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1. INTRODUCAO

O trabalho tem por objetivo demonstrar a utilizagagyeoprocessamento no gerenciamento de uma rede
de estabelecimentos comerciais credenciados peeheecontas de energia e documentos de arrecada-
¢do, proporcionando uma visdo geografica que peronédenciar os estabelecimentos precisamente nos
locais de interesse da concessionaria de distéibudg energia elétrica, facilitar o pagamento datas

de energia pelos clientes e conhecer a densidagaginentos, tendo como base o caso ESCELSA. O
projeto conclui que os recursos de geoprocessamnsé@otale grande importancia nas atividades voltadas
para o gerenciamento da rede de arrecadacao muastestabelecimentos estrategicamente distribuidos
ao longo da area de concessao, contribuindo paeteoria da qualidade do servigo.

2. HISTORICO

A Escelsa atua com a rede de recebimento alteondémominada, REDE PAGUE FACIL, desde 1995.
Naqguela ocasido, a Empresa tinha o recebimentomtasde energia elétrica concentrado na Caixa Eco-
ndmica Federal, e esta comecou, juntamente corarnaid bancos, a buscar precos mais elevados, repre-
sentando uma ameaca aos custos da Escelsa canttadfrecadacéo.

O sistema alternativo conviveu com os Bancos e @amtema CEF/lotéricos. Ao longo dos anos, o rece-
bimento na rede de lotéricos foi se elevando amde concentrando muito o recebimento no Banco.
Nova ameaca ocorreu em setembro de 1998 pela FEBRA&ujo pleito foi elevar a tarifa bancaria para
R$1,00 por conta recebida (cerca de 400% de aureemt@lacdo ao pre¢o médio da tarifa bancaria pra-
ticada na ocasido).

A Escelsa, ndo aceitando este custo, fortalecaestent alternativo, ampliando a rede de recebimento
migrando, praticamente, todo o recebimento parade®ague Facil, a partir de dezembro de 1998, con-
forme tabela 1.

Tabela-1 — Dados de arrecadacédo antes e depoiskEadiéricos

ANTES DEPOIS
DESCRICAO (out/98) % (mai/00) %
CASAS LOTERICAS ARRECADADORAS 107 0
AGENTES ARRECADADORES 130 411
RECLAMACOES DE CLIENTES ND 0,13/10000
CONTAS PAGAS NA C.E.F. 460.824 59,54 12533 1,42
CONTAS PAGAS EM AGENTE ARRECADADOR 199.774 2581 719.838 81,71
DEBITO AUTOMATICO, BOLETOS, ETC. 113.429 14,65 148.648 16,87
TOTAL DE CONTAS RECEBIDAS 774.027 100,00 881.019 100,00

3. CARACTERIZACAO DA NECESSIDADE

Para ampliar a Rede Pague Féacil com credenciameosdscais de interesse da Escelsa, foram utdizad
recursos de tecnologia de informacéo, tais comatomos médulo de arrecadacdo do SIC-Sistema de
Informacdes de Clientes, mapeamentos em papeldides do Espirito Santo e dados de localizagdo dos
agentes lotéricos.

A primeira necessidade de integrar a tecnologigetgprocessamento ao sistema comercial ocorreu no
aprimoramento da selecdo de estabelecimentos patanciamento. O sistema comercial permitia obter



as informacbes dos estabelecimentos comerciaisdgdes consumidoras classificadas como
COMERCIAL, inclusive, com atividade econémica) eim®rmacdes de recebimento (distribuicdo de
frequéncia de recebimentos de contas por BancegnPmao havia uma visdo logistica de distribuicdo
dos possiveis estabelecimentos comerciais a seesfarciados.

Quando o recebimento foi bloqueado no sistema GEfitos, a Escelsa passou a imprimir no verso da
conta de energia uma relacdo de agentes arrecadguitiximos a unidade consumidora do cliente, para
orienta-lo sobre os locais de pagamento da costa. $elecao era feita pelo SIC, considerando qyoddi

de localidade do mddulo de faturamento do SICgetamito, este codigo tinha uma abrangéncia geografic
muito grande, mostrando nas contas agentes arcmadamuito distantes da unidade consumidora, em
alguns casos. Dai nova necessidade de georefer@scegentes arrecadadores para que esta consulta
verificasse a distancia geograéfica, de fato, emtn@idade consumidora do cliente e o agente armdoad
mais préximo.

