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Aviso:

Este documento apresenta as principais conclusdes da auditoria realizada a Qualidade de
Servico Comercial e Técnico da EEM — Empresa de Eletricidade da Madeira, S.A.,
referente ao ano de 2015. E uma versdo, expurgada de informagdo considerada
confidencial, de um relatério mais abrangente entregue a ERSE, n&o incorporando assim
a totalidade da informacéo e analises efetuadas no ambito da auditoria a Qualidade de
Servico Comercial e Técnico de 2015.

A informacg&o contida no presente documento é propriedade da Mazars SROC, SA e é
fornecida as Entidades ERSE e EEM para que efetuem a divulgagdo que considerarem
pertinente, ndo devendo ser utilizada para qualquer outro fim que ndo aquele para o qual
foi especificamente criada.
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0. Glossario

EEM — Empresa de Eletricidade da Madeira, S.A.;

END - Energia néo distribuida;

ERSE - Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos;
kV — QuiloVolt;

PDA — Personal Digital Assistant;

PdE — Ponto de Entrega (ponto (da rede) onde se faz a entrega de energia elétrica a instalacdo

do cliente ou a outra rede);

RAM — Regido Auténoma da Madeira;

RQS - Regulamento da Qualidade de Servico;

SEN - Sistema Elétrico Nacional;

SIAM — Servico de Inspecao e Aparelhos de Medigéao;

TIEPI — Tempo de interrupgdo equivalente da poténcia instalada.




1. Sumaéario Executivo
1.1. Enquadramento

A EEM é a empresa responsavel pelas atividades de produgdo, transporte, distribuicdo e comercializagao
de energia na Regido Auténoma da Madeira (“RAM”). Estas atividades sdo praticadas ao abrigo do
mercado regulado pela ERSE que tem, entre as suas areas de atuagdo, o controlo da qualidade do servigo

prestado pela EEM aos seus clientes.

O Regulamento n.2 455/2013 - Regulamento de Qualidade de Servigo do Setor Elétrico, de 29 de
Novembro de 2013, estabelece as obrigacGes de qualidade de servico, de natureza técnica e comercial,

que devem ser cumpridas pelas entidades do Sistema Elétrico Nacional (“SEN”).

Aquele regulamento prevé a realizacdo de auditorias com o objetivo de avaliar os sistemas e
procedimentos de recolha e de registo de informacdo sobre a qualidade de servico, bem como as
metodologias e critérios utilizados no calculo dos Indicadores de Qualidade de Servigo (“1QS”), sendo o

intervalo maximo entre auditorias de dois anos.
1.2. Ambito

O ambito deste trabalho compreende a auditoria ao cumprimento das obriga¢des de qualidade de servigco
respeitante ao exercicio 2015. N3o obstante estar previsto no n.2 4 do artigo 68.2 do RQS que “entre
quaisquer duas auditorias consecutivas a mesma entidade, ndo devem decorrer mais de dois anos”, foi

acordado entre a ERSE, a EEM e a Mazars que o objeto da presente auditoria seria o exercicio 2015.

O objetivo da auditoria visa, essencialmente, a validagdo dos resultados da qualidade de servigo

apresentados pela EEM e reportados a ERSE, relativamente ao exercicio 2015, com vista a:

(i) Verificar a conformidade dos sistemas e procedimentos de recolha e de registo da

informacdo sobre qualidade de servico seguidos pela EEM de acordo com a legislacéo;

(ii) Avaliar o funcionamento e a robustez dos procedimentos de controlo, dete¢do e corregdo

de erros/anomalias;

(iii) Avaliar as metodologias e critérios utilizados no cdlculo dos IQS aplicaveis a EEM de acordo
com o previsto no RQS, incluindo a replicagdo do procedimento de calculo dos valores em
analise;

(iv) Validar a informagdo sobre qualidade de servico divulgada pela empresa, bem como a

informacdo trimestral enviada para a ERSE;

(v) Verificar o cumprimento do plano de monitorizacdo da qualidade de energia elétrica
aprovado pela ERSE e verificar a existéncia e a aplicagdo dos procedimentos relacionados

com o tema da qualidade de energia elétrica;
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(vi) Aferir o grau de confianga quanto a fiabilidade e integridade da informacdo sobre qualidade
de servico;
(i) Apresentar conclusdes para cada um dos assuntos auditados e respetiva andlise de impactos

caso estes existam e situagdes de ndo conformidades;

(ii) Identificar melhorias a implementar pela EEM nos procedimentos de recolha e de registo de

informacgdo auditados.

