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Resumo

A pesquisa e o desenvolvimento realizados, de revitalizagdo cadastral, foram incentivados pela
necessidade de garantia, exatiddo e seguranca das informacgdes cadastrais e consequente
fidelidade e coeréncia no faturamento, influenciando a operacdo e dinamismo da
concessionaria. Foram realizados em parceria a CERON (Centrais Elétricas de Rondonia), KNBS,
empresa focada na gestdo do conhecimento e a Universidade de Rondbnia.

O projeto estd baseado no conhecimento existente na concessiondria, organiza e direciona processos
internos para o foco do conhecimento no negdécio, de forma a obter uma reducgdo de perdas comerciais
devido a inadequada classificacdo ou inconsisténcia de dados cadastrais e uma diminuicdo dos custos
operacionais e materiais com ac@es envolvendo desconhecimento de dados de clientes, como falta de
informacdes em registros; automatizacdo da administracdo das informacdes de cadastro de clientes e
indicacdo de inconsisténcias operacionais nas entradas de dados na concessionaria.

Desta forma, obteve-se informacgdes necessarias para formagdo de um Sistema de Consisténcia da
Base Cadastral e Controle da Qualidade dos Dados de Faturamento e uma visdo comercial adicional
para a gestdo dos consumidores da concessionaria.

1. INTRODUGCAO
O objetivo principal do trabalho realizado foi proporcionar garantia, exatiddo e seguranca das

informacOes cadastrais e conseqliente fidelidade e coeréncia no faturamento, influenciando a operacéo
e dinamismo da concessionaria. Este projeto foi baseado no conhecimento existente na prépria
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concessionaria direcionando processos internos para o foco no negocio, de forma a minimizar o

impacto dos seguintes fatos da situagéo atual:

v Perdas comerciais pela inadequada classificacdo ou inconsisténcia de dados cadastrais;

v' Custos operacionais e materiais em agdes envolvendo desconhecimento de dados de clientes,
como falta de in-formacdes em registros.

O sistema desenvolvido permite ainda as seguintes facilidades:

v' Automatizacdo da administracdo das informagdes de cadastro de clientes e indicagdo de
inconsisténcias operacionais nas entradas de dados na concessionaria;

v Conhecimento do cliente e da base de informagdes cadastrais, permitindo acoes de fortalecimento
diretas do relacionamento;

v Criagdo de ferramentas de Analise de clientes de alto potencial de relacionamento;

v' Geragdo de uma visdo integrada do relacionamento com o cliente - perfil de uso do cliente,
solicitagdes de servicos, valor do cliente;

v Possibilidade de reducdo de perdas comerciais e acdes futuras de mineracdo de dados sobre uma
base de dados consistente, viabilizando controle de fraudes;

v" Implantacdo de ferramentas para gestdo de acOes estratégicas - diferenciadas por segmentos de
clientes e acompanhamento dos resultados.

Desta forma, a partir dos dados cadastrais e de faturamento da base de dados de clientes da
concessionaria, da definicdo de bases em um datawarehouse, das interacBes dos dados, classificacdo
funcional e operacional dos dados destes clientes, buscou-se informagdes necessarias para formagéo
do Sistema de Consisténcia da Base Cadastral e Controle da Qualidade dos Dados de Faturamento e
uma otimizagdo da gestdo comercial destes consumidores da concessionaria.

2. PROCESSOS E ARQUITETURA FUNCIONAL

Geral

O sistema CERON atual esta baseado no sistema AJURI, da base Eletrobras, cuja estrutura fisica para
Rond6nia esta sob manutengdo e organizacgdo da equipe de Tl local. O projeto, a partir da arquitetura
funcional deste sistema, qualifica os dados e originara uma base cadastral para pesquisas
diferenciadas, realimentando o sistema, com as alteragdes e dados necessarios, conforme Figura 1.

A sequir apresentamos a especificacdo da arquitetura, e 0 modelo fluxo de dados.

