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Modelo de controlo da qualidade dos dados de energia eléctrica

Resumo

O presente relatério tem por objectivo retratar as tarefas desenvolvidas durante o
estagio curricular realizado na EDP Distribuicdo, em Lisboa, no ambito do Mestrado em
Gestado da Faculdade de Economia da Universidade de Coimbra.

O plano de estagio proposto assenta na criacdo de um modelo de controlo da
qualidade dos dados de energia eléctrica, tendo por base a criacdo de diversos indicadores
que procurem medir o desempenho dos processos desenvolvidos pelo departamento de
gestdo de energia da EDP Distribuicdo, operadora da rede nacional de distribuicao de
energia eléctrica em AT e MT Pretende-se, também, o levantamento do custo dos dados
fornecidos ao mercado de energia eléctrica, por sistema.

O modelo de controlo da qualidade delineado pretendeu focar-se nos pontos criticos
de controlo dos processos, procurando identificar e controlar necessidades, monitorizar e
melhorar o desempenho dos diversos processos, permitir a futura reducdo de custos

internos e permitir a tomada de decisdes de forma mais informada e estruturada.

Abstract

As part of the Master in Management at the Faculty of Economics of the University of
Coimbra, this report aims to portray the tasks developed during the internship in EDP
Distribuicao, in Lisbon.

The internship plan proposed is based on the creation of a quality control model of the
electric energy data, with the creation of indicators seeking to measure the performance of
the different tasks developed by the energy management department of EDP Distribuicao.
It's also intended to gather information about de costs of the data provided to the electric
energy market, by system used.

The quality control model of the electric energy data intended to focus on the key
control points from each process developed, trying to identify and control needs, monitor and

improve performance, reduce internal costs and allow a more informed decision-making.
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Abreviaturas

DGE — Direccao de Gestéao de Energia

SEN - Sistema Eléctrico Nacional

BTE — Baixa Tensao Especial

MT — Média Tenséo

AT — Alta Tenséo

MAT — Muito Alta Tenséo

BT — Baixa Tensao

ERSE — Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos
ML — Mercado Livre

MR — Mercado Regulado

DGEG — Direccao Geral de Energia e Geologia
PRO — Produgé&o em Regime Ordinario

PRE — Produgédo em Regime Especial

EDP SU — EDP Servigo Universal

RNT — Rede Nacional de Transporte

RND — Rede Nacional de Distribuicao

CIEG — Custos de Interesse Econdémico Geral
RQS — Regulamento da Qualidade de Servigo
RRC — Regulamento de Relagées Comerciais
RT — Regulamento Tarifario

ORD — Operador da Rede de Distribuigao
CUR — Comercializador de Ultimo Recurso
FA — Factor de Adequacao

CPE — Cddigo Ponto de Entrega

BTN — Baixa Tensao Normal
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Capitulo 1 - Introducao

Verifica-se uma crescente percepgdo de que a informagdo, completa e actualizada,
pode ajudar as empresas a optimizarem as suas politicas de gestdo. Essa informagao
permite que possa medir-se 0 desempenho organizacional, que se identifiguem pontos
fracos e areas de accao prioritarias e que possa actuar-se de forma mais rapida e orientada.
E, portanto, necessario definir e recorrer & utilizagdo de indicadores, que se apresentam
como elementos chave para identificar e controlar necessidades e resolver desequilibrios,
permitindo monitorizar e melhorar o desempenho dos mais variados processos.

Foi neste contexto que se realizou o estagio descrito neste relatério, na EDP
Distribuicdo, em Lisboa, assente na criagcdo de um modelo de controlo da qualidade dos
dados de energia eléctrica, tendo por base a criacdo de diversos indicadores que procurem
medir o desempenho dos processos desenvolvidos pelo departamento de gestdo de
energia. Pretende-se, também, o levantamento do custo dos dados fornecidos ao mercado
de energia eléctrica, por sistema.

Por conseguinte, no Capitulo 2 deste relatério apresentam-se o ambito do estagio
realizado e a caracterizagdo do sector e empresa.

No capitulo 3 descrevem-se pormenorizadamente as actividades realizadas ao longo
do estagio, com o respectivo enquadramento tedrico.

Por fim, no capitulo 4, apresentam-se as conclusées do trabalho realizado
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Capitulo 2 - Contexto

2.1. Ambito do estagio

Este estagio enquadra-se na crescente percepg¢ao da importancia da informagéao nas
empresas/organizagdes.

Torna-se cada vez mais importante medir o desempenho organizacional, permitindo
que as empresas optimizem politicas de gestdo, possam monitorizar e melhorar
procedimentos e utilizem toda a informacéo disponivel, interna e externa a empresa, para
apoiar a tomada de decisdes.

Neste estagio, pretende identificar-se os principais pontos fortes e fracos de alguns
processos especificos da Direccao de Gestdo de Energia (‘DGE”) da EDP Distribuicao, e
aumentar a visibilidade de oportunidades de melhoria.

Através da construcdo de um modelo de controlo da qualidade de dados de energia
eléctrica - recolhidos por telecontagem dos contadores de energia eléctrica - que assenta na
identificacdo de um conjunto de indicadores especificos para cada processo, pretende
controlar-se a qualidade de cada processo, bem como a evolugdo da implementacao de
melhorias nos mesmos, de acordo com as prioridades da DGE. Pretende-se, também,
identificar os custos pormenorizados de cada actividade, por sistema.

Consolidou-se, por conseguinte, a percepcdo da inegavel importdncia da
medida/informacao e respectiva avaliagdo de desempenho para as organizagoes.

2.2. O Sector de Energia Eléctrica em Portugal

2.2.1 Sistema Eléctrico Nacional

O Sistema Eléctrico Nacional (“SEN”) pode ser dividido em quatro actividades
principais: producao, transporte, distribuicao e comercializagéo de energia eléctrica, sendo a
operagdo dos mercados organizados de electricidade desenvolvida, em regra, de forma
independente.

Com o objectivo de tornar o SEN mais competitivo, mais eficiente e mais adequado as
tendéncias e exigéncias emergentes foi aprovada, a nivel governamental, a extincdo das
tarifas reguladas a clientes finais, até 1 de Janeiro de 2013. Pressupde-se, contudo, que
esta extingdo seja gradual: inicialmente, a 1 de Janeiro de 2011, sdo extintas as tarifas
reguladas para clientes finais com poténcia contratada igual ou superior a 10,35kVA, ou
seja, apenas para clientes finais em baixa tensao especial (“BTE”), média tensdo (“MT”), alta

André Sao Bento Martins Ferreira. 2012 9



Modelo de controlo da qualidade dos dados de energia eléctrica

tensédo (“AT”) e muito alta tensdo (“MAT”); a partir de 1 de Julho de 2012 sdo extintas as
tarifas reguladas para clientes finais em baixa tensédo com poténcia contratada inferior ou
igual a 41,4 kVA e superior ou igual a 10,35 kVA; a partir de 1 de Janeiro de 2013 sé&o
extintas as tarifas reguladas para clientes finais em baixa tensdo (“BT”) com poténcia
contratada inferior a 10,35 kVA. Assim, a partir de 1 de Janeiro de 2013, todos os clientes
finais de electricidade deverao poder optar pelo regime de precos livres (aplicando-se tarifas
transitérias, a fixar pela Entidade Reguladora dos Servigcos Energéticos (“ERSE”), com prazo
maximo de aplicagéo de 3 anos).

Neste contexto, pode dizer-se que as actividades de producao e comercializagéo de
electricidade estao abertas a concorréncia e sujeitas a obtengao de licengas e aprovagoes
necessarias, coexistindo o Mercado Liberalizado (“ML”) e o Mercado Regulado (“MR”).

Na figura 1 apresentam-se as areas de actividade do SEN, ja influenciadas pela sua
progressiva liberalizago.

