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O desafio de automatizar as atividades de processos que envolvem serviços de campo torna-se possível com a convergência das tecnologias de sistemas, comunicações, computação móvel e geoposicionamento. O uso de equipamentos móveis de processamento de dados, integrados através de rede wireless com os sistemas da companhia, permite obter ganhos significativos de produtividade e qualidade desses processos. A SOLTEC vem investindo nesses campos e, agora, oferece aos seus Clientes esses resultados.

1. INTRODUÇÃO

O trabalho propõe o desenvolvimento de um Sistema de Gestão de Serviços Online para controle, gerenciamento e execução de serviços de campo. O sistema gerencia as Ordens de Serviço. Os serviços feitos por turmas móveis de campo podem abranger as diversas necessidades de uma concessionária de distribuição como: levantamento de dados de rede, atendimento a clientes, fiscalização e inspeção, operação, manutenção, controle de qualidade de dados, etc. No campo os técnicos utilizam equipamentos móveis de processamento de dados como PDAs – Personal Data Assistants, celulares, smartphones, equipamentos GPS, etc. A comunicação é feita via celular GPRS, celulares terceira geração 3G, Wi-Fi em hotspots, ou mesmo WiMax. Os PDAs e smartphones podem estar equipados com módulos para localização geográfica, câmeras digitais ou outros periféricos de coleta automatizada de dados em campo. O sistema é construído sobre software básico GIS, baseado em Internet, podendo ser acessado de qualquer ponto da rede. 

Inicialmente são apresentados os diversos problemas encontrados na execução dos trabalhos de campo e as principais causas da ineficiência operacional desses trabalhos. São comentadas as tecnologias de comunicação para suporte do sistema, tecnologias para segurança de dados, tempos médios e custos das principais tarefas de campo, principais benefícios e o potencial de ganho com a automação do gerenciamento online das ordens de serviço.

A seguir são apresentados os principais módulos de um sistema de Gestão de Ordens de Serviço Online e o uso no caso de Controle de Qualidade de inspeção de UCs - Unidades Consumidoras.

Por último são apresentadas as conclusões do trabalho com as considerações das vantagens obtidas com a aplicação do sistema.
2. APRESENTAÇÃO DO PROBLEMA

As empresas de distribuição de energia elétrica têm investido em computação móvel de forma crescente. A tecnologia AVL, assim como o despacho automatizado de serviços na operação da rede, já é de uso amplo pelas concessionárias. No entanto a aplicação desta tecnologia ainda é localizada em funções específicas da operação, e algumas de medição de consumo. Porém as empresas estão investindo bastante no desenvolvimento e aplicação destas tecnologias, sendo inclusive objeto de alguns projetos de P&D.
O trabalho se propõe a mostrar o desenvolvimento de um sistema de uso amplo, voltado a todas as demais áreas da empresa, inclusive áreas administrativas, que utilizam de equipes móveis de campo com necessidade de manter contato com o escritório para agilizar o atendimento. Todos os serviços serão controlados por Ordens de Serviço, despachadas e controladas pelo Sistema de Gestão de Serviços Online.

Um grande número dos técnicos de campo desempenha serviços críticos. As despesas com os trabalhadores de campo tipicamente constituem a maior parcela das despesas com pessoal.

Para aumentar a eficiência e a produtividade, as equipes de campo precisam de acesso em tempo real às informações operacionais desses serviços críticos. Pode-se dizer que hoje em dia os sistemas móveis são essenciais para as concessionárias de distribuição de energia elétrica.

3. CAUSAS DA INEFICIÊNCIA OPERACIONAL DOS TRABALHOS DE CAMPO

Os trabalhos de campo carecem de tecnologia e de melhoria de processo para aumento da produtividade. Conforme alguns estudos, Conforme alguns estudos (Palizzi, 2004), a ineficiência operacional dos trabalhos de campo é devida a diversas causas que podem ser classificadas em quatro grupos:

Sistemas Fragmentados e Processos de Trabalho Inconsistentes: diversos sistemas geram eventos em diferentes formatos, diversos grupos envolvidos criam inconsistências, muitas pessoas e sistemas criam imperfeições e ineficiências.