Especificacdo da Arquitetura
A arquitetura do sistema representada pela Figura 1 possui os seguintes elementos:
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Figura 1: Arquitetura Funcional do Sistema SISCAD (Sistema Cadastral)

¢ Sistemas CERON: conjunto de todos os sistemas da CERON, dados e informac6es, cadastrais,
gerenciais, operacionais e comerciais sob a gestdo e controle dos profissionais de Tl e operacdo da
CERON;

e Sistema AJURI: sistema de gestdo e controle da base de informacdes das empresas do grupo
Eletrobras, sob responsabilidade local dos profissionais de Tl da CERON;

e Dados Cadastrais Originais: dados provindos das bases de dados dos sistemas da CERON
principalmente o AJURI. Estes sdo disponibilizados através de uma interface de extracdo de
informac6es, em um formato padréo texto;

¢ Sistema Cadastral (SISCAD): sistema desenvolvido ao longo do projeto, para a analise dos dados
cadastrais e de faturamento. Usa os dados da base de clientes da concessionaria CERON importados
por meio de interfaces padronizadas. Através de consultas e referéncia cruzada destas bases com a
base de informacfes dos Correios produz correcGes e intervengdes de forma a melhorar o seu
contetdo, apresentacdo e propiciar a publicacdo de relatdrios, melhorias de informacGes destes
clientes, andlises relativas ao cliente e qualificacbes de agdes de desempenho administrativo e
operacional;

e Acesso Restrito e Seguro: refere-se ao controle de acesso a parte da base de dados de consumidores
da CERON contida no sistema SISCAD. E implementado através do controle de usuarios, bloqueios
de acesso, sessdes, logins e senhas no sistema SISCAD;

¢ InformacBes Cadastrais Diferenciadas: conforme o sistema SISCAD revitaliza as informacdes,
torna-se possivel fazer um trabalho de business intelligence com foco gerencial e administrativo,
buscando correlacBes de atendimento diferenciado para o consumidor e contribuindo com o
desempenho operacional da concessionéria;

e Dados Cadastrais Revitalizados: o sistema SISCAD ¢é o responsavel pela revitalizacdo das
informacOes trazidas do sistema AJURI. A revitalizagdo € um processo analitico e comparativo.
Possibilita o atendimento direto de areas de negdcios da concessionaria, garantindo ou apontando
inconsisténcias e necessidades cadastrais ndo presentes. Os resultados cadastrais revitalizados sdo
exportados para arquivos no formato txt para uso pelos sistemas da CERON e gerados relatérios com
0s apontamentos e indicadores detectados na andlise.

Modelo de Fluxo de Dados
O diagrama de componentes resultante deste fluxo pode ser caracterizado pela Figura 2.
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Neste modelo, os seguintes elementos e agdes constituintes sdo estruturados:

¢ Base original: base de dados de cadastro da concessionaria referente ao sistema AJURI;

¢ Base de apoio: base de endereco dos Correios;

¢ Validacdo: a informacdo é analisada por filtros, contendo as regras dos dicionarios de dados
fornecidos pela concessionéria para verificagdo de sua integridade e coeréncia;

e Formatacdo: Dados corretos resultantes da validagdo sdo formatados e geram uma Base
Revitalizada;

¢ Arquivo de Log Residuos: Dados inconsistentes resultantes da validacdo sdo armazenados na Base
de Residuo, junto com seu diagnostico;

¢ Arquivo de Log Warnings: Contém os registros e diagnésticos da base de trabalho, focando nos
registros cadastrais de usudrio/cliente que ndo passaram pelo processo de formatacdo (condigdes que
precisam ser validadas em uma limpeza na base). Os registros sofrem uma validacéo adicional sobre
estes dados cadastrais, do tipo CPF, CNPJ, e-mail, telefone;

e Base Saneada: acumula os dados consistidos pelo processo de validacdo, e revitalizagdo na base
resultante a ser encaminhada para substitui¢do da base cadastral da CERON;

¢ Relatorios Web: resultados do processo de validagdo e consisténcia, de acordo com cada validacdo
realizada em cada tabela da base de dados do sistema da CERON;

¢ Arquivo de Log (para o controle da operac¢ao do sistema): Armazena o histdrico das atividades de
exce¢do que ocorreram durante todos 0s processos realizados pelo sistema. Para a analise mantém os
registros considerados invalidos no arquivo original, como linhas invalidas no arquivo texto
importado, excecdes disparadas pelo sistema, entre outros.

