por exemplo, livros, mas sim em materiais ndo editados tais como: cartas,
memorandos, relatérios, estudos e avaliagbes que tratem sobre o assunto a ser

estudado.

Esta pesquisa possui caracteristicas de analise documental, pois nela serao
utilizados diversos documentos da Certel Energia, tais como: histdricos de
indicadores de DEC/FEC - DIC/FIC/DMIC; metodologias de analise e decisao

utilizados, além de informacdes em tempo real durante a execucao do trabalho.

3.2 Unidade de analise

Vergara (2010), descreve unidade de analise como o conjunto de elementos,

empresa, produto e pessoas que possuem as caracteristicas do objeto de estudo.

O objeto de pesquisa onde sera desenvolvido o trabalho € a Cooperativa de
Distribuicdo de Energia Teutdnia — Certel Energia, empresa situada na Rua Pastor
Hasenack, 370, bairro Teuténia, municipio de Teutbnia — RS. A cooperativa foi criada
em 19 de fevereiro de 1956, sendo a maior e a mais antiga cooperativa de

eletrificacdo em atividade do Brasil.

O estudo sera realizado no setor denominado Centro de Operacdo do
Sistema - COS, que é responsavel pelo monitoramento e operagdo do sistema
elétrico da cooperativa. Neste setor sdo registrados e tratados todos os eventos
ocorridos em redes de distribuicdo que possam ou nao configurar interrupcdo no
fornecimento de energia. E de responsabilidade deste setor a extracdo e o envio dos
indicadores de DEC/FEC e DIC/FIC/DMIC ao 6rgéao regulador, indicadores estes que

compdem as variaveis de estudo.
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3.3 Coleta de dados

As evidéncias para uma pesquisa exploratoria sdo normalmente oriundas de
fontes de dados secundarios como documentos, registros em arquivos, entrevistas,

observacéo direta.

Segundo Yin (2001, p. 106), alguns principios sao importantes para 0
procedimento de coleta de dados e incluem o uso de:

* Novas fontes de evidéncias, pois a utilizagdo de diversas fontes para
coleta em um estudo permite que o pesquisador conheca uma ampla diversidade de
guestdes histoéricas e de atitude.

« Um banco de dados, que consiste na fonte dos relatérios dos quais

serao retiradas as informacoes.

Conforme Godoi, Mello e Silva (2010), é de suma importancia conhecer a
historia, a estrutura e o funcionamento da organizacdo, sendo também de grande
valia circular pela organizacdo observando como é feito o trabalho e como as

pessoas se comportam para melhor desenvolvermos o estudo.

Os dados a serem coletados serdo do tipo secundario e divididos em dois

grupos:

a) Dados internos: tendo como fonte as informacfes obtidas dentro da
empresa em estudo, tais como: relatérios de indicadores, relatério de servigos
efetuados, andlise de informacgfes obtidas no banco de dados técnicos da empresa,
métodos de gestdo de processos, padroes de trabalho; e todas as outras
informacdes pertinentes que venham a ser constatadas durante a pesquisa. Nesta
etapa também serd utilizada a analise dos documentos envolvidos no processo
contidos no banco de dados da empresa, os quais serdo compilados para a

elaboracao do estudo e realizacdo dos objetivos especificos.

b) Os dados de origem externa: serdo coletados por meio de pesquisa em
fontes ligadas ao setor elétrico brasileiro, tais como sites de empresas do ramo e da
ANEEL, do ONS e da Fecoergs.
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Visando a identificacdo do processo atual de pré e poOs-operacdo e seus
impactos no cumprimento das metas, serd inicialmente realizada uma andlise por
meio da observacéo e questionamentos relacionados com o tema pesquisado junto
aos colaboradores envolvidos na tarefa em conversas durante a realizacdo das

atividades.

3.4 Analise dos dados

Por meio da analise dos dados busca-se identificar as relagdes entre os fatos
estudados e sua relevancia no processo como um todo e estas relagdes podem ser

caracterizadas pelas correlacdes de causa e efeito entre elas.

Conforme Marconi e Lakatos (2010), para uma boa analise de conteudo
devem ser levados em consideracdo alguns aspectos que dizem respeito, por
exemplo, a clareza do questionario aplicado, a qualidade das respostas e se a forma
de coleta esté correta.

A analise de dados secundarios ocorreu por intermédio de comparacao entre
os dados obtidos na pesquisa documental, comparados com as informacdes

coletadas nas observacfes do pesquisador, verificadas in loco.

3.5 Limitagbes do método

Para Vergara (2010), toda metodologia de pesquisa apresenta algumas
limitacGes tendo em vista a existéncia de questdes como qualidade e quantidade de
informacgdes coletadas, adesdo da organizagdo como um todo ao projeto, recursos e
tempo disponiveis para a efetiva realizacéo e aplicacdo da pesquisa, entre outros.

Para este caso em especifico as limitagdes do método dao conta de questdes
relativas a especificidade do ambiente em que a empresa, objeto do estudo, atua, e
pouca ou inexistente bibliografia sobre o assunto, pois os estudos neste sentido
restringem-se ao ambiente interno das empresas desta area e ndao chegam ao

publico académico.
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Outra limitacdo serd o tempo para a implementacéo e analise das propostas
de melhoria.
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4 CARACTERIZACAO DO AMBIENTE E DA EMPRESA

Este capitulo tem por objetivo apresentar a atual situacdo do ambiente do
setor elétrico brasileiro no que se refere as principais caracteristicas normativas que
regulamentam os servi¢cos de distribuicdo de energia elétrica, bem como caracterizar

a empresa, objeto deste estudo.

4.1 O setor elétrico brasileiro

O setor elétrico brasileiro tem suas diretrizes basicas definidas no documento
Proposta do Modelo Institucional do Setor Elétrico (Resolucdo n° 005, do Conselho

Nacional de Politica Energética - CNPE), que estabelece:

a) a prevaléncia do conceito de servi¢o publico para a producéo e distribuicao

de energia elétrica aos consumidores nao-livres;
b) a modicidade tarifaria;
c) a restauracao do planejamento na expansao do sistema;

d) a transparéncia no processo de licitacdo, permitindo a contestacdo publica,
por técnica e preco, das obras licitadas para o atendimento da demanda por energia

elétrica;

e) a mitigacao de riscos sistémicos no abastecimento;
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f) a operagdo coordenada e centralizada necessaria e inerente ao sistema

hidrotérmico brasileiro;

g) o processo de licitacdo da concessdo do servico publico de geracéo,

priorizando a menor tarifa pela energia gerada;

h) a universalizagdo do acesso e do uso dos servigcos de eletricidade.

O quadro a seguir apresenta as principais entidades do setor elétrico

brasileiro, bem como suas atribuicdes:

Quadro 2 — Principais entidades do setor elétrico brasileiro e suas atribuicbes

Ministério de Minas e
Energia - MME

O MME encarrega-se da formulacdo, do planejamento e da
implementacéo de acdes do governo federal no ambito da politica
energética nacional.

Conselho Nacional de
Politica Energética —
CNPE

Orgéo de assessoramento do Presidente da Republica para formulagéo
de politicas nacionais e diretrizes de energia, que visa, dentre outros, o
aproveitamento racional dos recursos energéticos do pais, a revisdo
periédica da matriz energética e o estabelecimento de diretrizes para
programas especificos. E 6rgdo interministerial presidido pelo Ministro
de Minas e Energia — MME.

Empresa de Pesquisa
Energética — EPE
(Dec. no. 5184/2004)

Empresa publica federal dotada de personalidade juridica de direito
privado e vinculada ao MME. Tem por finalidade prestar servigos na
area de estudos e pesquisas destinadas a subsidiar o planejamento
do setor energético. Elabora os planos de expansédo da geragéo e
transmissao da energia elétrica.

Comité de
Monitoramento do
Setor

Elétrico - CMSE

Constituido no ambito do MME e sob sua coordenacdao direta, tem a
func&o de acompanhar e avaliar permanentemente a continuidade e a
seguranca do suprimento eletroenergético em todo o territrio nacional.

