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“Todo corpo continua em seu estado de repouso ou de
movimento uniforme em uma linha reta, a menos que seja
for¢ado a mudar aquele estado por for¢as aplicadas sobre

”»

ele.



(Isaac Newton)

RESUMO

Este trabalho teve como objetivo avaliar o processo do Servigco de Atendimento
Emergencial (SAE) em uma Regional (REG-B) de uma Distribuidora de Energia
(DIST-1), com foco direcionado as obras do Investimento Operacional (IOP). Foi
definido um Grupo de Trabalho com Gestores e Multiplicadores que atuavam direta
ou indiretamente no processo do SAE, e para esta avaliagdo foram utilizadas as
técnicas e ferramentas da Gestao da Qualidade, como Brainstorming, a matriz SWOT,
Analise de Hipoteses e elaboragao de Plano de Agao, visando avaliar o fluxo existente
e definir as melhorias necessarias para os resultados dos indicadores DEC (Duragéo
Equivalente de Interrupcdo por Unidade Consumidora) e FEC (Frequéncia
Equivalente de Interrupgdo por Unidade Consumidora) da ANEEL, e melhorias
também na gestdo dos Encerramentos das Obras do IOP realizadas no sistema de
distribuicdo. Na matriz SWOT foi possivel identificar que as Fraquezas deveriam ser
tratadas prioritariamente por terem apresentado 52% dos apontados do Grupo de
Trabalho, sendo o Plano de Acao direcionado para quatro das 13 Fraquezas
apontadas, que representavam 40% do que deveria ser trabalhado. Além do
Brainstorming, da matriz SWOT e da Analise de Hipdteses, também foram aplicadas
técnicas, do Gerenciamento da Rotina, da elaboracéo de Indicadores de Desempenho

e, por fim, realizado o comparativo entre os resultados de 2020 com 2021.

Palavras-chaves: Investimento Operacional. DEC. SWOT. Gerenciamento da Rotina.



ABSTRACT

This study aimed to evaluate the process of the Emergency Service (SAE) in a
Regional (REG-B) of an Energy Distribution Company (DIST-1), with a focus on the
works of Operational Investment (IOP). A Working Group with Managers and
Multipliers who worked directly or indirectly in the SAE process was defined, and for
this evaluation, the techniques and tools of Quality Management were used, such as
Brainstorming, the SWOT matrix, Hypothesis Analysis and preparation of a Plan of
Action aimed at evaluating the existing flow and defining the necessary improvements
for the results of ANEEL's DEC (Equivalent Duration of Interruption per Consumer Unit)
and FEC (Equivalent Frequency of Interruption per Consumer Unit) indicators, and
also improvements in the management of Work Closures of the IOP carried out in the
distribution system. In the SWOT matrix, it was possible to identify that the
Weaknesses should be treated as a priority, as they presented 52% of those appointed
by the Working Group, with the Action Plan being directed towards four of the thirteen
Weaknesses identified, which represented 40% of what should be addressed. Apart
from Brainstorming, the SWOT matrix and Hypothesis Analysis, techniques were also
applied, from Routine Management, from the elaboration of Performance Indicators

and, finally, a comparison between the results of 2020 and 2021 was carried out.

Keywords: Operational Investment. DEC. SWOT. Routine Management.
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1 INTRODUGAO

O sistema de Servico de Atendimento Emergencial de uma Distribuidora de
Energia esta fundamentado na importancia da qualidade do fornecimento de energia
elétrica aos consumidores, mas também quanto ao seu rapido restabelecimento em
caso de falta.

A necessidade de organizagao do processo para os Servigos de Atendimento
Emergencial (SAE) esta relacionada ao Investimento Operacional (IOP), onde os
investimentos sao identificados de forma diferenciada pelas distribuidoras de energia
e pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) por se tratar de aplicacao de
ativos importantes para a rede de distribuicdo, como postes, cabos, transformadores
e outros equipamentos.

Todo o trabalho desenvolvido pelas distribuidoras de energia e a regulagao
definida pela ANEEL tém como objetivo principal garantir a satisfagdo dos clientes
quanto ao fornecimento de energia. Para identificar se esta qualidade esta sendo
atingida, a ANEEL criou o indice ANEEL de Satisfacdo do Consumidor (IASC), um
indicador que permite avaliar a satisfagdo do consumidor residencial e esta dividido
nas variaveis de qualidade percebida, valor percebido (relagédo custo-beneficio),
satisfagao global, confianga no fornecedor e fidelidade (ANEEL, 2015).

Para este desenvolvimento em busca das melhorias ha necessidade de
implantar sistemas de gestdo para atuar no mapeamento dos processos, definindo
metas, padronizando e melhorando as atividades existentes. Com isso, observa-se
que a implantagao de uma ferramenta de gestdo tem como foco reduzir custos por
causa de falhas, manter a competitividade, melhorar a imagem no mercado e com
isso atingir a satisfagdo do cliente. Em busca de uma ferramenta de gestao para
alcancgar estas melhorias foi utilizada a técnica de analise SWOT, que significa Forgas
(Strengths), Fraquezas (Weaknesses), Oportunidades (Opportunities) e Ameacas
(Threats), e que é utilizada para realizar analise de gestao e planejamento estratégico
de uma empresa.

Em 2020, ano do inicio da pandemia do COVID-19, as distribuidoras de energia
enfrentaram o grande desafio de manter a qualidade no fornecimento, visto que as
mesmas também sofreram as consequéncias da doenca diretamente em seus
colaboradores. Este impacto apresentou oportunidades de melhoria no SAE, para

melhor atender aos clientes, que proporcionaram subsidios para trabalhar este tema
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em um estudo de caso, atuando no processo de forma cientifica e pautada em

ferramentas adequadas de gestéo operacional.

1.1 Justificativa

A falta de energia elétrica por longos periodos de tempo, popularmente
chamada de “apagao”, causa grandes impactos a populagdo. Em 26 de abril de 2007,
1 milhdo de pessoas ficou sem energia elétrica durante quatro horas e meia devido a
uma falha do sistema elétrico na Coldmbia (RUIZ; ORREGO; GUTIERREZ, 2008).

Em 31 de julho de 2012, 670 milhdes de pessoas sofreram interrupgédo no
abastecimento de energia elétrica na India, com o gradual restabelecimento do
sistema ocorrendo no periodo de duas a oito horas. Em 31 de margo de 2015, 70
milhdes de pessoas ficaram mais de sete horas sem energia elétrica na Turquia
(ALHELOU et al., 2019).

Mais recentemente, no dia 3 de novembro de 2020, 13 das 16 cidades do
Estado do Amapa sofreram as consequéncias de um apagéao apos fortes chuvas que
ocasionaram uma explosdo seguida de incéndio, comprometendo os trés
transformadores da mais importante subestacéao do Estado, que fica em Macapa. toda
a populacgao foi afetada com dois blecautes totais e 22 dias de fornecimento em rodizio
(CEA, 2020).

Quando um apagéao ocorre a expectativa dos consumidores € que o sistema
seja restabelecido no menor tempo possivel, uma vez que as consequéncias para 0s
moradores impactados podem ser catastroficas. Cabe destacar que apesar dos
recentes avancgos no uso da pesquisa operacional para otimizagao de problemas do
setor elétrico, esse campo ainda permanece pouco explorado (PERRIER et al., 2013).

Com as descrigdes citadas dos problemas quanto a interrupgdao no
abastecimento de energia elétrica e falta de ferramenta de gestéo, este trabalho de
pesquisa visa implantar uma ferramenta de gestdo para melhorar os servicos de
atendimento ao consumidor, buscando a identificagdo dos problemas e padronizar as

melhorias.
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1.2 Objetivo Geral

O objetivo deste trabalho ¢é identificar os problemas quanto a interrupgéo no
fornecimento de energia elétrica, para melhorar os indicadores de continuidade de
energia, e implantar uma ferramenta de gestdo, matriz SWOT, para buscar as

melhorias no processo em uma empresa distribuidora de energia.

1.3 Objetivos especificos

Como objetivos especificos serao apresentados os seguintes itens:

a) identificar como a regulagdo da ANEEL corrobora na estruturagdo dos
procedimentos adotados no estudo de caso;

b) avaliar a eficiéncia na aplicagao da matriz SWOT;

c) avaliar as alteragdes nos procedimentos do processo; e

d) identificar as melhorias nos resultados no indicador do DEC da ANEEL, com

base nas mudancas propostas.

14 Estrutura do trabalho

O primeiro capitulo contém a introdugao, que apresenta uma contextualizagao
sobre o foco do trabalho, justificativas e objetivos gerais e especificos.

O segundo capitulo apresenta a revisdo da literatura, com um histérico e
critérios da ANEEL para a Qualidade do Fornecimento de Energia, Indicadores de
Continuidade (DEC/FEC), o Servigo de Atendimento Emergencial (SAE), assim como
um histérico e definicbes sobre o Gerenciamento da Rotina e a Matriz SWOT.

O terceiro capitulo apresenta os procedimentos metodolégicos, que abordam
as metodologias aplicadas em todas as etapas do trabalho através de Base de Dados,
Brainstorming, analise SWOT e Plano de Agéo.

O quarto capitulo apresenta os resultados e discussao que foram identificados
e apresentados no terceiro capitulo.

O quinto e ultimo capitulo apresenta a conclusio e consideracgoes finais, onde

o autor reune a sintese do trabalho e explica a relevancia dos resultados alcangados.
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2 REVISAO DA LITERATURA

A revisao bibliografica apresenta os critérios da Regulagédo da ANEEL para o
Servigo de Atendimento Emergencial (SAE), as principais etapas que o compdem e
os agentes participantes. Serdo explanados os tipos de investimentos na rede de
distribuicdo e como o SAE utiliza estes investimentos nas emergéncias. Sera

apresentada a matriz SWOT com descri¢do detalhada e suas funcionalidades.