4. PORTAL DE ACESSO

Para acesso as informacgdes geradas pelo processamento da base cadastral, foi gerado um ambiente de
portal de acesso estruturado, englobando o controle administrativo operacional do projeto, as funcdes
estratégicas, e os resultados, na forma de dados individualizados e associados as entidades
consumidoras, conforme ilustrado pela Figura 3. Este ambiente permite o acesso e a¢Ges sobre a base
de conhecimento do projeto e dados restritos da concessionaria. E formado pelo cadastro de usuérios,
juntamente com o item de relatérios gerenciais.

Os relatorios gerados objetivam analisar os resultados da analise sobre a base realizada, obtidos com a
aplicacdo de regras de validacdo sobre a base, do ponto de vista de argumentagdo no atendimento ao
cliente e no controle detalhado de dados gerados para o sistema da concessionaria.



Foi implementado o portal de acesso, segundo o especificado em Relatériol, contemplando restricdes
de seguranca de acesso as informacdes e dados do sistema.

A estrutura do portal de acesso, ja com as interfaces de controle e cadastro de usuérios, esta
disponivel juntamente com a parte institucional do projeto na rede da concessionaria, no servidor do
projeto, migrado para o ambiente de producdo pela equipe de desenvolvimento do projeto. A sua
disponibilizacdo seguird a politica interna de seguranca da informacdo da concessionaria, segundo a
sua area de Tecnologia da Informagé&o.
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Figura 3: Tela de Cadastro de Clientes no Sistema SISCAD

5. METODOLOGIA DE PROJETO

A metodologia seguida pode ser resumida pela Figura 4:
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Figura 4: Resumo da metodologia adotada

Em suma:

Foram realizadas reunides com a empresa concessionaria para reconhecimento da base de
dados e a modelagem detalhada do projeto. Foram identificadas as informacBes necessarias,
tais como fluxo operacional de cadastro, manutencdo de base cadastral, caracterizagdo de
variaveis de consumo e cadastro de faturamento e possibilidades de visibilidade de dados para



os clientes, informacfes existentes de faturamento (dados histéricos) e usando como
referéncia as informagdes cadastrais dos Correios;

ii. Foi feito o pré-tratamento dos dados existentes na base disponibilizada pela concessionaria e
definicdo das interfaces de sistema para a implementacao;

iii. Foi feito um processo de consisténcia, criacdo e implementacdo de uma interface
computacional amigavel que apresenta ao técnico de controle de dados cadastrais, 0s
resultados que possam ser relevantes do ponto de vista estratégico e para a imagem da
empresa, e assim estimulando o reconhecimento da qualidade de informag&o cadastral.

O processo de apoio a decisdo incluiu ainda:

¢ Investigacdo da correlacdo entre dados cadastrais existentes (dicionario de dados);

o Especificacdo Sistémica e modelagem de dados do software;