Operador Nacional do
Sistema Elétrico —

Entidade juridica de direito privado, sem fins lucrativos, sob regulagéo e
fiscalizagdo da ANEEL, responsavel pelas atividades de coordenacgéo e

Comercializacéo de
Energia Elétrica —
CCEE

(Dec. no. 5177/2004)

ONS controle da operagédo da geragédo e da transmissao de energia elétrica
(Lei no. 9648/1998) do Sistema Interligado Nacional (SIN).
Cémara de

Entidade juridica de direito privado, sem fins lucrativos, sob regulacao
e fiscalizacdo da ANEEL, tem a finalidade de viabilizar a
comercializacdo de energia elétrica no SIN e de administrar os
contratos de compra e venda de energia elétrica, sua contabilizacéo e
liquidacao.

Agéncia Nacional de
Energia Elétrica —
ANEEL

(Lei n 0. 9427/1996)

Autarquia sob regime especial, vinculada ao MME, tem a finalidade de
regular e fiscalizar a producéo, a transmisséo, a distribuicdo e a
comercializagao de energia elétrica, em conformidade com as politicas
e diretrizes do governo federal. E o 6rgéo responsavel pela
elaboracao, aplicacéo e atualizacdo dos Procedimentos de
Distribuicdo (PRODIST).

Fonte: ANEEL, PRODIST - Médulo 1 (2012, p. 4-5)
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Conforme descreve o PRODIST, estdo subordinadas a este regulamento:

a) concessionarias, permissionarias e autorizadas dos servicos de geracdo

distribuida e de distribuicdo de energia elétrica;

b) consumidores de energia elétrica com instalacdes conectadas ao sistema
de distribuicdo, em qualquer classe de tensédo (BT, MT e AT), inclusive consumidor
ou conjunto de consumidores reunidos por comunhao de interesses de fato, ou de

direito;

c) agente importador ou exportador de energia elétrica conectado ao sistema

de distribuicao;
d) transmissoras detentoras de DIT;
e) ONS.

As cooperativas de eletrificacdo s@o entes participantes do setor elétrico
brasileiro que, na sua concepc¢éo de origem, eram classificadas como consumidores
rurais e cumpriam um papel de distribuicdo de energia sob determinadas condi¢gbes
e areas de atuacao, e estdo subordinadas as regras e resolucdes aplicadas pela
ANEEL a partir do momento da assinatura do contrato de permissado de servico

publico de distribuicdo de energia elétrica.

4.1.1 O médulo 8 do PRODIST

As regras e definicoes da ANEEL, no que se refere a qualidade do produto e
do servico de distribuicdo de energia elétrica, estdo descritas no modulo 8 do
PRODIST, sendo de responsabilidade da permissionaria o cumprimento das
disposi¢Bes contidas no referido modulo, que tem por objetivos:

a) Estabelecer os procedimentos relativos a qualidade da energia elétrica -

QEE, abordando a qualidade do produto e a qualidade do servi¢o prestado.

b) Para a qualidade do produto, este médulo define a terminologia, caracteriza

os fenbmenos, pardmetros e valores de referéncia relativos a conformidade de
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tensdo em regime permanente e as perturbacdes na forma de onda de tenséo,
estabelecendo mecanismos que possibilitem a ANEEL fixar padrdes para os
indicadores de QEE.

c) Para a qualidade dos servicos prestados, este moédulo estabelece a
metodologia para apuragdo dos indicadores de continuidade e dos tempos de
atendimento a ocorréncias emergenciais, definindo padrdes e responsabilidades.

A pesquisa tera como foco os indicadores de continuidade — DEC, FEC, DIC,
FIC e DMIC, por serem estes os indicadores para os quais a ANEEL determinara

metas a serem respeitadas pela permissionaria.

4.1.1.1 Os indicadores de continuidade

Os indicadores de continuidade sédo compostos por indicadores coletivos
denominados: DEC e FEC, mais os indicadores individuais, denominados: DIC, FIC
e DMIC.

A contabilizacdo destes indicadores é determinada pela ANEEL, por meio do
modulo 8 do PRODIST, secao 8.2, itens 5 a 5.9, sendo que as principais disposi¢cdes

sobre o assunto estéo relatadas a seguir.

Para as interrupcbes de longa duragédo, ou seja, onde a falta de energia
ocorrer por um intervalo de tempo maior ou igual a 3 (trés) minutos, deverdo ser
contabilizados os indicadores de DEC e FEC, sendo estes segregados conforme
determina o item 5.6.2.1, do médulo 8 do PRODIST:

a) DECxp e FECxp — DEC ou FEC devido a interrupcéo de origem externa ao

sistema de distribuicdo e programada, ndo ocorrida em dia critico;

b) DECxn e FECxn — DEC ou FEC devido a interrupgéo de origem externa ao

sistema de distribuicdo e ndo programada, nao ocorrida em dia critico;

c) DECip e FECip — DEC ou FEC devido a interrup¢cao de origem interna ao

sistema de distribuicdo e programada, ndo ocorrida em dia critico;
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d) DECind e FECind — DEC ou FEC devido a interrupcdo de origem interna
ao sistema de distribuicdo, ndo programada e ndo expurgavel.

Conforme prevé o item 5.6.2.2 do modulo 8 do PRODIST, na apuracdo dos
indicadores DEC e FEC devem ser consideradas todas as interrup¢des no

fornecimento de energia elétrica, admitidas apenas as seguintes excecodes:

) falha nas instalagbes da unidade consumidora que nao provoque

interrupcdo em instalacdes de terceiros;

II) interrupcédo decorrente de obras de interesse exclusivo do consumidor e

gue afete somente a unidade consumidora do mesmo;
[I) interrupcéo em situagao de emergéncia,

IV) suspenséo por inadimplemento do consumidor ou por deficiéncia técnica
e/ou de seguranca das instalacbes da unidade consumidora que ndo provoque

interrupcdo em instalagoes de terceiros, previstas em regulamentacgéao;
V) vinculadas a programas de racionamento instituidos pela Unido;
V1) ocorridas em dia critico;
VII) oriundas de atuacdo de esquemas de alivio de carga solicitado pelo ONS.

Das interrupcdes descritas anteriormente, deverédo ser apurados os seguintes

indicadores:

a) DECine e FECine — DEC ou FEC devido a interrupcao de origem interna

ao sistema de distribuicdo, ndo programada e ocorrida em situacdo de emergéncia,

b) DECinc e FECinc — DEC ou FEC devido a interrup¢éo de origem interna
ao sistema de distribuicdo, ndo programada, ocorrida em dia critico e ndo ocorrida
nas situacdes descritas nos incisos lll, V e VIl do item 5.6.2.2;

c) DECino e FECino — DEC ou FEC devido a interrupcdo de origem interna
ao sistema de distribuicdo, ndo programada e ocorrida nas situacfes descritas nos
incisos V e VIl do item 5.6.2.2;
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c) DECipc e FECipc — DEC ou FEC devido a interrupcdo de origem interna
ao sistema de distribuicdo, programada, ocorrida em dia critico;

d) DECxpc e FECxpc — DEC ou FEC devido a interrupcdo de origem externa

ao sistema de distribuicdo, programada, ocorrida em dia critico;

e) DECxnc e FECxnc — DEC ou FEC devido a interrupcao de origem externa

ao sistema de distribuicdo, ndo programada, ocorrida em dia critico.

A estratificacdo das interrupcbes de longa duracdo nos indicadores
apresentados anteriormente pode ser visualizada na Figura 2, sendo que os

indicadores de cor marrom ndo compdem os indicadores DEC e FEC.

Figura 2 — Estratificacao das interrupgdes de longa duracao
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Fonte: ANEEL, PRODIST - Médulo 8 (2012, p. 42).

4.2 A empresa

A empresa, objeto deste estudo, iniciou suas atividades na distribuicdo de

energia elétrica em 19 de fevereiro de 1956, como cooperativa de eletrificacao rural.