Note-se que o ambito do trabalho inclui a vertente técnica e comercial do RQS, designadamente (a) a

continuidade de servico, (b) a qualidade da onda de tensdo e (c) a qualidade de natureza comercial.
1.3. Metodologia

A metodologia seguida na realizacdo da presente auditoria esta alicercada nos seguintes principais

vetores de analise:

. B. Quadro normativo e C. Apuramento dos .
A. Procedimentos . D. Recomendagdes
legal Indicadores

A. Procedimentos — Andlise detalhada dos procedimentos instituidos na EEM ao nivel da Qualidade
da Onda de Tensdo, Continuidade de Servico e Comercial. O trabalho a realizar consistira
principalmente no levantamento e sistematizagdo dos procedimentos e metodologias
implementadas para a monitorizagdo dos varios Indicadores de Qualidade de Servico (1QS);

B. Quadro Normativo e Legal — Anadlise do Regulamento da Qualidade de Servigo, dos
Procedimentos definidos pelo Regulamento da Qualidade de Servico, e Diretivas emitidas pela
ERSE, comparando a praxis da EEM com o estipulado no quadro normativo e legal;

C. Apuramento dos Indicadores — Verificagdo da conformidade entre a informacdo registada nas
bases de dados de apuramento dos diferentes indicadores (KQoS) e a correspondente
informacgdo constante nos sistemas fonte. Recalculo dos valores dos IQS e verificacdo da sua
conformidade com os valores reportados pela EEM a ERSE;

D. Recomendacgdes — As recomendac¢des foram desenvolvidas no sentido de sugerir iniciativas que
no entender da Equipa Auditora contribuirdo para otimizar a monitorizacdo e indicadores de

qualidade de servico (objetivos e beneficios esperados).

Ao longo dos trabalhos serd também realizada uma andlise aos sistemas informdticos utilizados para gerar
a Base de Dados relativa a cada indicador, identificando o tratamento da informacgdo sistematizada e

automatica e a que é alvo de tratamento ndo automatizado. O objetivo sera de identificar e descrever os
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sistemas, as aplicagdes ou processos informativos que suportam os procedimentos de gestdo e

apuramento de todos os indicadores.
1.3.1. Selecdo da Amostra para Validac&o do indicador

Para o calculo da amostra, a Mazars procurou assegurar a representatividade de cada universo das
populagdes em estudo e calcular os diferentes indicadores da qualidade de servigo utilizando os dados do

sistema de reporte.

A auditoria por amostragem tem como objetivo inferir da informacdo recolhida, a partir de uma amostra
(fragdo reduzida da populagdo), ao universo em analise, assegurando resultados para a populagdo muito

proximos da realidade através de métodos probabilisticos.

A selecdo da amostra foi efetuada de acordo com o procedimento descrito:

{ & | 3 - o g N N B
Altribui¢éo de um i
nuamero aleatorio
a todos os ixaca
) elementos da E:]x;(é?gsdos Ordenacgéo Extragéo dos
Identificag&o do populagéo, aloatorios crescente dos primeiros X
universo de através da assignados objetos em objetos
elementos (Base formula Excel através da fundodo (conforme
Excel) Aleatorio” i namero aleatério dimenséo da
< % . fung&o “colar iarad t
(férmula “Rand assignado. amostra).

d como valor”.
na versdo em
Inglés)
\ >

Qualquer interagéo
com os objetos ou
a férmula Aleatorio
ira alterar os
numeros obtidos
pelo que estes
deverdo ser
fixados.

