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Introducao

O presente documento pretende sintetizar o trabalho
realizado pela auditora independente EY no contexto da
auditoria ao cumprimento do disposto no Regulamento de
Qualidade de Servico (RQS), aprovado pelo Regulamento
n.° 455/2013, de 29 de Novembro, para o ano de 2014.

O capitulo 2 pretende ilustrar sumariamente a natureza dos
trabalhos realizados e as principais conclus@es e resultados
obtidos no ambito da auditoria realizada.

Conclusivamente, o capitulo 3 sumariza um conjunto de
oportunidades de melhoria e recomendacdes decorrentes
das inconformidades detetadas assim como de boas
praticas no setor.
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Capitulo 2
Sumario do Relatdorio de Auditoria
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Sumario do Relatério de Auditoria qex

De acordo com o estabelecido no Regulamento de
Qualidade de Servico para 2014, aprovado pelo
Regulamento n.° 455/2013, de 29 de Novembro, doravante
designado de RQS, os operadores das redes, o0s
comercializadores de ultimo recurso e os comercializadores
devem promover a realizagdo de auditorias de verificagdo
das disposicdes regulamentares relativas a qualidade de
servico e de avaliagcdo dos procedimentos e sistemas.

O presente relatério pretende apresentar o trabalho realizado
pela auditora independente EY no contexto da auditoria aos
indicadores de qualidade de servigo referentes ao ano de
2014. O ano de 2014 foi um ano de mudanca do RQS, pelo
gue a incorporacdo da alteracdo de algumas disposi¢cdes
legais pode ter introduzido alguma demora na sua
implementacdo, quer ao nivel dos processos, quer na
adequacdo dos sistemas de informacdo para subsequente
reporte da informagéo & ERSE.

Encontram-se aqui descritas as atividades desenvolvidas,
bem como as observacdes decorrentes das analises
efetuadas.

As atividades desenvolvidas incluiram a realizagcdo de
entrevistas aos interlocutores chave, mapeamentos dos
processos principais, seus responsaveis, sistemas de
informacao utilizados e outputs gerados, riscos e pontos de
controlo.

Foi realizada a recolha das metodologias de célculo das
seguintes métricas:

Pag. 6

U Qualidade de servico comercial
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Percentagem de requisi¢cdes com prazo de apresentacédo das
informacdes relativas aos servicos de ligagdo igual ou inferior
a 15 dias Uteis

Percentagem de ativacdes de fornecimento com prazo de
ativacao igual ou inferior a 2 dias Uteis

Tempo médio de ativacdo de fornecimento (dias)

Percentagem de atendimentos presenciais, com tempos de
espera até 20 min

Percentagem de atendimentos telefonicos comerciais, com
tempos de espera até 60 segundos

Percentagem de atendimentos telefénicos para comunicacao
de avarias, com tempos de espera até 60 segundos

Percentagem de leituras registadas de forma automatica, no
atendimento telefénico para comunicacgéo de leituras

Cumprimento dos prazos para inicio de assisténcia técnica

NUimero e montante total de compensacdes pagas e
recebidas

Cumprimento do intervalo de tempo para visita combinada

Cumprimento dos prazos de restabelecimento do
fornecimento apds interrupgéo por facto imputavel ao cliente

Incumprimentos do prazo de resposta a reclamacdes (dias
uteis)

Percentagem de pedidos de informac&o apresentados por
escrito com resposta até 15 dias Uteis

Tempo médio de resposta a pedidos de informagao
apresentados por telefone (dentro do prazo de 3 dias Uteis)

Percentagem de leituras em BTN com intervalo fage a leitura

anterior inferior ou igual a 96 dias ‘QA
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Sumario do Relatéorio de Auditoria e

Q- Continuidade de servico

* TIEPI MT (tempo de interrup¢do equivalente da poténcia
instalada) — minutos

*  SAIFI MT (frequéncia média de interrupc¢des longas) - n°

* SAIDI MT (duracao média das interrupgdes longas) - minutos
*  MAIFI MT (frequéncia média de interrupcées breves) - n®

* END (energia ndo distribuida) — MWh

* Nudmero de interrupgdes em MT

* Duracéo das interrup¢cdes em MT — horas

* SAIDI BT (duragdo média das interrup¢des longas) - minutos
* SAIFI BT (frequéncia média de interrupcdes longas) - n°

