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    1. INTRODUÇÃO





    Há mais de 50 anos, os Problemas de Roteamento de Veículos (PRV) têm sido objeto de pesquisa e estudo intensivo em razão da sua natureza combinatória (TOTH e VIGO, 2002) e também devido as suas possíveis aplicações em diversas áreas, incluindo os mais diversos problemas de transporte (VIDAL et al., 2012).




    Ao mesmo tempo, a presença cada vez mais representativa do setor de serviços na economia têm feito o relacionamento das empresas com seus clientes se tornar mais significativa. O setor de distribuição de energia elétrica corresponde a um exemplo típico, porque relaciona um serviço essencial à população e contempla o atendimento às solicitações de serviços de clientes ou mesmo de reparos na rede elétrica. Neste trabalho serão contemplados apenas os serviços com caráter emergencial, associados com inconformidades no funcionamento da rede, como por exemplo a interrupção no fornecimento (ANEEL, 2012).




    O gerenciamento das ordens emergenciais é realizado tipicamente nos centros de operação das companhias de distribuição e visa minimizar o tempo de atendimento, além de ponderar sobre eventuais fatores críticos que podem levar a uma priorização no atendimento. Tal descrição sugere um escopo muito promissor para o emprego de uma metodologia para decisão que inclua características próprias da natureza dos atendimentos e também questões impositivas determinadas pelo regular (ANEEL). Uma das dificuldades adicionais se refere à consideração de equipes de atendimento multitarefa, que geralmente estão incumbidas de serviços programados a priori quando as solicitações de atendimento emergencial ocorrem, evidenciando o aspecto dinâmico.




    Deste modo, para tratar este problema, necessita-se de uma análise voltada às características deste cenário, das decisões práticas tomadas cotidianamente nos centros de operação e da importância relativa aos critérios que estão envolvidos nesta decisão. Aliado a isso, é pertinente também um estudo sobre o método de roteamento de veículos, referente aos vários tipos de trabalhos já existentes como o emprego de heurísticas que contemplem diversos critérios de decisão.




    O foco deste trabalho é exatamente a combinação de heurísticas e métodos de tomada de decisão para tratamento de um problema matematicamente definido que envolve vários critérios. Corroborando com a relevância deste foco de estudo, Eksioglu et al. (2009) afirma que o PRV já gerou uma vasta literatura suficiente para permitir que ele seja considerado como um campo separado e distinto de conhecimento. E justamente deste contexto de despacho de ordens emergenciais com a aplicação do PRV, é que advém o escopo deste trabalho, que relaciona a gestão de serviços emergenciais buscando maior eficiência com a minimização do tempo de atendimento das concessionárias de energia elétrica.




    Neste sentido, objetivou-se a demonstração da relevância de se considerar tempos de espera, e não somente os tempos de distâncias para o problema de atendimento de serviço, em específico considerando os critérios de Tempo de espera de ordens emergenciais ([image: ]) e o Tempo de espera de ordens comerciais ([image: ]). Desta forma, visando alcançar uma melhor resolução do problema e maior confiabilidade na decisão, aplicou-se a metodologia multicritério denominada Análise Hierárquica de Processos – AHP, evidenciando o suporte que ela oferece na tomada de decisão para a seguinte questão: a qual a melhor alocação das ordens emergenciais nas rotas já programadas para as ordens comerciais.




    Para tanto, a partir de alternativas geradas pelo uso do PRV, executa-se a classificação obtida pela metodologia AHP na medida que atribui peso a cada alternativa e, com isso, torna mais facilitada a tarefa do decisor.




    1.1 JUSTIFICATIVA




    A principal justificativa para o estudo do gerenciamento do atendimento de ordens de serviço se refere à relevância do setor de distribuição de energia elétrica na economia e também ao custo que estes serviços podem representar para as empresas anualmente. Tal relevância demanda muita responsabilidade e monitoramento de todos os tipos de detalhes, visando evitar que a qualidade do serviço seja prejudicada (FAGUNDES, 2005). Além disso, o atendimento a serviços de campo representa um processo complexo por envolver diversas atividades como: o recebimento da solicitação; a programação e designação das equipes de atendimento; a priorização no atendimento dos pedidos; o processamento do reparo; o gerenciamento do custo e do prazo do atendimento (LIN E AMBLER, 2005).




