PING - Callback Inteligente Copel - Reducao do

senp | d€slocamento improcedente de 25% para 5%

Tema: Qualidade de Energia
Autores: James Gustavo Black Rebelato
Co-Autores: Juliano Ramos Leli, Elcio Dioni Furlan

Empresa: Copel Distribuicao S. A.

Resumo

O presente artigo aborda o desenvolvimento de um sistema para gerenciar o processo de callback de
reclamacdes individuais de falta de energia elétrica, visando a reducao de deslocamentos improdutivos das
equipes de campo e o aprimoramento da eficiéncia no atendimento ao consumidor. Iniciado em maio de
2021 na Companhia Paranaense de Energia - COPEL, o sistema centraliza as informa¢des em uma in-
terface Unica, integra diversos canais de comunicag¢do e permite 0 acompanhamento em tempo real da
realizacao das etapas de atendimento. Este projeto contribui significativamente para a reducéo de custos,
diminuindo a emisséo de carbono e melhora na agilidade da operacao e promove uma experiéncia positiva
ao consumidor. Sao apresentadas as funcionalidades do sistema, como priorizacdo da fila de atendimento,
integracao com diversos canais de atendimento e parametrizacdes. Por fim, o artigo apresenta os resulta-
dos onde o deslocamento improcedente histérico era de 25%, e apos a implantacédo do sistema foi reduzido
para 5% com tendéncia de reducéo a cada nova melhoria.

1. Introducao

A Copel, empresa de fornecimento de energia elétrica, foi criada em 1954 e atende diretamente a mais de
5 milhdes de unidades consumidoras em 393 municipios e 1.115 localidades paranaenses. Atualmente, a
Copel possui 41 agéncias de atendimento, um Centro de Operacdes e 1.700 eletricistas proprios e tercei-
rizados, que executam mensalmente uma meédia de 65 mil servicos emergenciais (COPEL, 2023).

O sistema de automacao ou o cliente informam a falta de energia e, assim, € gerada uma reclamacgéao
individual. Quando ndo h& outras reclamacgdes proximas, é gerado um servico emergencial individual
para atendimento por alguma equipe de campo. No entanto, muitas vezes, o cliente informa a falta de
energia, mas ndo comunica quando o servico € restabelecido, o que pode resultar em deslocamentos
desnecessarios das equipes. Quando nao h& uma validagao periddica, a probabilidade de deslocamentos
desnecessarios aumenta consideravelmente (ANEEL, 2021).

Com o intuito de apresentar uma solucao consistente e de facil utilizacdo, com perfil semiautomatico, foi
iniciado o desenvolvimento de um novo sistema de reconhecimento dos servigcos emergenciais individuais.
Esse sistema tem a capacidade de acessar informacdes relevantes e agir de forma autbnoma para validar
constantemente a existéncia da demanda. A motivacdo para o desenvolvimento desse sistema surgiu em



2021, quando um estudo demonstrou que o deslocamento desnecessario para atendimento de emergén-
cias individuais ultrapassava a faixa de 25% (COPEL, 2023).

O planejamento, desenvolvimento e implementagéo do sistema demandou seis meses de trabalho, nos
quais foram mapeados os canais de entrada das solicita¢cfes, as metodologias manuais de contato com
os clientes, as etapas automaticas e os procedimentos que exigiam atendimento humano. Durante esse
periodo, também foram realizadas melhorias continuas com base no acompanhamento das demandas
(ANEEL, 2021).

Atualmente, o sistema estd em funcionamento ha mais de trés anos de maneira ininterrupta, operando 24
horas por dia, tanto em dias normais quanto em situacdes de contingéncia. Ele conta com a integracédo de
contato com o cliente por meio de diversos canais, como SMS, URA (ligacdo automatica por robd), chatbot
no WhatsApp, atendimento telefénico pelo 0800, aplicativo mével da Copel e teste de tenséo e relé nos
medidores inteligentes (PRODIST, 2021).

O sistema também segue as diretrizes estabelecidas pela Agéncia Nacional de Energia Elétrica (ANEEL,
2021), especialmente no que se refere a qualidade do fornecimento de energia elétrica. Conforme o Médulo
8 do Procedimento de Distribuicdo de Energia Elétrica no Sistema Elétrico Nacional (PRODIST, 2021), a
distribuidora deve efetuar uma compensagao ao consumidor para cada ocorréncia de interrupcao que ul-
trapasse os limites estabelecidos (PRODIST, 2021). Essas diretrizes reforgam a importancia de um sistema
eficaz de monitoramento e validacdo de demandas emergenciais.

As funcionalidades desenvolvidas e as vantagens de cada implementacdo sdo detalhadas ao longo deste
estudo, ressaltando os beneficios da automagéo no setor elétrico e a melhoria na eficiéncia operacional da
Copel.