Inicialmente denominada de Cooperativa de Eletrificacdo Rural Teutbnia Ltda.
— Certel. Em 1° de maio de 2009 a cooperativa, por exigéncia do poder concedente a
CERTEL foi desmembrada em duas novas cooperativas, a Cooperativa Regional de
Desenvolvimento Teutdnia — Certel Desenvolvimento e a Cooperativa de Distribuicao
de Energia Teutonia — Certel Energia, a qual passamos a caracterizar, tendo em
vista que a pesquisa sera desenvolvida e focada em uma das atividades do ramo de

distribuicdo de energia elétrica.
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A Certel Energia esta organizada de acordo com a Figura 3 demonstrada a

sequir:

Figura 3 — Organograma Certel Energia
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Fonte: Certel Energia (2014).

TECNOLOGIA
INFORMACAO

Com seu negécio voltado para a distribuicdo de energia elétrica, a Certel

Energia possui uma area de abrangéncia que compreende 48 municipios dos Vales

do Taquari e Rio Pardo, sendo 17 sedes municipais (Anexo A), contando com uma

estrutura fisica de mais de 4.500 km de

redes elétricas, mais de 6.000
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transformadores e 60.000 postes, todos de concreto e um quadro de 250

colaboradores.
A Figura 4 identifica a area geografica de atuacéo da Certel Energia.

Figura 4 — Mapa do mercado de atuacéo da Certel Energia

Demais 44 municipios S. Francisco de Paula

agrupados

Taquara e
Igrejinha

Fonte: Certel Energia (2014).

4.2.1 ldentidade organizacional

A identidade organizacional da Certel Energia apresenta as seguintes

definicbes:
Negocio: Solucbes em energia elétrica.

Missdo: Distribuir energia elétrica com qualidade, aos associados e

consumidores, contribuindo para o desenvolvimento sustentavel na area de atuacao.

Visdo: Ser reconhecida como a melhor empresa distribuidora de energia
elétrica do Brasil em desempenho técnico, econdmico e financeiro, entre as
distribuidoras até 500 GWh/ano, até o ano de 2015.

4.2.2 O Centro de Operacao do Sistema — COS

Criado no ano de 2000, o Centro de Operacdo do Sistema é o setor
responsavel pelo gerenciamento, em tempo real, de todas as atividades

desenvolvidas no sistema elétrico da Certel Energia.
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Através do uso de sistemas especialistas, os profissionais do setor registram
e gerenciam todas as atividades desempenhadas nas redes de distribuicdo de
energia, sejam elas programadas, para a execucdo de obras ou melhorias nas
redes, ou ndo programadas, ocorridas em funcdo de defeito ou acédo de terceiros

nas redes de distribuicdo de energia elétrica.

As informagbes coletadas no COS formardo o banco de dados com os
insumos referentes aos indicadores de qualidade dos servicos que, por sua vez,
serdo a base para avaliagdo do cumprimento ou ndo das metas estabelecidas pela
ANEEL.

O setor é formado por 10 (dez) profissionais, sendo:
» 05 operadores em regime de turnos de 6 horas de trabalho;

» 02 operadores que trabalham em horario comercial (44 horas

semanais);
» 01 técnico responsavel pela pré-operacao;
» 01 técnico responséavel pela pés-operacéo;

» 01 supervisor responsavel pela geracédo dos indicadores e pela gestao

do setor.
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5 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Este capitulo tem por objetivo apresentar os dados e informacfes obtidos
durante a pesquisa realizada. Para um melhor entendimento, foram desenhados
fluxogramas dos processos de pré e poés-operacdo atualmente executados na
empresa e, apos, realizou-se uma descri¢cao detalhada dos respectivos fluxogramas.

Com base na analise das informacdes coletadas por meio de observacéao e
entrevista com 0s responsaveis pelos processos, bem como pelas informacgdes
obtidas por meio dos dados secundérios levantados na empresa, foram descritas
melhorias que podem ser adotadas nos processos de gestdo da pré e pos-operacao
realizados no Centro de Operacdo do Sistema da empresa objeto do presente

estudo.

5.1 O processo atual de pré-operacao

O processo de pré-operacdo consiste em efetuar a andlise dos servicos a
serem efetuados nas redes de distribuicdo da Certel Energia, para realizacdo de
obras de ampliacdo e/ou manutencdo do sistema elétrico em que ocorrerao

interrupgdes no fornecimento de energia elétrica.

A principal caracteristica deste processo € o fato de que se trata de servigos
programados, ou seja, deverao respeitar prazos definidos pela ANEEL no médulo 8

do PRODIST, no que se refere a comunicagdo aos clientes da data e horario de
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inicio e fim dos servi¢os e da interrupcdo no fornecimento de energia.
Os prazos para avisos aos clientes estdo especificados a seguir:

a) unidades consumidoras atendidas em tensdo superior a 1kV e inferior a
230kV, com demanda contratada igual ou superior a 500kW: os consumidores
deverdo receber o aviso por meio de documento escrito e personalizado, com

antecedéncia minima de 5 (cinco) dias uteis em relacdo a data da interrupcao;

b) unidades consumidoras atendidas em tensé&o inferior a 69kV que prestem
servico essencial: os consumidores deverdo receber o aviso por meio de documento
escrito e personalizado, com antecedéncia minima de 5 (cinco) dias uteis em

relagdo a data da interrupgao;

c) unidades consumidoras atendidas em tensao superior a 1kV e inferior a
230kV, com demanda contratada inferior a 500kW, e unidades consumidoras
atendidas em tenséao igual ou inferior a 1kV e que exercam atividade comercial ou
industrial: os consumidores deverdo receber o aviso por meio de documento escrito
e personalizado, com antecedéncia minima de 3 (trés) dias Uteis em relacdo a data
da interrupcdo, desde que providenciem o cadastro da unidade consumidora na

distribuidora para receberem esse tipo de servico;

d) outras unidades consumidoras: os consumidores deverdo ser avisados por
meios eficazes de comunicacdo de massa, informando a abrangéncia geografica ou,
a critério da distribuidora, por meio de documento escrito e personalizado, com
antecedéncia minima de 72 (setenta e duas) horas em relacdo ao horario de inicio

da interrupgéo.
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Figura 5 — Fluxograma do processo atual de pré-operagéo
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Fonte: Do autor.

5.1.1 Descrigdo do processo atual de pré-operagao

O processo de pré-operacao tem inicio a partir do recebimento pelo COS de
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um documento denominado Pedido de Execucédo de Servico — PES (ANEXO C), no
qual o responséavel pela execucdo do servico em campo, seja ele préprio ou

terceirizado, identifica as principais informacdes sobre 0 servigo a ser executado.

Neste documento constam informacdes essenciais para a continuidade do

processo, tais como:
» |dentificacdo do Servico (n° do projeto ou processo interno);
» Data e hora para inicio e término do servico;
« Equipamento a ser desligado;
» Equipes envolvidas;
» Informacgdes técnicas sobre a execu¢ao do servigo.

Apdés a anadlise inicial, que basicamente verifica 0 equipamento a ser
desligado para com isso identificar os clientes atingidos pela interrupcdo no
fornecimento de energia elétrica, o responsavel pela pré-operacdo compara 0 prazo
existente entre a data atual e a data que se pretende realizar o servigo, verificando
se 0s prazos normatizados pela ANEEL para aviso aos clientes poderdo ser

respeitados.

Esta etapa inicial define se 0 processo segue em analise ou se a solicitacéo é
cancelada e devolvida ao responséavel pela solicitacdo, para que este reveja a data
de execucdo do servico de modo que seja possivel avisar os clientes dentro dos

prazos normatizados.

NOs casos em gque 0S prazos para aviso aos clientes puderem ser cumpridos,
0 responsavel pela pré-operacdo realiza a programacdo dos servicos em um
software especifico denominado Sistema de Gerenciamento da Distribuicdo — SGD
e, apos esta etapa, exporta a lista com os clientes atingidos para efetuar os avisos
que poderdo ocorrer por meio de mensagem telefénica (SMS), correspondéncia, e,
ainda, pelos meios de comunicagdo de massa, conforme descrito anteriormente,

guando tratamos dos prazos para avisos aos clientes.
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Ap6és realizar a programacéo via sistema SGD e enviar 0os avisos aos clientes,
0 responsavel pela pré-operacdo aprova o PES e encaminha ao responsavel pela
solicitacdo do servico para que este esteja ciente de que seu pedido foi programado

para execucao.