    Neste contexto, destaca-se a relevância da busca pelo equilíbrio entre o atendimento dos parâmetros de regulação com o menor custo, que justamente se alcança buscando aprimorar processos e incorporar tecnologias que possibilitem o melhor aproveitamento dos recursos disponíveis, o qual inclui a análise de alternativas e características do problema de despacho de ordens emergenciais. Além de fatores econômicos, também deve ser considerada a eficiência das equipes de atendimento das emergências a fim de manter os níveis de qualidade desejados. A ANEEL estabelece indicadores para o acompanhamento e controle do desempenho das distribuidoras, em relação à qualidade dos serviços prestados e da energia fornecida.




    As técnicas de programação e modelagem matemática representam uma boa alternativa na representação dos processos de negócio que guardem pertinência com alguma oportunidade de otimização. Um dos problemas relacionados é roteamento de veículos (PRV), um problema clássico de otimização combinatória (TOTH E VIGO, 2002). Conforme Vidal et al. (2012), a gama extremamente ampla de aplicações reais, onde se encontram problemas de roteamento, conduz à definição de muitas variantes de PRV com as características e as limitações adicionais de modo a captar um maior nível de detalhe do sistema ou opções de decisão. Dada a vasta literatura do PRV, a identificação de elementos fundamentais para as heurísticas é de interesse primordial, devendo-se pesquisá-los e analisá-los visando o progresso em direção ao desenvolvimento de algoritmos para o PRV que sejam generalistas e eficientes.




    O desenvolvimento desta dissertação está fundamentado no levantamento dos aspectos inerentes ao cenário de despacho das ordens emergenciais, fazendo uso de algoritmos já desenvolvidos em trabalhos anteriores que proporcionem soluções alternativas em relação ao critério definido: o tempo de espera. A partir destas soluções alternativas, a classificação e escolha de uma delas representa o processo de tomada de decisão para o qual empregou-se o processo analítico hierárquico de análise (AHP).




    Finalmente, a realização deste trabalho apresenta relevância acadêmica porque configura uma boa oportunidade de agregar os resultados científicos relacionados ao roteamento de veículos, com destaque para aqueles oriundos da sua aplicação em despacho de ordens de serviço.




    1.2 OBJETIVOS




    A definição de objetivos é fundamental para responder ao problema de pesquisa. Portanto, tem-se neste estudo:




    1.2.1 OBJETIVO GERAL




    O objetivo do trabalho consiste em descrever, modelar e comparar as características e os critérios de Tempo de espera Emergencial e Comercial para o cenário do problema de despacho quando já existem ordens comerciais programadas e surgem as ordens emergências, refletindo a interligação entre esses dois períodos das ordens de despachos das concessionárias, visando assim aplicar a metodologia AHP para escolha de uma dentre as várias soluções alternativas de rotas enumeradas com a resolução do PRV.




    1.2.2 OBJETIVOS ESPECÍFICOS




    • Descrever e modelar as características do problema de despacho emergencial;




    • Identificar os critérios de otimização relacionados a variável tempo no problema de atendimento de serviços emergenciais;




    • Desenvolver experimentos práticos para avaliar o impacto dos critérios de Tempo de espera emergencial ([image: ]) e o Tempo de espera de comercial ([image: ]) no despacho de ordens de serviço;




    • Comparar a melhoria na eficiência de tempos de serviços e de despachos a partir dos resultados obtidos por meio da aplicação da metodologia AHP.




    1.3 ESTRUTURA DO TRABALHO




    Este trabalho está organizado em oito capítulos. Inicialmente é apresentada a introdução, a justificativa e os objetivos, realizando um apanhado dos principais pontos tratados no estudo. No segundo capítulo comtempla-se a fundamentação teórica, que alicerçou a elaboração deste trabalho.




    O terceiro capítulo apresenta a classificação da metodologia empregada para o desenvolvimento do estudo e evidencia a descrição do problema, apresentando de forma precisa suas características. No quarto capítulo aborda-se o modelo matemático adaptado para gerar o conjunto de soluções do PRV que se busca no trabalho. No quinto capítulo há a demonstração de um exemplo didático com a resolução do modelo matemático elaborado apresentado no capítulo anterior, mostrando os aspectos que devem ser considerados para a tomada de decisão da alocação de ordens emergenciais.




    No sexto capítulo demonstra-se o desenvolvimento da metodologia AHP para obter a classificação dos resultados obtidos no capítulo 5, evidenciando sua eficácia no processo da tomada de decisão.




    No sétimo capítulo, por sua vez, apresentam-se os resultados práticos obtidos a partir das análises e comparações apresentadas, com a aplicação de um algoritmo que considere variação de parâmetros e restrições do problema.




    Por fim, no capítulo oito são expostas as conclusões do estudo, onde é feito um resumo do mesmo, uma reflexão sobre as principais constatações e contribuições do trabalho, sendo apontadas as oportunidades de trabalhos futuros.
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