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RESUMO: Este trabalho apresenta uma ferramenta desenvolvida com a metodologia de Business 

Intelligence (BI) utilizando a plataforma Power BI da Microsoft, para o controle dos principais 
indicadores de manutenção programada em linha morta, em uma distribuidora de energia elétrica 
localizada na Amazônia Ocidental. Detalha-se os indicadores de cancelamentos, cumprimento de prazos 
e entrega de avisos personalizados de manutenções programadas, bem como os resultados obtidos com 
o desenvolvimento da ferramenta. Esses resultados proporcionaram uma riqueza de informações para 
os tomadores de decisão, fornecendo insights valiosos para a melhoria dos processos de manutenção 
dentro da concessionária. 
PALAVRAS-CHAVE: business intelligence, manutenção programada, distribuição, indicadores, 
qualidade de energia. 
 

ANALYSIS OF THE QUALITY OF SCHEDULED MAINTENANCE SERVICES OF AN 
ELECTRIC POWER DISTRIBUTOR USING BUSINESS INTELLIGENCE 

  
ABSTRACT: This work presents a tool developed with the Business Intelligence (BI) methodology 
using Microsoft's Power BI platform, to control the main indicators of scheduled maintenance on dead 
lines, in an electricity distributor located in the Western Amazon. Cancellation indicators are detailed, 
compliance with deadlines and delivery of personalized notices of scheduled maintenance, as well as 
the results obtained with the development of the tool. These results provided a wealth of information for 
decision makers, providing valuable insights for improving maintenance processes within the 
dealership. 
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INTRODUÇÃO 

Os serviços de manutenções programadas na rede elétrica são fundamentais para a garantia de 
um desempenho eficiente do SEP de qualquer região, minimizando desligamentos não programados e 
impactando diretamente na melhoria dos indicadores de continuidade de fornecimento, como o DEC e 
o FEC. Garantir a qualidade desse tipo de serviço é de grande importância para a distribuidora de 
energia, uma vez que afeta diretamente a experiência do cliente durante a sua execução. 

No entanto, é evidente que quando os serviços de manutenções programadas são feitos sem um 
rigoroso controle de qualidade, podem gerar diversos problemas durante sua realização. Atrasos para o 
inicio e fim dos serviços, cancelamentos de serviços sem justificativas plausíveis e também 
desligamento de clientes sem o devido aviso prévio de 3 a 5 dias, conforme regulamentado ANEEL no 
módulo 8 do PRODIST, são exemplos de questões que podem surgir (ANEEL, 2021c). 

Essas circunstâncias, derivadas da falta de controle adequado, trazem efeitos extremamente 
prejudiciais para qualquer distribuidora de energia. Tais problemas incluem aumento de reclamações de 
clientes devido a interrupções no fornecimento de energia e desligamento de clientes essenciais, 
causando transtornos a toda a comunidade. 
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Nesse contexto, o presente trabalho propõe o desenvolvimento de uma ferramenta de 
acompanhamento dos principais indicadores de manutenção programada da distribuidora de energia 
local utilizando a abordagem de Business Inteligence (BI) desenvolvida dentro da distribuidora local ao 
longo do estágio e jornada de trabalho como funcionário efetivo. Essa metodologia, embora aplicada a 
uma distribuidora específica, possui potencial de ser adaptada em diferentes regiões do país. A pesquisa 
abordará indicadores cruciais, como cancelamento de serviços programados, cumprimento dos prazos 
estabelecidos e a entrega de avisos personalizados para clientes especiais. 

 
MATERIAL E MÉTODOS  
 As interrupções programadas ocorrem sempre que a distribuidora precisa interromper o 
fornecimento de energia elétrica para realizar uma manutenção na rede, podendo ser uma manutenção 
preventiva ou uma obra de melhoria ou ampliação do sistema. O PRODIST Módulo 8 estabelece uma 
série de exigências quanto aos avisos de interrupções programadas na rede elétrica. Na norma são 
definidos todos os clientes que possuem direito a receber os avisos de forma personalizada, bem como 
também os clientes que podem solicitar esse serviço. 
 A seguir, são delineados os critérios que definem os clientes com direito a receber avisos 
impressos e personalizados durante interrupções programadas de energia: 

1. Unidades consumidoras e centrais geradoras atendidas em tensão igual ou superior a 2,3 kV e 
inferior a 230 kV, com demanda contratada igual ou superior a 500 kW: aviso por meio de 
documento escrito e personalizado, com antecedência mínima de 5 dias úteis em relação à data 
da interrupção (ANEEL, 2021c);  

2. Unidades consumidoras atendidas em tensão inferior a 69 kV que prestem serviço essencial: 
aviso por meio de documento escrito e personalizado, com antecedência mínima de 5 dias úteis 
em relação à data da interrupção (ANEEL, 2021c);  

3. Nas unidades consumidoras onde existem pessoas usuárias de equipamentos de autonomia 
limitada, vitais à preservação da vida humana e dependentes de energia elétrica, os 
consumidores devem ser avisados da interrupção programada de forma preferencial e 
obrigatória, por meio de documento escrito e personalizado, com antecedência mínima de 5 dias 
úteis em relação à data da interrupção, desde que efetuem o cadastro da unidade consumidora 
na distribuidora para receberem esse tipo de serviço (ANEEL, 2021c).  