* Numero de interrupcbes em BT

* Duracéo das interrupces em BT — horas

Q- Qualidade de energia elétrica

* Cavas de Tenséo

* Sobretensdes (“swells”)

* Nr. de transposic¢des dos limites da Frequéncia

* Nr. de transposic¢des dos limites do Valor eficaz da tensédo

* Nr. de transposic¢des dos limites da Tremulacéo (“flicker”)
* Nr. de transposic¢des dos limites do Desequilibrio

* Nr. de transposic¢des dos limites da Distorcao Harmonica
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Subsequentemente, foram identificadas algumas
inconformidades existentes nas formulas de calculo, e
assinalado o seu impacto relativamente ao reporte efetuado
a ERSE.

Seguidamente foram selecionadas amostras representativas
para o calculo dos indicadores e realizados testes quanto a
conformidade do tratamento das ocorréncias face ao RQS.

Por ultimo, e face aos resultados obtidos, foram detalhadas
as principais recomendacfes, ponderadas pela sua
complexidade e tempo de implementacéao.

“Eba
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Sumario do Relatorio de Auditoria e

Para as amostras selecionadas aleatoriamente foram
recalculados os indicadores e analisados os procedimentos
vigentes na EDA durante o ano de 2014, face as
disposicdes legais constantes no RQS:

i) Foram analisadas as metodologias de calculo dos
indicadores, a sua robustez, e a fiabilidade dos
processos que suportavam, em 2014, o calculo dos
indicadores,

i) Foram recalculados os indicadores, com base na
amostra utilizada para realizacdo de testes, e
comparados com os valores reportados pela EDA.
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Sumario do Relatorio de Auditoria e

Andlise aos valores reportados para a Qualidade do
Servico (QS)

Os resultados obtidos estdo representados nos graficos
seguintes, e que resumidamente indiciam que em 2014:

» Na Qualidade do servico comercial, 9 dos 17 (53%)
indicadores recalculados com base na amostra elegivel
apresentaram valores consistentes com os reportados
pela EDA

» Na Continuidade de servico, 5 dos 9 (56%) indicadores
recalculados com base na amostra elegivel, apresentaram
valores consistentes com os reportados pela EDA

» Na Qualidade de energia elétrica, 6 dos 7 (86%)
indicadores recalculados com base na amostra elegivel,
apresentaram valores consistentes com os reportados
pela EDA.

Ok “Ok™: O valor reportado pela EDA esta dentro da margem de erro de +/- 10% do valor recalculado pela EY com base na amostra elegivel
Nok “Nok”: O valor reportado pela EDA esta fora da margem de erro de +/- 10% do valor recalculado pela EY com base na amostra elegivel

Indicadores de

QS Comercial 53%
22%
Indicadores de
S Comercial 56%
Q

14%

Indicadores de
Qualidade da 7
Energia

86%

[:] n/d “n/d”: N&o foi possivel auditar o indicador por falta de elementos de informag&o dos sistemas base
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Analise ao calculo dos indicadores de QS Comercial e
respetivos procedimentos

v
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O célculo dos indicadores recorreu a datas/horas
incorretas para o seu célculo, p.e. nos Pedidos de
Fornecimento de Energia (PFE) foi considerada a data da
orcamentacdo e ndo a data de comunicacgao

Nao foram em 2014, tidas em conta algumas
especificidades previstas no RQS (p.e. ndo excluséo de
ligacdes eventuais nos PFE, situacdo corrigida em 2015)

Foram considerados prazos de execucéo incorretos (p.e.
ativacdo de fornecimento de energia, resposta a
chamadas de callback, assisténcia técnicas, visitas
combinadas, pedidos de informacéao por escrito)

Verifica-se a existéncia em 2014 de discrepancia entre
informacéo constante em papel e a constante no sistema
SAP IS-U (p.e. a data da execugcdo de uma ativacédo de
fornecimento de energia)

Conforme

4

Nado foram pagas algumas compensacbes por
incumprimento dos prazos de visitas combinadas e de
resposta a reclamacgbes e, adicionalmente, foi
compensado um cliente indevidamente

