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APRESENTACAO

A engenharia elétrica tornou-se uma profissdo ha cerca de 130 anos, com o
inicio da distribuicdo de eletricidade em carater comercial e com a difuséo acelerada
do telégrafo em escala global no final do século XIX. Na primeira metade do século XX
a difuséo da telefonia e da radiodifuséo além do crescimento vigoroso dos sistemas
elétricos de producéo, transmisséo e distribuicdo de eletricidade, deu os contornos
definitivos para a carreira de engenheiro eletricista que na segunda metade do século,
com a difusdo dos semicondutores e da computacdo gerou variacbes de énfase
de formacdo como engenheiros eletrbnicos, de telecomunicacbes, de controle e
automacao ou de computacéo.

Produzir conhecimento em engenharia elétrica é portando pesquisar em uma
gama enorme de areas, subareas e abordagens de uma engenharia que € onipresente
em praticamente todos os campos da ciéncia e tecnologia.

Neste livro temos uma diversidade de temas, niveis de profundidade e abordagens
de pesquisa, envolvendo aspectos técnicos, cientificos e humanos. Aos autores,
agradecemos pela confianca e espirito de parceria.

Boa leitura.

Jancer Destro
Joao Dallamuta
Marcelo Granza
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CAPITULO 6

RESSARCIMENTO DE DANOS ELETRICOS
CARIMBO DO TEMPO COMO FERRAMENTA PARA
MITIGACAO DO RISCO DE TRANSGRESSAO DE

Alex Calvo Vieira
Companhia Paulista de Forca e Luz

Campinas — SP

Neiva Beatriz Ferreira Silva Vicentin
Companhia Paulista de Forcga e Luz
Campinas — SP

RESUMO: O processo de ressarcimento de
danos elétricos é regulamentado pelo Modulo
9 do PRODIST e REN ANEEL 414/2010 em
seus artigos 203 a 211, sendo um dos maiores
desafios o cumprimento dos prazos regulados
estabelecidos para suas trés etapas Verificacao,
Resultado e Pagamento.

Este trabalho versa sobre a utilizacao da
tecnologia como forma de viabilizar maior
agilidade na realizacao de comunicacdes com
consumidores através do servigco de carimbo do
tempo desenvolvido pelo Observatorio Nacional,
ligado ao Ministério da Ciéncia e Tecnologia,
que possibilita ganhos para as distribuidoras
que serao apresentados e discutidos.
PALAVRAS-CHAVE: Anexo I,
correspondéncias, E-mail, prazos,
ressarcimento, carimbo do tempo.

ABSTRACT: The process of reimbursement of
electrical damages is regulated by Module 9 of
PRODIST and REN ANEEL 414/2010 in articles

A producao do Conhecimento na Engenharia Elétrica

PRAZOS REGULADOS

203 to 211, one of the biggest challenges being
compliance with the established deadlines
established for its three stages Verification,
Result and Payment.

This work deals with the use of technology as
a way to enable greater agility in the conduct
of communications with consumers through
the service of time stamp developed by the
National Observatory, linked to the Ministry of
Science and Technology, which allows gains
for the distributors that will be presented and
discussed.

KEYWORDS: Annex |lll, correspondence,
E-mail, deadlines, reimbursement, time stamp.

11 INTRODUCAO

A CPFL Paulista e CPFL Piratininga sao
responsaveis pelo fornecimento de energia
elétrica a 6,1 milhdes de consumidores
distribuidos em 261 municipios no estado de
Sao Paulo, conforme pode ser observado no

mapa a seguir.
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# CPFL Paulista
CPFL Piratininga

Figura 1 — Mapa da area de concesséo das empresas CPFL Paulista e CPFL Piratininga.

Entre os anos de 2015 e 2017 foram tratadas 121 mil solicitagbes de ressarcimento
de danos elétricos somados os pedidos das empresas CPFL Paulista e CPFL
Piratininga.

O processo de ressarcimento de danos elétricos é extremamente complexo devido
aos diversos prazos envolvidos, em todas as suas etapas de analise, inclusive o prazo
para entrega das comunicac¢des é imputado a distribuidora, sendo o maior ofensor
no desafio de diminuir a transgressdo dos prazos legais. Os prazos sdo contados
excluindo-se o dia do inicio e computando-se o da data do vencimento, sendo 10
(dez) dias para analisar a ocorréncia do evento, do nexo causal com a reclamacgao e
executar a vistoria; 15 (quinze) dias para dar a resposta ao consumidor; 20 (vinte) dias
para consertar 0 equipamento ou pagar o ressarcimento.

Atrasos no cumprimento do prazo geram compensacgdes aos consumidores e no
caso do prazo de pagamento também a correcdo monetaria através do IGP-M, além
de estar passivo de eventual multa aplicada pelas agéncias fiscalizadoras.