Para o calculo da amostra aplicada ao Universo em estudo, considerou-se um nivel de confianca de 95%

e uma margem de erro amostral de 5% para cada atributo, de acordo com a seguinte férmula:

B NZ?pq
"TEN-D+2Z%pq

em que:
n: tamanho da amostra
N: total da popula¢do para cada classe
Z: intervalo de confianca (95%) — valor 1.960

E: margem de erro amostral = 0.05




Considerando as diferentes populagGes associadas aos Indicadores de Qualidade de Servico em andlise,

determinaram-se as seguintes dimensdes para cada amostra:

e Qualidade Comercial

Assisténcia Técnica 1852 318
Atendimento presencial (para as 3 principais lojas) 213 618 1144
Loja Cidadéao 104 742 383
Sede 81 216 382
Machico 27 660 379
Atendimento telefénico 126 871 1614
Atendimento telefénico comercial 55051 352
Atendimento telefénico para comunicacdes de avarias 6 792 364
Atendimento telefénico para comunicacdes de leituras 64 800 382
Atendimento telefénico no &mbito do DL 134/2009 (Call Centers) 228 143
Servicos de ligacédo a rede 1081 284
Ativacdo de Fornecimento 4163 352
Frequéncia de Leituras 657 221 384
Restabelecimento de fornecimento por facto imputavel ao cliente 5750 360
Frequéncia de Leituras 657 221 384
Clientes com necessidades especiais e prioritarios 185 136
N° de clientes especiais 22 21
Ne° de clientes prioritarios 163 115

Nao aplicavel ao

Visitas Combinadas exercicio 2015

Assisténcia Técnica 1852 318
Restabelecimento de fornecimento por facto imputavel ao cliente 5750 360
Reclamacdes e Pedidos de Informacgéo 8 455 640
Reclamacgdes de Clientes 970 275

Faturacao 368 104

Danos causados 246 70

Rede 207 59

Verif. Funcionamento Sistema de Medicao 113 32

Cobranca 22 6

OUTROS 14 4
Pedidos de informac&o por escrito 7 485 365

Cobranca 4193 204

Faturacao 1276 62

Contratacao 622 30

Leituras 198 10

Interrupgdo Fornecimento 318 16

Tarifa Social 290 14

Outros Servicos 122 6

OUTROS 466 23
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Populagao

Pedidos de informacgéo por call center 13301 373
Cobranca 5114 143
Interrupgéo Fornecimento 4706 132
Faturagéo 1921 54
Rede 299
Contratacao 62
Leituras 336
Outros Servicos 116
OUTROS 747 21
Compensacdes 194 157
Situacdes de pagamento de compensacdes 57 50
Situacdes de cobranca de compensacgdes 124 94
Situacdes de exclusdo do pagamento de compensacdes 3 3

e Continuidade de Servico

Populagéo | Amostra |

Média Tenséo 3007 548
MAIFI MT 483 214
TIEPI MT
END
2524 334
SAIFI MT
SAIDI MT
Baixa Tensao 167 056 383
SAIFI BT
167 056 383
SAIDI BT

e Qualidade da Onda de Tensdo

O sistema fonte (iQ+) gera um grande volume de dados uma vez que mede as grandezas (amplitude,
desequilibrio, distor¢cdo harmadnica) em andlise de 10 em 10 minutos, com excec¢do do Flicker (Plt) que é
medido de 2 em 2 horas, pelo que a amostra foi composta pelas observacées de uma semana —

26/10/2015 a 01/11/2015 — para 2 instala¢des — SE LDR e SC-CM-006.




1.3.2. Validacéo da fiabilidade da informacé&o

A EEM desenvolveu uma plataforma — KQoS - para apoiar o acompanhamento da atividade e o reporte
dos indicadores de atividade exigidos pela ERSE no que respeita as dreas de Continuidade de Servigo e

Qualidade Comercial.

A plataforma KQoS pretende integrar as diversas fontes de informacao relevantes para o reporte da
qualidade de servigo, tendo como objetivo (i) centralizar a informagao proveniente de varios sistemas de
informacdo, (ii) gerar bases de dados e de calculo, (iii) analisar a informacdo, permitindo detetar situa¢des
andmalas, nomeadamente as que excedem o padrdo de qualidade, dando origem a compensagdes e (iv)
calcular e consultar indicadores de qualidade de servigo no formato exigido pela ERSE. Adicionalmente,
esta plataforma permite (a) gerir perfis de acesso, garantindo a existéncia de um fluxo de aprovacdo, (b)
estabelecer pontos de controlo para o acompanhamento da atividade e (c) analisar os indicadores de

qualidade numa perspetiva evolutiva.

De notar que o procedimento de extragdo de informacgdo para integrar a plataforma é diario, garantindo
a auditabilidade uma vez que a criagdo de bases de dados didrias permite a reconstituicdo e analise dos

eventos.