Atividades Reativas de Operação e Manutenção: múltiplos sistemas criando ordens de serviço levam a inconsistências nas informações, falta de visão geral dos recursos disponíveis para a programação das tarefas, falta de área central para programação e despacho de tarefas, inabilidade para programar ou reprogramar tarefas em tempo real.

Falta de Acesso às Informações de Missões Prioritárias: inabilidade de prover informação em tempo real às equipes de campo, incapacidade de entregar mapas e outros dados críticos para equipes de campo, falta de monitoramento em tempo real do trabalho de campo e da troca de informação.

Grande Passivo de Atualização de Projeto e Atualização Manual dos Dados: maior parte dos processos apoiados em papel requer grande equipe de manutenção de dados, entrada manual de dados dos formulários ocasiona erros, dados devem ser atualizados em vários sistemas.

4. CUSTOS DOS TRABALHOS DE CAMPO

Como custos dos trabalhos de campo, consideram-se os diretamente associados aos serviços realizados pela aplicação de mão-de-obra dos técnicos de campo.

Conforme dados divulgados por Palizzi (2004), cerca de 2/3 do tempo das turmas de campo são gastos com atividades preparativas aos trabalhos propriamente ditos. No Anexo, a Tabela 1 – Tempos Médios nos Trabalhos de Campo mostra os valores médios de tempo gasto pelas equipes de campo, de empresas americanas, de acordo com as tarefas mais comuns, conforme indicado naquele trabalho. 

Conforme essa tabela, 67,3% do tempo das turmas de campo são gastos com atividades preparativas do trabalho. O trabalho mesmo é efetuado nos 32,7% restante. Considerando que o deslocamento até o local dos serviços (16,0%) é inevitável, sobram assim 67,3 – 16,0 = 51,3% do tempo total das equipes que pode ser explorado pela automatização das Ordens de Serviço. 

Metade do tempo das turmas de campo é um bom potencial para se explorar com sistemas e tecnologias de automatização e controle de ordens de serviço.
5. TECNOLOGIA DE COMUNICAÇÃO
Hoje se dispõe de infra-estrutura de comunicação wireless para acesso à internet, efetuada com celular GPRS, celular 3G, Wi-Fi e até mesmo rede WiMax. Diversos testes de WiMax tem sido efetuados no Brasil desde 2004, nas cidades de Brasília (DF), Ouro Preto (MG), Mangaratiba (RJ) e, mais recentemente, Belo Horizonte (MG). Está prevista uma grande expansão comercial para o ano de 2008.

Para trabalhos no campo dispõem-se de equipamentos de computação móvel, como os palmtops, handhelds, pentables, Personal Digital Assistants – PDAs, pocket PCs, etc. Estes equipamentos podem ser integrados com periféricos de aquisição de dados, como coordenadas geográficas, fotos, vídeos, códigos de barras, etc. 

Adicionalmente a Internet provê uma rede pública de comunicação cada vez mais acessível em todo o país, que pode ser utilizada tanto em sua camada Web, quanto em camadas inferiores como FTP.

Assim o trabalho de campo conta com uma infra-estrutura cada vez mais adequada e aperfeiçoada, que se expande a cada dia. A Internet viabiliza uma rede pública que pode ser utilizada pelas empresas e sua integração com a rede de telecomunicação permite levar a computação ao campo.
6. BENEFÍCIOS DE UM SISTEMA DE GESTÃO DE ORDEM DE SERVIÇO ONLINE

O Sistema de Ordem de Serviço Online busca, entre outros, os seguintes benefícios:

· Rapidez na execução dos serviços

· Melhora no atendimento ao cliente

· Melhora na percepção do cliente

· Melhora na comunicação entre órgãos da empresa

· Melhores informações gerenciais

· Dados mais corretos

· Processos de negócio mais consistentes

· Melhor identificação de problemas

· Aumento na satisfação dos empregados

· Melhora da imagem da empresa 

7. PRINCIPAIS MÓDULOS DO SISTEMA DE ORDENS DE SERVIÇO ONLINE

Os principais módulos do Sistema de Ordem de Serviço Online são:
· Gerar Ordens de Serviço