O trabalho pretende apresentar alternativas de melhorias dos procedimentos
adotados, tendo como foco a utilizagdo do carimbo do tempo nas comunicacdes
via e-mail do processo de ressarcimento de danos elétricos, diante aos desafios
enfrentados pelas distribuidoras, onde atualmente encaminham as correspondéncias
aos consumidores requerendo o envio de laudos e orcamentos para fins de analise
do nexo de causalidade. Destaca-se que esses prazos regulamentares acima
mencionados sao interrompidos ou suspensos somente se houver pendéncia de
resposta por parte do consumidor e ndo em decorréncia do tempo procedimental
incorrido pela Empresa Brasileira de Correios e Telégrafos no envio de comunicag¢des
enderecadas ao consumidor, 0 que acaba deixando as distribuidoras subjugadas ao
monopolio daquela Empresa que também enfrenta seus desafios, como por exemplo,
recorrentes greves e paralisagdes realizadas por seu funcionarios.
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Neste contexto o trabalho vem analisar e apresentar as alternativas as
distribuidoras mediante o cenario atual, onde os consumidores estdo cada vez
mais conscientes de seus direitos e a maior divulgacédo de canais de atendimento
ofertados pela distribuidora, somadas ao aumento de aquisicdo de eletroeletronicos
e as projecoes de modernizagdes e novas tecnologias, que tem relagao direta com o
crescimento do volume de solicitagdes de ressarcimento de danos elétricos, cabendo
as distribuidoras o desafio de receber analisar e gerir os diversos prazos regulados
associados aos pedidos.

2| DESENVOLVIMENTO

2.1 Aferramentade comunicacao com selo certificado pelo observatério nacional.

A evolucéo tecnoldgica na comunicacéo, em que gradualmente o papel tem sido
substituido por bits e bytes, trouxe o desafio sobre como evidenciar quando exatamente
uma transacao foi realizada, além do risco da perda da confiabilidade do contetdo dos
documentos transitados por meio eletrénico.

Amitigacéo deste risco se deu pelo desenvolvimento de sistemas que criptografam
as mensagens, bem como infraestruturas de chaves publicas (ICP), que sdo adotadas
e reconhecidas tanto no Brasil como internacionalmente e tem por objetivo permitir a
visibilidade do real conteudo e autoria do documento. A ferramenta Carimbo de Tempo,
certificada pelo Observatério Nacional, érgao do Ministério da Ciéncia e Tecnologia,
assegura a data hora em que os documentos sao enviados pelo remetente e recebidos
pelos destinatarios de forma segura e auditavel.

Um dos maiores avang¢os quando analisamos o uso da tecnologia na gestao
empresarial é a possibilidade de integracéo entre o cumprimento da legislacéo vigente
com o uso da tecnologia nas comunicagdes com 0s consumidores com tramites ageis,
de forma segura transformando o que seria um e-mail comum em uma comprovacao
com validade juridica.

O uso do Carimbo do tempo permitiu a CPFL ofertar a op¢céo de corresponder-
se por e-mail aos consumidores que registram solicitacao de ressarcimento de danos
elétricos e com isso foi possivel reduzir significativamente o tempo de transito das
correspondéncias.

2.2 Vantagens

A ferramenta além de proporcionar seguranga no envio e recebimento das
informacgdes, pois acresce os elementos técnicos protocolados através do carimbo
do tempo, garante inUmeras vantagens em relacao ao servico de envio de cartas via
correspondéncia, tais como:

« Rastreabilidade — As distribuidoras nao dependem da ECT para obter a
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informacdo dos objetos encaminhados, o acesso e consulta é online e a
disposicao integralmente da CPFL, vinte quatro horas por dia e sete dias
por semana.

+ Comprovacao de leitura dos anexos encaminhados — para o processo
de ressarcimento de danos nao existe a necessidade de comprovacéao de
leitura dos anexos, mas esta informacéo pode ser usada de forma comple-
mentar para comprovagdes nas esferas Ouvidoria, PROCON e Juridico.

« Cumprimento de regulacao — De acordo como o Art. 207 da resolugéao
normativa n° 414/2010 da ANEEL, a distribuidora deve informar o resultado
da solicitacéo de ressarcimento respeitando as regras e prazos conforme
abaixo:

“A distribuidora deve informar ao consumidor o resultado da solicitacdo de
ressarcimento, por meio de documento padronizado, disponibilizado em até 15

(quinze) dias pelo meio de comunicagdo escolhido, contados a partir da data da
verificacdo ou, na falta desta, a partir da data da solicitagcdo de ressarcimento.

§ 1° O prazo a que se refere este artigo fica suspenso enquanto houver pendéncia
de responsabilidade do consumidor, desde que tal pendéncia tenha sido informada
por escrito e observadas as seguintes condi¢coes:

I — Inicia-se a pendéncia a partir da data de recebimento pelo consumidor do
documento que solicita as informacées, comprovada por meio documental;

A entrega das comunicag¢des via e-mail com comprovagao através do selo do
observatorio nacional, atende completamente a exigéncia regulatoria, o que serve de
comprovacao futura para qualquer pericia ou auditoria necessaria e resguarda a CPFL
através das provas documentais que sao inseridas nos processos especificos e a partir
do momento que a carta foi entregue o0 prazo de responsabilidade da distribuidora fica
sSuspenso, 0 por consequéncia inicia-se o prazo imputado ao consumidor.