2.1 Qualidade no fornecimento da energia

A Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL) € uma autarquia em regime
especial vinculada ao Ministério de Minas e Energia (MME). Foi criada para regular o
setor elétrico brasileiro, por meio da Lei n°® 9.427/1996 e do Decreto n°® 2.335/1997.
Com atividades iniciadas em dezembro de 1997, a ANEEL €& o principal 6rgao
brasileiro que regula as Distribuidoras de Energia Elétrica. Suas principais atribuigbes
séo:

a) Regular a geragao (producao), transmissao, distribuicdo e comercializagao

de energia elétrica;

b) Fiscalizar, diretamente ou mediante convénios com érgdos estaduais, as
concessoes, as permissdes e 0s servicos de energia elétrica;

c) Implementar as politicas e diretrizes do governo federal relativas a
exploragdo da energia elétrica e ao aproveitamento dos potenciais
hidraulicos;

d) Estabelecer tarifas;

e) Dirimir as divergéncias, na esfera administrativa, entre os agentes e entre
esses agentes e os consumidores; e

f) Promover as atividades de outorgas de concessao, permissao e autorizagao
de empreendimentos e servigos de energia elétrica, por delegagao do

Governo Federal.

Para realizar estas atribuicbes, a ANEEL desenvolveu os Procedimentos de
Distribuicdo - PRODIST, que normatizam e padronizam as atividades técnicas
relacionadas ao funcionamento e desempenho dos sistemas de distribuicdo de

energia elétrica. O PRODIST é dividido em oito mdédulos, da seguinte forma: Mdodulo
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1 — Introdugdo; Modulo 2 - Planejamento da Expansao do Sistema de Distribuigcéo;
Modulo 3 - Acesso ao Sistema de Distribuicdo; Médulo 4 - Procedimentos Operativos
do Sistema de Distribui¢do; Médulo 5 - Sistemas de Medigao; Mddulo 6 - Informagdes
Requeridas e Obrigagdes; Modulo 7 - Calculo de Perdas na Distribuigdo; Mdédulo 8 -
Qualidade da Energia Elétrica; Mdédulo 9 - Ressarcimento de Danos Elétricos; Mddulo
10 - Sistema de Informagao Geografica Regulatério; e Modulo 11 - Fatura de Energia
Elétrica e Informagdes Suplementares (ANEEL, 2018).

Para esta dissertagao, iremos utilizar como base o Médulo 8 do PRODIST, que
trata da Qualidade da Energia Elétrica. O mdodulo 8 esta na revisao 12 e foi aprovado
com base nas Resolugbes Normativas 863/2019 e 871/2020, entrando em vigéncia a
partir de 01/01/2021. O objetivo do Mdédulo 8 é estabelecer os procedimentos relativos
a qualidade da energia elétrica - QEE, abordando a qualidade do produto e a
qualidade do servigo prestado e a qualidade do tratamento de reclamacdes. (ANEEL,
2021b).

No caso da energia elétrica, as distribuidoras néo s6 fornecem um produto, que
€ a energia elétrica, mas também fornecem um servico, que é a entrega constante
dessa energia, o que deve ocorrer de forma ininterrupta, ou em caso de interrupgao
no fornecimento, obedecendo as regras definidas no Médulo 8 do PRODIST para
restabelecimento. Para a qualidade do fornecimento de energia elétrica este modulo
estabelece a metodologia para apuragdo dos indicadores de continuidade e dos
tempos de atendimento a ocorréncias emergenciais, definindo padrées e
responsabilidades (ANEEL, 2021b).

As interrupgcbes no fornecimento de energia elétrica provocam diversos
prejuizos econdmicos as concessionarias € aos seus clientes cuja extensao esta
associada, principalmente, a frequéncia e duragéo do evento, e ao tipo de consumidor
(BOTELHO; ARRUDA, 2011). A frequéncia e a duragdo nas interrupgcoes do
fornecimento de energia elétrica sdo reguladas pela ANEEL através dos indicadores
de continuidade coletivos.

Conforme os dados da ANEEL apurados na Tabela 01, no periodo entre 2017
e 2019 para a Distribuidora de Energia (DIST-1) considerada neste estudo, o DEC
(Duracao Equivalente de Interrupgéo por Unidade Consumidora) e o FEC (Frequéncia
Equivalente de Interrup¢do por Unidade Consumidora) apresentam os valores de
APURADO e LIMITE, sendo que o APURADO se refere aos valores alcangados pela

distribuidora no ano e o LIMITE a meta definida pela ANEEL para o ano.
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Tabela 1 —-DEC e FEC - 2017 A 2019

ITEM 2017 2018 2019
DEC APURADO 20,75 66,13 38,68
DEC LIMITE 13,73 15,48 15,48
FEC APURADO 15,70 19,10 16,32
FEC LIMITE 10,38 12,94 12,94
N2 DE CONSUMIDORES 1.138.659 1.211.733 1.199.911

Fonte: ANEEL (2021a).

2.2 Indicadores coletivos de continuidade (DEC E FEC)

Visando manter a qualidade na prestagao do servi¢o de distribuicao de energia
elétrica, a ANEEL exige que as distribuidoras mantenham um padréo de continuidade
e edita limites para os indicadores coletivos de continuidade, DEC (Duragao
Equivalente de Interrupcdo por Unidade Consumidora) e FEC (Frequéncia
Equivalente de Interrupgao por Unidade Consumidora), conforme definido no Médulo
8 dos Procedimentos de Distribuicdo - PRODIST (ANEEL, 2021b). Em caso de
descumprimento, a distribuidora fica sujeita ao pagamento de compensagdes aos
clientes.

Os indicadores sao apurados pelas distribuidoras e enviados periodicamente
para a ANEEL para verificacao da continuidade do servigo prestado, representando,
respectivamente, o tempo e o numero de vezes que uma unidade consumidora ficou
sem energia elétrica para o periodo considerado (més, trimestre ou ano), o que

permite que a Agéncia avalie a continuidade da energia oferecida a populagao.

2.2.1 DEC ANEEL

O Médulo 8 do PRODIST define que a Duragéao Equivalente de Interrupgao por
Unidade Consumidora (DEC) €& determinada pelo tempo de interrupgao do
fornecimento de energia elétrica, desde a reclamacado da falta por parte dos
consumidores até a sua conclusdo no sistema de reclamacdes da distribuidora
(ANEEL, 2021b). Esta duragéo, expressa em horas e centésimos de hora, é calculada

pela seguinte férmula:
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iD[C(i)
DEC=42__
Ce . (1)

Onde:

DEC = Duracao Equivalente de Interrupcao por Unidade Consumidora, expressa em
horas e centésimos de hora;

i = indice de unidades consumidoras atendidas em BT ou MT faturadas do conjunto;
Cc = numero total de unidades consumidoras faturadas do conjunto no periodo de
apuragéao, atendidas em BT ou MT;

DIC(i) = Duragao de Interrupgao Individual por Unidade Consumidora, excluindo-se as

centrais geradoras;
2.2.2 FEC ANEEL

Da mesma forma que o DEC, o Médulo 8 do PRODIST define que a Frequéncia
Equivalente de Interrupgdo por unidade consumidora (FEC) é determinada pela
quantidade de vezes que ocorre interrupgao do fornecimento de energia elétrica
(ANEEL, 2021b). Esta frequéncia, expressa em numero de interrupgdes e centésimos

de numeros de interrupgdes, € calculada pela seguinte formula:

iFIC(i)
FEC=1i'
Cc .. (2)

Onde:

FEC = Frequéncia Equivalente de Interrupcao por Unidade Consumidora, expressa
em numero de interrupgdes e centésimos do numero de interrupgoes;

i = indice de unidades consumidoras atendidas em BT ou MT faturadas do conjunto;
Cc = numero total de unidades consumidoras faturadas do conjunto no periodo de
apuracao, atendidas em BT ou MT;

FIC(i) = Frequéncia de Interrupgao Individual por Unidade Consumidora, excluindo-se

as centrais geradoras.
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2.3 Servigo de Atendimento Emergencial (SAE)

Conforme definido no mdédulo 8 do PRODIST, a distribuidora devera dispor de
sistemas ou mecanismos de atendimentos emergenciais, acessiveis aos
consumidores, para que estes apresentem suas reclamagdes quanto a problemas
relacionados ao servigo de distribuicdo de energia elétrica, sem prejuizo do emprego
de outras formas de sensoriamento automatico da rede (ANEEL, 2021b). Este
atendimento as ocorréncias emergenciais devera ser supervisionado, avaliado e
controlado por meio de indicadores que expressem os valores vinculados a conjuntos
de unidades consumidoras. Estes indicadores devem ser medidos e informados a
ANEEL mensalmente pelas distribuidoras de energia.

A qualidade do produto esta relacionada com a conformidade, ou seja, com o
grau de qualidade técnica da energia disponibilizada, que neste caso corresponde a
adequacao da forma de onda de tensdo. A qualidade do servigo esta ligada ao fato de
ter ou nao disponivel o fornecimento de energia elétrica para os consumidores finais,
sendo contabilizadas a duragdo e a frequéncia das interrupgdes ocorridas. Ja a
qualidade do atendimento ao consumidor esta relacionada ao aspecto comercial, no
que diz respeito ao relacionamento entre as distribuidoras e seus consumidores,
quanto a presteza, adequacgao e rapidez no atendimento as solicitagbes (NOBRE,
2017).