Nem sempre foi respeitado o prazo de 45 dias para a
realizacdo da informacé&o do direito de compensacéo e do
respetivo pagamento. Adicionalmente, foi aplicada durante
uma parte do ano, uma versado desatualizada do precario,
situagao que foi prontamente corrigida assim que detetada
durante o ano de 2014

12%

12%

“Conforme”: Nao foram detetadas inconformidades quer no calculo quer nas fontes de informagéo base ao célculo do indicador

. Nzo conforme “Nao conforme”: Foram detetadas inconformidades no calculo e/ou nas fontes de informagao base ao calculo do indicador

(Jnd
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“n/d”: Nao foi possivel auditar o indicador por falta de elementos de informagéo dos sistemas base
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Sumario do Relatéorio de Auditoria e

Analise ao calculo dos indicadores de Continuidade de Analise ao calculo dos indicadores de Qualidade da

Servico e respetivos procedimentos Energia e respetivos procedimentos

» Verificou-se a existéncia de zonas de qualidade de » As medicdes da Frequéncia, para os pontos de Baixa
servico incorretamente classificadas quando comparadas Tens&do monitorizados analisados por amostragem nao
com os clientes ativos por freguesia em 2014 foram realizadas, em 2014, com o detalhe necessario

(foram feitas medicGes em intervalos de 10 minutos, ao

» Detetaram-se diversas situacdes em que o valor médio invés de 10 segundos)

da poténcia contratada durante o ano 2014 em kW foi
incorretamente apurado afetando as compensacoes » Os limites de variagdo da distorcdo harmédnica aplicados
pagas a clientes nao estiveram conformes com o estipulado no RQS

22%

56%
71%
Conforme “Conforme”: Nao foram detetadas inconformidades quer no calculo quer nas fontes de informagao base ao calculo do indicador
. Nzo conforme “Nao conforme”: Foram detetadas inconformidades no calculo e/ou nas fontes de informagao base ao calculo do indicador
C] n/d “n/d”: Nao foi possivel auditar o indicador por falta de elementos de informagéo dos sistemas base
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Recomendacdes

A auditoria realizada no ambito do cumprimento das
obrigacbes da qualidade de servico permitiu concluir que
apesar de existirem pontos de controlo instituidos, muitos
dos riscos de processo identificados acabam de facto por se
consubstanciar em inconformidades de acordo com RQS,
nomeadamente:

» Inexisténcia ou interface parcial entre alguns sistemas

» Falta de procedimentos ao nivel da construcdo de
indicadores de QS

» Incorreta tipificagéo de atendimentos telefénicos
» Processo de compensacfes manual e adhoc
» Processo de calculo dos indicadores pouco robusto e

flexivel face a possiveis alteracdes dos dados fonte

No capitulo seguinte sdo explicadas as oportunidades de
melhoria identificadas e recomendacdes propostas pela
auditora independente EY para mitigar 0S riscos e
inconformidades identificados na auditoria do ano de 2014.
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Recomendacoes qas

Recomendacdes decorrentes das oportunidades de melhoria identificadas no
ambito do projeto de auditoria

Iniciativa
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Descricao

Desenhar os procedimentos que servem de base a
construcao de indicadores

Criar um procedimento para um apuramento mais
preciso do nimero de atendimentos nos centros de
atendimento sem sistema de gestéo de filas de espera

Criar linhas especificas para cada tipo de servigo
(comercial, avarias, leituras) para segmentar
corretamente as chamadas telef6nicas recebidas

Atualizar e rever periodicamente os Clientes Prioritarios
em SAP IS-U e a expedicdo automatica de avisos de
indisponibilidade no caso de interrupcdes planeadas

Automatizar em SAP IS-U o processo de
compensacdes a pagar e receber

Otimizar o sistema de recolha de leituras (p.e. Leituras
no local, por telefone, por telecontagem)

Automatizar a gestédo de reclamacdes e pedidos de
informacéo (prazos e documentos de suporte) em SAP
IS-U

Implementar sistema de Business Intelligence que
inclua o calculo dos indicadores exigidos por lei

Implementar interface entre os sistemas SGI e SAP IS-
U e SCADA

Complexidade

g

= v
o ©

»
»