Sistema Eléctrico Nacional

Mercado Regulado Mercado Liberalizado

distribuicdo
comercializador de Oltimo recurso comercializadores livres
clientes em mercado regulado clientes em mercado liberalizado
Servico Piblico Concorréncia

Fonte: http://www.edpdistribuicao.pt.
Figura 1 - Sistema Eléctrico Nacional

2.2.2 ERSE - Entidade Reguladora

A ERSE é a entidade responsavel pela regulagéo dos sectores da electricidade e gas
natural. Por definicdo: “E uma pessoa colectiva de direito publico, dotada de autonomia
administrativa e financeira e de patriménio proprio, regendo-se pelos seus Estatutos
aprovados pelo Decreto-Lei n.2 97/2002, de 12 de Abril.”

! Endereco URL: http:/www.erse.pt
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E uma entidade publica, independente e reguladora dos servicos energéticos, que
procura:
e Fomentar a transparéncia e igualdade no SEN;
e Assegurar a proteccdo de ambiente e consumidores, em relagdo a precos,
qualidade de servigo (controla o cumprimento dos niveis de qualidade de
servico exigidos pela Direccdo Geral de Energia e Geologia (“DGEG”)) e

acesso a informagéao e seguranca do abastecimento.

2.2.3 Grupo EDP

2.2.3.1 Cadeia de valor

A cadeia de valor do grupo EDP estd dividida em quatro actividades: Producao,
Transporte, Distribuicdo e Comercializagao de energia eléctrica, referidas na figura 2.

Produgzo Transporte Distribuigao Comercializagao

sProdutores em regime =REN =EDP Distribuigio =Comercializador
especial [PRE) »Pequenos de altimo recurso

=Produtoras em regime distribuidores BT (CUR)
ordinario sComercializadores
de mercadoa
liberalizad o

Fonte: http://www.edp.pt.
Figura 2 - Cadeia de valor do grupo EDP

As actividades de Producdo e Comercializacao sao liberalizadas, ao passo que o

Transporte e a Distribuicdo sao actividades reguladas.

Producao
A producao de energia eléctrica encontra-se dividida em dois regimes distintos:

e Produgcdo em Regime Ordinario (“PRO”), tendo por base a utilizagao de fontes
de energia tradicionais ndo renovaveis e grandes centros electroprodutores
hidricos;

e Producdo em Regime Especial (“PRE”), tendo por base a utilizacdo de fontes
de energia renovaveis, residuos, cogeragao, miniproducao, microprodugédo. A
EDP Servico Universal (“EDP SU”) é obrigada, por directiva especifica, a
comprar toda a energia PRE.

A EDP Producao apresenta-se como uma das principais produtoras de electricidade

em regime ordinario em Portugal, onde tem como concorrentes a Iberdrola e REN. No
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entanto, equilibra o seu portfélio de producgéo eléctrica através da utilizacdo de mini-hidricas,
cogeracgao e biomassa.

Transporte

O Transporte do SEN esta a cargo da REN, como operadora da Rede Nacional de
Transporte (“BNT”) em MAT e AT. Efectua a compra e venda do acesso a rede de
transporte e tem o papel de gestor de ofertas do mercado livre, ou seja, € responsavel pelo
acerto de contas e respectivas liquidagées, em fungdo dos desvios verificados entre a

geragao e 0 consumo.

Distribuicao

A EDP Distribuicdo € responsavel pela distribuicdo de cerca de 99% da energia
eléctrica. E a operadora da Rede Nacional de Distribuicdo (‘RND”) em AT e MT, em
Portugal Continental, concessao exclusiva e atribuida pelo Estado portugués, e nas redes
de distribuicdo em BT, através da realizagdo de contratos de concessdao com os respectivos
municipios, actualmente concentrados na EDP Distribuicao.

A actividade de distribuicdo de energia eléctrica implica elevados padrdes de
qualidade, eficiéncia e transparéncia, de forma a assegurar a operacdo das redes de
distribuicdo em condi¢cdes técnicas adequadas. Compete a EDP Distribuicdo, como
operadora da RND:

e A construcdo e manutengéo das redes;

e O planeamento e coordenacgao do seu funcionamento;

e Realizar assisténcia técnica a rede e a clientes;

e Andlise de anomalias e resolugao de problemas, de forma a corresponder aos
padrdes de qualidade do servi¢o exigidos;

e Assegurar a continuidade e seguranga do abastecimento.

A actividade de distribuicdo suporta, também, a contratacao, leitura, facturacdo e
cobrancga dos clientes e produtores ligados a RND, e é da sua responsabilidade a recolha,
tratamento e disponibilizacdo de dados de energia eléctrica para o mercado, Regulado e
Liberalizado. E importante referir que, apesar de ser operadora da RND em AT e MT, a EDP
Distribuicdo é responsavel pela leitura de todos os contadores, incluindo MAT.
Posteriormente, a EDP distribuicao aplica as tarifas de uso da rede aos comercializadores,
comercializadores de ultimo recurso e clientes que sejam agentes de mercado - incluem as
tarifas de Uso Global do Sistema, de Uso da Rede de Transporte e de Uso da Rede de
Distribuicao.

Cabe, igualmente, a EDP Distribuicdo a disponibilizagdo de informagao técnica aos
agentes de mercado e outras entidades interessadas.

André Sao Bento Martins Ferreira. 2012 12
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Comercializacao
Relativamente a comercializacdo, e no seguimento do que foi explicitado relativamente
ao SEN, é importante referir-se a coexisténcia de um mercado Regulado e de um mercado
Liberalizado.
Assim, dentro do grupo EDP distinguem-se:
e A EDP SU, que tem o papel de comercializador de dultimo recurso e
comercializa energia eléctrica no MR, a uma tarifa definida pelo regulador, a
ERSE;
e A EDP comercial, que actua como comercializador no ML, a uma tarifa livre —
principal operador do ML.
Na figura 3 esta expresso o consumo anualizado [GWh], por segmento, relativo a cada
comercializador, na qual se destaca a EDP.com, seguida por Endesa e Iberdrola.

90,00%

80,00%
70,00%
60,00%

50,00% - M Grandes Consumidores

40,00% - M Industriais

30,00% - Pequenos Negodcios

20,00% - B Domeésticos
10,00% - I
0,00% - . T )

Q- Q
S < ®e

Fonte: http://www.erse.pt.
Figura 3 - Consumo anualizado de energia eléctrica [GWh]

Neste contexto, é importante referir os principais componentes dos precos de
electricidade pagos pelo consumidor final. Englobam:
e Energia — resulta dos precos formados no mercado de electricidade;
e Redes — aprovada pela ERSE e paga por todos os consumidores de energia
eléctrica; inclui as tarifas de Uso Global do Sistema, de Uso da Rede de
Transporte e de Uso da Rede de Distribui¢ao;
e (Custos de Interesse Econémico Geral (“CIEG”) — determinados de acordo com

a legislacao em vigor;
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Contudo, a desagregacao dos pregcos por componente depende do tipo de cliente. A
titulo de exemplo, para consumidores domésticos, a proporcao das componentes do preco
final a pagar é a apresentada na figura seguinte:

M Energia M CIEG ® Redes

Fonte: http://www.erse.pt.
Figura 4 - Componentes do preco final de energia eléctrica, a pagar pelo consumidor doméstico

Os comercializadores podem, portanto, comprar e vender electricidade livremente e
aceder as redes de transporte e distribuicdo, mediante o pagamento de tarifas de uso das
redes, estabelecidas pela ERSE, e que, por conseguinte, sdo iguais para todos os
consumidores nas mesmas condigdes. Desta forma, os custos de energia - como parcela
que pode ser negociada livremente entre consumidor e fornecedor - sdo uma componente
importante da liberalizagdo do mercado de electricidade.

Todos os comercializadores sdo responsaveis pela:

e Manutencgéo da qualidade do servico;
¢ Abastecimento continuo de electricidade;

e Fornecimento de informagéo simples e compreensivel.