4. Unidades consumidoras atendidas em tensão igual ou superior a 2,3 kV e inferior a 230 kV com 
demanda contratada inferior a 500 kW e unidades consumidoras atendidas em tensão inferior a 
2,3 kV e que exerçam atividade comercial ou industrial: aviso por meio de documento escrito e 
personalizado, com antecedência mínima de 3 dias úteis em relação à data da interrupção, desde 
que providenciem o cadastro na distribuidora para receberem esse tipo de serviço (ANEEL, 
2021c); e  

5. Outras unidades consumidoras e centrais geradoras: o aviso deve conter a abrangência 
geográfica e ser feito por meio da página da distribuidora na internet e por outros meios que 
permitam a adequada divulgação, ou, a critério da distribuidora, por meio de documento escrito 
e personalizado, com antecedência mínima de 72 horas em relação ao horário de início da 
interrupção (ANEEL, 2021c). 
Além dos avisos personalizados, outro importante indicador para garantir a qualidade das 
intervenções programadas é o percentual de cancelamento dos serviços. Quando a distribuidora 
comunica aos clientes sobre a realização de uma interrupção programada em determinada 
região, é de suma importância que a atividade seja executada conforme o planejamento. O 
cancelamento de atividades deve ser devidamente justificado pelos responsáveis, comunicando 
tanto o Centro de Operação da Distribuição quanto para a equipe de planejamento das 
programações. O cancelamento de uma interrupção programada traz consigo diversos desafios 
para a distribuidora, incluindo: 

• Reclamação de clientes;  
• Aumento da desconfiança do cliente em relação à distribuidora;  
• Retrabalhado das equipes de planejamento e qualidade;  



 

 

 

• Possibilidade da atividade ser realizada de forma urgente ou emergencial, sem aviso prévio;  
• Pagamento de disponibilidade para empresas parceiras. 

 Para controlar o cancelamento, define-se o indicador de percentual de cancelamento de 
atividades programadas, apresentado na Equação 1. �� = ����         (1) 

onde:  �� = Percentual de cancelamento de atividades programadas no período de apuração, dado em 
porcentagem;  �� = Total de ocorrência programadas canceladas no período de apuração;  �� = Total de ocorrências programadas solicitadas à equipe de planejamento no período de apuração. 
 Por fim, também é de grande importância durante a execução de uma intervenção programada 
o cumprimento dos prazos de início e fim das atividades. Esse horário deve ser respeitado rigorosamente 
pela distribuidora. O não cumprimento do prazo das atividades, por exemplo quando da ocorrência de 
atrasos, gera DMIC e leva a pagamento de compensação aos consumidores atingidos, conforme o 
PRODIST Módulo 8 (ANEEL, 2021c)e leva a insatisfação do consumidor para com a distribuidora, 
podendo gerar reclamações ou exposições em mídia. 
 Algumas das principais causas de atrasos em atividades que envolvem interrupção programada 
são:  

• Falta de planejamento;  
• Atrasos em manobras programadas;  
• Clima adverso;  
• Falta de Comunicação campo x Centro de Operação; 

 Para calcular o indicador de Atendimento de Prazos, é definido o Percentual de Atendimento de 
Prazo de Serviços Programados, ��, apresentado na Equação 2. 
 �� = ����         (1) 

onde:  �� = Percentual de de atividades programadas realizadas dentro do prazo no período de apuração, dado 
em porcentagem;  �� = Total de ocorrência programadas realizadas dentro do prazo programado no período de apuração;  �� = Total de ocorrências programadas realizadas no período de apuração. 
RESULTADOS E DISCUSSÃO 

A ferramenta apresentada nesse trabalho tem como objetivo fomentar as tomadas de decisão 
dentro da distribuidora de energia local, além de buscar melhoria contínua para os processos de 
planejamento e qualidade de energia. Os indicadores desenvolvidos nos projetos de BI fazem parte das 
metas do BSC (Balanced Score Card) da supervisão de pré-operação e normatização. 

O indicador é o de entrega de avisos personalizados para clientes especiais referente aos 
desligamentos programados aprovados semanalmente é de grande importância e mede a qualidade da 
comunicação da empresa com seu consumidor. Para controlar esse importante indicador foi 
desenvolvido um BI, apresentado na Figura 1, que apresenta o desempenho das entregas ao longo do 
ano em todo o estado. A ferramenta foi dividida em dois painéis, o mensal e o analítico. 

 
 
 



 

 

 

Figura 2. Painel mensal de entrega de avisos personalizados, fevereiro de 2023.

 
 
Além disso, para monitoramento dos indicadores de cancelamento de serviços de manutenção 

programada e atendimento de prazo, foi desenvolvido o BI apresentado na Figura 2, com as abas Mensal, 
Diário e Analítico. Vale lembrar que os gráficos estão configurados com uma formatação condicional 
para se tornar vermelho caso esteja fora da meta e verde, caso a meta seja atingida. 

 
Figura 2. Painel mensal do BI de cancelamento de serviços programados. 

 
 

 
 



 

 

 

CONCLUSÃO 
 Este trabalho apresentou uma ferramenta desenvolvida a partir de técnicas de business 

intelligence, ferramentas de ETL e modelagem de dados, todas integradas dentro da plataforma Power 

BI. Ela oferece apoio às tomadas de decisão dentro do planejamento e qualidade das distribuidoras de 
energia elétrica no que se refere aos índices de cancelamentos, cumprimento de prazos e entrega de 
avisos de serviços de manutenção programada. As informações apresentadas nos dashboards 
possibilitaram a criação de planos de ações dentro da distribuidora local, com o intuito possibilitar um 
acompanhamento efetivo do processo. 
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