Outra questéo relevante foi o atendimento a satiis de informacdes e reclamacdes dos clientes ref
rentes ao pagamento de conta. Os clientes prenissafer a localizacdo dos agentes que, emboré sinal
zados ndo eram conhecidos como os lotéricos e Bafimm o georeferenciamento, estes atendimentos
ficariam facilitados, podendo, o atendente informalistancia da unidade consumidora até o agerge ar
cadador e o respectivo itinerario ou, ainda, pérraitobtencdo da informacao pelo préprio clien vi
internet.

4. OPERACIONALIZACAO

A operacionalizacdo da integracédo de todas ed@macdes em tecnologia de geoprocessamento inicia-
se com a adequacdo do cadastro de agentes arredds SIC- Sistema de Informac8es de Clientes.
Foi implementado neste, o CDC, que € o cddigo d#ade consumidora, uma vez que, todo agente arre-
cadador, seja Banco ou ndo, € um consumidor dgianer

Todas as unidades consumidoras do cadastro dodkTigm as coordenadas X e Y, logo sdo Georefe-
renciadas. Entdo, todas as unidades consumidoeasabém sédo agentes arrecadadores podem ser visu-
alizados no SIG- Sistema de Informacdes Geograficas

A visualizacdo da Rede Pague Facil no SIG ocome wma carga de dados do cadastro de agentes arre-
cadadores do SIC no SIG. O SIG mostra na coordemadia 0 agente arrecadador tem sua unidade con-
sumidora ligada, um cifrdo cuja cor varia em fundadipo de agente arrecadador, tendo a segumte si
bologia:

agente arrecadador
agente comercial
$ : banco

N&o ha intervencao humana para efetuar o desenfdedgficacdo citada. A simbologia é automatica-
mente inserida pelo SIG, portanto, ndo ha custesagnais de desenhos na manutencédo do sistema. No
procedimento operacional padrdo de manutencéo elgesyarrecadadores, foi incluida uma acéo que é
realizada toda vez que ha uma alteracéo no cadistigentes. Esta acdo consiste em proceder adearga
dados a fim de garantir a integracao.

A integracao culminou no desenvolvimento de uméagdio para visualizar as rotinas do sistema. Esta
aplicacdo encontra-se nos computadores da aregagjesd atendimento telefonico e esta sendo viabili

da nova integracdo para permitir a consulta ao rdapdocais de pagamento pelos proprios clientas, p
meio de internet.

Com isto, as necessidades descritas anteriorm@otatendidas. As figuras 4, 5 e 6 demonstram alguma
telas do sistema exemplificando sua utilizacéo.

5. UTILIZAGAO DO SISTEMA



5.1 Solicitagdes de credenciamentos

Toda solicitacao de credenciamento passa por ualsantilizando o sistema, conforme figura 4. Esta
analise consiste em consultar a localizacédo geogrdb interessado, identificar se existe um agame
cadador proximo e, o nimero de contas recebidasgperagente. Com estas informacées € possivel con-
tinuar com os procedimentos de credenciamento sistitedele. A desisténcia do credenciamento, quan-
do conveniente, representa um ponto a menos qeeme tempos e custos. No exemplo da figura 4, o
arrecadador préximo ao estabelecimento do intetessacebe 450 contas/més que é um valor considera-
do pequeno, portanto, a solicitacdo do interesBeal@ para uma préxima oportunidade.
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Figura 1 — Detalhes do Agente Arrecadador

5.2 Descredenciamentos

Todo descredenciamento de agente arrecadador tap#ssa por uma analise utilizando o sistema. Esta
andlise consiste em consultar a localizagédo gaogrdd agente a ser descredenciado, conforme figura
identificar se existe um agente arrecadador proxnpmnimero de contas recebidas por este agesite. C
estas informacdes € possivel determinar se estéeggede suportar o aumento do recebimento que ocor
rerd apos o descredenciamento do outro. Caso negatid necessario oferecer o servigo a outroestab
lecimento comercial na regido em questao.
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5.3 Ampliacdo da rede

Se a andlise citada no item 5.2 sinalizar a oftotaervico a outro estabelecimento na mesma regiao,
usuario obtém pelo geoprocessamento a rota dedeituregido (outro produto obtido da integracao
SICXSIG) e é feita a selecdo de unidades consuasdta classe comercial no datawarehouse para que
seja ofertado o servico.