A Mazars procurou validar a integracdo dos dados das diferentes fontes na plataforma KQoS com base na
analise dos ficheiros de integracdo (que sdo gerados para o efeito), no entanto tal procedimento nao foi
possivel de concretizar devido a indisponibilidade das bases de dados em arquivo (e evidéncias de

integragdo), uma vez que as mesmas s6 sdo mantidas em histérico por um periodo de 120 dias.

Assim, para garantir a fiabilidade da informagdo a Mazars procurou validar a integracdo da informacdo

dos sistemas fonte no KQoS — confrontando a informacgdo existente em cada um dos sistemas:

e Qualidade Comercial

A validacdo da informacdo que se enquadra na Qualidade Comercial foi efetuada através da comparacdo

da informacgdo existente no KQoS com o respetivo sistema-fonte para os meses de novembro e dezembro:
Atendimento Presencial (KQoS vs INLINE);
Servigos de Ligacdo a Rede (KQoS vs SAP);
Ativagdo de Fornecimento (KQoS vs SAP);
Frequéncia de Leituras de equipamentos de medi¢do (KQoS vs SAP); e

Restabelecimentos apds interrupcgdo por facto imputavel ao cliente (KQoS vs SAP).
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Salienta-se que no caso de:

Atendimento Telefdnico: a informagdo relativa ao Atendimento Teleféonico foi validada
através da comparacgdo da informagdo existente no KQoS e o sistema fonte ALTITUDE para os

meses de outubro, novembro e dezembro;

Assisténcia Técnica: uma vez que as caracteristicas dos ficheiros extraidos do SGl e a
dimensdo da informagdo que agregava ndo permitiam a andlise de informacgdo, a Base de
dados relativa a Assisténcia Técnica foi validada por intermédio de uma amostra selecionada
aleatoriamente de acordo com a metodologia adotada no ponto 1.3.1. do presente relatério

—confrontando a informagdo do KQoS vs SGI.

Reclamacgbes e Pedidos de Informagdo: considerando que as Reclamagdes e Pedidos de
Informagdo tém o seu suporte em SAP e que as caracteristicas dos ficheiros extraidos e a
dimensdo da informagdo que agregavam ndo permitia a andlise de informacgdo, a Base de
dados relativa a Reclamagdes e Pedidos de Informacdo foi validada com base em amostra
selecionada aleatoriamente de acordo com a metodologia adotada no ponto 1.3.1. do

presente relatdrio — confrontando a informagdo do KQoS vs SAP.

e Continuidade de Servico

A validagdo da informacgdo que se enquadra na Qualidade Comercial foi efetuada através da comparagao
da informacgdo existente no KQoS com o respetivo sistema-fonte (SGI) com base numa amostra

selecionada aleatoriamente de acordo com a metodologia adotada no ponto 1.3.1. do presente relatdrio.

e Qualidade da Onda de Tensdo

A informacdo relativa a Qualidade da Onda de Tensdo ndo é tratada pelo KQoS. O sistema que apoia o
reporte dos indicadores associados a Qualidade da Onda de Tensdo é o QWEBREPORT. Note-se que o
sistema fonte (iQ+) gera um grande volume de dados uma vez que mede as grandezas (amplitude,
desequilibrio, distor¢cdo harmadnica) em analise de 10 em 10 minutos, com excecdo do Flicker (PIt), que é
medido de 2 em 2 horas, pelo que a informacdo disponibilizada foi validada através da comparacédo de

dados de:

o 1semana-26/10/2015 a 01/11/2015 — para 2 instalagdes — SE LDR e SC-CM-006 — entre
o sistema de reporte QWebReport e o sistema fonte iQ+, para as caracteristicas (i)
amplitude, (ii) tremulagao (“flicker”), (iii) frequéncia, (iv) desequilibrio e (v) distor¢do

harmonica; e
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o 1ano-01/01/2015 a 01/01/2016 — para 2 instalagdes — SE LDR e SC-CM-006 — entre o
sistema de reporte QWebReport e o sistema fonte iQ+, para as carateristicas (i) cavas de

tensdo e (ii) sobretensdes.
1.4. Limitacdes

O presente trabalho estd sujeito e influenciado por algumas limitacdes, as quais poderao ter delimitado

o exercicio de auditoria proposto para o exercicio 2015:

A generalidade dos processos na EEM encontram-se desmaterializados, sendo utilizado o SAP
como “sistema-base”, para o suporte de toda a atividade e gestdo de informagdo comercial e
técnica de clientes. Considerando que o SAP é o sistema de suporte utilizado pela EEM,
nomeadamente ao nivel da gestdo de Clientes, contendo o registo das diversas interagdes
que ocorreram entre a EEM e os Clientes, bem eventuais a¢des desencadeadas pela EEM,
para efeitos de auditoria recorreu-se a informacdo existente em SAP (onde esta um acervo
imenso de informagdo), nomeadamente notas internas, notas de ocorréncia, notas de
reclamacdes/pedidos de informagdo para validar os procedimentos e analisar a amostra

selecionada, sempre que aplicavel;

N3o obstante, é importante salientar que o SAP é um sistema dinamico, que vai
acompanhando a evolugdo da empresa, pelo que pese embora mantenha o histérico da
informacdo, apresenta a informacgdo factual a data — motivo pelo qual, por exemplo, ndo foi
possivel identificar o nimero de clientes com necessidades especiais reportados em 2015,
uma vez que a data da auditoria o sistema apresentava o nimero atual de clientes com
necessidades especiais “ativos” (diferente do existente em 2015). Adicionalmente, salienta-
se que se encontravam em arquivo as provas médicas apenas para 6 clientes, os restantes
casos foram atestados pelo operador aquando do registo, ndo havendo, por conseguinte,
evidéncias para analise o que constitui no ambito do nosso trabalho uma importante

limitagdo;

A pagina online da EEM, como todas as ferramentas online, é objeto de permanentes
atualiza¢des, nomeadamente no que respeita a divulgacdo de “anuncios e publicagdes” (onde
se incluem a divulgacdo de interrupgdes previstas) - pelo que a data da auditoria ndo foi
possivel identificar a divulgacdo na pagina online das interrupgdes previstas para o ano de

2015 (mas identificdmos a pratica a data de realizagdo dos nossos trabalhos de campo);

Relativamente ao pré-aviso efetuado aos clientes prioritdrios, importara notar que
procuramos validar o cumprimento de tal pratica, no entanto tal exercicio nao foi passivel de
ser realizado na medida em que ndo existiam evidéncias fisicas que permitissem validar o

procedimento;

12
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A Mazars procurou validar a integracdo da totalidade dos dados extraidos dos sistemas-fonte
na plataforma KQoS com base na analise dos ficheiros de integragdo gerados para o efeito,
no entanto tal ndo foi possivel devido a indisponibilidade do arquivo das bases de dados que
mantém histérico somente dos ultimos 120 dias. Assim, sé foi possivel validar relatérios de
sucesso de integragdo da informagdo referentes ao 4.2 Trimestre do exercicio 2016 (6 bases
de criagdo) sobre (i) Servigos de Ligacdo a Rede; (ii) Ativagdo de Fornecimento, (iii)
Atendimento Telefdnico, (iv) Atendimento Presencial, (v) Clientes Com Necessidades
Especiais e Prioritarios, (vi) Leituras, (vii) Reclamag¢des e Pedidos de Informacgdo e (viii)

Continuidade de Servico;

No ambito da Qualidade da Onda de Tensdo e da sele¢do da amostra de dados, o elevado
volume de dados condicionaram a dimensdo da amostra a testar para efetuar a presente
auditoria, tendo-se optado por restringir a analise dos indicadores obtidos a 1 semana —

26/10/2015 a 01/11/2015 — para 2 instalagdes;

Ao nivel do Call Center é importante salientar que a grava¢ao das chamadas recebidas ou
efetuadas (Callback) s6 fica em arquivo durante 6 meses, facto que impossibilitou a
auscultacdo aleatdria de chamadas relativas a 2015. Adicionalmente, importa salientar que
na visita efetuada ao call center pela equipa de auditoria sé foi possivel a auscultagdo do
operador da EEM durante a interagdao com o Cliente, ndo tendo sido ouvida a totalidade da
conversacdo/interacdo do Cliente (no entanto, ndo temos nenhum indicio que tal pratica

possa subverter a analise desenvolvida).