2. Desenvolvimento

O sistema do mapa em tempo real é simples em sua utilizagcao, porém completo em sua utilidade, sendo
utilizado para monitorar instantaneamente e de maneira ininterrupta os atendimentos que influenciam dire-
tamente no DEC. Possibilita uma gestéo visual e um rapido compartilhamento de dados, sem a necessidade
de espera para carregar informacdes provenientes de inUmeros sistemas da operacao.

ing
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Figura 1 — Logotipo oficial do sistema de Call-back

A Figura 1 exibe o logotipo oficial do projeto PING — Callback inteligente. Constantemente sao inseridos
novos elementos relevantes relacionados a situacao real da rede de distribuicdo de energia da Copel.



2.1 - Objetivos

Desenvolver e implementar um sistema de gerenciamento de callback para reclamag¢@es individuais, com
foco na reducédo de deslocamentos improcedentes das equipes de campo e melhoria na eficiéncia opera-
cional.

Objetivos especificos:

- Criar ordem de atendimento para diferentes interacdes e integracées como URA, Pessoal, WhatsApp e
Mobile;

- Manter a continuidade do tratamento das demandas de maneira automatica e constante;

- Criar uma fila Unica de reclamacdes por ordem de prioridade;

- Implementar bloqueio de multiplos callbacks para o mesmo cliente;

- Fornecer LOGs completos de todas as etapas realizadas para o atendimento.

Os objetivos estdo bem delimitados para atender o indicador de utilizacdo inadequada dos recursos
disponiveis das equipes de campo. Ao longo do desenvolvimento e utilizagdo do sistema diversas inte-
gracdes foram implementadas sem perder as premissas basicas do projeto.

2.2 - Metodologia

O desenvolvimento foi realizado primeiramente com o levantamento da situacao atual identificando a for-
ma de realizacdo do call-back e os problemas enfrentados. Apds a realizacao de reuniées com as partes
envolvidas no processo foi criado um escopo inicial com o detalhamento dos pontos positivos e falhas en-
contradas. Rapidamente foi alinhado que a metodologia precisava seguir a premissa de manter o sistema
funcionando de maneira constante gerando integracées com canais de comunicacgao e registros completos
de todas as acdes executadas.

Os tdpicos seguintes trazem um detalhamento da metodologia desenvolvida e as atividades relevantes para
a concepcao do projeto.

2.2.1 - Carregamento das informagdes

Os dados séo consultados em tempo real nas tabelas de servigos emergéncias, equipes de campo e recla-
macdes registradas. No formato atual as informacdes advém de consultas em SQL no banco de dados
Oracle nos servidores da Copel.

A cada 1 minuto o sistema realiza uma consulta basica para listar todos 0s servigos emergenciais ainda
em aberto e pendentes de execug¢do. Quando um novo protocolo é identificado é realizada uma consulta
completa para obter todos os dados complementares do servico. A informacéo do status de execugao do
servico é relevante para melhorar o desempenho e ndo processar servigos que ja esteja em processo de
execucao.

2.2.2 — Dashboard de acompanhamento
O dashboard do PING apresentado na Figura 2 € uma interface essencial para 0 monitoramento e gerenci-

amento do processo de callback, permitindo um acompanhamento em tempo real do tratamento realizado
para cada servico emergencial individual. A seguir, exploramos o0s principais elementos dessa interface.
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Figura 2 — Tela inicial e principal do sistema de acompanhamento

R, TR« ROl el Wi

O L mAn VG 17T

] .
U U

PRI R S —
Agardesdc Okl TadEE OO
Bpadanis Gl ETERD O

Bk Chid WXBOMI &M
Bperdenda Ol WSMCEN 403
Bpadanis  OROP  BEATR 08
Bgaardando  Obale [ L3
Apaidanis  Chain RSSO
Apachiad  Chld  RIOKETT G
Bgadasis Okl M0 00
Bt Ohelrh Wl 0

Bpavdesd  OMDA  EBSATTE G

Beosbeds  OhDd  JROSOAIE O

JAMES - Aoriss sormplets

T REERADT: DLT T R

e B VER HOSE GADOLA, K124

fea B R TV Ll - R 0
Lo M CALARA,
i Pl BRARL, Wl - BT

Lard B ANTORSD PIEL FRO9 - BLMAFION

e PTRATIRE, IF - BAIRCRGHTE

Rl DOL D VRSO

Ui By CANSOS. D S HE

LBEARTRA,

Wi CRAT L WD MAMOS, &8 - MO 3T

o W TS T B DM

Wi (RO PELLAMD, PRI - PR LA A M5 £

bl AL CMGACH BACTRMITLLCI LD

Ui P S, T - ke AL D

Rl LA SRR OO (RSSO B O

1 WP+ POMTA GEOSAS,

r
L -4

e Ll

8 0 =

A parte superior contém os menus de navegacgéao para as telas de relatorios e parametrizagfes. Na parte
esquerda da tela esta um menu expandido com opcdes de selecdo de bases de atendimento para filtrar a
quantidade de registros exibidos na tela.
Acima do quadro central estdo as abas de sele¢éo e visualizacdo das etapas de atendimento. No quadro
central € exibido em modo lista 0s servigos emergenciais que estdo pendentes de atendimento. As colunas

exibidas incluem:

Servigco — Cdédigo identificador do protocolo de atendimento
Tipo — Tipo de priorizagdo da demanda (normal, VIP, risco).
Descricdo — Detalhes registrados no momento da reclamacao.
Status — Indica o estado do atendimento pela equipe de campo (ex.: "Executando”, "Aguardando”, "Re-

conhecido").

Tempo — Duracdo desde o cadastro da reclamagéo.
UC (Unidade Consumidora) — Cédigo da unidade relacionada a solicitacao.
DMIC — Duragdo Maxima de Interrupcéo Continua por Unidade Consumidora

Local — Indica se a ocorréncia é urbana ou rural.

Endereco — Detalhamento da localiza¢éo da ocorréncia.
Supervisdo — Nome do responsavel que esta supervisionando o processo (quando em modo manual).

Etapa Atual — Mostra o estagio do processo.

Situacdo — Informacdo complementar sobre a solicitacéo.

Com essas informagdes em primeiro plano é possivel identificar rapidamente o tratamento que esta sendo
realizado para cada demanda e a quantidade de processos que esta em tratamento em cada etapa. Inter-
namente existe a possibilidade de consultar informac¢des complementares sobre cada solicitacao.

2.3 — Etapas de atendimento



O sistema opera com um fluxo estruturado de etapas sequenciais, cada uma projetada para ser executada
dentro de um tempo predefinido, garantindo que o0s servicos emergenciais avancem de forma gradual e
controlada. Essa abordagem permite que cada solicitagdo percorra um caminho légico, passando por fases
especificas antes de atingir sua conclusao ou a repeticdo continua dos ciclos.

Além de assegurar a correta priorizacdo e encaminhamento das atividades, esse modelo favorece a sin-
cronizacdo entre diferentes interacdes e integracdes, garantindo que cada processo ocorra ho momento
exato em que é necessario. Dessa forma, evitam-se gargalos operacionais e assegura-se que todas as
partes envolvidas estejam alinhadas para responder com eficiéncia e precisdo. Abaixo sdo descritas as
etapas com sua atribuicdo e premissas.

Foram desenvolvidas as seguintes etapas para evolucdo dos processos:

Automaético — Etapa inicial para aguardar e acionar as integracdes com URA, WhatsApp, Mobile e Medidor
Inteligente.

Pré-analise — Etapa destinada a apoio técnico onde um especialista analisa as demandas prioritarias.
Call Manual — Etapa onde € necessario a realizacdo de contato telefénico por um atendente com o cliente.
Liberado Provisério — Quando as formas de contato nao foram bem-sucedidas e o ciclo precisa ser repeti-
do.

Liberado Definitivo — Quando o cliente ou um atendente confirmar que esta sem energia.

Call Equipe de Campo — Contato com a equipe de campo para validar os casos em que a equipe executar
0 servigo e informar improcedéncia.

2.3.1 — Automatico - Call-back Auto Inicial: A Primeira Etapa do Processo de Validacao

A etapa de Call-back Auto Inicial representa o primeiro estagio do processamento, sendo totalmente au-
tomatizado e utilizado para aguardar alguns minutos até a validacdo da veracidade das reclamacgfes de
falta de energia. Esse processo é conduzido de forma robotizada, garantindo agilidade na triagem inicial
e evitando o encaminhamento desnecessario de ocorréncias que possam ser cancelados ou evoluir para
um servico realocado em equipamento da automacéo.

Assim que um cliente reporta uma interrup¢ao no fornecimento de energia, essa primeira etapa € gerada,
e apos alguns minutos o sistema aciona automaticamente varias integracées com canais de comunicacao
como, URA, SMS, WhatsApp, Mobile e Medidor Inteligente. O primeiro canal de comunicacao acionado &
0 mesmo meio escolhido pelo consumidor, pois assim a taxa de resposta tende a ser significativamente
maior.

Caso o cliente confirme que a falta de energia ja foi solucionada ou que a reclamacéo foi indevida, o chama-
do é cancelado automaticamente. Se a resposta for negativa ou ndo houver interacao, a ocorréncia segue
para as etapas seguintes.

O tempo maximo que uma reclamagdo pode permanecer nessa etapa € de 15 minutos. Se ndo hou-
ver confirmacdo ou cancelamento nesse periodo, a ocorréncia avanga automaticamente para a fase de
Pré-Analise, onde sera avaliada com maior critério por um fluxo mais aprofundado de validacao.