Tempo de implementacéo
Beneficio

-+
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Recomendacoes e

Recomendacdes decorrentes das oportunidades de melhoria identificadas no

ambito do projeto de auditoria

Para a elaboracao de recomendactes foram considerados os principais riscos e/ou inconformidades identificados quer ao
nivel dos macroprocessos quer ao nivel dos testes dos indicadores, conforme a tabela em baixo:

LY 4
.Q. Recomendacdes

1. Desenhar os
procedimentos que servem
de base a construcéo de
indicadores
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nﬁ’ Valor Acrescentado
Ams-

Em curso:

Existe um conjunto de procedimentos em vigor, no entanto 0s mesmos nao estao a prever
as especificidades inerentes a constru¢édo dos indicadores exigidos por lei.

Durante o ano de 2015 foram implementadas algumas melhorias as metodologias
utilizadas para célculo do indicador, visando a mitigacéo de alguns casos de ndo aplicagao
dos requisitos dispostos no RQS (p.e. passou a ser considerada a data correta (data de
valorizacao) no calculo dos prazos de envio de informagdes ao cliente relativas a pedidos
de fornecimento de energia)

Principais beneficios:

Descentralizag@o do conhecimento inerente & constru¢éo dos indicadores de QS

Harmonizacdo da data/hora das intervencdes na rede ou dos contactos com os clientes,
as data/horas registadas em papel e as data/horas inseridas em sistemas (SAP 1S-U, SGI)

Garantia da execuc¢do das boas praticas nos processos necessérias ao correto
apuramento dos indicadores de qualidade de servi¢co

Garantia no cumprimento dos prazos relativos a alguns indicadores de qualidade de
servigo temporalmente regulados

Harmonizacédo da linguagem utilizada no contacto com cliente, nas interven¢des na rede
e/ou equipamentos

Auditoria a Qualidade de Servico da EDA

@
f Intervenientes

Area responsavel:
QUAMB

Qutras areas
envolvidas:

Auditoria interna
COMEL

PLCOR

DESEL

Sl

Outras a definir

EDA
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Recomendacoes s

Recomendacdes decorrentes das oportunidades de melhoria identificadas no
ambito do projeto de auditoria

Para a elaboracao de recomendactes foram considerados os principais riscos e/ou inconformidades identificados quer ao
nivel dos macroprocessos quer ao nivel dos testes dos indicadores, conforme a tabela em baixo:

LY 4
.Q. Recomendacdes

1. Desenhar os
procedimentos que servem
de base a construcéo de
indicadores
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@
aﬁ’ Valor Acrescentado f Intervenientes

] —

Principais beneficios (cont.):

Classificacéo anual das zonas de qualidade de servigo para correta comparag&o com 0s
padrdes minimos na continuidade de servigo

Normalizacéo das obrigacdes associadas aos clientes prioritarios

Prever a verificacdo da boa cobranga antes de religacéo apés corte Area responsavel:
Clara distingdo das chamadas de callback, tentativas efetuadas e respetivo sucesso QUAMB
Outras éareas
envolvidas:

Auditoria interna
COMEL

PLCOR

DESEL

Sl

Outras a definir
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Recomendacoes uas

Recomendacdes decorrentes das oportunidades de melhoria identificadas no

ambito do projeto de auditoria

Para a elaboracao de recomendactes foram considerados os principais riscos e/ou inconformidades identificados quer ao
nivel dos macroprocessos quer ao nivel dos testes dos indicadores, conforme a tabela em baixo:

L)
LY 4
.Q. Recomendacdes

2. Criar um procedimento
para um apuramento mais
preciso do numero de
atendimentos nos centros
de atendimento sem
sistema de gestéo de filas
de espera

3. Criar linhas especificas
para cada tipo de servico
(comercial, avarias, leituras)
para segmentar
corretamente as chamadas
telefénicas recebidas

Pag. 17

nﬁ’ Valor Acrescentado
Ams-

Em curso:

Em 2015 foram implementados alguns métodos para estimativa do nimero de
atendimentos nas lojas sem sistema de gestao de filas de espera

Principais beneficios:
Previsao mais fiavel da totalidade dos atendimentos presenciais realizados

Garantia da utilizacao de dados exclusivos e fieis ao periodo em andlise (trimestre ou ano)
no apuramento dos indicadores de qualidade de servigo