1.5. Conclusodes

Face ao trabalho realizado e aos procedimentos desenvolvidos pela Mazars no ambito da presente
auditora, somos de opinidao que a EEM cumpriu a generalidade das obriga¢6es vertidas no Regulamento
de Qualidade de Servigo relativas ao ano de 2015, ndo obstante algumas ndo conformidades menores
detetadas, sendo nosso entendimento que o relatério de qualidade de servigo da EEM de 2015 reflete

arealidade da qualidade de servico da empresa nos aspetos considerados relevantes.
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1.6. Recomendagdes

1.6.1. Integracdo de Dados na Plataforma KQoS

Recomendagédo n° 1

O sistema KQoS esta parametrizado para importar informacédo de PdE’s que estejam
classificados como “ativos” a data da importagédo do incidente, ao invés de considerar
a informacgao dos PdE’s “ativos” a data em que o incidente efetivamente ocorreu, desta
forma a ferramenta pode enfermar de erro na integracdo de registos (na medida em
que podem existir PdE’'s que entretanto foram desligados e por isso ndo sao
considerados para o célculo do indicador).

A Mazars sugere que a EEM avalie o aperfeicoamento do processo de integracdo da
informagdo. Mais concretamente, que no momento da integragdo da informagéo o

sistema considere os PdE’s ativos a data em que o incidente efetivamente ocorreu.

Garantir a exatiddo da informagdo no tempo e reforgar a fiabilidade do apuramento das

interrupgdes e consequentemente dos indicadores reportados.

Recomendacé&o n° 2

No ambito da validagdo da informagdo e do indicador a Mazars verificou que a plataforma KQoS
apresenta registos com tempos negativos (nomeadamente no Atendimento Presencial e na
Ativagdo de Fornecimento) que estdo a ser considerados na soma total dos tempos de espera,

distorcendo os mesmos.

A Mazars sugere que, sempre que surjam tempos negativos, a plataforma KQoS os
apresente igual a zero, tal como é feito nos restabelecimentos.

Uniformizar o tratamento dado aos tempos negativos na plataforma KQoS, de modo a

nao distorcer a soma total dos tempos de espera.

Recomendacgdo n° 3

Os testes realizados a fiabilidade de informacgdo revelaram a existéncia de diferengas (ainda
que residuais) entre os registos dos KQoS e do Altitude, quer no nimero de registos no nimero
de chamadas atendidas de indole comercial, quer no nimero de chamadas atendidas sobre

avarias. As diferencgas identificadas advém do facto das chamadas ndo passarem pelo routing,
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assim, embora fiquem registadas no Altitude, o KQoS ndo reconhece as mesmas, ndo as

considerando na sua base de dados.

A Mazars sugere que se procure integrar a totalidade das Chamadas no KQoS
independentemente da via de entrada (nUmero gratuito do Call Center, — chamadas

gue passam pelo routing — ou nimero geral da EEM).

Considerar todas as chamadas efetivamente recebidas pelo Call Center para o calculo

do indicador reportado.

1.6.2. Continuidade de Servico

Recomendagao n° 4

Atualmente, a opgdo do SCADA para alimentar o SGI estd desabilitada devido a

existéncia de conflitos de comunicacéo e, como tal, existe intervencdo manual.

A Mazars sugere que EEM avalie a relagdo custo-beneficio de um eventual
investimento que promova uma maior articulagéo dos sistemas, de modo a permitir a
comunicacao direta entre SCADA e SGI.

Garantir maior fiabilidade na informagéao extraida do sistema SCADA para o SGl e,
posteriormente, garantir maior fiabilidade na informagdo reportada, eliminando
distor¢Ges inerentes a intervencdo manual por parte dos operadores (nomeadamente
a transposicao de valores referentes a poténcia de energia necessarios para o célculo
dos indicadores de qualidade — TIEPI e END).

Recomendacgdo n°5

Em 2015, a EEM reportou 163 clientes prioritarios, dos quais 24 nado deviam ter sido
classificados como tal, de acordo com o previsto no RQS.

A Mazars sugere que a EEM proceda a uma revisdo da classificagdo dos clientes prioritarios,
menos extensiva e mais alinhada com o definido no RQS e assegure a manutengdo em sistema

de um histdrico até 5 anos.