¢ Desenvolvimento e teste sobre uma regido piloto para a pré-avaliacdo de dados. Foram utilizados
como referéncia as informacges cadastrais da cidade de Candeias do Jaguary. Foram gerados como
resultados arquivo(s) com classifica¢fes dos registros validos e dos registros com erros encontrados
durante o processo de validacdo, devidamente caracterizados;

e Foi realizado o procedimento completo de homologacdo da base de Candeias junto a
concessionaria;

e Foram realizados o processamento de acBes de limpeza das bases e a geracdo das agdes de correcdo
das informac@es cadastrais, com relatorios para apoio as decisfes sobre os residuos ndo aderentes
encontrados;

e [Foram realizadas a¢Bes de limpeza sobre os residuos persistentes, de forma manual;

e Foram gerados relatérios gerenciais sobre a qualidade dos dados apresentados da regido piloto;

e Foi realizada a sistematizagdo da execucdo do procedimento sobre a base de dados CERON, com
os dados sendo trabalhados;

e [Foram, a partir da disponibilizacdo da base completa da concessiondria, gerados os relatérios
gerenciais de apoio a tomada de decisdes sistémicas para a concessionaria;

¢ Finalmente, foi feita uma proposta para melhoria de atendimento, considerando a visdo de cadastro
limpo — precisdo na qualidade de atendimento pelo conhecimento do consumidor.

Do ponto de vista dos dados e de sua qualificacdo, a informacdo e os resultados do sistema foram

organizados segundo as seguintes regras::

e Regras publicas ou sintaticas: qualificacdo dos dados segundo a estrutura de formacdo
especificada, retirada de caracteres invalidos e formatacdo da estrutura do dado. Geram modificagdo
na base em seus dados, organizando a forma;

¢ Regras semanticas, de especificacao ou de restricdo de contetdo: qualificacdo dos dados segundo
um dicionério fornecido pela concessionaria, onde estdo caracterizados os valores e limites para dado
na base. S&o aplicadas regras de restrigdo estabelecidas. Podem gerar alteraces na base, segundo
regras de completude de conteldo, a exemplo de padrBes para campos. Geram relatérios indicativos
de problemas no cadastro ou alertas de possiveis a¢des sobre o contetdo para melhoria cadastral;

¢ Regras de negocio ou de correlacdo: qualificacdo da informagdo segundo um contexto de negdcio,
interrelacionando-a segundo regras de uso da concessiondria, e seguindo suas restricbes cadastrais.
N&o alteram contetido. Geram relatérios indicativos de problemas no cadastro ou alertas de possiveis
acOes sobre o conteudo para melhoria cadastral e gerencial, inclusive podendo gerar questionamentos
sobre perdas comerciai;

¢ Inspecdo manual: informagdo ou dado na base sem regra clara de preenchimento, em campo de
preenchimento livre. Isto permite ao atendente agregar dados segundo um critério pessoal. Deve ser
feita limpeza por inspegéo do dado, de forma manual/humana. Devem ser geradas regras/scripts para



melhoria operacional dos atendentes, limitando e definindo o formato de organizacdo deste
dado/campo.

Consolidando os resultados, foram realizadas atividades de inicio de producédo para continuidade pela

concessionaria do uso da estrutura de informacéo gerada:

e Implantacdo do projeto conforme diretrizes iniciais previstas, no ambiente de producdo da
concessionaria;

¢ Realizado seminario interno no ambito da CERON para validacdo junto as areas comerciais,
financeira e de gestdo de faturamento, do sistema desenvolvido;

¢ Elaboragdo dos manuais de projeto e de operacédo do sistema desenvolvido;

e Treinamento dos usuérios potenciais e acompanhamento do sistema sob teste e analise;

e Disponibilizado sistema para acesso, com os relatérios gerenciais gerados.