· Visualizar OS

· Controlar Equipe

Módulo Gerar Ordens de Serviço: O módulo GOS permite gerar as ordens de serviço que serão enviadas às equipes de campo, e permite também receber ordens de serviço geradas por outros sistemas da empresa, empacotar e despachar às equipes. O responsável pelo gerenciamento consulta a lista de ordens de serviço, prioriza e atribui as ordens aos técnicos, em função dos critérios estabelecidos, tais como, área de trabalho de cada técnico, proximidade geográfica do técnico, critérios de prioridade, etc. Após atribuição, a Ordem de serviço é despachada para execução. 

Módulo Visualizar OS: É o módulo utilizado pelo responsável pelo despacho e gerenciamento das ordens de serviço e das equipes de campo nas atividades de despacho, controle e gerenciamento das equipes. Nesta tela o usuário pode visualizar a posição dos técnicos, roteiros e status das ordens de serviço.

Módulo Controlar Equipe: Este modo é utilizado para controle das equipes. Cada técnico pode ser acompanhado individualmente. A posição atual do técnico, o trabalho que está fazendo, assim como o roteiro seguido pelo técnico e suas atividades anteriores podem ser consultadas. Alterações nas equipes, com inclusão e/ou exclusão de técnicos, assim como mudança de atribuição e perfil de trabalho são efetuados neste módulo. Possui também os relatórios gerenciais.

8. APLICAÇÃO DO SISTEMA DE ORDENS DE SERVIÇO ONLINE PARA INSPEÇÃO DE UC’S - UNIDADES CONSUMIDORAS

O sistema foi aplicado para gerenciamento de trabalhos de Controle de Qualidade de Levantamento de Dados de UCs - Unidades Consumidoras.

A aplicação compreende o envio e o recebimento das Ordens de Serviço de Inspeção de UCs, através do Sistema de Ordens de Serviço Online.

O trabalho inicia com a preparação da relação das UCs a serem inspecionadas em campo. No sistema, além dos dados alfanuméricos da OSs tem-se a localização geográfica da UC obtida a partir do sistema de Gestão de Rede de Distribuição.

A visualização das OSs a serem executadas, junto com a localização das equipes, e seguindo critérios de alocação dos trabalhos (produtividade-dia, localização, proximidade, etc), permite traçar o melhor plano de despacho dos serviços.

Os serviços são enviados de forma online de acordo com a escala pré-definida, ou de acordo com maior proximidade, caso algum técnico adiante a execução de seu trabalho.

Em escritório, no Despacho Central, tem-se todo o comando do trabalho e das equipes. O acesso via Internet permite que o controle geral seja efetuado de qualquer cidade. O “chefe” pode se deslocar para alguma reunião de trabalho, sem se afastar do controle do projeto.

As OSs encerradas são encaminhadas de forma online para as equipes de escritório para continuidade das demais etapas dos serviços.

8.1. Dificuldades dos Trabalhos de Campo
No caso deste projeto, o Sistema de Ordens de Serviço Online foi utilizado face às seguintes dificuldades encontradas em campo:

· O Estado de Goiás, onde foram realizados os serviços, possui uma área territorial muito grande (340.086 km²), o que resulta em um tempo muito elevado de locomoção da área de trabalho até a base central do projeto em Goiânia (Capital);

· A equipe de Controle de Qualidade possui um grande efetivo de técnicos, o que somado com a área do Estado, resulta em uma grande dificuldade de organizar e controlar os técnicos em campo;

· A equipe tem que produzir volumes mensais elevados, e como o tempo de locomoção do técnico até o local do serviço e de volta para o escritório central é grande, o gerente fica com um grande atraso na informação;

· Existe a necessidade de comunicação continua entre técnicos e coordenador para esclarecimento de dúvidas e localização, e isso faz com que o custo de ligações telefônicas seja elevado.

8.2 Principais Funcionalidades do Aplicativo
Entre as principais funcionalidades do aplicativo para o gerenciamento e controle das equipes de campo, foram utilizadas:

1 – Localização das Equipes em Campo
Objetivo: Localizar no mapa a posição de cada técnico em campo, conforme apresentado no Anexo, Figura 1 – Localização das Equipes em Campo.