2.2.3.2 Visao e Estratégia

As principais orientagdes estratégicas do grupo EDP sédo a chave do seu sucesso,
pelo que se apresentam, de seguida, visdo e linhas estratégicas para o triénio 2009-2012.

Visao

André Sao Bento Martins Ferreira. 2012 14
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“Ser uma empresa global de energia, lider em criacdo de valor, inovacdo e

sustentabilidade.”

Linhas Estratégicas para o triénio 2009-2012

As linhas estratégicas tém como base trés pilares fundamentais: Risco controlado,
Eficiéncia superior e Crescimento orientado.

Os pontos fundamentais de cada um destes pilares sdo apresentados de seguida:

1. Gesldo da agenda regulatoria com o objectivo de gerar cash flow com manutencio de
perfil de baixo risco

2. Gesldo activa da exposicao aos mercados energéticos alravés de estralégias de
cobertura

3. Redugdo de emissbes de CO2 através de investimentos em produgao mais limpa

Estratégia |4 . Estrutura de capital solida continuando a melhoria dos racios de endividamento

5. Politica de investimento selectiva, priveligiando investimentos de maior refomo @ baixo
fsco

6. Promover mais melhorias de eficiéncia: todos 0s negocios e geografias

7. Promover uma cultura integrada em todas as geografias

8. Edlico: Enfoque em projecios de elevado relomo & exacucdo do pipeline actual

9. Hidricas: Aumento gradual de capacidade em Porlugal com execugdo do pipeline actual

10. Brasil: Execugdo dos actuais projectos de geragdo @ andlise rigorosa de novas
oportunidades

Fonte: http://www.edp.pt.
Figura 5 - Linhas estratégicas EDP 2009-2012

2.2.3.3 Empresas do Grupo

Apresenta-se, na figura 6, uma representacdo simplificada da arquitectura societaria
do Grupo EDP, o qual detém varias participacdes, directas e indirectas, em empresas de
diferentes sectores e geografias. Destacam-se os sectores da Electricidade, Gas, e
Renovaveis, sendo Portugal, Espanha e Brasil as principais geografias em foco.

2 Endereco URL: http://www.edp.pt
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Fonte: Manual de organizagdo do Grupo EDP, 2011.

Figura 6 - Arquitectura Societaria EDP
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2.2.4 EDP Distribuicao

Missao

“Garantir a ligacao as redes de distribuicdo de todos os utilizadores de energia
eléctrica que o solicitem, de forma racional, transparente e nao discricionaria. Manter a
continuidade do fornecimento de energia eléctrica a todos os clientes, com elevada
fiabilidade e qualidade. Facilitar a acgdo do mercado eléctrico, contribuindo para a sua
dinamizagédo, tendo em conta a observancia dos principios gerais de salvaguarda do
interesse publico, da igualdade de tratamento, da ndo discriminacdo e da transparéncia das
decisdes.”

% Endereco URL: http://www.edpdistribuicao.pt

André Sao Bento Martins Ferreira. 2012 17



Modelo de controlo da qualidade dos dados de energia eléctrica
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Fonte: http://www.edpdistribuicao.pt.
Figura 7 - Organigrama EDP Distribuicao
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2.2.5 Direccdo de Gestéo de Energia - DGE

O estagio curricular em questdo foi realizado na DGE, mais concretamente no

departamento de Dados de Energia.

A DGE é composta por trés departamentos: Solugdes de Telegestdo, Dados de
Energia e Operacdes Comerciais, € um grupo de actividade, denominado Planeamento de
Energia, com as principais responsabilidades mencionadas de seguida:

Direcgdo de Gestdo
de Energia

Antdnio Amorim

Planeamento de Enengia
Director Adjunto Mo Mastins)
Lusclama Somes

Aiiacies com DAC * BalangoEnergético

* Evolugdo de consumo

Dados g"“’"‘i"‘ﬁ * Cdlculodos perfisde
de Energia SMEEEE perdas e Consumo
R (Paua Campe)

* Consolidogdoda
informagae (dadasde
* Controlo darealzogiode energia)
operagdes comerciois [O5)

* Definigdo de procedimentos
estondords poratelegestdo
eequipameniosde

* Tratamenio e
disponibilzagdo de dodos
aomercado

Boboragdo de estudos de

contagem * Gestdode campanhas energia & relatorios
. pefitdicos
Deficin d . * Disponibilzagdodedades | Gestio dosmaeias
+ Definicdo derequidios 2 s i = e
.:O?L:jg:’_ dua;%%;n:;'u d nosite EDF Distribuigao v
= OS5 sEEmMasde
o) 8 et . - [ i F ey
iuD:_)re:: elegestdoe + Apoionarssolugiods E;nn Dulj d;mnl:;'n:i engao
coniagem reclamagdesde "on'u:? =~|F3n =
* Acompanhamsniodo facturagdo ) * L
N Ny « N _ £genda
dessmpenho s svolugio . Andlsedosanomaiasde | MoNiorzagao de corfes

tecnologica desolugdesde
telegestdoe contagem

- . s = g 1y Acth
Movosprojectos e servigosds + Realzagdo de auditorias
telegesido e eficiéncio

energéfica e distribuigds DGE- GEDE Dodes da Enarga

consumo e perdas . "
. percas * Resclucdo dersclamaches

Fonte: informagéo interna EDP Distribui¢éo.
Figura 8 - Funcées da Direccao de Gestao de Energia

A equipa DGE esta distribuida de acordo com a figura 9, onde estéo identificados os
seus elementos, de acordo com as actividades que desempenham.
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Fonte: informagé&o interna EDP Distribui¢éo.

Figura 9 - Equipa da Direccao de Gestao de Energia
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Capitulo 3 - Actividades de Estagio

3.1. Enquadramento

3.1.1 Gestao da qualidade

E evidente a crescente preocupacdo das organizacdes pela melhoria do seu

desempenho, assim como € visivel a disponibilidade e empenho que demonstram na

tentativa de alcancar a exceléncia empresarial. Pretende-se, por conseguinte, que as

actividades a que a DGE se dedica sejam eficientes e correctamente integradas. Neste

sentido, surge como conceito importante a melhoria continua®, associada a consciéncia da

qualidade e da sua importancia em todos 0s processos organizacionais. Existe uma cultura

de permanente melhoria, onde a proactividade € encorajada. Garantir a completa satisfacao

das necessidades dos clientes surge, naturalmente, como elemento-chave.

Os principais principios da gestdo da qualidade® s&o:

Foco no cliente: é dada importancia maxima ao cliente, sendo que se pretende
satisfazer as suas necessidades actuais e/ou futuras;

Lideranga: é importante que a lideranca de uma organizagdo consiga motivar
todos os seus trabalhadores, de forma a que estes se sintam comprometidos a
atingir os objectivos da organizagao;

Envolvimento das pessoas: pretende-se o envolvimento de todos para que se
consigam alcancar os objectivos tragcados;

Abordagem por processos: permite uma visao global da empresa (visdao da
empresa como um todo), possibilitando o alcance dos resultados desejados de
forma mais eficiente;

Abordagem sistémica: permite que 0s processos inter-relacionados sejam
identificados, entendidos e geridos de forma a melhorar o desempenho global
da organizagéo;

Melhoria continua: cultura de permanente melhoria, onde se da relevo a
proactividade dos trabalhadores;

Abordagem factual para a tomada de decisdo: implica a implementacao e
manutencdo de um sistema de monitorizagdo eficiente, visto que todas as
decisdes dentro de um sistema de gestdo da qualidade devem ser tomadas

com base em factos e analise de informacao;

* Endereco URL: http://www.pmhut.com/quality-management-strategy
5 CIANFRANI, Charles A. e WEST, John E., Cracking the Case of ISO 9001:2008 for Service: A Simple Guide to
Implementing Quality Management to Service
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e Beneficios muatuos nas relacbes com fornecedores: desenvolvimento de
aliancgas estratégicas, parcerias e respeito mutuo.