As distribuidoras de energia sdo avaliadas conforme a confiabilidade no
fornecimento de energia elétrica, com base nos indicadores de continuidade. O motivo
principal para a investigagao das interrup¢cées no fornecimento de energia elétrica é
fornecer uma justificativa para as decisdes de investimento e tornar mais eficientes as
medidas de refor¢co da seguranga do fornecimento (REICHL; SCHMIDTHALE;
SCHNEIDE, 2013).

Botelho e Arruda (2011) definem que um sistema de atendimento emergencial
prestado por uma distribuidora de energia elétrica aos seus clientes € normalmente
composto pelos seguintes atores: Central de Atendimento ao Cliente — Call Center;
Central de Controle das Operacgdes de Atendimento ao Cliente; e Equipes Técnicas
de Campo para atendimento as ocorréncias.

Centrais de atendimento, ou Call Centers, sdo ambientes cujo funcionamento
€ baseado em concentragédo de tecnologias das areas de informagéo, computacéo e

telecomunicagdes e pode tanto atuar de forma ativa, de onde parte o acionamento, ou
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receptiva, que se caracteriza por uma acao passiva, que s6 age quando demandado
(CALLAGHAN; THOMPSON, 2002; MOCELIN; SILVA, 2008).

Em uma Central de Operagbes, a variabilidade e complexidade do trabalho
atribuem as equipes (operadores de sala de controle e eletricistas) o desenvolvimento
de habilidades de resiliéncia (HR), definida por Rankin et al. (2011) como habilidade
de lidar com alteragbes do sistema que vao além do esperado, que estdo fora do
planejado.

As interrupg¢des de fornecimento fazem parte da rotina das distribuidoras de
energia elétrica. Nesses casos, equipes de eletricistas sdo alocadas para o
atendimento das ocorréncias e restabelecimento da energia elétrica (GRACIANO
NETO et al., 2011). Quando isto ocorre, o atendimento deve ser realizado no menor
tempo possivel, para restabelecimento do fornecimento aos consumidores, visando
atingir o indicador DEC, conforme regulagdo da ANEEL.

Conforme Moddulo 8 do PRODIST, a distribuidora deve possuir equipes
capacitadas e quantidade de medidores compativeis com o numero de reclamacoes
associadas a qualidade do produto (ANEEL, 2021b). Para o atendimento inicial das
reclamacdes associadas a qualidade do produto, a distribuidora deve solicitar no
minimo as seguintes informacdes: identificacdo do acessante; descrigao do problema
verificado pelo acessante; dia(s) da semana e horario(s) em que o problema foi
verificado; meio de comunicacado auditavel de preferéncia do acessante, dentre os
oferecidos pela distribuidora para recebimento das informacgdes relativas ao processo
de reclamacao, devendo constar a opgao de comunicagao por escrito.

Em uma distribuidora de energia elétrica o despacho das equipes técnicas para
atendimento as emergéncias é realizado pelo Centro de Operagbes, que comanda o
atendimento emergencial, geralmente realizado por equipes tipo leve, compostas por
dois eletricistas, chamadas de equipes do Plantdo. Caso as equipes do Plantao nao
possam regularizar a interrupgao do fornecimento, sdo acionadas as equipes pesadas
de Manutengéo, compostas normalmente por cinco componentes.

Os atendimentos emergenciais realizados com as equipes do Plantdo sao
referentes a servigos com baixa ou nenhuma necessidade de aplicagdo de materiais
pesados, com aplicagdo apenas de materiais de peso compativel para a equipe
movimentar. As equipes do Plantdo geralmente sédo direcionadas a atendimentos de
ocorréncias individuais, ou ocorréncias coletivas em chaves ou equipamentos da rede

de distribuigdo, para re-acionamentos, oriundos de arvores na rede, descargas
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atmosféricas, sobrecargas ou outros motivos de curtos-circuitos. Ja para os
atendimentos emergenciais realizados com as equipes pesadas da Manutengao,
sempre existe necessidade de aplicagao de Unidades de Cadastro, que sao materiais

aplicados com caminhdes tipo guincho, como postes, transformadores e cabos.

24 Investimento operacional

Para entender o que pode ser considerado como Investimento Operacional
(IOP) em uma concessao de fornecimento de energia € necessario esclarecer como
a ANEEL qualifica esse tipo de investimento e como ele é considerado nos calculos
de uma Revisao Tarifaria. O IOP faz parte dos chamados Custos Operacionais, que
sdo aqueles associados as atividades de operagcdo, manutengao, tarefas comerciais
e administrativas, como os custos com leitura e entrega de faturas, vistoria de
unidades consumidoras, podas de arvores, operagao de subestacdes, combate as
perdas, administragao e contabilidade (ANEEL, 2016).

A abordagem adotada para o calculo dos custos operacionais eficientes na
revisdo tarifaria periddica constituir-se-a em um modelo que busca estabelecer
parametros de eficiéncia de modo a determinar os custos associados a execugao dos
processos e atividades de operagao e manutencgao das instalagdes elétricas, diregao
e administracdo, em condi¢gdes que assegurem a concessionaria a obtengao dos
niveis de qualidade do servigo exigidos e que os ativos necessarios manterao sua
capacidade de servigo inalterada durante toda sua vida util (ANEEL, 2012).

O IOP faz parte dos Custos Operacionais, contido mais especificadamente na
composigao dos custos de Operagédo e Manutengéo (O&M), onde sao calculados para
a rede de distribuicao existente da concessionaria. A Resolugdo Normativa n°. 338 da
ANEEL apresenta o estudo de custos de O&M das instalagdes realizado sob o
enfoque da analise de processos, por meio do levantamento das atividades de
operacao e manutengao em redes ou subestacdes, de forma a atender os niveis de
qualidade exigidos no contrato de concessdo e outras normas aplicaveis. As
atividades de O&M sao classificadas conforme segue:

a) Operacgao: atuagao sobre a rede em situagdes programadas ou situagdes

de emergéncia ou imprevistas. As operagbes incluem as agdes que
permitem a execu¢do de manutencao nas instalacdes ou as acdes que

garantem a recomposig¢ao do servigo apos as intervencoes.
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b) Manutencao Corretiva: as tarefas de manutencéo corretiva derivam de
falhas nos equipamentos por envelhecimento, motivos aleatérios ou
acidentes.

c¢) Manutencgao Preventiva e Preditiva: compreendem as tarefas de revisao
periddica das instalagdes e incluem agdes corretivas decorrentes dessas
revisdes, desde que estejam ao alcance das equipes que realizam essas
tarefas.

d) Modificagoes: compreendem as tarefas periddicas de adequacgao técnica

das instalagdes.

Conforme disposto na Portaria DNAEE n° 815, de 30 de novembro de 1994,
com redacdo dada pela Resolugdo ANEEL n° 15, de 24 de dezembro de 1997, os
materiais que possuem Unidade de Cadastro (UC) propria serdo tratados como
investimentos, compondo a Base de Remunerag¢ao Regulatdria, sendo que apenas os
demais gastos com materiais serao tratados como despesa operacional (ANEEL,
1994, 1997).

Os materiais tratados como investimentos, chamados Unidades de Cadastros,
se caracterizam por serem os principais materiais da rede de distribuigcdo, como postes
(material, formato, altura e esforgo), transformadores de distribuigao (tenséo, poténcia,
numero de fases), chaves seccionadoras (tipo, tensao, corrente, numero de fases),
condutores (material, bitola, formagao, isolamento), religadores (tensdo, poténcia,
numero de fases), reguladores (tensdo, poténcia, numero de fases) e banco de
capacitores (numero de unidades, tens&o, poténcia, numero de fases). Ja os materiais
acessorios dos equipamentos principais (Unidades de Cadastro — UC e Unidades de
Adicao e Retirada — UAR), chamados de Componentes Menores (COM), terdo seus
custos agregados aos valores desses. O custo do Componente Menor sera definido
através de percentuais obtidos a partir de analise da totalidade das Ordens de
Imobilizagao (ODI’s) executadas desde a ultima revisao de cada distribuidora. Do total
de ODI’s deverdo ser expurgadas aquelas que contenham registros apropriados
indevidamente. (ANEEL, 2012).

Na proxima revisao tarifaria da empresa deverdao ser levantados os
investimentos efetivamente realizados pela distribuidora. Serdo considerados os
investimentos realizados com base nos registros contabeis, deflacionados pelo IGPM,

més a més, para a data-base da revisao tarifaria anterior. Para tanto, serdo
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consideradas as informagdes contabeis das obras energizadas, encerradas e
unitizadas até o ultimo més contabil fechado com o respectivo. (ANEEL, 2012).

O IOP é destinado as obras de renovagao, necessario para substituicao de
ativos elétricos que tenham chegado ao final da vida util, voltado para atendimento as
intervengdes corretivas, programada ou ndo, em equipamento ou linha para corregéao
de falhas ou defeitos a fim de restabelecer a condigao satisfatoria de operagéo. Deve
compor a Base de Dados Geografica da Distribuidora (BDGD) conforme determinagéo
da ANEEL (ANEEL, 2018).

2.5 Gerenciamento da rotina

O Gerenciamento da Rotina é um processo que pode ser aplicado em qualquer
parte de uma estrutura organizacional, por meio de um controle sistémico e de uma
melhoria continua de cada microprocesso, permitindo a solugdo de problemas
enfrentados diariamente e a diminuicdo das responsabilidades de supervisores e
gerentes (ABREU; PALMA; PEIXOTO, 2015).

De acordo com Carvalho e Paladini (2012, p. 242), o Gerenciamento da Rotina
trata-se de um processo que pode ser aplicado a qualquer area ou setor de uma
organizagao, que visa a satisfacao do cliente, por meio da sistematizagao diaria e
progressiva dos processos buscando a melhoria continua de cada micro processo.