6. RESULTADOS

a. Metodologia ou técnica
A estrutura do conhecimento obtida na pesquisa realizada indicou a necessidade da incorporagéo
aos scripts de atendimento da concessionéria de procedimentos de preenchimento de campos.
Assim também a evolucdo do sistema AJURI devera gerar controles de obrigatoriedade e forma de
preenchimento de alguns campos, garantindo que a informac&o seja inserida e que siga as regras
estabelecidas.
Foi também detectada a necessidade de uma campanha de recadastramento para completar,
atualizar e garantir os dados na base cadastral.
b. Relacionamentos com Correios
O forte relacionamento com os Correios pode ser trabalhado para se melhorar os dados cadastrais
e 0s servicos prestados por ambos. Foram indicadas inconsisténcias na base de CEP da CERON e
indicadas acGes a serem realizadas;
c. Projeto demonstrativo (piloto)
Foi realizada a qualificacdo dos dados e homologacéo para a base de dados da cidade de Candeias
do Jaguary. A homologagdo da nova base de dados da cidade de Porto Velho foi iniciada.
Também, com o apoio da Universidade UNIR, foi realizada toda a inspe¢cdo manual dos campos
de descricdo livre de complemento de endereco da base de clientes de toda Ronddnia,
disponibilizado para homologacdo como resultados adicionais do projeto.
d. Prototipo
Foi implantado o sistema gerado e disponibilizado para uso e homologacéo da base de dados do
Estado de Rondénia.
e. Melhoria de processo interno
A estrutura do conhecimento obtida na pesquisa realizada indicou a necessidade da incorporagéo
aos scripts de atendimento da concessionaria de procedimentos de preenchimento de campos.
Assim também a evolucdo do sistema AJURI devera gerar controles de obrigatoriedade e forma de
preenchimento de alguns campos, garantindo que a informacéo seja inserida e que siga as regras
estabelecidas.
Foi também detectada a necessidade de uma campanha de recadastramento para completar,
atualizar e garantir os dados na base cadastral.
f. Exemplos operacionais
Foi detectada a falta ou inconsisténcia de documentacéo de clientes na base. Esta falta é resultado
de procedimentos e dos sistemas antigos da concessionaria e € um legado que esta sendo revertido
através de acOes estratégicas e/ou campanhas junto a seus consumidores. A situacdo é ainda mais
agravada devido a alta inadimpléncia/perda comercial e de conhecimento publico, dificultando
ainda mais seus processos juridicos de recuperacdo de receitas.
g. Relatérios e Manuais
No sistema disponibilizado estdo publicados 0 Manual de Operacdo do Sistema2 e os Relatorios
das inconsisténcias encontradas, segundo a aplicacdo das regras mencionadas.

7. ESTRATEGIA DE INTERNALIZACAO E DIFUSAO E CONHECIMENTO GERADO



A natureza do projeto e de seus resultados implica na disseminacdo controlada da informacéo gerada,
devido a sua caracteristica estratégica. Mesmo a divulgacdo de papers implica em um controle para
ndo divulgacdo de problemas estruturais internos da concessionaria.

Do ponto de vista de uso interno, o sistema foi concebido para que 0s seus resultados pudessem ser
acessados via WEB, e assim, poder difundir internamente, o conhecimento obtido e fomentar o uso
gerencial e a tomada de decises estratégicas dos dados apresentados.

O sistema de limpeza cadastral tem sua estruturacdo de execugao também estratégica e baseada no uso
da base cadastral da concessionaria, por si s, um dos seus maiores patriménios e de uso restrito e com
seguranca. Assim, este uso e a forma de manipulacdo dos dados foi desenhada para ser atribuida e
executada por um profissional qualificado DBA (Data Base Administrator) e gestor de Tl da
concessionaria.  Foi feita a transferéncia desta tecnologia para o profissional qualificado da
concessionaria.

A fase posterior de garantia da informagdo alterada, segundo a visdo comercial, utilizard um
procedimento operacional de propria CERON, para a qualificacdo dos dados e homologacédo
operacional dos novos contetidos gerados.

8. CONCLUSOES

O trabalho desenvolvido verificou e homologou a base cadastral da cidade escolhida para regiéo piloto
e gerou regras que permitem revitalizar as bases cadastrais das demais localidades. Mais do que isto,
mostrou o impacto que o cadastro inadequado de clientes pode gerar e gerou regras que permitirdo,
em conjunto com uma base de apoio, como a dos Correios, a operacionaliza¢do do registro consistente
de consumidores.
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