Esse modelo automatizado de triagem inicial otimiza o atendimento ao cliente, reduzindo o tempo de re-
sposta e garantindo que apenas as demandas realmente pertinentes avancem no processo. Assim, 0 sis-
tema se torna mais eficiente, direcionando os esforcos para as situacdes que realmente exigem intervengao
técnica.

2.3.2 — Pré-Andlise - Call-back Técnico: Analise detalhada da solicitacéo



A etapa de Pré-Analise é conduzida por um técnico especializado, responsavel por avaliar cada ocorréncia
e determinar seu encaminhamento correto. Esse profissional analisa as informacdes disponiveis e decide
se areclamacdao deve ser cancelada, liberada imediatamente para atendimento em campo ou encaminhada
para o Call-back Manual, caso seja necessario coletar mais detalhes com o cliente. Essa triagem criteriosa
evita deslocamentos desnecessérios das equipes em campo e garante que apenas as solicitacdes legitimas
avancem no processo, otimizando tempo e recursos.

No entanto, para ocorréncias classificadas como prioritarias ou criticas, como RISCO e SOBREVIDA, a
andlise técnica deve ser imediata, pois esses casos exigem atencdo especial e a¢do rapida. Nessas situ-
acoes, a reclamacao ndo passa pelo Call-back Auto Inicial e segue diretamente para a Pré-Analise, garan-
tindo que eventuais emergéncias sejam tratadas com a maxima prioridade, evitando riscos a seguranca e
minimizando impactos para os consumidores afetados.

Caso a Pré-Analise ndo seja realizada dentro do prazo de 10 minutos, o sistema seguird automaticamente
para a proxima etapa, o Call-back Manual, onde sera feita uma nova tentativa de contato com o cliente para
obter informacdes complementares. Esse fluxo garante que a reclamacao nédo fique parada, permitindo que
a solicitacéo continue avancando sem depender exclusivamente da intervencdo humana.

2.3.3 — Call Manual - Call-back Pessoal: Contato telefénico realizado pelo atendimento presencial

Na etapa de Call-Back Manual, o atendente tem um papel fundamental na decisédo sobre o encaminhamento
da ocorréncia. Ele pode optar por cancelar o servico, refazer o contato ou encaminhar a equipe de campo
para atendimento. Essas op¢Oes garantem que cada solicitacdo seja tratada da forma mais eficiente pos-
sivel, evitando deslocamentos desnecessarios e agilizando o atendimento de casos criticos.

Se for identificado que a reclamacé&o ndo procede, o atendente pode cancelar o servico. Isso pode ocorrer
quando ha oscilacdo de energia, a rede ja esta energizada, o cliente acionou o servi¢o de forma incorreta
ou o problema foi identificado como sendo no disjuntor interno da unidade consumidora. Além disso, ha a
opcéo de indicar que o telefone do cliente ndo atende, especialmente em areas urbanas, ou que a recla-
magcao foi feita para uma unidade consumidora errada.

Caso o contato com o cliente ndo tenha sido concluido de maneira satisfatéria, o atendente pode optar pela
liberacdo provisoria. Isso acontece quando néo foi possivel estabelecer contato com o consumidor, quando
ha duvidas por parte do cliente ou quando se trata de uma unidade rural onde o contato é mais dificil. Além
disso, se a mesma reclamacéao ja foi registrada mais de uma vez no mesmo dia, essa opg¢ao permite um
novo acompanhamento antes de uma decisao final.

Para os casos em gque o contato foi feito e a necessidade de atendimento técnico foi confirmada, o atendente
pode selecionar a liberacao definitiva. Esse encaminhamento € utilizado para situacdes mais criticas, como
cabo caido ou rompido, transformador vazando ou pegando fogo, acidentes envolvendo a rede elétrica e
ocorréncias que afetam servicos essenciais.

A liberacao definitiva também pode ser utilizada quando o cliente informa detalhes relevantes sobre a ocor-
réncia. Dessa forma, o chamado segue diretamente para a equipe de campo, garantindo que o problema
seja resolvido o mais rapido possivel. Esse fluxo reduz o tempo de resposta e prioriza situacdes de maior
risco.

Com essa abordagem estruturada, o sistema garante que cada reclamacdo passe por uma triagem efi-
ciente, otimizando recursos e proporcionando um atendimento mais agil e preciso aos clientes.

2.3.4 — Liberado Provisoério - Incerteza: Repetir o processamento em um novo ciclo



Na etapa de Liberacdo Provisoria, 0 servico permanece aguardando até que um novo ciclo de tentativa de
contato seja iniciado. Isso ocorre quando ndo ha confirmacdo do usuario durante o call-back manual ou
guando h& duvidas sobre o cancelamento da solicitacdo. Esse periodo permite que novas tentativas sejam
feitas antes de uma decisdo definitiva sobre o atendimento.