A gestdo pela qualidade ndo assenta, necessariamente, na adopcado de alguma

certificacdo. No entanto, esta permite avaliar as conformidades determinadas pela

organizacao através de processos internos, garantindo ao cliente um material, processo,

produto ou servico concebido conforme padrdes, procedimentos e normas especificos®.

3.1.2 Qualidade de Servigco

A EDP Distribuicdo tem como meta garantir elevados niveis de qualidade de servigo,
indispensaveis para operar no sistema eléctrico nacional e satisfazer as necessidades dos
seus clientes.

A regulagdo da qualidade de servigo’, em Portugal continental, encontra-se definida
por:

e Regulamento da Qualidade de Servico (“RQS”), aprovado e publicado pela
DGEG;

e Regulamento de Relagbes Comerciais (“‘RRC”), aprovado e publicado pela
ERSE;

e Regulamento Tarifario (“RT”), aprovado e publicado pela ERSE.

A qualidade de servico no SEN pode ser analisada, genericamente, em duas
componentes distintas:
e (Qualidade de servico de natureza técnica;

¢ Qualidade de servigo de natureza comercial.

— Qualidade

de servico técnico — Continuidade de Servico numero e duragao das interrupgdes
Qualidade caracteristicas da forma da onda de tensé@o
de Servico — Qualidade da onda de tensdo  (frequéncia, amplitude, harménicas...)

— Qualidade

de servico comercial relagao entre fornecedor e o cliente

Fonte: http://www.erse.pt.
Figura 10 - Qualidade de servico no SEM

® Endereco URL: http://isoonline.com.br/como-funciona/iso-9001/beneficios-da-certificacao-iso-9001-para-as-
empresas-3/
” Endereco url: http://www.erse.pt
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A Qualidade de Servico Comercial, objecto de estudo do estagio, monitoriza o
relacionamento entre os operadores de rede ou comercializadores e seus clientes, em
termos de:

e Rapidez de atendimento;

e Resposta a solicitacdes diversas;

e Leitura de contadores;

e Avaliagdo da satisfagdo dos clientes.

A regulacao destes aspectos é feita, periodicamente, pela ERSE.

No RQS estéo definidos dois tipos de indicadores: gerais e individuais, que servem de
base para avaliar o servigco comercial.

Relativamente aos indicadores gerais, para Portugal Continental, podem referir-se:

André Sao Bento Martins Ferreira. 2012 23
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Indicador Geral Aplicagdo Padrao
Percentagem de orcamentos de ramais de baixa tensao
‘- L ORD 95%
elaborados no prazo maximo de 20 dias Uteis
Percentagem de ramais de baixa tensdo, executados no prazo
L. L ORD 95%
maximo de 20 dias Uteis
Percentagem de activacdes de fornecimento de instalacées de
baixa tensdo, executadas no prazo maximo de 2 dias Uteis ORD 90%
apos a celebracdo do contrato de fornecimento de energia eléctrica
Percentagem de atendimentos, com tempos de espera até
ntag , P P ORDe CUR|  90%
20 minutos, nos centros de atendimento
Percentagem de atendimentos, com tempos de espera até
) , . ORD e CUR 85%
60 segundos, no atendimento telefénico
Percentagem de pedidos de informacdo respondidos até
N ORD e CUR 90%
15 dias uteis
Percentagem de clientes com tempo de reposicdo de servico
até 4 horas, na sequéncia de interrupgoes de fornecimento ORD 90%
acidentais
Tempo médio do procedimento de mudanca de fornecedor ORD Ndo definido

ORD - Operador da rede de distribuicéo
CUR - Comercializador de ultimo recurso

Fonte: http://www.erse.pt.

Figura 11 - Indicadores gerais - qualidade de servigo comercial

Os indicadores gerais permitem, por conseguinte, verificar o desempenho da empresa

para o conjunto dos seus clientes, sendo definidos padrées de qualidade para cada

indicador geral.

Relativamente aos indicadores individuais, para Portugal Continental, podem referir-

Se:

André Sao Bento Martins Ferreira. 2012

24



Modelo de controlo da qualidade dos dados de energia eléctrica

Indicador Individual Padrao
Visitas as instalacoes dos Cumprimento do intervalo maximo de 2h30
clientes combinado para o inicio da visita

Inicio da intervencdo nos seguintes prazos maximos:
Zona C, baixa tensdo - 5 horas
Clientes com necessidades especiais dependentes de
equipamentos médico eléctricos indispensdveis a sua
sobrevivencia e clientes prioritarios - 3 horas
Restantes clientes - 4 horas
Retoma do fornecimento nos seguintes prazos

Avarias na alimentacao
individual dos clientes (tempo
de chegada ao local)

Restabelecimento do fornecimento maximos apos regularizagao da situacdo:
apos interrupgao por facto imputavel Baixa tensdo - até as 17h do dia util seguinte
aocliente Restantes clientes - 8 horas
Resposta a reclamacdes Até 15 dias uteis
Leitura dos equipamentos

Intervalo de tempo entre leituras inferior a 6 meses

de medicao

Fonte: http://www.erse.pt.
Figura 12 - Indicadores individuais - qualidade de servico comercial

Os indicadores individuais tém como objectivo garantir um padrdo minimo de
qualidade de servigo a cada cliente. Pressupbe-se que, caso esse padrao minimo nao seja
alcangado, a empresa pague uma compensacao ao cliente.

As empresas do SEN devem entregar informacédo trimestral a ERSE sobre estes
indicadores, 45 dias apés o final de cada trimestre ou 60 dias ap6s o final do ano.

3.2. Actividades da DGE em estudo

3.2.1. Breve Descrigao

Durante o estagio serdo objecto de andlise as actividades relacionadas com a
disponibilizacao de dados, feita pela DGE, nomeadamente:
e Facturacao de energia eléctrica de todos os clientes com telecontagem, micro
producédo e dos segmentos BTE, MT, AT e MAT;
e Disponibilizacdo de dados de energia eléctrica de produgédo e de consumo dos
segmentos BT, MT, AT e MAT;
e Resolugdo de anomalias de consumo, no ambito técnico da equipa de

contagem de energia eléctrica;
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e Tratamento de reclamagdes e pedidos de informacao, relacionados com dados
de energia eléctrica de producéo e de consumo dos segmentos BT, MT, AT e
MAT.

3.2.2. Sistemas de suporte a actividade da DGE

As actividades referidas no ponto anterior tém como suporte 0s seguintes sistemas:
e (Central de Telecontagem, EiServer;
e Sistema de Gestao de Leituras, SGL;
e Sistema de Reconciliacao, SRC;
e SAP I-SU;

e Sistema de Gestao de Activos de Contagem, GESC.

Através da parametrizacdo desses sistemas € feita a recolha, armazenamento,
tratamento e disponibilizagao de dados de energia eléctrica, de produgéo e de consumo.

O EiServer & um servidor com a funcao de recolha de dados dos contadores de
energia. Nao efectua qualquer tratamento de dados e envia os diagramas de carga
recolhidos para o SGL. Suporta varias tecnologias de comunicagdo, tais como: PSTN,
ESDN, GSM, SMS, GPRS, Ethernet.

O SGL faz o tratamento dos dados recolhidos pelo ElServer de forma a garantir 96
periodos diarios (100 periodos no dia da mudanca de hora de inverno), nomeadamente:

e Validacao de falhas de tenséo;
e Estimativa de valores invalidos ou em falta;
e (Calculo de perdas de transformagéo.

Ap6s o tratamento de dados, faz a agregacao de informacao para disponibilizacao e
facturacao.

Envia os pedidos diarios de informacao para que os comercializadores possam fazer
previsdes adequadas para o dia seguinte (para que a oferta e a procura coincidam, tanto
quanto possivel). Envia dados agregados para o ISU, para que este possa proceder a
respectiva facturagéo (fora do grupo EDP), e envia diagramas de carga, agregados, por
fornecedor, para o SRC.

O SGL comunica com o EiServer, para activagdo de RTU.

