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Enquadramento da EEM — Empresa de Electricidade da Madeira SA

e

m A EEM - Empresa de Electricidade da Madeira, S.A.

« Sociedade Anonima com capital 100% publico;

« Tem por objecto a producéao, transporte, distribuicdo e comercializacdo de energia
eléctrica da Regido Autdbnoma da Madeira;

« A EEM conta nos seus quadros com 785 colaboradores, sendo que, em funcdes de
atendimento directo a clientes estao alocados 44;

« A EEM dispde del6 postos de atendimento;
 Actualmente a EEM serve cerca de135.000 clientes;

» Fornece energia eléctrica a toda a area da RAM — Regido Autonoma da Madeira, sendo
uma rede isolada;

A empresa opera em situacdo de monopolio com excepcéo do sector da producéo.
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Reclamagoes - IV Trimestre Pedidos de Informagao - IV Trimestre

N2 Reclamagdes < 15 dias 822 N2 Pedidos de informagdo < 15 dias 506

N2 Reclamagbes > 15 dias 51 N2 Pedidos de informacgdo > 15 dias 18

Total de Reclamagdes 873 Total de Pedidos de informagdo 524

% Reclamacées < 15 dias 94% % Pedidos de informacdo < 15 dias 97%

% Reclamagdes > 15 dias 6% % Pedidos de informagdo > 15 dias 3%

Atendimento Telefénico
100%
80% Local Sede Machico Loja Cidadao
60% N2 Atendimentos < 20 m 118.300 36.712 111.529
40% N2 Atendimentos > 20 m 5.915 2.449 11.757
20% Total de Atendimentos 124.215 39.162 123.286
0% % Atendimentos < 20 m 95% 94% 90%
O © O D O (O O 4O O O O O % Atendimentos > 20 m 5% 6% 10%
B’DQ@AQ}QJ\@Q}Q ¥ 5‘\’60 5§v§%\®%&§\\0§¢0§
{(Q’ %Qv éo QQJ

m Nos ultimos anos, a EEM desenvolveu esforcos de investimento na area da
gualidade de servi¢co no sentido de melhorar/manter estes indicadores;

m Investimentos orientam-se em trés vectores:

e Pessoas;
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Investimentos em Pessoas
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m A EEM tem vindo a alterar a estrutura de colaboradores no sentido de responder
as necessidade decorrentes da implementacéo de processos e tecnologias
advindos da Qualidade de Servico;

m As novas regras de negdcio/novas tecnologias requerem uma Formacéao Continua
dos colaboradores;

m  As mudancas implementadas permitiram novas oportunidades de recrutamento
interno;

m Em situacdes particulares, nomeadamente, nas areas deficitarias, a EEM
necessitou de contratar pessoal qualificado.
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Investimentos em Processos

N

m De acordo com as melhores praticas comerciais e no sentido de cumprir com as
exigéncias legais impostas ao sector eléctrico, a EEM tem vindo a reformular os
seus processos de negdcio;

m A reengenharia de processos é facilitada pela existéncia de ferramentas
adequadas a mudanca;

m  Os sub-processos com maior incidéncia de alteracdes sao:
» Ligacéao as redes;
» Contratacéo;
» Disponibilizacdo de formas de pagamento;
* Processos de recuperacéo de divida;
* Interligacdo com o Cliente (servigos, reclamacdes e informacoes).
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Investimentos em T
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m A EEM, apesar da sua pequena dimensao, no sentido de melhor servir, adoptou produtos
tecnoldgicos de referéncia no mercado, cobrindo todos os canais de contacto com o
cliente.

m  Os projectos com maior impacte na Qualidade de Servico séo:

Energy

InLine — Sistema de registo de tempos de espera presencial;

Portal EEM — Portal de internet interactivo com cliente, permitindo um facil acesso aos servicos;
SAP IS-U — Solucao vertical para as utilities;

Contact Center - Servico de contacto telefénico e BackOffice;

SIT — Sistema de Informacao Técnica(baseado num SIG — Sistema de Informacao Geografica);

SGI — Sistema de Gestao de Incidentes.