Durante essa fase, o servico de emergéncia individual ndo segue imediatamente para atendimento em
campo, mas também nao é cancelado. O objetivo é garantir que todas as oportunidades de contato com o
cliente sejam esgotadas antes de uma liberacéo definitiva ou de um possivel cancelamento.

Esta etapa tem duragéo aproximada de 1 hora e permite que o usuario do sistema realize a analise e acdes
de contato e cancelamento sem dificuldades ou bloqueios.

2.3.5 — Liberado Definitivo - Certeza: Bloquear a evolucdo do processo

Na etapa de Liberacdo Definitiva, o contato com o cliente é estabelecido e a falta de energia é confirmada.
Nesse momento, ndo ha mais necessidade de novas tentativas de call-back, pois ja foi validado que a
ocorréncia persiste. O atendimento passa a ser tratado como uma solicitacdo legitima, eliminando qual-
quer davida sobre a necessidade de envio da equipe de campo. Essa validacao direta agiliza o processo e
garante que 0s recursos sejam direcionados corretamente.

Com a confirmacdao da falta de energia, o servico fica liberado e aguardando execuc¢ao pela equipe respon-
sével. A partir desse ponto, a solicitacdo segue para a programacao operacional, priorizando os atendimen-
tos de acordo com a criticidade da situagc&o. Essa etapa marca o encerramento do processo de verificacdo
remota e garante que o atendimento ao cliente ocorra de forma mais rapida e eficiente, reduzindo atrasos
e otimizando o deslocamento das equipes.

2.3.6 — Call Equipe de Campo — P4s execucdao: Validar os casos informados com improcedentes

A etapa de Call com a Equipe de Campo é um momento essencial no fluxo do atendimento, pois garante
gue a conclusdo do servico seja feita de maneira correta e alinhada com os procedimentos estabelecidos.
Ap0s a atuacédo da equipe no local da ocorréncia, o sistema registra a forma como o problema foi resolvido,
detalhando o componente e a causa da interrupcdo. Essa etapa permite verificar se a concluséo foi dev-
idamente categorizada, possibilitando ajustes imediatos em caso de erro e fornecendo orientacfes para
evitar equivocos semelhantes no futuro.

Um exemplo pratico dessa importancia ocorre quando a equipe encontra um disjuntor desarmado e realiza
0 seu rearme, restabelecendo o fornecimento de energia. Nesse caso, a equipe deve indicar corretamente
o cédigo referente ao rearme do disjuntor. Caso um codigo inadequado seja registrado, a ocorréncia pode
ser encerrada de forma errénea, causando improcedéncia e impactando negativamente os indicadores de
DEC e FEC, além de gerar cobrancas indevidas ao consumidor e comprometer a andlise real das falhas
no sistema elétrico.

2.4 — Ciclos de atendimento

Os ciclos de atendimento operam de forma ininterrupta, sendo processados a cada minuto para garantir
gue todas as tentativas de contato sejam realizadas. Caso nao haja resposta assertiva, 0 sistema reinicia
0 processo, incrementando novas tentativas e registrando cada interacdo no log de atendimento.

Cada ciclo armazena todas as a¢fes executadas, incluindo contatos realizados, respostas obtidas e blo-
queios aplicados. Em determinados horérios, o sistema restringe a realizagédo de integracdes e contatos,
respeitando regras operacionais e evitando tentativas em periodos inadequados.



O processo segue repetindo as tentativas por diferentes canais até que uma resposta definitiva seja obti-
da. Esse mecanismo garante que nenhuma ocorréncia fique pendente sem um encaminhamento correto,
otimizando o atendimento ao cliente e a alocacdo das equipes de campo.

Com essa abordagem automatizada e continua, a operacao se torna mais eficiente, reduzindo falhas e
garantindo que todas as demandas sejam analisadas corretamente antes da concluséo.

2.5 — Parametrizacao do sistema

O funcionamento eficiente do sistema depende de uma série de parametros essenciais que garantem a
integracao entre os diversos servi¢os, a comunicacgédo fluida com os usuérios e a execugdo adequada dos
processos internos. Esses parametros sdo fundamentais para garantir a estabilidade e seguranca das op-
eracoes.

SistemaModoTeste - Define se o sistema deve operar em modo de teste
SistemaModoTesteProtocolo - Permite o uso de nimeros de protocolo ficticios
SistemaModoTesteTelefone - Permite informar um namero de telefone para realizar os testes

A demanda de servi¢cos e a forma como eles sdo processados também s&o reguladas por parametros
fundamentais. Eles permitem controlar a quantidade de servigos processados por lote, definir se servicos
em execucao devem ser carregados automaticamente e ativar agendamentos de tarefas gerais. Essas con-
figuracdes ajudam a otimizar a gestéo de recursos e evitar sobrecarga do sistema, garantindo um proces-
samento eficiente das demandas.