5.4 Controle da rede

Pelo sistema visualiza-se uma relacdo de agemtsadadores que nao atendem aos indicadores de con-
trole da rede de recebimento, conforme figura @ cabko da Escelsa, os indicadores sao:

- Agentes com recebimento maior que 2500 contas/més

- Agentes com recebimento maior que R$40.000,00/més

Clicando com o mouse no registro, o sistema mosagente arrecadador no mapa. A analise do usuario
consiste em verificar se ha agentes na mesma régidgente sobrecarregado, com um baixo nimero de
recebimentos. Caso positivo é feito um trabalha paelhorar a sinalizacéo visual do agente arrecadad
Caso negativo é feita a ampliacdo da rede confaeme5.3.
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Figura 3 — Relagdo de agentes fora dos requisitos



Basicamente, os indicadores visam controlar a Ipiidside de existéncia de filas nos agentes aregtad
res e evitar a centralizacdo de numerario, patsedscos.

5.5 Atendimento

Com o sistema, se um cliente desejar saber ond® pag conta, € possivel informar a distancia de su
unidade consumidora ou do logradouro onde ele sentna, até o0 agente arrecadador mais préximo,
inclusive informando o itinerario. Esta mesma cétagoodera ser feita pela internet.

6. BENEFICIOS

O sistema permite a concessionaria reducfes descustgerenciamento da rede (planejamento de ampli-
acdo da rede, relocacdo e desativacdo de pontezel@mento) e contribui para manter um sistema al-
ternativo que tem um custo significativamente memae aquele ofertado pelos Bancos. A reducdo de
custos refere-se principalmente a:

- deslocamentos

- visitas técnicas relacionadas a infra-estruturimfdematica do agente arrecadador
- servicos de informacédo de crédito (SERASA)

- materiais de expediente

- atendimento a reclamacdes de clientes

Outros beneficios relevantes sao:

- aumento de produtividade da equipe que atua diegt@emo processo de arrecadacao;

- baixos custos operacionais para manter o sistemmayez que a integracao entre o sistema comercial
e geografico é totalmente automatica;

- melhoria da qualidade do servico prestado ao €elient

7. CREDITOS

7.1 Area de Desenvolvimento (SIC e SIG)
Valéria Lozzer

Hérika Strappa

Almir Neves Loureiro

7.2 Area usuéria

André Silvino Covre

Elton Ferreira da Cruz

Octavio Lisboa Neto

Amadeu Zonzini Wetler

Coordenadores de Atendimento da Escelsa

8. CONCLUSOES

A tecnologia de geoprocessamento mostra-se extrentanadequada ao relacionamento comercial que
envolve uma concessionaria de energia e seusedielb caso da arrecadacédo de contas de energia elé
trica, o sistema, além de permitir a area gestoranelhor controle da rede de recebimento, viab#éiza

um curto espaco de tempo a disponibilizacdo denrdgdes aos clientes sobre locais de pagamento seja
por consulta ao “call center”, impressao no vera@ohnta ou via internet, melhorando a imagem da em-
presa e reduzindo custos operacionais, caractdozama empresa moderna que realmente entende o
foco do cliente.



#35CR - Sistema de Consulta da Rede de Distribuigio

Arquiva  Wisuslizar Pesquisar  Ajuda

s|z|lelele

Bl

i |@|ﬁ|@|mlﬂl (EI:) |V|Jd_| 3|=_‘| f"ulzl slg” Escala: 1000000

1 45CR - Sistema de Consulta da Rede de Distribuicio
Arquivo  Wisualizar Pesquisar  Ajuda

s|z|glelele

A

i |@|§|@|:@|Q| 9 |v|40’| Sr_‘l ErAl:l slﬁ” . Escala: 114705

Figura-5 — Visao geral dos agentes arrecadadoresgto metropolitana de Vitoria
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Figura 6 — Agentes arrecadadores do Centro dei®itor