Cavalcanti et al. (2014) definem o Gerenciamento da Rotina como um método
de gestdo de responsabilidade dos colaboradores que busca eficiéncia
organizacional, através da obediéncia aos padrdes de trabalho, para evitar alteragbes
ou mudangas que possam comprometer os niveis de qualidade estabelecidos. Para
atingir tal eficiéncia é preciso treinar e educar todos os colaboradores participantes do
processo.

Para Campos (2011), o Gerenciamento da Rotina € uma metodologia para
definir, analisar, manter e melhorar continuamente a rotina, buscando atender as
necessidades e expectativas do usuario em condi¢cdes de exceléncia. Além de visar a
estabilizacdo do processo, definindo as responsabilidades sobre os resultados, a
autoridade sobre os meios. De acordo com o autor, o Gerenciamento da Rotina é
centrado na perfeita definigdo da autoridade e responsabilidade de cada pessoa; na
padronizacdo dos processos e operagdes; na monitoracdo dos resultados destes

processos e sua comparagdo com as metas; na ag&o corretiva no processo e nas
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operacgoes a partir dos desvios encontrados nos resultados, quando comparados com
as metas; no ambiente de trabalho e na busca continua da perfeigéo.

Gerenciamento de processos, segundo Ritzman e Krajewski (2004), é a
selecdo de insumos, operagdes, fluxos de trabalho e métodos que transformam
insumos em resultados. Para o autor, as resolugdes sobre processos devem estar
adequadas com as prioridades e competéncias da empresa, podendo ser tratadas
quando:

a) Um produto ou servigo novo ou modificado substancialmente é oferecido;

b) A qualidade precisa ser melhorada;

c) As prioridades competitivas se alteram;

d) A demanda por um produto ou servigo esta mudando;

e) O desempenho atual é inadequado;

f) O custo ou a disponibilidade dos insumos mudaram;

g) Os concorrentes estdo em vantagem usando um novo processo;

h) Novas tecnologias encontram-se disponiveis.

De acordo com o autor Campos (2011), a melhoria na qualidade de produtos e
servigcos, bem como o aumento de sua produtividade, € gerada por meio de
mapeamento de processos, ou seja, € necessario definir fluxogramas de cada
processo para cada produto, detalhando cada operagao. Outro item importante é a
execucgao de um Brainstorming com a equipe debatendo questdes como:

a) Este processo € necessario?

b) Cada etapa do processo é necessaria?

c) E possivel simplificar?

d) E possivel adotar novas tecnologias?

Segundo Campos (2011), o Gerenciamento da Rotina é centrado:

a) Na perfeita definicao da autoridade e da responsabilidade de cada pessoa;

b) Na padronizagao dos produtos e dos processos e das operagoes;

c) Na monitoragdao dos resultados do processo e sua comparagdo com as
metas;

d) Na agéo corretiva, nas operagdes e no processo, a partir dos desvios

encontrados nos resultados, quando comparados com as metas;
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e) Num bom ambiente de trabalho (5S) e na maxima utilizacdo do potencial
mental das pessoas;

f) Na busca continua pela perfeigao

Seus objetivos sao, ainda segundo Campos (2011):
a) Reduzir o tempo de um determinado trabalho;

b) Aumentar a produtividade;

¢) Diminuir o retrabalho;

d) Reduzir os custos;

e) Garantir a qualidade dos produtos;

f) Aumentar os lucros;

g) Trazer mais satisfagdo aos clientes

2.6 Matriz SWOT

Hofrichter (2017) afirma que a metodologia da analise SWOT foi concebida na
década de 1960, nos Estados Unidos, na universidade de Standfort, pelo professor
Albert Humphrey.

Ribeiro e Bliacheriene (2013, p. 94) afirmam que a matriz SWOT analisa a
competitividade de uma organizagdo, podendo ser na politica, em um projeto ou um
programa governamental, sendo estruturada dentro de quatro variaveis: Strengths
(forcas), Weaknesses (fraquezas), Opportunities (oportunidades) e Threats
(ameacas), de acordo com os seguintes conceitos:

a) Pontos fortes ou forgas — Sdo aspectos positivos internos, que ao longo do

tempo auxiliam o cumprimento da miss&o de uma organizacéo.

b) Pontos fracos ou fraquezas — Sao deficiéncias internas atuais ou potenciais
de uma organizagao, que ao longo do tempo dificultam seus objetivos.

c) Oportunidades — Sao condi¢gdes externas, atuais ou potenciais, que
venham a contribuir substancialmente para o éxito da missdao de uma
organizagao.

d) Ameagas — S&o condigdes externas, que possam prejudicar os objetivos

de uma organizagao.
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Segundo Oliveira (2010) e Tavares (2005), a matriz SWOT ¢ dividida em dois
ambientes: Ambiente Interno, do qual s&o identificadas as forgas (Strengths) e
fraquezas (Weakness) e Ambiente Externo, que avalia as oportunidades

(Opportunities) e ameagas (Threat). Conforme mostra a figura abaixo:

Figura 1 - Matriz SWOT

AMBIENTE INTERNO AMBIENTE EXTERNO
FORCAS < > OPORTUNIDADES
I Combinar Combinar T
Conversdo Conversdo
FRAQUEZAS AMEACAS
Reduzir/Evitar Reduzir/Evitar

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

No livro de Sun Tzu (2006), as Forgcas e Fraquezas sao apresentadas como
fatores internos, Oportunidades e Ameagas como fatores externos, assim como na
analise da Matriz SWOT. A matriz SWOT também é conhecida como FOFA, Forgas e
Oportunidades como fatores positivos e Fraquezas e Ameacas como fatores
negativos (GAVIOLLI, 2017).

Para Moura et al. (2008), os principais pontos fortes a serem considerados na
andlise interna sdo os recursos da empresa (tecnologia, patentes, pessoal,
financeiros, acesso aos mercados e afins), gestdo administrativa, eficacia operacional,
competéncias distintivas, imagem junto ao mercado, economia de escala, custo baixo,
entre outros. Os pontos fracos mais importantes pertinentes na analise interna sao os
recursos da empresa (tecnologia, pessoal, financeiros, acesso aos mercados e afins),
baixa lucratividade, custos altos, administragao falha (falta de controle, planejamento
e execugao), imagem ruim no mercado, problemas operacionais, falta de experiéncia,
instalacdes obsoletas, entre outros. As principais oportunidades a serem consideradas
na analise externa sdo a possibilidade de entrar em novos mercados, integragéo
vertical, aliangas com outras empresas, crescimento do mercado, abertura de novos

mercados estrangeiros, aumento da linha de produtos, a¢gées do governo, competicao
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fraca na industria onde atua, pouco poder de barganha por parte dos clientes ou dos
fornecedores, entre outros (MOURA et al., 2008, p. 84).

A aplicagado da matriz SWOT em analise de processos nas distribuidoras de
energia esta sendo cada vez mais comum. Pinheiro (2019) conduziu seu trabalho
visando novos negocios no mercado de distribuicdo de energia e aplicou a matriz
SWOT para analise em eficiéncia energética. Para o processo do Servigo de
Atendimento Emergencial ndo foi localizada nenhuma bibliografia que tratasse da

aplicagcao da matriz SWOT na analise de processo.
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3 MATERIAIS E METODOS

Os materiais que foram utilizados para esta pesquisa foram Flip-chart, Planilhas
de Excel e Plataforma da Microsoft Teams para reunides em videoconferéncias.

A empresa onde a pesquisa foi desenvolvida trata-se de uma distribuidora do
servigco privado de distribuicdo de energia elétrica que faz parte de uma holding de
empresas e que ainda possui mais trés distribuidoras de energia de atuagao nacional

no mercado de energia do Brasil.

3.1 Procedimentos metodolégicos

A metodologia usada no estudo envolve a analise do processo do atendimento
emergencial, realizando a apuracado da base de dados de ocorréncias emergenciais
para os anos de 2019 e 2020, seguida de montagem de equipe especializada para
avaliacdo minuciosa do processo do Investimento Operacional através de um
Brainstorming, o qual forneceu subsidios para elaboragdo da matriz SWOT, e,
consequentemente, a elaboragao e condugao de um Plano de Acgao, verificando os
principais problemas e depois padronizando os itens que impactavam nos resultados.
A empresa estudada sera tratada pelo nome “DIST-1", a qual possui uma divisao
geografica em duas regionais que serao denominadas de “REG-A” e “REG-B”, sendo
que este estudo foi conduzido na regional REG-B.