SistemaDemandalLotesQuantidade - Define a quantidade de servigos por lote
CarregamentoDemandaEmExecucao - Indica se servicos em andamento devem ser carregados

A configuracao dos horarios permitidos para contato é um fator determinante para garantir interacées den-
tro de periodos adequados. Os parametros estabelecem horarios especificos para contatos automaticos
e chamadas de confirmacéo, evitando ligacbes em momentos inoportunos e respeitando as normas de
atendimento ao cliente.

SistemaPermiteAutomaricolnicio - Horario de inicio para contatos automaticos
SistemaPermiteAutomaricoFinal - Horario de término para contatos automaticos
2.6 — Acbes de Bloqueio e Cancelamento

As ac¢les de bloqueio sao utilizadas para impedir que um servi¢o seja encaminhado para a equipe de
campo até que uma confirmacgdo adicional seja realizada. Isso acontece, geralmente, quando um call-
back é necessério para garantir que a informacéo esta correta antes de prosseguir com a execugao da
emergéncia. Essa medida é essencial em casos em que a seguranca ou a precisdo da solicitacdo precisa
ser verificada. O blogueio impede que erros sejam cometidos ao enviar 0 servigo para a execu¢ao sem as
devidas verificacdes ou ajustes necessarios.

O cancelamento, por outro lado, ocorre quando o servico € encerrado apés a confirmacao de que a situagéo
foi resolvida ou que ndo ha mais necessidade de execucdo. Esse procedimento é adotado quando o cliente
ou atendente informa que o problema foi solucionado ou ndo persiste mais.

Ambas as acfes garantem maior controle sobre o0s servigos prestados, evitando desperdicios de recursos
e melhorando a eficiéncia operacional, ao mesmo tempo que asseguram a satisfacéo do cliente ao inter-
romper processos desnecessarios ou errados.



2.7 — Registro completo de LOGs de execucgédo

A geracao de logs é um componente essencial em qualquer sistema, garantindo rastreabilidade e segu-
ranca em todas as operacdes realizadas. Logs sao registros automaticos de todas as ac¢des, interacoes e
integracdes dentro do sistema, proporcionando visibilidade sobre os processos e facilitando a auditoria.
Cada interacao do usuério, transacao de dados ou integracdo com servigos externos deve ser devidamente
registrada. Esse registro inclui informacdes como data e hora da execucéo, tipo de operacao, entidade
envolvida e resultados obtidos. Esses logs sdo cruciais para entender o comportamento do sistema e iden-
tificar possiveis melhorias.

Um sistema bem estruturado deve ser capaz de rastrear o inicio e o fim de cada atividade, garantindo que
todas as etapas sejam documentadas. Isso permite acompanhar o ciclo de vida de um processo e facilita a
andlise em casos de falhas ou inconsisténcias. Além disso, registros detalhados auxiliam na recuperagéo
de informacdes e na reproducédo de cendrios para testes e melhorias.

Os logs também desempenham um papel fundamental em auditorias internas e externas. Em situacdes de
guestionamento, como 0 motivo do cancelamento de um servigo, 0s registros fornecem uma comprovacao
completa do processo. Isso € especialmente importante em setores regulados, onde a conformidade com
normas e politicas é essencial para evitar penalizacdes.

A andlise de logs é uma ferramenta poderosa para identificar falhas de processamento e problemas de
integracdo. Ao monitorar os registros, € possivel detectar padrées anormais e corrigir vulnerabilidades
antes que impactem os usuarios finais. Além disso, logs bem estruturados auxiliam no desenvolvimento
de estratégias para aprimorar o desempenho do sistema.

Tabela 1 — Demonstrativo do LOG

Data/Hora Categoria Atividade
01/02/2025 13:57 | Geragéo Processo Gerado no Servidor do PING - Regional NRT - Protocolo 40147825
01/02/2025 13:57 | Etapas Criacado das Etapas: AUTOMATICO - PRE ANALISE - CALLBACK MANUAL

01/02/2025 13:57 | Sequencial Sequencial de BLOQUEIO - Grava ControleSequencial Inicial de BLOQUEIO
01/02/2025 13:58 | Automatica Mova requisicéo de Integracdo - Tentar URA - IntegracaoAtendimento
01/02/2025 14:11 | Integracao Desistir da Integragao por tempo - 755.996 segundos - IntegracaoAtendimento

Esses registros mostram o acompanhamento detalhado de cada etapa do processo, permitindo uma analise
aprofundada das execucdes e interacoes.