O processo de pré-operacéo finaliza a partir do momento em que o evento de

rede passa a estar programado no software SGD.

5.2 O processo atual de pos-operacao

Atualmente, o processo de pos-operacdo realizado na Certel Energia
funciona de maneira bastante empirica, tendo em vista que n&o existe nenhum
procedimento padronizado para execucdo desta tarefa. Todas as acdes efetuadas
estdo definidas apenas de maneira informal e ndo sequencial e o processo €

executado basicamente por dois colaboradores, um técnico e o supervisor do setor.

Por meio da observagéo e das entrevistas com 0s executores do processo, 0
pesquisador elaborou um fluxograma basico para entender a situacédo atual, que

esta representado na Figura 6, apresentada a seguir.



Figura 6 — Fluxograma do processo atual de pds-operagao

Atendimento dos Eventos d
Rede Ocorridos no periodo

y

Extragao de informacg8es do banco de dados para
verificagdo

A 4

Gerar planilha com a lista dos eventos de redelates
no periodo

A 4

Verificacéo dos tipos de “causas” utilizadas/infadas
nos eventos

Foram utilizadas Néo
causas de maneira
incorreta?
Sim v
Acessa software denominado
Efetua a correc¢éo dos registros no Sistema de Indicadores de Qualida
banco de dados - SIQUAL

v

Gera os indicadores de qualidade}

\ 4

Exporta os dados e gera as planilh
XML, conforme padrdo ANEEL

'

Encaminha os arquivos XML para a
ANEEL, via internet

A 4

de informacdes da Certel Energia

Salva os arquivos gerados no servid}?r

Fonte: Do autor.

FIM

54



55

5.2.1 Descrigdo do processo atual de pos-operagao

O processo de poés-operacao utilizado atualmente na Certel Energia visa
basicamente a verificacdo da consisténcia dos dados que serdao enviados a ANEEL
por meio da geracdo dos indicadores de qualidade DEC, FEC, DIC, FIC e DMIC.
Isso fica claro devido a baixa incidéncia de acbes motivadas pela analise dos

eventos de rede ocorridos no sistema elétrico em um determinado periodo.

Hoje, estas acbes sao realizadas de maneira empirica ou em
decorréncia, por exemplo, da repeticdo de um determinado tipo de evento, sendo

pouco utilizado um método formal de analise de dados.

Atualmente, por se tratar de um processo nao padronizado e
fortemente empirico, apés o encerramento de um periodo de avaliacdo, que
corresponde ao més anterior, o técnico e o supervisor do COS extraem do banco de
dados as informacdes relativas aos eventos de rede atendidos naquele periodo e
exportam para uma planilha excell, onde séo verificadas as quantidades de eventos
atendidos e realizados alguns filtros por Causa®, quando é verificado se existe
alguma ocorréncia onde foi utilizada uma causa inapropriada como, por exemplo
“Execucéo de servico sem interrupcéo de energia” em um evento onde foi desligado
um equipamento de rede. Caso seja identificada alguma inconsisténcia, 0s
responsaveis pelo processo acessam o0 banco de dados dos eventos de rede e
realizam a correcdo do problema, sendo este caso registrado para posterior
tratamento junto aos operadores do COS, responsaveis pela inclusdo das

informacdes no software.

As Figuras 7 e 8 apresentam a planilha supramencionada, usada para realizar

as analises de pos-operacéo utilizadas no modelo atual de realizacéo do processo.

® S0 os fatos geradores dos eventos de rede identificados em campo durante a execucdo dos
servicos e informados no sistema SGD pelo Operador do COS. Sé&o padronizados conforme Anexos
DeE.



Figura 7 — Geracado de dados para analise de eventos de rede
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Figura 8 — Dados para analise de eventos de rede
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Fonte: Certel Energia (2014).
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ApOs a etapa de verificacdo e correcéo, se for o caso, o responsavel pela pos-

operacgao informa o supervisor para que este efetue a extracdo dos indicadores por
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meio da utilizacdo do software SIQUAL.

7z

A etapa de geracdo de indicadores € realizada pela utilizacdo do software
SIQUAL (SGDIQD), que acessa o banco de dados do SGD e, baseado nas
configuracdes efetuadas pelo usuario, filtra e compila os dados solicitados, gerando

assim o indicador desejado.
As Figuras 9 a 14 apresentam o software SIQUAL.

Figura 9 — Software SIQUAL (SGDIQD) — Tela inicial
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Fonte: Certel Energia (2014).

Figura 10 — Software SIQUAL (SGDIQD) — Tela de geracéo de indicadores
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Figura 11 — Software SIQUAL (SGDIQD) — Tela de configuracdo de filtros de
indicadores
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Fonte: Certel Energia (2014).

Figura 12 — Software SIQUAL (SGDIQD) — Tela de configuracéo de indicadores
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Figura 13 — Software SIQUAL (SGDIQD) — Tela de indicadores calculados
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Figura 14 — Software SIQUAL (SGDIQD) — Tela de resultados de indicadores
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Fonte: Certel Energia (2014).

5.3 Fatos impactantes identificados no processo de pré-operacao

59

O processo de pré-operacao possui basicamente dois fatos que apresentam

maior impacto em sua execug¢ao, que Sao:
a) O cumprimento dos prazos para aviso aos consumidores;

b) Quantidade e tipo de consumidores atingidos pelo evento de rede.
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A quantidade e o tipo de consumidores atingidos pelo evento é relevante no
processo, pois podera determinar a melhor opcdo no que se refere ao dia da
semana para execucao dos servicos e também a duracdo maxima da interrupcao de

energia.

JA o cumprimento dos prazos para aviso aos consumidores se apresenta
como fator determinante na decisao sobre a viabilidade da programacéo do evento
de rede solicitado, uma vez que, conforme determina o PRODIST, eventos de rede
do tipo programado, poderdo ser excluidos do indicador DMIC desde que os
consumidores sejam avisados conforme determina a ANEEL e a data e horarios de
inicio e término da interrupcdo coincida com a data e horario informados aos

consumidores.

5.4 Fatos impactantes identificados no processo de pbés-operacao

Como observado durante a pesquisa, 0 processo de pos-operacdo executado
na Certel Energia apresenta atualmente alguns fatos que possuem maior impacto no
desempenho do processo, de forma que foram divididos em fatos impactantes
quanto ao processo e fatos impactantes quanto ao resultado na geracdo de
indicadores de qualidade do servigo.

5.4.1 Fatos impactantes quanto ao processo

a) A analise empirica utilizada no processo: isto se observa basicamente pelo
fato do processo ndo possuir um padrdo de execucgdo, sendo todo ele realizado

segundo o conhecimento e a experiéncia dos envolvidos no processo;

b) A quantidade de eventos de rede ndo programados que é bastante sazonal,
pois esta diretamente ligada a fatores como incidéncia de defeitos provocados por
terceiros, por condi¢cdes climaticas adversas e por questbes de ordem técnica
ligadas, por exemplo, aos componentes da rede;
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c) Falta de conhecimento aprofundado sobre as consequéncias das acgbes
envolvidas no processo por parte de alguns dos executores.

5.4.2 Fatos impactantes quanto ao resultado na gera  ¢éo de indicadores

a) A possibilidade de erro durante o preenchimento da causa do evento de
rede, tendo em vista que o responsavel pelo servico no COS recebe a informacéo do

campo e precisa fazer a interpretacao das informacgdes para incluir a causa correta;

b) O ambiente regulado e suas regras e normas ainda sdo um assunto novo
e 0s colaboradores da empresa, apesar do treinamento constante, ainda apresentam
algum desconhecimento sobre o impacto que as informacdes sobre a causa dos
eventos produzem na geracdo de indicadores de qualidade que sdo enviados a
ANEEL.