A DIST-1 possui area de atuagdo de 251.529 mil km? — cerca de 2,9% do
territério brasileiro, com mais de 42 mil quilémetros de linhas e redes de distribui¢ao.
A area fisica de concessao da DIST-1 é de 27.848,00 km?, para uma populacao,
estimada pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE), em 3.340.932
habitantes e densidade de 119,97 habitantes’km?, com um total de 1.117.108
consumidores de energia elétrica. A REG-A é uma regiao com 49 municipios, 33
Subestagcbes de 69KV/13,8KV, 158 Alimentadores em 13,8 KV, 72 Linhas de
Transmissao de 69 KV, as quais possuem 1.760,25 Km de extensdo. A REG-B, onde
o estudo foi realizado, trata-se de uma regido com 57 municipios, 17 Subestagdes de
69KV/13,8KV, 78 Alimentadores em 13,8 KV, 37 Linhas de Transmiss&o de 69 KV, as

quais possuem 902,34 Km de extensao.
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4 RESULTADOS E DISCUSSAO

Para inicio do estudo foi determinado um grupo de trabalho de especialistas
para conduzir todas as a¢des do estudo. Este grupo precisou ser formado por pessoas
que conheciam muito bem o processo do atendimento emergencial e envolvidas
diretamente na rotina do Investimento Operacional, visto que este foi o foco do estudo.
Para as fungbes de Gestores do estudo foram chamados dois grupos para compor a
equipe, sendo os Gestores da DIST-1, o Gerente Regional, o Executivo de Obras e o
Executivo de Manutencdo; e para os Gestores do Fornecedor Ancora, o Gerente de
Contrato, o Coordenador de Obras e Manutencao, € o Coordenador de Medicao e
Fechamento. Para as fungbes de Multiplicadores do Estudo também foram dois
grupos, sendo os Multiplicadores da DIST-1, dois Controllers e o Lider de Obras; e
para Multiplicadores do Fornecedor Ancora, dois Assistentes Técnicos e dois
Supervisores. Dessa forma foi montado um grupo de trabalho de 13 pessoas
direcionado para a melhoria dos resultados do atendimento emergencial do
Investimento Operacional da REG-B na DIST-1.

Para iniciar a avaliagao do processo extraiu-se uma base de dados do sistema
interno de Notas de Servigos (NDS) do atendimento de ocorréncias da DIST-1 para
os anos de 2019 e 2020. Esta base de dados foi avaliada e, para este estudo,
consideradas apenas as ocorréncias apontadas como “emergenciais’,
desconsiderando ocorréncias de outras naturezas, obtendo os dados conforme

descricdo da Tabela 2.

Tabela 2 - Levantamento de dados do periodo 2019 a 2020

DEFEITO EMERGENCIAL ANOS TOTAL | oepe
2019 | 2020 | GERAL

TRAFO DE DISTRIBUICAO QUEIMADO / AVARIADO /DANIFICADO 279 469 748 | 29%
POSTE REDE DE DISTRIBUICAO ABALROADO 301 349 650 | 25%
CHAVE FUSIVEL 13,8kV QUEBRADA/DANIFICADA 132 102 234 | 9%
TRAFO DE DISTRIBUICAO COM VAZAMENTO DE OLEO/AVARIADO 61 83 144 5%
ARVORE NA REDE DE DISTRIBUICAO - EMERGENCIAL [ MT ] 69 63 132 5%
ARVORE NA REDE DE DISTRIBUICAO - EMERGENCIAL [ BT ] 75 36 111 4%
INSPECAO REDE DE DISTRIBUICAO - EMERGENCIAL 57 34 91 3%
CABO DE MEDIA TENSAO ROMPIDO (APOIO MANUTENCAO) 55 36 91 3%
CHAVE FACA QUEBRADA / DANIFICADA 36 48 84 3%
JUMPER DE MEDIA TENSAO ROMPIDO CHAVE FACA/CHAVE FUSIVEL 39 35 74 3%
CONEXAO DE MEDIA TENSAO DANIFICADA 27 31 58 2%
INSTALACAO DE BYPASS 43 43 2%
TRAFO DE DISTRIBUICAO COM FALTA DE FASE NA BUCHA DO SECUNDARIO 23 16 39 1%
TRAFO DE DISTRIBUICAO PARTICULAR QUEIMADO/AVARIADO/DANIFICADO 16 7 23 1%
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TRAFO DE DISTRIBUICAO ROUBADO/FURTADO 7 11 18 1%
TRAFO DE DISTRIBUICAO (RAMAL DE SAIDA DANIFICADO OU SEM TERMINAL) 10 6 16 1%
PONTO QUENTE CONEXAO CHAVE FACA/CHAVE FUSIVEL - EMERGENCIAL 7 7 14 1%
PONTO QUENTE MT - EMERGENCIAL 6 7 13 0%
NIVEL DE TENSAO - INSTALAR REGISTRADOR DE TENSAO 1 12 13 0%
CABO DE BAIXA TENSAO ROMPIDO (APOIO MANUTENGAOQ) 7 5 12 0%
JUMPER DE BAIXA TENSAO ROMPIDO 2 4 0%
OBJETO ESTRANHO NA REDE DE DISTRIBUICAO 2 3 0%
TRAFO DE DISTRIBUICAO COM PROTEGAO SECUNDARIA DANIFICADA 2 2 0%
PONTO QUENTE BT - EMERGENCIAL 2 2 0%
CABO DE BAIXA TENSAO ROUBADO 1 1 0%
TOTAL GERAL 1216 1404 2620 | 100%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

A Tabela 2 apresentou 54% das ocorréncias emergenciais direcionadas para
substituicdo de transformadores e postes abalroados, o que forneceu subsidios para
que o grupo de trabalho pudesse organizar as agdes e direcionar o foco para o que
precisava ser realmente trabalhado.

Com os dados disponiveis, foi realizada uma reunidao de forma presencial, com
os membros do grupo de trabalho, e realizado um Brainstorming de todas as etapas
do processo para identificar as acdes que poderiam estar comprometendo os
indicadores que afetavam o atendimento emergencial e que refletiam no DEC
(Duragéao Equivalente de Interrupgéo por Unidade Consumidora), no FEC (Frequéncia
Equivalente de Interrupgao por Unidade Consumidora) e na prestagdo de contas do
Investimento Operacional para o Encerramento das obras executadas.

Em um segundo momento, o grupo de trabalho reuniu-se novamente, desta vez
via remota pela Plataforma Microsoft Teams, para revisar os dados consolidados no
Brainstorming. Com estes dados, o grupo de trabalho seguiu para elaboragdo da
matriz SWOT onde foram identificados os cenarios de ambiente interno, que sao os
pontos Fortes e Fraquezas no processo, € ambiente externo que sao as
Oportunidades e Ameacas. Com esta definicdo de cenarios e apds a avaliacdo das
solugdes potenciais da REG-B o grupo de trabalho definiu as alternativas a serem
trabalhadas com base em suas possiveis consequéncias, e desta forma foi elaborada

a matriz SWOT conforme Tabela 3 abaixo:



Tabela 3 - Matriz SWOT da pesquisa realizada
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Andlise das varidveis ambientais - SWOT

Forgas

Fraquezas

Internas

01 - Gestores comprometidos com o processo

01 - Falta de Dono do processo na estrutura do fornecedor.

02 - Processo de tratamento em apenas dois BackOffices

02 - Apontamento de materiais incorreto

03 - Empresas parceiras conhecem as regides de atuagéo

03 - Falta de regularizacéo de reservas de materiais.

04 - Criagao das obras pelo proprio fornecedor.

04 - Falta de entrega das pastas das obras

05 - Equipes do Plantdo com baixa capacitagdo.

06 - Falta de fluxo consolidado entre as areas envolvidas.

07 - Falta de um sistema de gestdo do processo do |IOP.

08 - Falta de urgéncia do almoxarifado para as ocorréncias.

09 - Ineficiéncia das empresas parceiras

10 - Falha de comunicagdo entre as areas envolvidas.

11 - Mal funcionamento dos sistemas.

12 - Erros nas relacdes de materiais pelas equipes do Plantao.

13 - Resisténcia dos envolvidos no processo.

Oportunidades

Amecas

Externas

01 - Capacitar os Controladores da Operagédo no |IOP.

01 - Ineficiéncia das empresas parceiras

02 - Capacitar equipes do Plantdo em Normas construtivas.

02 - Falha de comunicagdo entre as areas envolvidas.

03 - Criar sistema de gestdo junto a area de TI.

06 - Mal funcionamento dos sistemas.

04 - Falta de urgéncia da area de Suprimentos para as ocorréncias

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

Apés elaboragédo da matriz SWOT, os integrantes do grupo de trabalho

realizaram a Analise das Hipoteses, dando Notas e Pesos a cada item da matriz de

forma individual. Para os critérios de Nota, cada participante escolheu entre cinco

opgdes e foi atribuido um valor/nota para cada atribuigédo, tais como DISCORDO
TOTALMENTE (Nota 0), DISCORDO PARCIALMENTE (Nota 2), NAO CONCORDO
NEM DISCORDO (Nota 3), CONCORDO PARCIALMENTE (Nota 4) e CONCORDO
TOALMENTE (Nota 5). Para os critérios de PESO, cada participante escolheu entre
trés opcdes com respectivo valor de cada peso, tais como SEM IMPORTANCIA (Peso
0), IMPORTANTE (Peso 2,5) e MUITO IMPORTANTE (Peso 5), conforme Tabela 4

abaixo:

Tabela 4 - Notas e Pesos para itens da matriz SWOT

Nota Peso
Concordo Totalmente Muito Importante 2
Concordo Parcialmente Importante 1,5
Nao Concordo e nem Discordo Sem Importancia 0

Discordo Parcialmente

Discordo Totalmente

O (N|JW |~ |luU

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.
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Apos consolidagao dos dados individuais para Notas e Pesos dos participantes,

foram pontuados os itens apontados na Matriz SWOT conforme Tabelas 5 e 8 abaixo:

Tabela 5 - Pontuacgéo das Forgas da Matriz SWOT

Forgas Nota Peso Geral
Gestores comprometidos com o processo Concordo Totalmente Importante 1,5 7,5
Processo de tratamento em apenas dois BackOffices Concordo Totalmente Muito Importante 2 10
Empresas parceiras conhecem as regides de atuagdo Concordo Totalmente Muito Importante 2 10
Criagdo das obras pelo préprio fornecedor. Concordo Totalmente Importante 1,5 7,5

35

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

Nos pontos fortes, o “Processo de tratamento em apenas dois BackOffices” e

“‘Empresas parceiras conhecem as regides de atuagao” tiveram pontuagdo maxima.