O SRC age directamente com o SGL. Com a informacéo recebida pelo SGL e com a
informacéo relativa a producéo, ira calcular o factor de adequacao (“FA”) (para envio diario a
comercializadores e REN).

Ja o ISU interage bidireccionalmente com o SGL: recebe dados de consumos
agregados para posterior facturacao, e envia informacao relativa a actualizagées verificadas
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— informagdes contratuais — para que este active o processamento de dados necessarios a
cada cliente, caso o(s) contador(es) respectivo(s) esteja(m) instalado(s) no ElServer.
Recebe, também, de agentes externos, actualizagdes de ordens de servigo (switching,
rescisbes contratuais, novos clientes). Permite, portanto, a gestdo de clientes e dos seus
contratos de fornecimento de energia, promovendo a eficiéncia e o acesso a informacgéo a

qualquer altura e por diversas areas de negocio.

3.3. Plano de Estagio

e Tarefas de enquadramento;

e Modelo de Controlo de Qualidade dos Dados de Energia Eléctrica.

3.4. Tarefas de enquadramento

As tarefas de enquadramento realizadas — indicador temporal da disponibilizacdo de
dados ao ML e MR e a elaboragdo de relatério do MR - permitiram um melhor
enquadramento no contexto do estagio realizado. Possibilitaram o contacto com dados
reais, referentes aos sistemas SGL e ISU, e a percepcao de algumas das problematicas
com que a empresa se depara, no seu dia-a-dia.

Permitiram, também, uma percepcdo mais pormenorizada das actividades a que a

direccéo se dedica.

3.4.1. Indicador temporal da disponibilizacao de dados ao ML e MR

Este indicador permite aferir se se verifica algum atraso na disponibilizagédo de dados
ao ML e ao MR.

Assim, consulta-se o SGL, para verificagdo das datas de disponibilizagdo de dados.
No entanto, é importante ter em atencado que os dados sdo disponibilizados ao mercado
regulado com um atraso normal/esperado de 1 dia, e ao mercado livre com um atraso
normal/esperado de 2 dias. Qualquer atraso para além destes valores deve ser reportado e
analisado, para posterior regularizacao e envio da informacéo.

E importante reportar e analisar, também, quaisquer dados incompletos enviados ao
mercado, para posterior regularizacédo e reenvio.

Este indicador é calculado com uma base diaria.
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3.4.2. Relatério Mercado livre

O relatério do Mercado Livre € um relatério bissemanal de controlo do processo de
switching do ML, para clientes MAT, clientes AT e clientes MT.

Engloba trés pontos fundamentais:

e Ponto de situagdo do ML — Comparacao entre o SGL e o ISU;
e Ponto de situacado do ML — Analise dos sistemas e movimentacao de clientes;
e Anomalias na disponibilizagdo de dados.

No ponto 1 ird comparar-se a informagédo contida nos sistemas SGL e ISU, para
averiguacao de erros de parametros referentes ao Cédigo do Ponto de Entrega (“CPE”),
anomalias de parametros, bem como de CPEs actualizados no préprio dia em ISU
(“sincronismo hoje”) ou no dia anterior (“atraso sincronismo”). Pretende-se, obviamente, que
a informagéao contida no SGL e no ISU coincida, tanto quanto possivel.

Relativamente ao ponto 2 do relatério, podem destacar-se 3 sub-pontos,
nomeadamente: novos CPE no ML actualizados em ISU com data posterior a entrada;
denudncias de contrato do ML sem novo fornecedor; e mudancas de fornecedor (onde se
enumeram os antigos e 0s novos fornecedores para cada caso).

Ja o ponto 3 do relatério distingue instalagbes com switching anterior ao ultimo
relatério e instalagdes com switching entre o ultimo relatério e o actual (novas entradas no
mercado livre).

Este relatério tem por base o preenchimento de ficheiros de excell, para os quais é
importada a informagéo do SGL e do ISU, em determinada data.

Tem uma base bissemanal.

3.5. Modelo de controlo da qualidade dos dados de energia eléctrica

3.5.1. Desenho dos fluxogramas referentes a cada tarefa desempenhada pela
D.G.E.

A criacao de fluxogramas — representacdes graficas — das actividades/tarefas referidas
no ponto 3.1. ird permitir visualizar, com detalhe, como estas funcionam. Assim, a andlise do
processo tornar-se-a mais simples, pormenorizada e sequencial (melhor percepgéo de como
todos os elementos se relacionam). Poderao visualizar-se mais facilmente os pontos criticos

de controlo dos processos, a referir no ponto seguinte.
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Em dltima instancia, a criagdo de fluxogramas permitira determinar como melhorar a
actividade/tarefa em questdo, funcionando como elemento-chave no aperfeicoamento de

processos empresariais.
Breve descricao de cada uma das actividades/tarefas
e Facturagao (micro produgédo; BTE com telecontagem; MT, AT e MAT)
Esta actividade engloba todo o processo que permite a facturacdo de clientes BTE
com telecontagem, MT, AT e MAT e da microproduc¢ao.
De realcar a importancia da validade dos dados (dados correctos) para que a

facturacao seja efectuada correcta e atempadamente.
A actividade encontra-se descrita nos fluxogramas 1, 2 e 3, apresentados de seguida.
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Contrato MP
(ISU)

Ordem de Servigo
(Terreno)

Sincronismo Teste
comunicagdo

Cria CPE (SGL)

Sincronismo

Activa RTU Fecho da OS Cria Meter/RTU e coloca em
(SGL) (I1SU) exploragdo automatica
( EiServer)

API (Eiserver-SGL)

Recolhe Leitura
(SGL | EiServer)

Gera Ordem de
Leitura (ISU -> SGL)

Sincronismo

Resposta Ordem de
Leitura (SGL->ISU)

Verificagdo Leitura pela
extragdo de notas de
telecontagem do ISU

Processo
resolvido
apos 8
dias?

Processo Problema i Recuperagdo de
oK? Tratatamento de dados
: (SGL|ISU|EiServer) dados? (SGL|EiServer)

Leitura

Parametrizagao
(SGL|1SU)

Envia informagdo eI O

anomalia (dados em
SGL)

paraoISU (por mail)

Fluxograma 1 — Facturacao Microproducao
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Contrato BTE
(Isu)

Ordem de Servigo
(Terreno)

Sincronismo Teste
comunicagdo

Cria CPE (SGL)

Sincronismo

Activa RTU Fecho da OS Cria Meter/RTU e coloca em
(SGL) (I1SV) exploragdo automética
( EiServer)

API (Eiserver-SGL)

Recolhe Leitura
(SGL | EiServer)

Gera Ordem de
Leitura (ISU -> SGL)

Sincronismo

Resposta Ordem de
Leitura (SGL-> ISU)

Verificagdo Leitura pela
extragdo de notas de
telecontagem do ISU

Processo Ndo
resolvido
apos 8
dias?

Processo Problema i Recuperagdo de
Tratatamento de dados
(SGL|ISU|EiServer) dados? (SGL|EiServer)

Leitura
OK?

Parametrizagdo
(SGL|ISU)

Regularizagdo da
anomalia (dados em
SGL)

Envia informagdo

paraoISU (por mail)

Fluxograma 2 — Facturagao BTE com telecontagem
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Ordemde
Servico
(Terreno)

Contrato MAT,
AT ou MT (ISU)

Sincronismo Teste
comunicagdo

Cria CPE (SGL)

Sincronismo

Activa RTU Fecho da OS Cria Meter/RTU e coloca
(SGL) (I1Sv) em exploracdo automdtica
( EiServer)

API (Eiserver-SGL)

Recolhe Diagramas de Carga
(SGL | EiServer)

GeraOrdemde
Leitura (ISU-> SGL)

Sincronismo

Sim

Resposta Ordem de
Leitura (SGL-> ISU)

Verificagdo Resultado de Estimativas Recuperagdo de
Leitura pela extragdo de <10%? dados (SGL|EiServer)
notas de telecontagem do
I1SU

Resultado Processo
de Leitura Tratamento
OoK? (SGL|ISU |EiServer)

Problema Parametrizagdo
de dados? (SGL|ISU)

Processo

o - Regularizagdo da
Envia informagdo resolvido

anomalia (dados em .
apods 8

paraoISU (por mail)
SGL) dias?