Em curso:
N&o existem de momento iniciativas em curso para criacao de linhas adicionais
Principais beneficios:

Correta classificacdo da finalidade dos atendimentos telefénicos realizados, desde que
seja atualizado o sistema de gestédo de atendimentos telefénicos para a sua versao mais
recente

Medicao adequada das leituras registadas de forma automatica

Auditoria a Qualidade de Servico da EDA

@
f Intervenientes

Area responsavel:
Si

Outras areas
envolvidas:

COMEL

Area responsavel:
SI

QOutras areas
envolvidas:

COMEL

EDA
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Recomendacoes s

Recomendacdes decorrentes das oportunidades de melhoria identificadas no

ambito do projeto de auditoria

Para a elaboracao de recomendactes foram considerados os principais riscos e/ou inconformidades identificados quer ao
nivel dos macroprocessos quer ao nivel dos testes dos indicadores, conforme a tabela em baixo:

LY 4
.Q. Recomendacdes

4. Atualizar e rever
periodicamente os Clientes
Prioritarios em SAP IS-U e a
expedicdo automatica de
avisos de indisponibilidade
no caso de interrupgées
planeadas
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aﬁ’ Valor Acrescentado

] —

Em curso:

N&o existem de momento iniciativas em curso para a expedi¢cdo automatica (envio
automatico de SMS/ e-mail / chamada com gravagao automéatica) de avisos de
interrupgOes planeadas a clientes prioritarios

Principais beneficios:
Normalizacéo das obrigacdes associadas aos clientes prioritarios

Contacto expedito e efetivo aos clientes prioritarios no caso de interrupcdes planeadas

Auditoria a Qualidade de Servico da EDA

@
f Intervenientes

Area responsavel:
COMEL

Outras areas
envolvidas:

SADMI

DESEL

Sl

Outras a definir

EDA
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Recomendacoes e

Recomendacdes decorrentes das oportunidades de melhoria identificadas no

ambito do projeto de auditoria

Para a elaboracao de recomendactes foram considerados os principais riscos e/ou inconformidades identificados quer ao

nivel dos macroprocessos quer ao nivel dos testes dos indicadores, conforme a tabela em baixo:

LY 4
.Q. Recomendacdes

5. Automatizar em SAP IS-U
0 processo de
compensacdes a pagar e
receber
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'

] —

Em curso:

Durante o ano de 2015 foram criados servicos adicionais (categoria de servigos) em SAP
para o processamento das compensacodes previstas no &mbito no RQS

Existe, no entanto, espaco para melhoria, nomeadamente no cumprimento dos prazos de

Valor Acrescentado

45 dias para compensacdes a pagar a clientes

Principais beneficios:

Automatizagdo do calculo permite a redugdo de erros humanos decorrentes de tarefas

manuais e adhoc

Apuramento e processamento de compensacdes efetivo a pagar e a receber, com
excluséo dos casos devidos e dentro dos prazos exigidos pelo normativo

Adaptacgédo do sistema as obrigag8es regulamentares

Harmonizacao das datas/horas das visitas combinadas, reclamacdes, assisténcia

técnicas, leituras, e etc.

Harmonizacédo entre o nUmero e montante de compensacfes apuradas e as registadas

em SAP IS-U

Auditoria a Qualidade de Servico da EDA

@
f Intervenientes

Area responsavel:
Sl

Outras areas
envolvidas:

COMEL

PLCOR
Auditoria Interna
Outras a definir

EDA
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Recomendacoes (s

Recomendacdes decorrentes das oportunidades de melhoria identificadas no
ambito do projeto de auditoria

Para a elaboracao de recomendactes foram considerados os principais riscos e/ou inconformidades identificados quer ao
nivel dos macroprocessos quer ao nivel dos testes dos indicadores, conforme a tabela em baixo:

e M [ ]
.Q. Recomendagdes Valor Acrescentado f Intervenientes

.|
Em curso: i
R e ) ) Area responsavel:
A data estao instalados contadores com telecontagem em clientes considerados como
mais relevantes para a EDA Sl
6. Otimizar o sistema de Principais beneficios:
[%?ﬂ?:sdneolle&gﬁs (()F:-e- Através da otimizacao dos varios métodos de recolha de leitras utilizados pela EDA, eor?\}z)?\?iggias
telefone. bor telelcgnta em) potenciar-se-a4 a minimizacao do erro humano na captura de leituras, garantindo a '
P 9 utilizacao das datas/horas adequadas ao apuramento dos indicadores de qualidade de EDIST
servico
COMEL
Outras a definir
Em curso:

Tém sido feitos alguns esforcos visando a sistematizacéo dos registos das datas de

. : g1 ( Area responsavel:
resposta a reclamacgfes no SAP IS-U, no entanto, continua a existir necessidade de

automatizar o processo de gestéo de reclamacdes Sl

7. Automatizar gestéo de o .

reclamacdes e pedidos de Principais beneficios:

informac&o (prazos e L . ) ) - ) ) Outras areas

documentos de suporte) em Harmonizacédo da data/hora da reclamacéao e pedidos de informacé&o do cliente e o registo envolvidas:

; em SAP IS-U

SAP IS-U COMEL
Garantia do cumprimento do prazo legal para resposta as reclamacdes e pedidos de Auditoria Interna
informacao dos clientes

Adequacéo do contelido das cartas intercalares de resposta a reclamacdes recebidas
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Recomendacoes e

Recomendacdes decorrentes das oportunidades de melhoria identificadas no

ambito do projeto de auditoria

Para a elaboracao de recomendactes foram considerados os principais riscos e/ou inconformidades identificados quer ao
nivel dos macroprocessos quer ao nivel dos testes dos indicadores, conforme a tabela em baixo:

LY Ld
.Q. Recomendacdes

8. Implementar sistema de
Business Intelligence que
inclua o célculo dos
indicadores exigidos por lei
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nﬁ’ Valor Acrescentado
Ams-

Em curso:

N&o existem de momento iniciativas em curso para a implementacéo de sistema de
Business Intelligence

Principais beneficios:

Descentralizagdo do conhecimento inerente a construcéo dos indicadores de QS
Automatizag&o do calculo dos indicadores, com adequado nivel de detalhe imposto pelo
normativo incluindo a recolha e/ou desenho dos processos base a construcéo dos
indicadores

Garantia da utilizacao de dados exclusivos ao periodo em andlise (trimestre ou ano) no
apuramento dos indicadores de qualidade de servi¢co

Sinalizacao automatica para o cumprimento efetivo dos prazos relativos a alguns
indicadores de qualidade de servigo temporalmente regulados

Atualizagdo automatica das zonas de qualidade de servico para correta comparagao com
os padrdes minimos na continuidade de servi¢o

Sinalizacao automética das obrigac8es associadas aos clientes prioritarios (ex: alertas
para a comunicacéo das interrupgdes planeadas)

Tomar melhores decisdes de negdcio de forma mais célere através da monitorizagao
continua e analise de tendéncias

Auditoria a Qualidade de Servico da EDA

@
f Intervenientes

Area responsavel:
SI

QOutras areas
envolvidas:

Auditoria interna
COMEL

PLCOR

DESEL

Outras a definir
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Recomendacoes oo

Recomendacdes decorrentes das oportunidades de melhoria identificadas no

ambito do projeto de auditoria

Para a elaboracao de recomendactes foram considerados os principais riscos e/ou inconformidades identificados quer ao

nivel dos macroprocessos quer ao nivel dos testes dos indicadores, conforme a tabela em baixo:

.Q. Recomendacdes nﬁ’ Valor Acrescentado
.|

Em curso:
Ao longo dos ultimos anos tém sido feitas interfaces pontuais entre alguns sistemas.

No entanto, as mesmas nao sdo geridas de forma integrada e poderao apresentar falhas
na transmisséo de dados

Principais beneficios:

Minoragéo dos constrangimentos decorridos da estrutura baseada em silos dos varios
sistemas existentes na EDA

9. Implementar interface

entre os sistemas SGl e Garantia da consisténcia da informagéo existente nos diversos sistemas, contribuindo para
SAP IS-U e SCADA a qualidade e fiabilidade da informacao que baseia o calculo dos indicadores

Diminuicdo do esfor¢o necessario de agregacéo e tratamento de informacéo de diferentes
fontes
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