A implementacédo de logs estruturados € uma prética indispenséavel para garantir seguranca, confiabilidade
e eficiéncia em qualquer sistema. Além de serem fundamentais para auditoria e resolugédo de problemas,
os logs proporcionam insights valiosos para a evolugéo continua das aplica¢des. Portanto, investir em um
bom sistema de geracao e analise de logs € essencial para garantir um ambiente digital seguro e eficiente.
2.8 — Integracdes com canais de comunicacao

O sistema possui integragdo com Varios canais de comunicagao e permite o incremento de novos canais a
medida que existir a necessidade e interesse de ganho na confirmacéo dos servicos. Inicialmente o sistema
foi desenvolvido para integrar apenas SMS e URA, na sequéncia o canal de SMS foi desativado e houve a
integracdo com canal de atendimento pessoal, Mobile e Medidor Inteligente.
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Figura 3 — Canais de atendimento para integracao
2.8.1 — WhatsApp

A integracdo com o WhatsApp é realizada por meio de uma APl externa que permite o envio de mensagens
de forma assincrona utilizando requisicdes POST. O sistema envia os dados para a APl de empresa par-
ceira, que se encarrega de processar e encaminhar a mensagem ao destinatario. Esse método garante
eficiéncia e escalabilidade, permitindo o envio de notificagcbes em massa sem impactar a performance do
sistema.
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Prezado(a) cliente:

Recebemos um registro de falta de
energia para o enderego
RUA DA ENERGIA, 222

Cddigo da solicitagdo:

O problema ainda persiste?

Copel
Prezado(a) cliente:

Recebemaos um registro de falta de energ...

Nao, a energia ja voltou

Obrigado pela confirmagéo! Vocé
respondeu que estad com energia.
Chamado concluido, maiores
informagdes junto aos nossos
canais de atendimento.

Figura 4 — Mensagem enviada para o cliente



Além disso, ha uma API especifica para receber as respostas dos usuarios, permitindo o tratamento ade-
guado de interacbes e automatizando a¢des com base nos retornos recebidos.

2.8.2-URA

A integracdo com a URA (Unidade de Resposta Audivel) é realizada por meio de uma API via requisi¢ao
GET, permitindo que o sistema acione automaticamente o servigo e obtenha o status da chamada. Essa
abordagem garante rapidez na execucao e facilita a comunicagéo entre a plataforma e os clientes.

O sistema liga automaticamente para o cliente, sem necessidade de intervencdo manual. Assim que a
requisicao € enviada, a URA inicia a chamada, garantindo que o cliente seja contatado rapidamente para
fornecer informacdes sobre a situacdo da energia em sua unidade consumidora.

O texto falado na ligacao é parametrizado, permitindo personaliza¢do conforme o cliente. Durante a chama-
da, a URA informa o nome do cliente e o endereco cadastrado, garantindo que a comunicagao seja clara
e direcionada corretamente para a pessoa certa.

Durante a chamada, o cliente pode interagir com a URA pressionando 1 caso esteja sem energia e 9 caso
a energia ja tenha sido reestabelecida. Essa integracdo deve ocorrer em até 1 minuto apés a identificagéo
da necessidade de contato.

A resposta da integracdo deve conter o status detalhado da chamada, informando se foi atendida, se o
namero € inexistente, se estava ocupado, se chamou e ndo atendeu ou, caso tenha atendido, qual foi a
resposta do cliente (se pressionou 1 ou 9). Essas informacdes sdo essenciais para monitoramento e tomada
de deciséo dentro do sistema.

2.8.3 — Mobile — Aplicativo Copel

A integracdo com dispositivos maveis é realizada por meio do envio de push notifications para o equipa-
mento do cliente. Esse push é acionado automaticamente sempre que ha a necessidade de confirmar o
status da energia em determinada unidade consumidora.

O cliente recebe uma notificagdo no aplicativo informando a situa¢éo detectada pelo sistema e solicitando
gue ele confirme se ainda estad sem energia. Essa abordagem facilita a comunicacédo e reduz a necessidade
de chamadas telefonicas, tornando o processo mais agil e eficiente.

2.8.4 — Medidor Inteligente

A integracdo com os medidores inteligentes permite a requisicdo remota de informacgdes sobre o fornec-
imento de energia para determinada unidade consumidora. Essa consulta é realizada por meio de uma
requisicao direta ao medidor, solicitando informagdes em tempo real sobre o seu funcionamento.

O teste realizado no medidor retorna dados fundamentais para a analise do fornecimento, incluindo o
namero de fases ativas e a tensdo medida em cada uma delas. Essas informagdes permitem avaliar se
h& problemas no fornecimento de energia ou se o medidor esta operando normalmente.

A resposta do teste pode ser recebida de forma assincrona em até 15 minutos, dependendo da disponi-
bilidade da comunicacdo com o equipamento. Esse tempo de resposta possibilita uma analise quase em
tempo real sobre a situacdo do fornecimento no local.

Caso seja necessario, o teste pode ser repetido em intervalos minimos de 5 minutos, garantindo um moni-
toramento mais preciso da situag&o da unidade consumidora. Isso permite identificar oscilacdes e variacbes
na rede elétrica de forma mais eficiente.