Fluxograma 3 — Facturacdao MAT, AT, MT
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e Disponibilizacdo de dados (producao; BT; MT, AT e MAT)

Esta actividade prende-se com a disponibilizacdo de dados ao mercado e a REN
(gestor de ofertas), para consumidores BT, MT, AT e MAT e ao mercado, REN e PE_CUR,
no caso da producao.

A destacar a importancia da correcta e atempada disponibilizacdo da informacao,
devido ao seu papel fulcral nas estimativas efectuadas pelos comercializadores e REN.

E importante referir, também, a importancia da validade dos dados referentes 8 DGM e
PRE, para que o factor de adequagéo possa ser calculado correctamente permitindo, assim,
o envio da informagédo a REN.

Esta actividade encontra-se representada nos fluxogramas 4, 5 e 6..

e Resolucido de anomalias

Esta actividade prende-se com a detecgéo, resolucao e regularizagdo de anomalias de
ligacao e fraude/furto, e respectiva facturacao (parcial, ao cliente, no caso das anomalias de
ligacao; total, directamente ao comercializador — indemnizag@o — no caso de fraude/furto).

Esta actividade encontra-se representada no fluxograma 7..

e Tratamento de reclamacdes/pedidos de informacao.

Esta actividade distingue reclamacodes/pedidos de informagédo de canais externos (de
comercializadores, relativamente a dados disponibilizados pelo SGL, e da REN,
relativamente a dados consolidados - fecho das carteiras — do SRC) de
reclamacdes/pedidos de informagao de canais internos (Solugbes comerciais e gestor de
cliente).

A informagéao é analisada e, eventualmente, tratada e corrigida (no caso de nao estar
correcta).

Por fim, é enviada uma resposta (com ou sem correccao de dados) aos respectivos
destinatarios.

A actividade encontra-se representada no fluxograma 8.
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Fluxograma 5 — Disponibilizacao MAT, AT, MT

Envio de valores
relativos a produgdo
(DGM), pela REN

Pedereenvio da
informagdo a REN

Renvia informagao,

agregada por fornecedor e

nivel de tensdo, ao SRC -
Consumo (SGL)

Aplica perdas aos
diagramas de carga
(SRC)

Calcula o factor
de adequagdo
(SRC)

Reenvia os diagramas de

carga, por fornecedor,
afectadosdo F.A., a REN
(SRC)

35



Modelo de controlo da qualidade dos dados de energia eléctrica
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3.5.2. Definigdo dos pontos criticos de controlo dos processos

Ap6s a concepcao dos fluxogramas referentes a cada tarefa desempenhada pela
DGE., por cada segmento, € importante definir os principais pontos criticos de controlo do
processo, para que os indicadores a conceber, posteriormente, sejam os mais adequados, e
permitam aferir com precisao sobre o desempenho de cada tarefa.

e Facturacéo

Relativamente ao processo de facturagdo ha que ter em atencao os casos de “leitura
nao ok”, nomeadamente: problemas de dados e problemas de parametrizagdo. A referir,
também, que nos casos de consumidores MT, AT e MAT, os problemas de dados se podem
distinguir em: casos de estimativas> 10% (menos graves) e casos de estimativas> 10%
(obviamente, mais graves). Controlar estes dois aspectos (problemas de dados e de
parametrizacao) torna-se fulcral para o bom desempenho do processo de facturacao.

e Disponibilizagdo de dados

No processo de disponibilizagdo de dados o principal ponto critico do controlo do
processo prende-se com 0s casos de “leitura invalida”, que irdo originar o envio de dados
provisérios (estimados). Para além da “falha” no envio de dados reais, este facto origina a
necessidade de reenvio dos dados (excepto para o mercado, no caso de consumidores BT).
Controlar a % de dados provisérios enviados, bem como do tempo de reenvio da
informagao, ird ser relevante para o controlo do desempenho deste processo.

e Resolucdo de anomalias
O controlo do processo de resolugdo de anomalias, visto tratar-se de um processo
reactivo, pode ser feito pela percepcao do numero de anomalias registadas (em especial, de
anomalias de ligacao — visto que as fraudes/furtos sao realizadas por terceiros, e escapam a

supervisdo/controlo directos da EDP Distribui¢éo).

e Tratamento de reclamacdes/pedidos de informacao
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As reclamacgdes e pedidos de informacao surgem, muitas vezes, como consequéncia
da nado-qualidade de outros processos (ex. reclamagdes de facturacdo), tratando-se,
também, de um processo reactivo.

A percepcao do n° de reclamagbes registadas, e, em especial, do numero de
reclamagdes que levam a correcgdes — que, consequentemente, confirmam a existéncia de
erro - permitem aferir sobre o desempenho da qualidade (de forma geral e pouco concreta)
dos processos de facturagao e disponibilizagao, referidos acima.

O tempo médio de resposta a uma reclamagao/pedido de informagao poderia permitir
controlar a qualidade de desempenho do processo em si.

3.5.3. Concepcao de indicadores para cada actividade desempenhada

Tendo por base a descricdo e andlise pormenorizadas das actividades/tarefas
desempenhadas pela direcgao de gestdo de energia — através dos fluxogramas concebidos
- pretende-se a construgdo de um modelo para o controlo da qualidade dos dados de
energia eléctrica.

Serdo criados indicadores que permitam aferir sobre o desempenho de cada
actividade/tarefa em estudo, tendo em conta os objectivos estratégicos da empresa.

E importante referir que, sendo a EDP Distribuicdo detentora de concesséo exclusiva
para operar a RND em AT e MT, eventuais melhorias de qualidade nos procedimentos em
causa nao iriam permitir ganhos de vantagem competitiva. No entanto, permitiriam aumentar
a satisfacdo dos stakeholders (melhoria das suas necessidades) e, possivelmente, reduzir
custos supérfluos e custos da ndo qualidade® — custos da qualidade néo aceitavel - custos
incorridos pela empresa quando a ndo qualidade ocorre.

Pretende-se que os trabalhadores tomem decisées mais correctas e informadas, com
0 acesso a estes indicadores, com o objectivo de melhorar o desempenho das diversas
actividades/processos.

No entanto, € importante que as organizagdes nado utilizem indicadores de
desempenho para controlar os seus trabalhadores e que haja uma filosofia e divulgacéao
amplas no sentido da melhoria e ndo da punigéo, caso o desempenho atingido n&o seja o
esperado.

Conclui-se, portanto, que os indicadores de desempenho se apresentam como
elementos chave para identificar e controlar necessidades e permitir monitorizar e melhorar
0 desempenho dos mais variados processos.

Para cada indicador que se pretenda conceber, é importante apresentar-se®:

8 PIRES, A. Ramos, Qualidade — Sistemas de gestao da qualidade
® Endereco URL: http://kpilibrary.com/
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e O nome do indicador;

e A pessoa responsavel pelo nivel de desempenho do indicador e respectivo
calculo;

e Férmula de calculo;

¢ Fonte de recolha de dados;

¢ Periodicidade de recolha de dados;

e Responsavel pela recolha de dados;

e Targets/metas a atingir;

e Frequéncia com que se reporta o indicador;

e (Canal utilizado para se reportar o indicador;

e Destinatario(s).

Porém, nalguns casos, comparar o quao bem esta o indicador a medir 0 desempenho
da actividade/processo com o custo da recolha de dados para o seu respectivo célculo pode
ser bastante importante.