Benefícios:

· Certeza da localização do técnico em campo;

· Deslocamento do técnico para o serviço mais próximo da sua localização.

2 – Localização das Ordens de Serviço em campo

Objetivo: Localizar no mapa a posição de cada Ordem de Serviço, conforme apresentado no Anexo, Figura 2 – Localização das Ordens de Serviço em Campo, e de acordo com o status de execução dessas ordens, que pode ser: não iniciada (vermelho), executando (amarelo) e finalizada (verde).

Benefícios:

· Visualização das Ordens de Serviço e status de execução;

· Planejamento e controle dos trabalhos.

3 – Envio e recepção das Ordens de Serviço de Controle de Qualidade

Objetivo: Transmitir a Ordem de Serviço de Controle de Qualidade diretamente para o técnico no campo, conforme apresentado no Anexo, Figuras 3 e 4 - Envio e Recepção das Ordens de Serviço de Controle de Qualidade.

Benefícios:

· Envia as Ordens de Serviço diretamente para o técnico de campo 
· Elimina a necessidade de retorno constante para o escritório central.

4 – Envio de mensagens texto
Objetivo: Enviar para os técnicos, mensagens de textos com informações de direcionamento dos serviços, esclarecimento de dúvidas, etc.

Benefícios:

Enviando mensagens texto para campo, eliminamos a necessidade de uso do telefone, que tem um custo muito elevado.

9. CONCLUSÃO

O trabalho apresentou um panorama das tarefas executadas pelas equipes de campo, juntamente com tempos médios despendidos nas tarefas típicas realizadas por essas equipes.

Também foi apresentada a proposta de um Sistema de Ordens de Serviço Online, voltado ao gerenciamento, controle e execução dos trabalhos de campo das concessionárias de distribuição de energia elétrica, como: levantamento de dados cadastrais, inspeção de Unidades Consumidoras, inspeção de rede, manutenção, operação, etc.

Este sistema foi utilizado para automatizar o gerenciamento e controle das equipes de campo e das Ordens de Serviço de inspeção de Controle de Qualidade do levantamento de dados de UCs – Unidade Consumidora no Estado de Goiás. As principais funcionalidades, que permitem o despacho automatizado das OSs, e a visualização e controle das equipes, assim como status das OS, também foram apresentadas. 

Entre os dados apresentados verificou-se que 51,3% do tempo das equipes de campo é utilizado em tarefas preparativas ou ociosas no aguardo das Ordens de Serviço. Este tempo (considerável) pode ser aproveitado com o uso de sistemas de gerenciamento e automatização de Ordens de Serviço. No caso mostrado neste trabalho os benefícios foram: confiança na localização do técnico em campo, eliminação de viagens para retorno ao escritório central, envio das Ordens de Serviço diretamente para o campo, troca mensagens texto entre campo e escritório com redução dos custos de telefone, aumento da confiabilidade das informações, face à troca eletrônica das mensagens evitando mau entendidos.
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ANEXO
Tabela 1 – Tempos Médios nos Trabalhos de Campo
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Figura 1 – Posicionamento dos técnicos em Campo
Figura 2 – Localização das Ordens de Serviço em Campo
[image: image3.png]TEMPO MEDIO NOS TRABALHO DE CAMPO

Atividade % do tempo
1. Preparacéo do trabalho 67,3
Elaboragdo do plano de trabalho 16,1
Tempo ocioso 9,2]
Viagens e transporte 16,0
Overhead de pessoal/equipamento 7.3
Atrasos 4,4
Espera de material 4,6
Esperando ordem de trabalho e instrugdes 4,4
Preparando ferramental 53
2. Realizagdo do trabalho 32,7
Trabalho produtivo direto 32,7
TOTAL 100,0

Fonte: Anthony D. Palizzi - Spacient Technologies, Inc Survey and GIS Summit - 2004.





Figura 3 - Envio e Recepção das Ordens de Serviço de Controle de Qualidade
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Figura 4 - Envio e Recepção das Ordens de Serviço de Controle de Qualidade
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