Garantir a discriminagdo positiva que se pretende dar aos clientes prioritarios, e assegurar que
os mesmos ndo sofram qualquer prejuizo decorrente do entendimento mais lato da

classificagdo.
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Recomendacé&o n° 6

De acordo com as regras de “negdcio” definidas pela EEM, um incidente agrega um
conjunto de PdE’s afetados, que por sua vez, poderdo ter sido afetados por varias
interrupcdes (de curta e/ou longa duracédo). Note-se que ndo devem ser contabilizadas
as diferentes origens das interrupgdes, com o objetivo de n&o inflacionar o numero de
interrupcgdes (por via da duplicacdo de PdE’s). Ndo obstante, no decurso da auditoria
verificou-se a inexisténcia de controlos com vista a detetar estas situagdes, tendo-se
identificado um PdE afetado duplicado.

Neste sentido, a Mazars € da opinido de que a EEM deveria introduzir, no sistema SGI
e/ou 0 KQOS, um controlo que permita prevenir ou alertar para a existéncia destas
situagoes.

Identificar e eliminar situagBes que possam inflacionar o numero de interrupgdes e

consequente o reporte dos indicadores de continuidade de servigo.

1.6.3. Qualidade da Onda de Tensao

Recomendagéo n° 7

No ambito da validag¢éo da informacao, a Mazars detetou uma falha de cabegalhos nos
sistemas utilizados para o teste relativo a carateristica tremulacao (“flicker”).

A EEM deve informar o fornecedor para remediar a falha existente nos cabecalhos.

Evitar mas interpretag6es futuras.

Recomendacgdo n° 8

No ambito da calibracdo de equipamentos, detetdmos que ndo existe nenhum
procedimento ou plano definido para a mesma. A EEM apenas efetua a calibragéo
guando existem avarias nos equipamentos.

A EEM deve formalizar e aplicar um plano de calibragéo regular aos equipamentos de

afericdo de forma a eliminar esta insuficiéncia.

Garantir a diminuicdo de danos e/ou erros, trabalhos dobrados ou pedidos de

indemnizacéo.
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1.6.4. Qualidade Comercial

1.6.4.1. Atendimento Presencial

Recomendagé&o n° 9

No ambito da visita a loja da Sede, a Mazars verificou que a senha B 089 estava
classificada como “atendimento” nos registos disponibilizados pela EEM quando devia
ter sido considerada “desisténcia”. Atualmente, é o operador que, manualmente,
classifica o tratamento dado a senha (atendimento; desisténcia ou recuperacao), pelo
que a situagdo identificada resultou da ma classificagaol/tipificagéo atribuida.

A EEM deve proceder a definicdo de alguns controlos na classificacdo do tipo de
atendimento de acordo com a duragdo do mesmo. A titulo exemplificativo, sugere-se
que, para tempos de atendimento inferiores 30 segundos, o sistema INLINE crie um
alerta pedido ao operador para validar o tempo e a classificagdo dada ao atendimento.

Reduzir a probabilidade de existéncia de erros na classificagéo do tipo de atendimento.

1.6.4.2. Atendimento Telefénico

Recomendagao n° 10

No decurso da presente auditoria ndo se verificou a existéncia de um procedimento
instituido ao nivel do registo das notas em SAP, uma vez que alguns pedidos por parte
dos clientes tinham apenas o registo da resposta que foi dada ao cliente.

A Mazars sugere a implementacdo de um procedimento relativo as notas registadas
em SAP. Paralelamente, a Mazars sugere que a EEM guarde evidéncias dos diferentes
contactos por parte dos clientes (e-mails, cartas, fax, chamadas recebidas no
ALTITUDE, entre outros).

Garantir (i) a observancia do tratamento do pedido do cliente na integra, ou seja,
garantir que se observa a questédo colocada pelo cliente e a respetiva resposta dada
ao cliente e (ii) a evidéncia da via de contacto do cliente.

1.6.4.3. Reclamac®es e Pedidos de Informagéao

Recomendagéo n° 11

Atualmente, ndo existe uma definicAo / entendimento uniforme e claro sobre a

tipificacdo dos pedidos de informacdo e/ou reclamacdes, pois esta resulta da
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sensibilidade/subjetividade de cada operador. Adicionalmente, a Mazars verificou que

nao existe um procedimento consistente relativo as notas registadas em SAP.