/ Clientes EEM

Portal da Sistema Comercial Contact
EEM SAP — IS-U Center
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Investimentos em Tecnologia — Portal EEM
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m A EEM tem vindo a desenvolver o seu site na internet de forma a que este se torne
um canal preferencial no relacionamento com o cliente;

-Técnicos dq

m Estao registados 2.500 clientes.
sector eléct
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-Clientes da DRCIE. |procurar Pesquisar

EEM. o : : | Linha EEM - Gratis

inscritos na J NaoT - Leituras « Facturagdo
ou ANET |kl el - 800 221 187

Figuete de Awvarias
800 211 341

HOME
| QUEM SOMOS
| OS NOSSOS SERVICOS
EEM.NET FROFISSIONAIS ;
i EEMMNET ENTIDADES PUBLICAS |
|| CLIENTES ]

lluminagio Publica

800 229 200

Via CTT

= | MICROPRODUCEO
-Autarquias; & Quidm c § ROTULAGEM DE ENERGIA
-Direcgées fungoes j| ELECTRICA .
Regionais; . FEDIDOS DE- INFORMACAC
: FECLAMACOES

-Outros. | CONSULTA DE PEDIDOS

| INFORMACCES E NOTICIAS

| DOCUMENTACAD

| MUSELU CASA DA LUZ

i LINKS UTEIS
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— SAP IS-U
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O SAP IS-U foi a solugao escolhida, em 2006, pela EEM, para substituir a
plataforma existente (desenvolvida a medida), permitindo, dispor de uma
plataforma flexivel e integravel de suporte ao negocio;

Desde o arranque, a EEM tem vindo a implementar, continuamente, novas
funcionalidades e alteracdes as existentes, no sentido de responder as exigéncias

legais, de regulacao e de mercado.
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Investimentos em Tecnoloaqgia - SIT
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m O projecto SIT — Sistema de Informacéo Técnico, embora de caracter técnico, € um
projecto de vital importancia como base de suporte a Qualidade de Servico;

m Actualmente a EEM tem levantado: 100.000 pontos de entrega de energia, 1 600km de
trocos MT/AT, 4 100 km trocos BT, 7 000 Caixas/armarios distribuicdo, 1 700 postos
de transformacao.
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m O Contact Center é um dos projectos que visa cobrir um dos canais deficitarios da
EEM, o atendimento por telefone;

m O objectivo foi dotar a EEM de um servigo de Contact Center profissional,
personalizado e de qualidade. A intervencéo deu-se ao nivel de recursos humanos,
processos e tecnologia.
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m Este é um dos mais recentes projectos que visa dotar a empresa de uma

ferramenta que permita efectuar o registo de avarias, informar o cliente e processar
as compensac0des correspondentes.

\; PowerOn Information Center

Utilizador Actual: Sousa, Davide (EEM - Centro Conducao)

v i & v - 3
¥ Relatérios ¥ Var Mapa ¥ Dcorréncias ¥ Equipas Cum::;c::ues iz W Ticker CunFi:::::E;es ¥ Ajuda Fech;;ifessao €

|7:56 19/06/2009 Ocorréncias Activas: 20 Total de Clientes Afectados: 1744 Duracéo Média (min.): 9314.8 Mais Longo (min.): 26385 ( 2101-1

Pesquisa [ Valores de Inicio ] [ Esconder ] [Aplicar ]
Areas de Gestio
Organizagéo QcsOco ® ap O ae Tipo de Ocorréncia: Estado: Responsavel Data/Hora da Criagao
<Menhum= #|||[=MNenhum= ~ <Todos> A/ |[<Nenhum:= || De;
<Todos> Avisos Pendentes <Fechado> ol
5.0, Este CfInterrupcdo <Sousa, Davide> =

EEM - Servicos de Rede || |S.D. Funchal ~||||Dispositivo ~|||A Decorrer || |[Abreu, Ruben
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Consideracoes Finais
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m  Temos um longo caminho a percorrer.

m  Embora ainda ndo estejamos em mercado liberalizado, n&do queremos nos
resguardar atras dessa realidade.

m Os futuros investimentos necessitam de ter em conta a realidade ea dimensao do
mercado regional.
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