5.5 Andlise do processo de pré-operacao

No decorrer da pesquisa foi possivel verificar que o processo de pré-operacao
utilizado pela Certel Energia esta bastante alinhado com as necessidades da
empresa no que se refere a sua adequacdo ao ambiente regulado do setor elétrico

brasileiro.

O fluxograma e a metodologia hoje utilizados permitem ao executor da tarefa
analisar e decidir baseado em informacdes concretas, 0 que minimiza a

possibilidade de erro no processo.

Todas os envolvidos no processo, sejam eles colaboradores proprios ou
terceirizados, receberam treinamento adequado para o correto preenchimento do
PES (ANEXO C), bem como uma orientacdo por escrito sobre o0s prazos
regulamentares para aviso aos clientes, quando da ocorréncia de interrupcédo de

energia elétrica.

Com a analise dos dados constantes no banco de dados da empresa foi

possivel identificar que os problemas percebidos na execucao dos eventos de rede,
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que passaram pelo processo de pré-operacdo, sdo bastante baixos. No periodo
utilizado para analise, que compreendeu os meses de agosto e setembro, foram
realizados 235 eventos programados, sendo que apenas quatro, representando
1,7% do total, apresentaram problemas. Em todos os casos foram constatados
problemas relacionados a execucdo da tarefa em campo que, por razdes técnicas,
superou o periodo programado para 0 servi¢co, 0 que ocasionou a contabilizacdo do

evento no indicador de DMIC.

Durante a realizagdo da pesquisa foi identificada a necessidade de
desenvolver uma ferramenta de auxilio & tomada de decisédo para a aprovacado de
servicos programados. A proposta foi levada a geréncia de distribuicdo para
avaliacdo e, atualmente, esta em analise para posterior formacédo de um grupo de
trabalho multidisciplinar composto por técnicos, engenheiros e pelo pesquisador para
o desenvolvimento da ferramenta, conforme descrito no Quadro 3 — Propostas de
Melhorias.

Esta necessidade fica evidenciada pelo fato de que, a partir de janeiro de
2015, a empresa, objeto do estudo, receberd as metas para os indicadores DEC,
FEC, DIC, FIC e DMIC e, desta forma, qualquer transgressdo de metas, a partir
deste momento, acarretard em multa a ser paga através de compensacao financeira,

via fatura de energia elétrica, aos consumidores atingidos.

O estudo também proporcionou a analise sobre o procedimento utilizado para
aviso aos consumidores, que até entdo eram efetuados com a participacdo de
equipes proéprias, 0 que apresentava um custo operacional bastante elevado. Este
estudo levou a apresentacdo de uma proposta para utilizagdo de SMS no aviso aos

consumidores, conforme consta no Quadro 3 — Propostas de Melhorias.

5.6 Andlise do processo de pds-operacao

O processo de poés-operacao realizado na Certel Energia apresenta, como
especificado no item 5.4, problemas que reportam aos procedimentos realizados no
processo e, também, problemas relacionados ao impacto deste processo na geracao

de indicadores de qualidade do servigo.
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O procedimento empirico utilizado tem se mostrado pouco eficiente para a
realizacdo do processo e o uso das informacdes obtidas, tendo em vista que as
acOes estdo submetidas basicamente ao conhecimento e a experiéncia do executor
do processo que, por ndo adotar um padrao formalizado, realiza-o de acordo com o

modo de trabalho definido por ele.

Estes procedimentos de trabalho utilizados poderdo acarretar em problemas
como, por exemplo, o esquecimento de uma determinada etapa ou ainda, uma
avaliacdo subjetiva feita apenas por uma pessoa baseada em experiéncia e

conhecimento ndo formalizado.

O processo de pobs-operacdo apresenta possibilidades de melhoria
principalmente no que se refere a sua concepcédo, padronizacdo das atividades e,
principalmente, quanto a obtencdo de indicadores que venham a proporcionar uma
avaliagdo pormenorizada dos eventos de rede em um determinado periodo e,
através destas informacgdes, possibilitar a geracdo de um plano de acéo especifico
para cada caso, visando minimizar a possibilidade de repeticdo de eventos de

mesma caracteristica.

A anadlise dos eventos de rede e suas caracteristicas sdo de fundamental
importancia para a melhoria da qualidade dos servicos realizados em uma empresa
de distribuicdo de energia. Isto é possivel através da andlise das informacdes
contidas no banco de dados da empresa, que fornece insumos detalhados para uma

analise que contemple:
» Periodo;
¢ Quantidade de Eventos;
» Tipo de Eventos (programados e nao programados);
» Causa dos eventos;
* Incidéncia por equipamento.

Conforme identificado durante a pesquisa, a forma como sao extraidos o0s

insumos para analise na pos-operacdo depende da utilizacdo de uma ferramenta
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especifica e com pouca praticidade, pois para cada tipo de analise desejado é
preciso acessar o software SIQUAL, gerar o insumo, exportar para uma planilha

(excell), para entéo trabalhar os dados.

Para facilitar o processo de pos-operacdo e deixa-lo mais pratico, foram
desenvolvidas durante a execugdo da pesquisa, em conjunto com o0 setor de
engenharia da empresa, planilhas com inteligéncia para acessar o banco de dados
gue contém as informacdes técnicas (insumos) e gerar as informacdes necessarias
para execucao da pos-operacdo, de maneira automatica e sem a necessidade de
digitacdo manual de dados. Isso tornou o processo mais agil e diminuiu a
possibilidade de erro.

A partir da analise realizada durante a pesquisa foram identificados os itens

principais que deveréo fazer parte do processo de pds-operacao, sendo eles:

* Indicadores de qualidade: A analise de informacdes mensais, baseadas
no histérico de eventos de rede que servirdo de insumos na geracao de indicadores
de atendimento, devera ser dividida em quatro etapas semanais para evitar acumulo

de informacdes;

* Eventos de rede atendidos (quantidade por equipe): Possibilitara o

monitoramento da produtividade das equipes;

» Historico de operacao de equipamentos automatizados: Monitoramento
semanal de atuacdo de equipamentos automatizados, visando manter a qualidade
do fornecimento de energia e identificacdo de possiveis defeitos transitérios que

ocorrem com maior frequéncia,

* Revisdo de eventos de rede finalizados: Revisdo de eventos com
inconsisténcia fornecidos pelo insumo dos relatorios de indicadores de qualidade.
Corrigir e discutir os erros junto a operacdo para aprimorar o atendimento dos

servicos;

e Analise do historico de eventos por equipamento de rede: Permitira
uma acao localizada em uma regido onde os eventos de rede estdo sendo

concentrados.
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As Figuras 15 a 21 demonstram algumas planilhas j& desenvolvidas e que
passaram a ser utilizadas no processo de pos-operacdo para disponibilizar as
informacbes supramencionadas, sendo que a lista completa com as planilhas

desenvolvidas e/ou em desenvolvimento se encontra no Apéndice A.

Figura 15 — Eventos por equipe
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Fonte: Certel Energia (2014).

Figura 16 — Eventos por equipe - Tela de configuracao
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Figura 17 — Resultado de eventos por equipe
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Figura 18 — Planilha de analise de eventos de rede atendidos por operador COS
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Figura 19 — Resultados da analise de eventos de rede atendidos por operador COS
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Figura 20 — Eventos por equipamento
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18 | AL CONVENTOS | 2090 CER2 29 U 2 Observar
19 AL. CAPITAO 1 788 CER2 9 R 2 Observar
20 AL. CAPITAO C 2067 CER2 29 R 2 Observar
21 AL CAZUZA FERREIRA £ 5518 CAZU 46 R 1
22 | AL CAZUZA FERREIRA C 5514 CAZU 46 R 1
23
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Fonte: Certel Energia (2014).