Os pontos referidos acima permitiram, assim, a constru¢do de indicadores, para cada
tarefa e segmento especificos. No trabalho realizado, para cada indicador concebido, sera

apresentado o seu nome e a respectiva formula de célculo:

e Facturagcao — MicroProducéao

Indicador 1: percentagem de problemas de parametrizacao, por més

Férmula de calculo indicador 1: (nUmero de problemas de parametrizagao verificados
no més X / namero total de leituras realizadas no més X) * 100 — referentes a contratos
microproducao

Indicador 2: percentagem de problemas de leitura, por més

Férmula de célculo indicador 2: (nimero de problemas de dados verificados no més X
/ nimero total de leituras realizadas no més X) * 100 — referentes a contratos
microprodugao.

e Facturagdo — BTE
Indicador 3: percentagem de problemas de parametrizagao, por més
Férmula de calculo indicador 3: (nUmero de problemas de parametrizagéao verificados
no més X / numero total de leituras realizadas no més X) * 100 — referentes a contratos BTE.
Indicador 4: percentagem de problemas de leitura, por més
Férmula de calculo indicador 4: (nimero de problemas de dados verificados no més X
/ nimero total de leituras realizadas no més X) * 100 — referentes a contratos BTE

' Quadro resumo dos indicadores concebidos no Anexo 4.
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e Facturagdo — MAT, AT e MT

Indicador 5: percentagem de problemas de parametrizacao, por més

Férmula de calculo indicador 5: (numero de problemas de parametrizagao verificados
no més X / namero total de leituras realizadas no més X) * 100 — referentes a contratos
MAT, AT, MT.

Indicador 6: percentagem de problemas de dados (com estimativas superiores a 10%),
por més

Férmula de célculo indicador 6: (nimero de problemas de dados, com estimativas
superiores a 10%, no més X / numero total de leituras realizadas no més X) * 100 —
referentes a contratos MAT, AT, MT.

Indicador 7: percentagem de problemas de dados (com estimativas inferiores a 10%),
por més

Férmula de célculo indicador 7: (nimero de problemas de dados, com estimativas
inferiores a 10%, no més X / numero total de leituras realizadas no més X) * 100 — referentes
a contratos MAT, AT, MT.

e Disponibilizacdo de dados — BTE

Indicador 8: percentagem de dados provisorios enviados, por més

Formula de célculo indicador 8: (nimero de leituras ndo-validas, no més X / numero
total de leituras realizadas no més X) * 100 — referentes a contratos BTE.

Indicador 9: tempo médio de reenvio da informagao a REN

Férmula de calculo indicador 9: (somatério dos “tempos de reenvio da informagao”
para cada dado provisorio, no més X / numero de leituras ndo validas, no més X) —
referentes a contratos BTE.

Indicador 10: percentagem de falhas no célculo do factor de adequagao, por falta de
PRE

Formula de calculo indicador 10: (niumero de tentativas de célculo do factor de
adequacao falhadas, devido a falta de PRE, no més X / numero de tentativas de calculo do
factor de adequagao, no més X) * 100 — referentes a contratos BTE.

Indicador 11: percentagem de falhas no célculo do factor de adequacéo, por falta de
DGM

Foérmula de calculo indicador 11: (niUmero de tentativas de célculo do factor de
adequacao falhadas, devido a falta de DGM, no més X / nUmero de tentativas de calculo do
factor de adequacao, no més X) * 100 — referentes a contratos BTE.

e Disponibilizagdo de dados — MAT, AT, MT
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Indicador 12: percentagem de dados provisérios enviados, por més

Férmula de calculo indicador 12: (nimero de leituras ndo validas no més X / numero
total de leituras realizadas no més X) * 100 — referentes a contratos MAT, AT, MT.

Indicador 13: tempo médio de reenvio da informacao a REN

Férmula de célculo indicador 13: (somatério dos “tempos de reenvio da informagéao” a
REN, para cada dado provisério, no més X / numero de leituras ndo véalidas no més X) —
referentes a contratos MAT. AT, MT.

Indicador 14: tempo médio de reenvio da informacdo ao mercado

Férmula de calculo indicador 14: (somatério dos “tempos de reenvio da informagao” ao
mercado, para cada dado provisoério, no més X / nimero de leituras ndo validas no més X) —
referentes a contratos MAT. AT, MT.

Indicador 15: percentagem de falhas no célculo do factor de adequagéo, por falta de
PRE

Formula de célculo indicador 15: (numero de “tentativas de célculo do factor de
adequacao” falhadas, devido a falta de PRE, no més X / nimero de “tentativas de calculo do
factor de adequacao”, no més X) * 100 - referentes a contratos MAT, AT, MT.

Indicador 16: percentagem de falhas no célculo do factor de adequacéo, por falta de
DGM

Foérmula calculo indicador 16: (numero de ‘“tentativas de calculo do factor de
adequacao” falhadas, devido a falta de DGM, no més X / nimero de “tentativas de célculo
do factor de adequacgao”, no més X) * 100 - referentes a contratos MAT, AT, MT.

e Disponibilizagdo de dados — Producao

Indicador 17: percentagem de dados provisorios enviados, por més

Férmula célculo indicador 17: [ (nUmero de dados provisorios enviados , no més X) /
(ndmero de dados provisorios enviados, no més X + numero de dados definitivos enviados,
no més X) ] * 100 — referentes a produgéo.

Indicador 18: percentagem de dados ndo enviados, por més

Formula célculo indicador 18: [ (nUmero de dados nao recebidos* - nimero de dados
provisérios) / (nimero de dados nao recebidos™ + numero de dados definitivos) ] * 100 —
referentes a producao.

Indicador 19: percentagem de dados recuperados reenviados, por més (afere sobre a
qualidade das estimativas)

Formula célculo indicador 19: (nUmero de reenvios (manuais) da informacéao, no més X
/ nimero de dados recuperados, no més X) * 100 - referentes a producéo.

Indicador 20: percentagem de dados provisérios cujos valores ndo foram recuperados
(perda de dados), por més
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Formula célculo indicador 20: (nimero de dados nao recuperados, no més X, perda de
dados / numero de dados provisérios enviados, no més X) * 100 - referentes a producao.

e Resolucao de Anomalias
Indicador 21: numero de anomalias registadas, por més
Férmula de calculo indicador 21: somatério de todas as anomalias (valor absoluto), por
cada més.
Indicador 22: percentagem de anomalias de ligagao registadas, por més
Férmula de célculo indicador 22: (nUmero de anomalias de ligagado no més X / numero
total de anomalias — anomalias de ligagao e fraude/furto, no més X) * 100.

e Reclamacbes — Pedidos de informacéao
Indicador 23: numero de reclamacgdes de facturacao, por més
Férmula de célculo indicador 23: somatério de todas as reclamagdes de facturagao
(valor absoluto), por cada més.
Indicador 24: percentagem de reclamagdes que levam a correcgdes de facturacao, por

Férmula de célculo indicador 24: (numero de correcgcdes de facturagdo, no més X /
nuamero total de reclamacdes de facturagéo, no més X) * 100.

Indicador 25: numero de reclamacdes de dados disponibilizados pelo SGL, por més

Formula de célculo indicador 25: somatério de todas as reclamacdes relativas a dados
disponibilizados pelo SGL (valor absoluto), por cada més.

Indicador 26: percentagem de reclamagbes que levam a correc¢cées de dados
disponibilizados pelo SGL, por més

Férmula de calculo indicador 26: (numero de correcgdes de dados disponibilizados
pelo SGL, no més X / nimero total de reclamagdes relativas a dados disponibilizados pelo
SGL, no més X) * 100.

Indicador 27: numero de reclamagdes de dados disponibilizados pelo SRC, por més

Formula de célculo indicador 27: somatério de todas as reclamacoes relativas a dados
disponibilizados pelo SRC (valor absoluto), por cada més.

Indicador 28: percentagem de reclamacbes que levam a correccoes de dados
disponibilizados pelo SRC, por més

Formula de calculo indicador 28: (numero de correcgdes de dados disponibilizados
pelo SRC, no més X / numero total de reclamacgdes relativas a dados disponibilizados pelo
SRC, no més X) * 100.