- Reducao de custos operacionais associados ao processo - A migracao
das correspondéncias fisicas para eletrénicas, além de mitigar o risco de
transgresséo dos prazos regulados, reduziu o custo operacional do proces-
S0, pois 0 preco e-mail com carimbo do tempo representa aproximadamente
10% do valor pago em correspondéncia com registro, além de néo ter o
custo de impressao e envelopamento.

+ Seguranca juridica — assegura a confiabilidade do conteudo das corres-
pondéncias encaminhadas, através da criptografia por meio das chaves pu-
blicas e o carimbo do tempo que atesta data e hora dos eventos envio e
recebimento do e-mail.

Outro ponto muito favoravel é o fato de o processo ser muito simples para o
usuario, conforme pode ser observado no fluxo abaixo:
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REALIZA O
DISPARO DO E-
MAIL

Equipe Interna

CPFL

CPFL cadastra
campanhas e redige
e-mail pela
ferramenta

ACIONA
CARIMBO DO
TEMPO ICP-BRASIL
PARA O EMAIL

Informagdes sdo
gravadas em base
de dados para

futura consulta pela
GRAVA CPFL via WEB
DATA/HORA DE
RESPOSTA DO

SERVIDOR

Informagdes sdo
gravadas em base
de dados para
futura consulta pela

CPFL GERA ENVIO
DE CARTA

IMPRESSA PARA O
CPFL via WEB CLIENTE

Figura 2 — Fluxo do processo de envio de comunicac¢des via e-mail com entrega comprovada
através do selo do tempo do observatoério nacional.

2.3 Implantacao e analise dos resultados obtidos.

Mediante os desafios enfrentados e o foco na reducéo dos prazos de atendimento
do processo de ressarcimento de danos, realizou-se a prospecc¢do e contratacao
de empresa especializada que fornece o servico e foi implantada e estruturada a
utilizacéo da ferramenta de comunicacéo por e-mail com entrega comprovada em 24
de novembro de 2016, onde foram realizados diversos treinamentos com as areas de
atendimento ao cliente, reciclagem com os colaboradores da area de ressarcimento de
danos, mudancas nos scripts de atendimento para oferta e coleta dos dados de e-mail,
ajustes sistémicos para registro e armazenamento das informagdes para execug¢ao do
NOVO processo.

A utilizac&o da nova forma de comunicagcdo com os consumidores, proporcionou
uma grande evolugédo e melhoria de resultados na busca de reducéo do percentual de
transgressodes de prazo do anexo lll, passando a ser fundamental para o cumprimento
das obrigacdes regulatérias e melhorias da percepcéo e satisfacdo dos consumidores.

Tendo em vista as novas metodologias adotadas pela ANEEL e as metas
estipuladas, o resultado dos indicadores comerciais € um dos pontos considerados
no monitoramento para definicdo da inclusao de uma distribuidora no novo processo
de fiscalizagcéo estratégica, desta forma se torna imperiosa a busca pela reducéo das
transgressoes de prazos.

Conforme explicitado no grafico a seguir, nota-se expressivos avangos no
resultado consolidado (CPFL Paulista e CPFL Piratininga). A redugéo do percentual
de transgressao ao compararmos os resultados do primeiro semestre de 2017 com os
resultados do segundo semestre foi de 5,1 pontos percentuais, ja a comparagao com
0s dados prévios do primeiro bimestre de 2018 demonstram reducdo de 8,5 pontos
percentuais evidenciando ainda mais a tendéncia de melhoria e manutencéo dos

resultados obtidos.
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Reducao de transgressao de prazos

9,7%
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b A

Figura 2 — Grafico comparativo da reducao de transgressdes de prazo de forma consolidada
(CPFL Paulista e CPFL Piratininga).

31 CONCLUSOES

O cumprimento do rito regulatério do processo de ressarcimento de danos
elétricos, dada sua complexidade e engessamento das normas vigentes, representa um
grande desafio para as distribuidoras de energia, desta forma torna-se fundamental a
busca constante do aprimoramento do modo de se trabalhar. Encontrar a oportunidade
minimizar os impactos causados por uma entidade externa, que detém o monopdlio
postal, porém nédo atende as necessidades das distribuidoras foi um divisor de aguas
para a CPFL.

Conforme demonstrado neste trabalho, a utilizacdo do e-mail com carimbo do
tempo, representa significativa evolu¢do no modo de se relacionar com consumidor,
contribuindo para comunicacdo mais agil e eficiente, reducéo de custos, além de
garantir o cumprimento as disposicoes regulamentares em raz&o da seguranca juridica
assegurada pelo Observatoério Nacional, 6rgao do Ministério da Ciéncia e Tecnologia.

Adicionalmente foi observada reducdo do tempo médio para finalizagdo da
fase de Resultado de 5,17 dias em janeiro de 2017 para 4,11 dias em dezembro de
2017. Com isso, os consumidores que tiverem suas solicitagcdes procedentes foram
beneficiados com a antecipacéo do ressarcimento, favorecendo maior satisfacdo com
0 servico prestado pela distribuidora.
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