Os BackOffices atuam como “Donos” do processo e fazem uma gestdo mais focada

quando todo o processo € centralizado neles, pois antes havia diversas pessoas

envolvidas, mas ninguém assumia as responsabilidades. Para o segundo ponto forte,

o conhecimento da regido facilita a identificagcdo e mitigagdo dos problemas, pois

existe uma preparacao as situagdes ja conhecidas, como por exemplo, locais de solo

pedregoso, onde s&0 necessarios equipamentos especiais para o servigo.

Tabela 6 - Pontuacéo das Fraquezas da Matriz SWOT

Fraquezas Nota Peso Geral
Falta de Dono do processo na estrutura do fornecedor. Concordo Totalmente Muito Importante 2 10
Apontamento de materiais incorreto Concordo Totalmente Muito Importante 2 10
Falta de regularizagdo de reservas de materiais. Concordo Totalmente Muito Importante 2 10
Falta de entrega das pastas das obras Concordo Totalmente Muito Importante 2 10
Equipes do Plantdo com baixa capacitagdo. Concordo Totalmente Importante 1,5 7,5
Falta de fluxo consolidado entre as areas envolvidas. Concordo Totalmente Importante 1,5 7,5
Falta de um sistema de gest&o do processo do IOP. Concordo Totalmente Importante 1,5 7,5
Falta de urgéncia do almoxarifado para as ocorréncias. Concordo Totalmente Importante 1,5 7,5
Ineficiéncia das empresas parceiras Concordo Totalmente Importante 1,5 7,5
Falha de comunicag&o entre as dreas envolvidas. Concordo Totalmente Importante 1,5 7,5
Mal funci to dos si Concordo Parcialmente Importante 1,5 6
Erros nas relagdes de materiais pelas equipes do Plantdo. Concordo Parcialmente Importante 1,5 6
Resisténcia dos envolvidos no processo. Discordo Parcialmente Importante 1,5 3

100

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.
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Nas fraquezas apontadas na Tabela 6 tivemos quatro acdées com notas e pesos
maximos, a Falta de “Dono” ou responsavel do processo na estrutura do fornecedor,
Apontamento de materiais incorretos, Falta de regularizagao de reservas de materiais
e Falta de entrega das pastas das obras. Estes itens sinalizam que ha falhas na

padronizacado no setor de manutencao.

Tabela 7 - Pontuacgao das Oportunidades da Matriz SWOT

Oportunidades Nota Peso Geral
Capacitar os Controladores da Operagdo no I0P. Concordo Totalmente 5 Importante 1,5 7,5
Capauta.r equipes do Plantio em Normas Concordo Totalmente 5 Muito Importante 2 10
construtivas.

Criar sistema de gestdo junto a area de Tl. Concordo Totalmente 5 Importante 1,5 7,5

25

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

Nas oportunidades apontadas na Tabela 7, a Capacitacdo das equipes do
plantdo em normas construtivas teve a nota e peso maximos, seguido de Capacitar
os controladores da operagao em Obras do Investimento Operacional (IOP), Criar
sistema de gestdo junto a area de TIl. Esta se¢cdo de oportunidades nos mostra o
aspecto positivo de fazer crescer a vantagem competitiva da empresa buscando a

melhoria nos outros setores.

Tabela 8 - Pontuagdo das Ameacgas da Matriz SWOT

Ameacas Nota Peso Geral
01 - Ineficiéncia das empresas parceiras Concordo Totalmente 5 Importante 1,5 7,5
02 - Falha de comunicagdo entre as dreas envolvidas. Concordo Parcialmente 4 Muito Importante 2 8
03 - Mal funcionamento dos sistemas. Concordo Totalmente 5 Importante 1,5 7,5
04-Falta de urgéncia da drea de Suprimentos para as ocorréncias. Concordo Parcialmente 4 Muito Importante 2 8
31

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

Na Tabela 8, as maiores pontuagdes sao referentes a Falha de comunicagéo
entre as areas envolvidas e a Falta de urgéncia do almoxarifado para as ocorréncias

foram identificadas como pontos de ameaca, seguidas da Ineficiéncia das empresas
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parceiras e do Mau funcionamento dos sistemas. Nas ameacas, os itens apontados
preveem necessidade de aplicacdo de melhorias.

No geral, com as pontuagbes das Forgas, Fraquezas, Oportunidades e
Ameacas, as Fraquezas tiveram 100 pontos, Forgas com 35 pontos, as Ameagas com

31 pontos e as Oportunidades com 25 pontos, conforme Tabela 9 abaixo:

Tabela 9 - Pontuacédo Geral da Matriz SWOT

Forgas 18%
L o
$0 Fraquezas 52%
f,
@
v@}{’ Oportunidades 13%
Ameacas 16%

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

Tendo na matriz SWOT as Fraquezas com impacto significante de 52%, no
total, conforme Tabela 8 e Grafico 1, seguido pelos pontos Fortes com 18%, Ameacas
com 16%, e Oportunidades com 13%, o foco inicial para resolugao dos problemas foi
no item Fraquezas onde iremos buscar dentro desses levantamentos os que mais

impactam no processo.

Grafico 1 - Pontuacéo dos quadrantes da Matriz SWOT

Pontuagcao Comparativa dos Atributos da SWOT
0,6

52%

0,5

0,4

03

16%

0,2 18%
13%

) . -
0

Forcas Fraquezas Oportunidades Ameacas

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.
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Sendo as Fraquezas responsaveis por 52% dos problemas apontados, nesta
etapa focamos nos itens das Fraquezas, onde a¢des resultariam em melhorias que se
refletiiam nos indicadores do DEC (Duragao Equivalente de Interrupgao por Unidade
Consumidora) e do FEC (Frequéncia Equivalente de Interrupcdo por Unidade
Consumidora).

Com base na relacdo de Fraquezas da matriz SWOT e suas respectivas
pontuagdes extraidas através das Notas e Pesos, temos quatro itens dos treze
identificados que correspondem a 40%, sendo eles a Falta de Dono do processo na
estrutura do fornecedor, Apontamento de materiais incorreto, Falta de regularizagéao
de reservas de materiais e Falta de entrega pastas das obras. Com a identificagao
dos principais problemas, foi elaborado um Plano de Acao para tratamento das agdes
com detalhamento para buscar a resolucio ou reducio desses problemas no setor da

manuteng¢ao, conforme Tabela 10 abaixo:

Tabela 10 - Plano de agao para resolver as Fraquezas da Matriz SWOT

Rank Fraquezas Plano de Agao Andamento| Responsavel

Falta de Dono do processo na estrutura|Definir Dono no Fornecedor e Redirecionar

do fornecedor. Dono na REG-B Concluido | Donos IOP

Gestor de

2 |Apontamento de materiais incorreto Criar Check List e Padrao de evidéncias Concluido Obras

Realizar alinhamento com a area de
Suprimentos e definir uma prestagdo de contas| Concluido | Donos IOP
semanais dos Donos do |IOP.

Falta de regularizagao de reservas de
materiais.

Alterar procedimentos de entrega de pastas e

. ~ . Concluido | Donos IOP
realizar prestagdo de contas semanais.

4 |Falta de entrega das pastas das obras

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.
Cada problema teve sua descrigao e solugdes citada abaixo com objetividade:
a) Falta de dono/responsavel do processo na estrutura do fornecedor.
Como primeira acao do plano elaborado através da matriz SWOT foi possivel
definir o dono/responsavel do processo na estrutura de fornecedor, onde um membro

do setor assumiria a gestdo desse processo. Esse gestor prestaria conta das metas

estabelecidas e justificando as inconsisténcias, com reunides semanais das tratativas.
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Dessa forma houve grande avango no gerenciamento da rotina e os problemas

passaram a ser resolvidos mais rapidamente.

b) Apontamento de materiais incorreto

A segunda acdo do plano regularizou o problema de materiais apontados
erroneamente pelas equipes do Plantdo no atendimento inicial as emergéncias.
Quando ocorria esse atendimento a equipe sempre relatava a falta de alguns materiais
para a continuidade dos servicos. As equipes de plantdo de atendimento e
almoxarifado passaram por um treinamento especifico, envolvendo também as areas
da Operagao, Manutencao, Suprimentos e fornecedores, em busca de uma solugao
adequada e com isso reduzir o tempo de fornecimento de energia aos clientes. Com
o envolvimento de toda a equipe e colaboradores foi montado um Check List padrao
de facil preenchimento pela equipe de plantdo, conforme figura 2. Uma segunda acao
que foi implementada refere-se a criagdo de um padrao de evidéncias fotograficas
(Figura 3) que facilitasse identificar o servico a ser realizado e confirmar se os

materiais relacionados no Check List estavam corretos.