Figura 21 — Controle de operagdes de religadores
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Fonte: Certel Energia (2014).
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Como resultado da analise efetuada durante a pesquisa foram propostos

alguns indicadores que serdo de muita relevancia no processo de pds-operagao, no

que se refere a compilacdo de dados para possibilitar a tomada de acdes

preventivas, visando minimizar a incidéncia de eventos de rede com as mesmas

caracteristicas. Estes indicadores também possibilitardo a verificacdo de possiveis

inconsisténcias ocorridas durante o atendimento via software dos eventos de rede,

realizados no COS.

O quadro a seguir apresenta uma sintese dos indicadores propostos:



Quadro 3 — Resumo da proposta de indicadores

Nome

Periodicidade

Fonte de Dados

Finalidade

Eventos de rede

Planilha: Eventos por

Andlise da produtividade

na operagao.

inconsisténcias.

e comerciais por Mensal . )
) equipe. das equipes de campo.
equipe.
Eventos de rede _— Andlise do fluxo de
L Planilha: Eventos
e comerciais . trabalho em cada turno de
. Mensal atendidos por operador ~ -
atendidos por COS operacgdo. Horarios
operador COS. ‘ criticos, etc..
Identificacdo da
guantidade de eventos dos
Eventos de rede Planilha: Eventos de tipos: Supnmentp externo,
or tioo Mensal rede por tino programado e ndo
portipo. portipo. programado; Suprimento
interno, programado e ndo
programado.
Eventos de rede Planilha: Eventos por Identificacdo das principais
Mensal causas de eventos de
por causa. causa.
rede.
Identificar as localidades
Eventos de rede N RN
. Planilha: Eventos de com maior incidéncia de
por area Mensal .
e rede por localidade. eventos de rede em um
geogréfica . .
determinado periodo.
Planilha: Eventos por Identificar equipamentos
Eventos por , de rede com elevado
X equipamento e -
equipamento de Semanal ~ namero de eventos de
Controle de operacédo .
rede. ) rede em um determinado
de religadores. ;
periodo.
Quantidade de Planilha: Eventos de Mensuracao dos eventos
: P de rede que apresentaram
inconsisténcias Mensal rede com

inconsisténcia em seu
tratamento.

Fonte: Do autor.
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O fluxograma do processo de pés-operagdo proposto identifica, de maneira

mais efetiva, etapas do processo que deverdo ser seguidas para que as informagdes

sejam obtidas e tratadas de maneira a gerar insumos, tanto para os indicadores de

qualidade dos servicos enviados a ANEEL, quanto para os indicadores propostos

nesta pesquisa, que serao utilizados na melhoria do desempenho dos servi¢cos e nas

acOes preventivas, que resultardo na diminuicdo da quantidade de eventos de

mesma caracteristica no sistema elétrico da Certel Energia.
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Figura 22 — Fluxograma do processo de pds-operacao proposto
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[ Analisa os dados das planilhas ]
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Internos
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ANEEL ou
Internos?

A 4 v
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- ’ G dicad d lidad!
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(APENDICE A) J
A 4
\ 4 ( )
Exporta os dados e gera as planilh
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(. J
A 4
' )
Encaminha os arquivos XML para g
Salva os arquivos gerados no ANEEL, via internet
servidor de informagées da Certe ~ g
energia.
A 4
N
Salva os arquivos gerados no
v servidor de informagGes da Certe
eneraia
FIm g
A 4
FIM

Fonte: Do autor.
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ApGs a realizagdo do estudo foram identificadas as necessidades de cada
processo e propostas de melhorias foram elencadas. O quadro a seguir apresenta
as propostas realizadas e apresentadas a empresa sendo que algumas ja foram

implementadas e as demais estdo em analise e/ou implantacao.

Quadro 4 — Propostas de melhoria para os processos

SITUACAO DA PROPOSTA
NA EMPRESA
Processo |Proposta de Melhoria Resultado Esperado
Em EMm 1 implan-
i Implan-
andlise tacio tada
Realizar reunies
periédicas com os Melhorar o conhecimento sobre o
profissionais envolvidos | processo e a correlacdo entre as
no processo, inclusive os | atividades administrativas e
Pré- executores de campo técqicqs, para assim engaJ:ar 0s
operacéo para atualllzar as . prof|SS|or_1a|s enyolwdos, visando ago/14
informac®es relativas & | & melhoria continua do processo
legislacao vigente e o e a consequente adequacao ao
impacto da atividade nos | ambiente regulado do setor
indicadores da Certel elétrico.
Energia.
Esta ferramenta tera
caracteristicas
técnico/administrativa e a
Criacdo de um grupo de | proposta € que se elabore um
trabalho multidisciplinar | sistema especialista baseado
para estudar e nas informagdes recebidas do
Pré- desenvolver uma sistema técnico e comercial,
= ferramenta de apoio a onde os dados serdo compilados X
operagao s ) )
tomada de decisdo para |de maneira a informar ao
ser utilizada no momento | executor do processo o possivel
da analise e aprovagdo | reflexo financeiro, para o caso
do PES. em que um evento programado
venha ocasionar o ndo
cumprimento das metas
definidas pela ANEEL.
Reducéo de custos
administrativos, pois a utilizacdo
Utilizacdo de SMS para |de equipes de atendimento de
Pré- aviso dos eventos emergéncia para realizar aviso set/14
operagdo |programados aos aos consumidores seria
consumidores. substituida pelo envio de SMS,
conforme prevé a legislacéo
vigente.
Através desta formalizagdo os
envolvidos no processo terdo
uma ferramenta para
Pos- Formalizar um processo |acompanhar o processo como X
operacdo |de pds-operagao. um todo, tendo as etapas
definidas e identificadas de forma
a padronizar a execucao do
processo.

(Continua...)




(Continuacgéao)
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Treinamento constante

Manter os profissionais
engajados e atualizados sobre as

Pos- através das reunides questdes referentes a atividade out/14
operagdo | setoriais realizadas de operagao do sistema elétrico
mensalmente. e suas consequéncias frente ao
ambiente regulado.
Elaboracgéo de planilhas
Pos- para automatizadas para | Agilizar o processo de pés-
operagdo |pesquisa no banco de operagao.
dados.
Elaboracgéo de indicador
especifico para o
Pos- processo de pos- Andlise da produtividade das
operagdo |operacdo denominado equipes de campo.
Eventos de rede e
comerciais por equipe.
Elaboragéo de indicador
especifico para o
P6s- processo de pés-_ Analise do fluxo de tralbalho em
operacio operacdo denominado cad_a turno de operacédo. Horarios
Eventos de rede e criticos, etc..
comerciais atendidos por
operador COS.
Elaboracgédo de indicador | Identificagdo da quantidade de
Pos- especifico para o eventos dos tipos: Suprinjento
operacio processo de pos- externo, programa_do e nédo
operacdo denominado programado; Suprimento interno,
Eventos de rede por tipo. | programado e ndo programado.
Elaboracgéo de indicador
especifico para o
Pos- processo de pos- Identificacdo das principais
operagdo |operacdo denominado causas de eventos de rede.
Eventos de rede por
causa.
Elaboracgéo de indicador
especifico para o Identificar as localidades com
Pos- processo de pos- maior incidéncia de eventos de
operagdo |operacdo denominado rede em um determinado
Eventos de rede por periodo.
area geografica.
Elaboracgéo de indicador
especifico para o Identificar equipamentos de rede
Pos- processo de pos- com elevado nimero de eventos
operagdo |operacdo denominado de rede em um determinado
Eventos por periodo.
equipamento de rede.
Elaboracgéo de indicador Mensuragao dos eventos .deA re<_je
s gue apresentaram inconsisténcia
especifico para o
) processo de pos- em seu tratamento, para
Pos- = . utilizacdo como base de
= operacdo denominado 4
operacao aperfeicoamento para 0s

Quantidade de
inconsisténcias na
operacao.

operadores do COS,
responsaveis pelo tratamento
dos eventos no software.

Fonte: Do autor.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

A evolucdo das organizacbes passa impreterivelmente pela evolugdo dos
métodos e modelos de gestdo de suas atividades. E neste contexto a gestdo e a
busca pela melhoria dos processos que permeiam a organizagdo apresentam um
papel de elevada importancia, pois possibilitam melhorar o fluxo de informacdes as

atividades de rotina, além de evitar o retrabalho e agir diretamente no problema.