Se os valores de tenséo estiverem dentro dos niveis adequados e o tempo de resposta do medidor for
satisfatorio, o servico pode ser reavaliado para uma possivel validacdo e até cancelamento, evitando deslo-
camentos desnecessarios de equipes e otimizando os atendimentos.

2.8.5 — Atendimento virtual — Contato telefébnico humano

O sistema conta com uma integracdo para contato telefonico humano, permitindo que um atendente entre
em contato diretamente com o cliente para verificar a situagao do fornecimento de energia. Essa abordagem
garante um atendimento mais humanizado e assertivo, reduzindo duvidas e acelerando a resolucao dos
chamados.

Durante a ligacao, o atendente pode registrar as informacdes coletadas conforme as op¢des disponiveis na
tela do sistema, perguntando se o cliente fez a verificagdo do disjuntor, a presenca de oscilacdes na rede,
falha no contato ou confirmacédo da falta de energia. Essas op¢fes ajudam a categorizar corretamente o
atendimento e definir a melhor acao a ser tomada.

LIBERACAO DEFINITIVA - Finalizar contatos

SEM EMERGLA COM COMNTATOD - Libarar
CABD) CAIDCYRUMEPIDC)
TRAFO VATANDOYFOGD

ACIDENTEMABALROAMENTO
ATIVIDADE ESSEMCIAL
SEM COMNTATO COM INF. RELEVAMNTE

Figura 5 — Parte da tela de sele¢do do atendimento

A figura 5 apresenta a interface utilizada pelo atendente, onde ele pode selecionar diferentes op¢des de
registro, cancelamento, liberacao proviséria ou definitiva do chamado, garantindo que todas as interacdes
sejam documentadas corretamente no sistema.

3. Conclusao

A implementacao do sistema de call-back inteligente representou uma transformacao significativa na gestéo
das reclamacdes individuais e na otimizacdo do deslocamento das equipes de campo da Copel. O novo
processo, fundamentado em dados confiaveis e integracdo automatizada, resultou na redugéo expressiva
da taxa de improcedéncia de solicitagfes, que passou de 25% em 2021 para apenas 5% em 2024. Esses
resultados demonstram a eficacia do modelo implementado, alinhado as melhores praticas de gestédo de
demandas no setor elétrico.



Evolugao da Improcedéncia (2021-2024)

—— Improcedéncia
25 4
204
i
o
(=
E 151
=
ar
(=]
=2
(=R
E 104
5 -
0 :
g or & & oy & & s > & o
¥ ¥ ¥ ¥ o o o ¥ n > o
L P = o e = -+ e b 3 L

Figura 6 — Grafico da evolucdo dos resultados
O embasamento tedrico do projeto esta alicercado em conceitos de automacédo de processos e analise
preditiva, elementos fundamentais para a modernizacdo da distribuicdo de energia. A aplicacdo dess-
es conceitos possibilitou um gerenciamento mais inteligente das chamadas, reduzindo deslocamentos
desnecessérios e melhorando a alocacao de recursos. Além disso, a iniciativa refor¢ca a necessidade de
investimentos continuos em tecnologia para aprimorar a qualidade do servico prestado a populacgéo.
O carater inovador do sistema de call-back inteligente é evidenciado pela combinac¢do de novas metodolo-
gias de triagem com a digitalizacdo dos fluxos de decisdo. A implementacdo deste modelo ndo apenas
aprimorou a gestdo operacional da Copel, mas também representa um avanco significativo no estado da
arte da distribuicdo elétrica. Essa solucao pode servir como referéncia para outras concessionarias que
buscam modernizar seus processos e aumentar a eficiéncia do atendimento ao cliente.
No que tange a aplicacéo prética, o sistema de call-back inteligente ja esta totalmente operacional e ap-
resenta resultados mensuraveis. A economia gerada pela reducdo de deslocamentos desnecessarios e
a melhoria na precisao das triagens demonstram o impacto direto da solucao na eficacia operacional da
empresa. Além disso, a iniciativa reforca o compromisso com a seguranca dos técnicos de campo e com a
satisfacdo dos consumidores, elementos essenciais para a exceléncia no setor elétrico.
A abrangéncia do projeto transcende a Copel, apresentando um alto potencial de aplicagdo para outras
distribuidoras de energia elétrica. O modelo pode ser adaptado as especificidades de diferentes regides e
empresas, contribuindo para a evolucéo da gestédo operacional do setor.
Com base nos resultados obtidos e na capacidade de expansdo do modelo, conclui-se que o sistema de
call-back inteligente é uma solugéo de grande valor estratégico. Sendo assim o artigo conclui a proposta
de compartilhar conhecimento de maneira transparente para que as melhorias e resultados possam ser
reproduzidos em outras concessionarias.
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