Figura 2 - Check List de uma ocorréncia emergencial

CHECK LIST - Atendimento Emergencial DIA MES ANO
(TRANSFORMADOR AVARIADO E POSTE ABALROADO)

MUNICIPIO: BAIRRO: ENDERECO/REFERENCIA: N2 POSTE: SE/AL: N2 POSTO:

ESTADO GERAL DA REDE DA AREA ATENDIDA: [ BOM [ RUIM [J FIM DE VIDA UTIL

ACESSO A VEICULOS :

VIATURA MEDIA (AMAROK) Osim O NAO VIATURA GRANDE (CAMINHOES) [ SIM O NAO
INFORMACGES DOS CONDUTORES DANIFICADOS MT [0 MONOFASICO [ BIFASICO  [J TRIFASICO
INFORMACOES DOS CONDUTORES DANIFICADOS BT [JMONOFASICO  [J BIFASICO [ TRIFASICO

A REDE FOI PERCORRIDA? ] SIM []NAO  FOIENCONTRADO O DEFETO? []SIM [ NAO N2 POSTO:
CCOORDENADAS (X,Y):
TRANSFORMADOR AVARIADO
FOIREALIZADO O TESTEEM VAZIO?  []SIM [ NAO TRANSFORMADOR QUEIMADO ] SUBSTITUICAO PREVENTIVA  []
PROVAVEL CAUSA DA AVARIA:
INFORMACOES DO TRANSFORMADOR: ] MONOFASICO  [] BIFASICO  [] TRIFASICO N2 SERIE: POTENCIA:
STATUS FASE
CHECK LIST ANTES DA TROCA: OBSERVACOES:
sIM  NAO A B C
EXISTE PARA-RAIO DE MT? o o oo g
CABO DE ATERR.CONECTADOS AOS PARA RAIO MT? o O oo g
EXISTE PORTA FUSIVEL NA CHAVE? O O OO g
ELO COMPATIVEL COM A POTENCIA DO TRAFO? o O [ -]
CABO DE ATERR.CONECTADOS A CARCACA DO TRAFO? o d Oog g
ATERRAMENTO DANIFICADO? o o OO o
EXISTE CABO DE COBRE NA BUCHA DO SEC. DO TRAFO? o O oo o
PIRASTIC ESTA DANIFICADO? (| oo o
QUAL A BITOLA DO PIRASTIC?
POSTE ABALROADO
O POSTE OFERECE RISCO A POPULACA0?  []sim [ NAO
TIPO DE POSTE (esforco/altura) : TIPO DE ESTRUTURA (MT): TIPO DE ESTRUTURA (BT):
POSTES E ESTRUTURAS VIZINHAS (A JUSANTE EA MONTANTE) SOFRERAM AVARIAS? [Osim ONAO aQuANTOS?
QUANTIDADE DE USO MUTUO NAREDE:  []MUITO [ POUCO [ NENHUM
STATUS
CHECK LIST ANTES DA TROCA: M wAo OBSERVAGOES (Quantidade/Tipo):

AS CRUZETAS ESTAO EM BOM ESTADO? O

0S ISOLADORES ESTAO EM BOM ESTADO? O a
A ARMAGAO ESTA EM BOM ESTADO? o a
0S ISOLADORES ROLDANAS PODEM SER REUTILZADOS? [0 [0
POSTES POSSUEM BASE CONCRETADA? o o
PRECISA SUBSTITUIR ESTAI? 0O 0

Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.
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Figura 3 - Padrao de evidéncias fotograficas de uma ocorréncia emergencial

Panordmica do -
nonto de deféite Estrutura Amontante Estrutura Ajusante

Fonte: Compilagédo do autor com montagem a partir de imagens coletadas, 2021.

c) Falta de regularizacao de reservas de materiais

Como terceira agédo do plano foi definida junto a area de Suprimentos uma
mudanga no gerenciamento da rotina semanal para regularizagdo de reservas de
materiais pendentes no almoxarifado.

Apods o atendimento da ocorréncia, as obras do Investimento Operacional (I0OP)
deveriam ser regularizadas no sistema para encerramento. A primeira etapa era
garantir que as reservas dos materiais estivessem baixadas nos sistemas da empresa
para que as obras fossem encerradas de acordo com a aplicagao destes materiais em
campo. O problema era que a maioria das reservas dos materiais ndo eram baixadas
no tempo correto e se perdiam no tempo, o que impactava diretamente na prestacao
de contas junto a ANEEL para os investimentos do |OP.

Toda obra do IOP deveria possuir duas reservas, uma de ativagao, para os
materiais que eram aplicados na regularizagdo da ocorréncia, e outra reserva de
desativacdo, para devolugdo dos materiais retirados de campo no momento do
atendimento. Na substituicdo de um transformador queimado, por exemplo, haveria
sempre uma instalacdo do equipamento novo como ativagdo e uma retirada do
equipamento danificado como desativagéo, que deveria ser entregue ao almoxarifado.
Os encerramentos das obras do IOP s6 poderiam ocorrer se as duas reservas de
materiais estiverem baixadas no almoxarifado, conforme aplicagdo e desativagao em
campo. Era justamente neste momento que os problemas apareciam, pois ndo havia
controle adequado das entregas dos materiais retirados de campo.

Para solucionar o problema, os Donos do processo que foram definidos
deveriam atuar diretamente no tratamento das obras do IOP no menor tempo possivel,
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realizando as prestagdes semanais de todas as ocorréncias emergenciais ocorridas
na semana anterior. As regularizagdes das reservas do IOP também passaram a ser
controladas através de um acompanhamento semanal pela area de Suprimentos, que
nao permitia mais deixar um grande volume de reservas pendentes, cobrando

regularmente o cumprimento dos prazos para o primeiro dia util, conforme POP.

d) Falta de entrega das pastas das obras

Como quarta acao do plano, o pesquisador definiu, com os Donos do IOP, outra
mudanga no gerenciamento da rotina semanal para o problema de falta de pastas das
obras para encerramento.

Todas as obras, inclusive obras do IOP, deveriam manter disponiveis suas
pastas de documentagéo e evidéncias de atendimento. As pastas das obras s&o pré-
requisito para atualizacdo da base georeferenciada da rede da distribuidora
capitalizagao dos ativos aplicados e retirados de campo, e para possiveis auditorias
internas e externas. Como composic¢ao das pastas das obras do IOP sao exigidos os
seguintes documentos:

a) Copia da Nota de Servigo;

b) Autorizagdo de Execucdo de Obra, assinada pela distribuidora e

fornecedor;

c) Lista de materiais aplicados e retirados;

d) Lista de servigos a serem pagos ao fornecedor;

e) Evidéncias fotograficas com boa nitidez;

f) Aviso de Conclusao de Obras, assinado pela distribuidora e fornecedor;

g) As Built atualizado da obra construida com georeferenciamento;

Como as obras do IOP sao de curto prazo de execugao, as pastas das obras
deveriam ser montadas de forma imediata ja& no dia seguinte ao atendimento da
ocorréncia. A auséncia de pastas ou pastas incompletas das obras representava uma
fragilidade do processo e impedia as obras de seguirem para seu encerramento por
completo.

A solugao do problema foi facilitada pela definigdo dos Donos/responsaveis do
processo no fornecedor, com estes realizando as montagens das pastas com todos

os critérios definidos e depois repassando aos responsaveis na distribuidora, que as
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validam ou reprovam, devolvendo para corrigir as inconsisténcias. Apds a validagao
das pastas, os responsaveis na distribuidora enviavam as obras para a capitalizagao
no sistema da distribuidora. A definigdo de responsaveis do IOP corrigiu diversas
anomalias no processo € melhorou o desempenho.

Com estas quatro agbes aplicadas na REG-B foi possivel obter alguns avangos
do inicio da implantacao das a¢des de melhoria até o momento na DIST-1.

A Tabela 11 abaixo apresenta os resultados do DEC (Duragéao Equivalente de
Interrupgéo por Unidade Consumidora) APURADO, realizados pela DIST-1, e LIMITE
definidos pela ANEEL para os anos de 2017, 2018, 2019, 2020 e 2021, parcial de
janeiro a abril. Para os valores apresentados, podemos verificar que o DEC
APURADO, ou seja, o alcangado pela DIST-1 sofreu um grande crescimento em 2018,
de 66,13, comparado com o apurado em 2017, de 20,75, o que representa um
aumento de 219%. Ja o valor apurado em 2019 sofreu consideravel redugéo de 42%
com relagédo a 2018. Quando comparamos os anos de 2019 e 2020 percebemos que

o valor apurado em 2020 sofreu consideravel reducao de 49,8% com relagao a 2019.

Tabela 11 - Indicador DEC — 2017 a 2021 (Parcial) para a DIST-1

ITEM/ANO 2017 2018 2019 2020 2021 (Parcial)
DEC APURADO 20,75 66,13 38,68 19,25 6,48
DEC LIMITE 13,73 15,48 15,48 14,50 4,93
% ATINGIDO 151% 427% 250% 133% 131%

Fonte: ANEEL (2021a).

A Tabela 11 ainda apresenta o percentual do DEC APURADO em relagao do
DEC LIMITE, sendo possivel perceber que apesar de um aumento em 2018,
seguidamente a este ano ocorreu so redugao até 2021. Ainda assim, essas redugdes
foram insuficientes para atingir os valores definidos pela ANEEL para o DEC LIMITE.

Para compararmos os resultados dos anos de 2020 e 2021 consideramos o
desempenho do DEC APURADO nos mesmos periodos, ou seja, para os meses de
janeiro a abril de ambos os anos, por ndo ser possivel realizar o comparativo dos anos
integralmente. Nesse sentido, podemos comparar os resultados de 2020 e 2021

conforme o Grafico 2 abaixo:
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Grafico 2 - DEC 2020-2021 para a DIST-1
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

O Grafico 2 apresenta os resultados do DEC para o ano de 2020 e os meses
de janeiro a abril de 2021 atingidos pela DIST-1. O DEC acumulado dos meses de
janeiro a abril de 2020 foi de 7,96 e o DEC do mesmo periodo de 2021 foi de 6,48, o
que representa uma reducao de 19%, mesmo com o DEC APURADO do més de abril
de 2021 maior que 2020.

A Tabela 12 abaixo apresenta os resultados do FEC (Frequéncia Equivalente
de Interrupgdo por Unidade Consumidora) APURADO, realizados pela DIST-1, e
LIMITE definidos pela ANEEL para os anos de 2017, 2018 2019, 2020, e 2021 parcial
de janeiro a abril. Para os valores apresentados, podemos verificar que o FEC
APURADO, ou seja, o alcangado pela DIST-1 sofreu um crescimento em 2018 de
19,10 comparado com o apurado de 15,70 em 2017, o que representa um aumento
de 21,7%. Ja o valor apurado em 2019 sofreu uma reducéo de 14,6% com relagao a
2018. Quando comparamos os anos de 2019 e 2020, percebemos que o valor apurado

em 2020 sofreu consideravel reducéo de 41,5% com relagao a 2019.