A Mazars sugere:

0] a definicdo de critérios objetivos e claros para a caracterizagao e distingdo
dos pedidos de informagao e reclamagdes (campo “Tipo”);

(i) a harmonizagédo na classificacdo dos motivos inerentes aos pedidos de
informacao ou as reclamagdes (campo “Subtipo”);

(iii) a estruturacdo do registo em SAP relativo ao tratamento dado aos

processos; e

(iv) a definicdo de a¢Bes de formagao para os operadores que versem sobre
a aplicacdo dos critérios definidos para as tipologias de ocorréncia e
motivos associados e, ainda, sobre o coerente registo em SAP do
tratamento dado aos processos.

O objetivo principal dos quatro pontos consiste em reduzir a subjetividade do operador
e promover uma maior fiabilidade da informacado gerada, sendo que:

O objetivo dos pontos (i) e (ii) consiste em garantir a compreenséo e coeréncia
global das tipologias e dos motivos inerentes aos processos, face a descri¢do
efetuada por parte dos clientes, permitindo a correta tipificacdo dos processos

pelos operadores da EEM.

O ponto (iii) tem como objetivo uniformizar o registo do processo de modo a
poder ser observavel o tratamento do pedido ou reclamagéo na integra, i.e.,
observar a questdo colocada pelo cliente e a respetiva resposta dada ao

cliente.

O ponto (iv) tem como objetivo garantir a harmonizagdo dos procedimentos

entre operados que interajam com 0 SAP.

1.6.4.4. Qualidade Individual

1.6.4.4.1. Visita Combinada

Recomendagéo n° 12

Em 2015 o SIAM fez uma estimativa dos tempos de intervengdo nas visitas combinadas com
base em tempos tedricos, uma vez que ainda ndo tém implementado os automatismos
previstos pela EEM (permitindo a auditabilidade de todo o procedimento a nivel técnico —
incluindo os tempos de deslocagdo e de intervengdo - que a Visita Combinada exige). Uma vez

que a implementagdo do sistema ira exigir algum investimento na formagdo dos técnicos, a

18

BEE MAZARS




EEM atualmente prioriza a realizagdo efetiva do servigo, situagdo que se verificava a data da

realizagdo da auditoria.

A Mazars recomenda o investimento na formagdo dos técnicos para quando ocorra o

desenvolvimento do PDA, os técnicos estejam preparados para a sua utilizagdo.

Assegurar a correta utilizagdo dos PDA’s e aproveitamento das suas funcionalidades.

1.6.4.5. Compensac0fes

Recomendacé&o n° 13

Atualmente, quer no ambito da qualidade comercial, quer no ambito da continuidade
de servico, o apuramento das compensagdes a serem pagas aos clientes é efetuado, pela
EEM, no final de cada trimestre, sendo langado na conta corrente de cada cliente (em SAP) e
faturado no inicio do trimestre seguinte, ndo se verificando o cumprimento do RQS. O
“legislador” considera que o momento do pagamento da compensagdo corresponde a emissdo

da fatura e ndo ao langamento em conta corrente (entendimento da adotado pela EEM).

A Mazars sugere assim que a EEM procure ajustar o procedimento instituido para o
apuramento das compensagdes e efetivo pagamento de forma a cumprir com o disposto nos

artigos 56.2 e 57.2 do RQS.

Importa que a EEM em articulagdo com a ERSE promovam uma clarificagdo do
entendimento a adotar sobre 0 momento do pagamento da compensacao.

Garantir o cumprimento do disposto no RQS.

1.6.5. Reporte ERSE/EEM

Recomendagao n° 14

Alguns indicadores anuais reportados, como por exemplo os indicadores relativos as
Leituras e Faturagdo, correspondem & soma dos 4 trimestres, e ndo ao recalculo
integral do indicador no final do ano. Pelo que, a imagem obtida do indicador é estatica,
ndo considerando eventuais alteracdes/correcdes que foram efetuadas

posteriormente.
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A Mazars sugere que a EEM procure ajustar o procedimento instituido para o apuramento
dos indicadores, garantindo o seu recalculo integral a quando do reporte anual a Entidade

Reguladora.

Garantir que os indicadores anuais obtidos e reportados correspondem
verdadeiramente a imagem da EEM nessas matérias.
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