A empresa, objeto do presente estudo, esta inserida em um ambiente regido
por normas e procedimentos determinados pelo poder concedente, através da
ANEEL, e esta condi¢do tornou extremamente necessaria a analise dos processos
relativos a produto e servigos fornecidos pela empresa, pois a sobrevivéncia neste
mercado passa, necessariamente, pela reducdo de despesas operacionais e pelo

cumprimento das metas e exigéncias da ANEEL.

Conforme ja colocado, a presente monografia teve como objetivo geral
identificar uma alternativa para a gestdo dos processos de pré e pos-operacdo dos
eventos de rede em uma empresa distribuidora de energia elétrica, e através de
seus objetivos especificos buscou mapear as fases dos referidos processos,
identificando as etapas impactantes e entdo sugerir passos para 0 processo, visando
maximizar o desempenho dos recursos, além de propor indicadores que possibilitem
a andlise e tomada de acdes preventivas, tendo como foco minimizar a repeticdo de

incidéncia de eventos de rede de mesmas caracteristicas.

Por meio da utilizagdo da metodologia descrita, o pesquisador identificou uma

série de situacdes onde os processos em estudo apresentavam problemas frente a
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essas novas exigéncias do setor elétrico, todos foram mapeados e apresentadas a
empresa, sendo que algumas das propostas foram aprovadas e implementadas por
estarem perfeitamente alinhadas as necessidades da organizacdo. As demais
propostas estdo em processo de analise e/ou implantacdo, o que demonstra que o
presente estudo foi de fundamental importancia para a Certel Energia, para o setor
de operacdo do sistema COS e para os profissionais envolvidos no processo,
alcancando plenamente seus objetivos e promovendo a melhoria nos processos

estudados.

Com base no que foi relatado, fica evidenciado que o objetivo do trabalho foi
alcancado.

Durante a realizacdo do estudo, percebeu-se também que o universo das
empresas do setor elétrico brasileiro se apresenta como uma fonte rica de
possibilidades para novos estudos académicos nos mais diversos segmentos do
conhecimento, ficando aqui a sugestdo de que novos estudos sejam realizados
principamente nas areas da administracdo e da contabilidade, ambos motivados

pelos novos cenarios aos quais estas empresas estdo sendo submetidas.

Tao importante quanto os efeitos alcancados internamente na empresa sao
os efeitos que a melhoria no processo de pré e pds-operacdo proporcionardo aos
consumidores da Certel Energia, pois uma das principais consequéncias percebidas
pelos consumidores € a reducdo nos eventos de rede que provocam interrup¢ao no
fornecimento de energia elétrica, motivada pela acdo preventiva orientada pelas

informacdes obtidas apds a realizagdo da pds-operacao.

Finalizando, cabe salientar que a oportunidade concedida pela Certel Energia,
somada aos conhecimentos obtidos através do referencial tedrico e as informacdes
adquiridas durante a execucao do estudo realizado, certamente contribuiram para o
crescimento profissional e académico do autor, pois é consenso que a experiéncia,
somada ao conhecimento técnico e tedrico traz beneficios tanto aos profissionais

quanto as empresas.
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APENDICE A — Planilhas da p6s-operacéo

Enderego para acesso no

Nome da planilha | N° : . ~ Periodici-dade Utilizacao
servidor de informagfes
Geracéo de dados Analise dos
§a0 ¢ F:\Energia\3_indicadores\Geral eventos
para andlise de 1 . Semanal .
Energia\COS ocorridos no
eventos de rede. .
periodo.
Analise da
Eventos de rede F:\Energia\3_indicadores\Geral produtividade
! 2 ) Mensal :
por equipe. Energia\COS das equipes de
campo.
Analise do fluxo
Eventos de rede de trabalho em
) F:\Energia\3_indicadores\Geral cada turno de
atendidos por 3 . Mensal ~
Energia\COS operacéao.
operador COS L
Horarios
criticos, etc..
Analise da
Controlie de F:\Energia\3_indicadores\Geral |nC|d_enC|a de
operacles de 4 . Semanal defeitos a
) Energia\COS
religadores. montante do
eguipamento.
Analise da
repeticdo de
Eventos por F:\Energia\3_indicadores\Geral defeitos em um
. 5 . Semanal mesmo
equipamento. Energia\COS .
equipamento no
periodo
escolhido.
Identificacdo
Eventos por F:\Energia\3_indicadores\Geral das principais
6 . Mensal causas de
causa. Energia\COS
eventos de
rede.
Identificagcdo
das areas
Eventos de rede F:\Energia\3_indicadores\Geral geografl_cas
. 7 ) Mensal com maior
por localidade. Energia\COS o
incidéncia de
eventos de
rede.
Identificar e
guantificar os
eventos de rede
que
Eventos de rede F:\Energia\3_indicadores\Geral ?pfese.”t"i“a’_“
com 8 Mensal inconsisténcias

inconsisténcias.

Energia\COS

ocasionadas
por erro de
tratamento pelo
operador do
Cos.




APENDICE B — Assuntos tratados durante a entrevista
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Vocé conhece 0s processos de pré e pos-operagao?

Com qual dos dois processos vocé trabalha e a quanto tempo?

Quiais as principais caracteristicas do processo que vocé executa?

Quiais as principais dificuldades encontradas para a execuc¢ao do processo?

Vocé conhece os efeitos do processo que executa?
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ANEXO A — Assuntos tratados durante a entrevista

Teutbnia *

Lajeado

Estrela

Salvador do Sul *

Arroio do Meio

Venancio Aires

NowiE

Carlos Barbosa

SIS

Barao *

9. Boqueirdo do Leédo *

10.Progresso *

11.Pouso Novo *

12.Poco das Antas *

13.Imigrante

14. Tupandi

15.Paverama

16.S&o0 Pedro da Serra *

17.Santa Clara do Sul *

18.Sério *

19.Capitéo * 20.Travesseiro *
21.Gramado Xavier * 22.Colinas
23.Taquara 24.Igrejinha

25.S30 José do Herval

26.Boa Vista do Sul

27.Marqués de Souza *

28.Sao0 Vendelino

29.Encantado

30. Farroupilha

31.Santa Teresa

32.Roca Sales

33.Harmonia

34.Brochier

35.Marata

36.Fazenda Vila Nova

37.Cruzeiro do Sul

38.Barros Cassal

39.Putinga

40.Fontoura Xavier

41.Coronel Pilar

42.Coqueiro Baixo

43.Forquetinha *

44.Canudos do Vale *

45. Westfalia *

46.S30 José do Sul

47.S3a0 Francisco de Paula

48.Nova Bréscia

Fonte: Certel Energia (2014).

* Municipios dos quais as sedes sao atendidas
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ANEXO B — Caracterizagdo quantitativa da Certel Energia

Grandezas Unidades
Redes de distribuicéo 4.500 km
Subestacoes rebaixadoras 4
Associados/Consumidores 57.153

Distribuicdo de energia elétrica

259.447.630 kWh (jan.a set/14)

Representatividade por classe: consumo Consumidores

(%) (%)

Rural 26,93 35,23

Residencial 23,17 56,10

Comercial 9,56 5,62

Industrial 32,44 1,0

lluminacédo publica

Poder publico 7,69 2,04

Servigos publicos de agua

Residencial baixa renda 0,21 0,01

Equipes de construcdo e manutencéo

de redes !
Equipes de Linha Viva 2
Equipes de atendimento de emergéncia 15
Colaboradores 257

Fonte:

Certel Energia (2014).
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ANEXO C - Pedido de Execucgéao de Servico - PES

AEDCC MNamera: Folha:
Orientacdo Técnica - Distribuicdo

Emisso: Revisdo:

Gestdo de Ocorréncia Programada

PEDIDO DE EXECUGAO DE SERVICO - PES

IDENTIFICAGCAO DO SERVICO

Preenchido pelo Solicitante

Solicitante: { Empresa, Equipe, etc) Setor de destino: Data da Solicitagdo:

COD/COS5 ) )

Responsavel pela Solicitagao e informagoes

contidas neste documento: MNome c-amplet-a

" O .
IDENTIFICACAO DA OBRA/PROJETO: Exp.interno |1 0S L] Projeto
N®: N® N®
Servigo
executado com 0 ENERGIZADA (Linha Viva) 1] DESENERGIZADA
rede:
Nivel de Prioridade: O ALTA
Tipo da ocorréncia: [] PROGRAMADA -
0 MEDIA O Baxa
Classe de Tenséao O PRIMARIA(MT) [ SECUNDARIA (BT)
Identificar Equipe (s) envolidas no servigo:
[0 PROPRIAS
Equipes
O CONTRATADAS |Nome da Empresa:

ldentificagdo do Local do Servigo ou Equipamento a Desligar (trecho, enderego e nimero do equipamento):

Descrigio do Servigo (caracterizar a natureza do servigo CORRETIVO, PREVENTIVO, AMPLIACAO/MELHORIAS):

Condigbes para Execucao dos Sernvigos - Isolamento da Area (anexar Crogui):

Data.para Execugao do / | Horério de Inicio: h min Horario de h min
Servigo: [ S — —— encerramento: — —
Responsavel pela Execugdo do Servigo (Nome e Telefone):
Principal: Fone:
Substituto: Fone:

TERMO DE RESPONSABILIDADE(somente para iniciativas de terceiros)

Através do presente Termo de Responsabilidade, assume total responsakbiidade nos termes da legislacdo vigente, pelas informacdes
declaradas, pelo cumprimento das Normas, Regulamentos & Padrijes Técnicos da Cooperativa, com respeito aos requisitos de seguranca,
protecdo e cperacdo, submetendo-me aos critérios de fiscalizacio e recebimento das instalacdes, pelo cumprimento dos termes da NR-10
Seguranca em Instalacdes e Servigos em Eletricidade, do Ministério do Trabalho & Emprege bem como por guaisquer danos que porventura
venham a ocorrer no precedimento de intervencdo, seja com os trabalhadores, seja com terceiros. Declaro ainda, estar ciente de gue, na

observacio do descumprimento das Normas Regulamentaderas do MTE, a Cooperativa comunicard por escrito 4 Delegacia Regional do
Trabalho efou fara o registro de Boletim de Ocorréncia Policial na Delegacia de Policia mais préximas do local do trabalho, relatando-as o fato.

Mome & assinatura do Responsdvel Técnico pelo servico
n® do registro no CREA

Fonte: Certel Energia (2014).
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ANEXO C1 - Pedido de Execucao de Servico - PES

] Hurmera: Folha
Orientagdo Técnica - Distribuizdo
Emissac Revisao:
Gest3o de Ocomencia Programada
PEDIDO DE EIECU'I;ELD DE SERVICOD - PES (Anexol)
ANALISE E PROGRAMAGAO
JRecebido no CODNCOS por: Ciatar: [ |H|:-ra: | __h___min
ANALISE DA SOLICITACAD
Data & Pariodo para Exscwsgdo do Senvigo Responsavel pala Anallss
=) Fim
Dia-ddde-£no . . Mo
hora min hora min
S S Reglstro ne
Aprovado: [ Sim L] Hao
PROGRAMACAD DA OCORRENCIA NO SOFTWARE DE OPERACAD
Data da Programagio: i | Ocoméncla programada n®: | OO0
uipes envolvidas:
Codigo da Causa Equipes
Urdem de Manobras
Resp. Comando da O Guantidade de equipes
Manobras: ador CODICOS emvolvidas nas mancbras:
Resp. Manobra: Fone:
Resp. Senvigo: Fone:
COMUNICACAD
Envolvidos Comunizado para Diata: Hora:
[zoiicitants _ h  min
JR=sp. Servigo: _ __h__ min
JReap. Manooras: _ h mini
JaEsmT _ I h___min
meios oa comunicagao: | L1 Radios |0  Jornais _ h__ min
Comunicado wia:
Cllantes E lake [VIP
® speciats [VIF) (1 Equips atenc. Emerg. | 1 Telefone I h _ min
e —

DOCUMENTDS VINCULADOS

TECEan

AT AL I i B L

TIMD: 5 = Ln.Faca LF Pl v HL I el T

et D0

FT - Faca Trigolar SA-Secoonalizadur TR

Fonte: Certel Energia (2014).
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ANEXO D - Padréo de Causas de Eventos de Rede (Suprimento Externo)

1| 2» Causas =] Z%

=LA SUPRIMENTO EXTERMKO .
J F-3 PROGRAMADA

|" 428 NO PROGRAMAD, 0
L IS . GERACAD/TRANSMISSEAD

..... RACIOMAMENTO

|| I SER &350

o i DEFEITO TRANSITORIO

=43 MEID AMEBIEMTE

..... POLUICED

..... CORROSAD

..... OUEIMADA O INCEMDIO

..... INUMNDACAD

..... EROSAD

..... ARVORE DU WEGETACAD

..... DESCARGA ATMOSFERICA,

..... AMIMAIS

----- WENTO

----- VAMDALISMO

----- ABALROAMENTO

----- ROUBO

----- ACIDENTE

----- FIFa

----- DEFEITO CLIENTE AFETANDO OUTROS

----- DEFEITO CLIENTE MO AFETANDO OUTROS

..... LIGACAD CLANDESTIMA

----- EMPRESAS DE SERVICOS PUELICOS OU SUAS CONTRATADE
=423 FALHA OPERACIOMAL

----- ERRDO DE OPERACAD

..... SERVICO MaL EXECUTADD

----- ACIDENTE

=423 PROPRIAS DO SISTEMA

----- SUBTEMSAD

----- SOBRETENSAD

----- SOBRECARGA

----- DESLIGAMEMTO PARA MAMUTEMNCAD EMERGEMNCIAL
----- DESLIGAMEMTO POR SEGURANCA

----- FaLHA DE MATERIAL OU EQUIPAMENTO

----- FaLHA DE PROTECAD

----- MAD IDEMTIFICADA,

----- ALVIO DE CARGA

-3 INTERRUPCAD EM SITUACAD DE EMERGEMCIA

- MAD CLASSIFICADA =

m

Fonte: Certel Energia (2014).



ANEXO E — Padrao de Causas de Eventos de Rede (Suprimento Interno)

87

e

ip Causzas

=
=

=3 SUPRIMENTO INTERMO
423 PROGRAMADA,
. E-45 NAD PROGRAMADA

GERACED/TRASMISSED

RACIOMAMENTO

SEM A4S0

DEFEITO TRAMSITORIO

MEID AMBIENTE

POLUICED

CORROSED

QUEIMADA OU INCENDIO

INUNDACED

EROSAD

ARVORE OU VEGETACAD

DESCARGA ATMOSFERICA

AMIMAIS

WEMTO

TERCEIROS

WAMDALISMO

ABALROAMENTO

ROUEBD

ACIDENTE

FIP&,

DEFEITO CLIENTE AFETANDO OUTROS
DEFEITO CLIEMTE MO AFETANDO OUTROS
LIGAZED CLAMNDESTING

EMPRESAS DE SERVICOS PUELICOS OU SUAS CONTRATADS
EFETUAR LIGACAD NOVA OU RELIGACAD
FaLHA OPERACIOMNAL

PROPRIAS DO SISTEMA

SUBTEMSED

SOBRETENSED

SOERECARGA

DESLIGAMENTO PARA MANUTENGAD EMERGENCIAL
DESLIGAMENTO POR SEGURANGA

FasLHa DE MATERIAL OU EQUIPAMEMTO
FaLHa DE PROTEGED

NAD IDEMTIFICADA

ALYIO DE CARGA

INTERRUPCAD EM SITUACED DE EMERGEMNCIA
NAD CLASSIFICADA

SERVICOS COM LINHA WiV

MAMUT. E OBRAS NO SIST. ELETRICO (SEM INTERRUPCED)

Irr 3

Fonte: Certel Energia (2014).
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