Tabela 12 - Indicador DEC — 2017 a 2021 (Parcial) para a DIST-1

ITEM/ANO 2017 2018 2019 2020 2021 (Parcial)
FEC APURADO 15,70 19,10 16,32 9,55 3,27
FEC LIMITE 10,38 12,94 12,94 12,95 4,32
% ATINGIDO 151% 148% 126% 74% 76%

Fonte: ANEEL (2021a).
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Para compararmos os resultados dos anos de 2020 e 2021 consideramos o
desempenho do FEC APURADO nos mesmos periodos, ou seja, para os meses de
janeiro a abril de ambos os anos, por nao ser possivel realizar o comparativo dos anos
integralmente. Nesse sentido, podemos comparar os resultados de 2020 e 2021
conforme o Gréfico 3 abaixo:

Grafico 3 - FEC 2020-2021 para a DIST-1
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2021.

O Gréfico 3 apresenta os resultados do FEC para o ano de 2020 e os meses
de janeiro a abril de 2021 atingidos pela DIST-1. O FEC acumulado dos meses de
janeiro a abril de 2020 foi de 3,41 e o FEC do mesmo periodo de 2021 foi de 3,27, o
que representa uma reducao de 4%, mesmo com o FEC APURADO do més de abril
de 2021 maior que 2020.

Com os resultados do indicador do DEC melhorando conforme as agdes que
foram implementadas, apresentamos também as melhorias nos resultados do
Encerramento das Obras do Investimento Operacional (IOP). Nesse sentido, a
Holding elaborou em 2020 um ranking para avaliar os avangos nos Encerramentos
das 15 regionais de suas quatro distribuidoras. A REG-B, sendo uma destas regionais,
ficou em 9° lugar entre as 15 regionais, em 2020, com o resultado de 76% de

Encerramento das obras do Investimento Operacional, conforme Grafico 4 abaixo:



Grafico 4 - Ranking das Regionais das Distribuidoras da Holding — 2020
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Como as agdes continuaram sendo implementadas em 2021, o resultado

parcial da REG-B até o més de maio a colocou na 42 posi¢do do ranking, com

resultado de 85,2% Encerramento das obras do Investimento Operacional de

conforme Gréafico 5.

Gréafico 5

- Ranking das Regionais das Distribuidoras do Grupo Gestor — 2021
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As melhorias identificadas na matriz SWOT, e realizadas conforme plano de
acgao, contribuiram para os resultados obtidos na REG-B e, consequentemente, para
o resultado global da DIST-1.

Para apresentagdo das respostas aos Objetivos Especificos deste trabalho,
apresentamos os resultados relativos a etapa qualitativa e exploratéria. No tocante ao
primeiro objetivo especifico do trabalho, que foi identificar como a regulagao da
ANEEL corrobora na estruturagdao dos procedimentos adotados no estudo de
caso, constatamos que as agdes do estudo foram direcionadas para o cumprimento
dos critérios estabelecidos em regulagdo da ANEEL, tanto para o indicador do DEC
quanto para a prestacdo de contas do Investimento Operacional através dos
Encerramentos das obras, conforme determinado em regulagdo, passivel de
auditorias fisica e contabil.

No tocante ao segundo obijetivo especifico, que teve como intuito avaliar a
eficiéncia na aplicagao da matriz SWOT, podemos afirmar que a ferramenta & muito
eficaz para avaliacao e elaboragao de plano de agao direcionado para os problemas
principais relacionados em conjunto com os envolvidos no processo.

Atendendo ao terceiro objetivo especifico do trabalho, que se propds a avaliar
as alteragoes nos procedimentos do processo, podemos perceber que diversas
acgOes foram realizadas ao longo de 2020 e nestes primeiros meses de 2021. Foram
realizadas alteragdes nos procedimentos das equipes do Plantao para substituicdo de
transformadores até 45 KVA, assim como criagao de Check List de materiais e padrao
de fotos. A partir destas alteragdes percebemos mais agilidade no atendimento, tanto
das equipes do Plantdo quanto das equipes pesadas.

Finalizando a apresentacao de resultados dos objetivos especificos, no tocante
ao quarto objetivo, que se propbs a identificar as melhorias nos resultados no
indicador do DEC da ANEEL com base nas mudangas propostas, podemos
afirmar que o estudo foi direcionado para solugdo de problemas criticos na DIST-1
para o indicador DEC ANEEL, visto que o objetivo do mesmo €& garantir que as
distribuidoras de energia atendam as ocorréncias emergenciais no menor tempo
possivel, para que o fornecimento de energia seja adequado aos consumidores. Uma
redugdo de 19% no DEC da DIST-1 em 2021 significa que seus clientes ficaram
menos tempo sem energia do que no ano anterior, gerando mais confiabilidade na

prestagcao dos servigos pela distribuidora de energia.
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5 CONCLUSOES

O objetivo principal deste trabalho foi atingido ao apresentar os resultados do
periodo do estudo, para 2020 e 2021, determinando o nivel de eficiéncia nos
Indicadores de Continuidade da ANEEL, com direcionamento ao DEC (Duragéo
Equivalente de Interrupgao por Unidade Consumidora), aplicando a ferramenta de
gestao da matriz SWOT no Servigo de Atendimento Emergencial (SAE) e utilizando
recursos do Investimento Operacional (IOP), descrevendo todos os pontos positivos
e negativos, as oportunidades e ameagas.

Neste estudo foi apresentado todo o histérico das agdes desenvolvidas de 2020
a maio de 2021. E importante lembrar que o inicio dos trabalhos foi realizado no auge
da pandemia do COVID-19, com diversas restricoes de reunides, treinamentos e
interagdo entre as areas.

Foram realizadas alteracbes de procedimentos e responsabilidades com as
equipes operacionais para o Plantdo e Manutencao, assim como preenchimento de
formularios que nao existiam na época para melhor atendimento as ocorréncias
emergenciais.

Um ponto chave do estudo foi o tratamento quanto as questdes referentes ao
suprimento de materiais, que ocasionavam atrasos no operacional e muitos ruidos na
comunicacao, refletindo-se também no atendimento as ocorréncias.

Foram criados POP’s e realizados treinamentos com os envolvidos no processo
o que facilitou a disseminacdo do conhecimento aos envolvidos no processo do
Investimento Operacional, fazendo a DIST-1 melhorar seus resultados com as ag¢des
realizadas na REG-B.

Foi possivel utilizar de forma adequada a ferramenta SWOT como premissa
principal de avaliacédo e direcionamento das agdes principais do processo estudado,
assim como foi possivel realizar adequagdes do processo que atrapalhavam o
gerenciamento da rotina e apresentavam resultados abaixo das metas em 2020.

A criagdo de indicadores, com divulgagcdo e cobranga regular, fizeram os
“‘Donos” do processo atuar de forma mais focada nos problemas, pois eles mesmos
tiveram que realizar a prestagcdo de contas com os gestores semanalmente. Os
resultados do DEC ANEEL e dos Encerramentos para 2021 afirmam, através de

dados precisos, que os objetivos foram alcangados.
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Como limitagdes para este estudo podemos apontar a deficiéncia de Gestdo no
Fornecedor Ancora que limitou muito as a¢ées que poderiam ter sido realizadas de
forma mais eficiente. Também, e ndo menos importante, podemos citar que o estudo
ocorreu no primeiro ano e auge da Pandemia do COVID-19, o que prejudicou bastante
a conducao das acodes e nos fez realizar adaptagdes constantes em todas as etapas
do estudo. Como limitagdo podemos citar também que os problemas identificados e
acdes realizadas nao tiveram autorizagcdo para citar o nome da empresa e nem a
localidade real, visto que se trata de um processo com ineficiéncias que nao apresenta
uma boa imagem, mesmo a empresa atuando para melhorias.

Para contribuigbes ao estudo, posso citar felizmente a participagao muito forte
dos gestores da empresa, que se empenharam em atuar direta e indiretamente nas
avaliagdes do processo, elaboragao e condugio do plano de acao.

Por fim, como agdes futuras, podemos destacar primeiramente a necessidade
de conclusao das ag¢des apontadas na Matriz SWOT que nao foram trabalhadas neste
estudo, como as nove das 13 Fraquezas apontadas, pois o estudo atuou somente nas
quatro que representavam o maior percentual entre elas. Também deverao ser
trabalhadas as Oportunidades e Ameagas em um novo Plano de Agao, para conclusao
de todos os itens da SWOT.

Em outra agéo futura a este estudo, a DIST-1 devera realizar a implantagéo de
um novo projeto para direcionar mais agbes ao DEC ANEEL, que ira atuar com um
indicador mais minucioso sobre a falta de energia em determinada regido ou
localidade, denominado Cliente Hora Interrompido (CHI). Enquanto o calculo Aneel
para o indicador do DEC considera a quantidade de clientes interrompidos,
multiplicados pelas horas que estes clientes ficaram sem energia, e depois se divide
pela quantidade total de clientes, para o CHI o célculo sera apenas a quantidade de
clientes interrompidos multiplicados pela quantidade de horas da interrupgao, o que
resultara em um numero mais expressivo e mais facil de acompanhar, fazendo com
que as distribuidoras atuem mais rapidamente onde o CHI estiver sendo mais
agravante do DEC ANEEL.
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