Indicador 29: prazo médio de resposta a reclamagdes, em dias Uteis
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Férmula de calculo indicador 29: (somatério dos prazos de resposta a reclamagdes, no

més X / numero total de reclamacgdes, no més X).

Cabera a DGE, futuramente, o célculo e monitorizagcao dos indicadores concebidos,
bem como das respectivas metas a atingir. Pretende-se, portanto, que sejam atingidos os
seguintes objectivos'":

¢ Melhoria da satisfacdo e confianga dos clientes;
e Aumento da produtividade;
e Redugao dos custos internos;

e Melhoria dos processos.

3.5.4. Levantamento de informacéo para o calculo do custo de cada tipo de
dados fornecidos ao mercado de energia eléctrica

3.5.4.1. Custos detalhados das tarefas desempenhadas pela DGE

E importante para qualquer empresa conhecer os custos detalhados dos seus
processos. Esta informacao permite definir os segmentos e tarefas que apresentam maiores
custos unitarios, encontrar custos supérfluos, bem como implementar processos de reducao
de custos mais fundamentados e orientados.

Assim, as empresas podem moldar-se de forma mais estruturada, tomar melhores
decisfes e ter um planeamento mais eficaz, obtendo melhor desempenho e sendo mais
bem-sucedidas em épocas de conjuntura econdmico-financeira desfavoravel, como a em
gue vivemos.

Assim, relativamente a cada tarefa desempenhada pela DGE, apresentam-se 0s
respectivos custos detalhados:

e Facturagao:
Custos no terreno: instalagdo e manutencao do contador;
Custos de backoffice — resolucao de anomalias: processo de tratamento
de dados, processo de tratamento parametrizacdo e regularizacdo de
anomalias;
Custos EiServer: parametrizacao, recolha de leitura e envio da leitura para
o SGL;
Custos SGL: parametrizagao, regularizagdo de dados (estimativas, perdas,
perfil) e facturagao;

" Endereco URL: http://www.qualityauditor.co.uk/#/quality-management/4528745878
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Custos GESC: parametrizacao.

e Disponibilizagado de dados:
Custos no terreno: instalagdo e manutencao do contador;
Custos de backoffice — resolucao de anomalias: processo de tratamento
de dados, processo de tratamento parametrizacdo e regularizacdo de
anomalias;
Custos EiServer: parametrizacao, recolha de leitura e envio da leitura para
o SGL;
Custos SGL: parametrizacao, regularizacdo de dados (estimativas, perdas,
perfil) e disponibiliza¢ao;
Custos GESC: parametrizagao;
Custos SRC: parametrizagéo e disponibilizagéo.

e Reclamacdes e pedidos de informacao:
Custos no terreno: instalagdo e manutencao do contador;
Custos de backoffice — resolucado de anomalias e pedidos de
informacao: processo de tratamento de dados, processo de tratamento
parametrizacdo e regularizagdo de anomalias/resolucdo de pedidos de

informacéo.

3.5.4.2. Custos OPEX e CAPEX dos sistemas de suporte as actividades da DGE

Foram disponibilizados pela empresa os custos OPEX, consolidados a Novembro
de 2011, por sistema (SGL, SRC, SGT-ES e GESC) e a média dos custos CAPEX, totais,
desde 2008 até 2012 (previsao).

Por custos OPEX (Operational Expenditure’®) entendem-se os custos operacionais,
ou seja, 0s custos necessarios para manter em operacdo os bens de capital de uma
determinada empresa (como equipamentos e instalagdes). Depreende-se, assim, que
representam os custos para manter em funcionamento os sistemas referidos no
paragrafo anterior.

Ja por custos CAPEX (Capital Expenditure ) entendem-se os custos de
investimento em bens de capital. Por conseguinte, estes representam os custos com a

aquisicao, implementagao e introducao de melhorias nos sistemas referidos.

' MOTA, Anténio Gomes e Custédio, Claudia, Financas da Empresa
¥ MOTA, Anténio Gomes e Custédio, Claudia, Financas da Empresa
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Obtiveram-se, portanto, os custos CAPEX, por sistema, através da proporcao dos
custos OPEX, a partir do valor médio CAPEX referido anteriormente.
Calculou-se, de seguida, o custo total (OPEX+CAPEX), por més, para cada

sistema, apresentado no quadro 1.

Quadro 1 - Opex + Capex, a Novembro de 2011

Consolidado Novembro 2011 Média Mensal
SGL 1.427.519 € 129.774 €
SRC 245.067 € 22.279 €
SGT-ES 143.040 € 13.004 €
GESC 720.818 € 65.529 €
Total 2.536.444€ 230.586 €

Por ndo se efectuar telecontagem para clientes domésticos, ndo ha quaisquer custos
para este segmento, relativamente ao sistema SGT-ES, dai o seu reduzido valor mensal
relativo.

E relevante referir a importancia do segmento Baixa Tensdo Normal (“BTN”)
(domésticos), que corresponde a 99,06% do mercado, responsavel por 43,75% do consumo
total anual.

Relativamente aos sistemas utilizados, destacam-se os sistemas SGL e GESC como
0s mais dispendiosos para a empresa; 129.774 e 65.529 euros, respectivamente.
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Capitulo 4 - Conclusao

O estagio realizado na EDP Distribui¢cdo, ilustrado neste relatério — abarcando a
concretizagdo do plano de estagio, definido inicialmente pela empresa, a par da realizacdo
de tarefas de enquadramento — permitiu um primeiro contacto com o mundo do trabalho —
conhecer a realidade de uma grande empresa, interagir com os restantes elementos da
direccao, e perceber a sua cultura, rotinas e métodos de trabalho — representando uma
mais-valia académica e profissional.

Perante a conjuntura econémica cada vez mais instavel e desfavoravel, a qualidade
dos servigos prestados torna-se num factor determinante da competitividade e sucesso das
organizagdes — satisfacao do cliente a baixo custo. No entanto, a qualidade necessita de ser
objectivada e quantificada, de forma a ser mensuravel;, de outro modo, ndo existira
possibilidade de controlo.

O modelo de controlo da qualidade delineado pretendeu focar-se nos pontos criticos
de controlo dos processos, procurando, futuramente, através da aplicagdo e monitorizagao
dos diversos indicadores concebidos, identificar e controlar necessidades, monitorizar e
melhor o desempenho dos diversos processos, reduzir custos internos e permitir a tomada
de decisbes de forma mais informada e estruturada. Pretende, assim, adoptar-se uma
postura pré-activa.

E importante referir o contributo das novas tecnologias e dos sistemas de informagao
para o devido acompanhamento e controlo dos diversos indicadores que se pretende
implementar.

Efectuou-se, também, o levantamento de informagéo para o célculo do custo de cada
tipo de dados fornecidos ao mercado de energia eléctrica. Pretende-se que a EDP
Distribuicao calcule, futuramente, o custo de cada tipo de dados fornecidos ao mercado de
energia eléctrica, por sistema e por segmento, de forma pormenorizada. Relevam-se os
sistemas SGL e GESC, pelo seu elevado custo mensal total, apresentando-se como areas
prioritarias. A reducao de custos apresenta-se como elemento chave para a sustentabilidade
do negdcio.
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Anexo |

Extracto do Decreto-Lei n.2 75/2012 de 26 de marco, relativo a liberalizacao do
mercado de energia eléctrica:

O Memorando de Entendimento sobre as Condicionalidades de Politica Econdmica,
celebrado entre a Republica Portuguesa e o Banco Central Europeu, a Comissao Europeia e
o Fundo Monetério Internacional, no quadro do programa de auxilio financeiro a Portugal,
obriga a extingao das tarifas reguladas de venda de eletricidade e gas natural a clientes
finais até 1 de janeiro de 2013.

A prossecugdo destes objetivos, no ambito do sector elétrico, decorre também da
Diretiva n.® 2009/72/CE, do Parlamento Europeu e do Conselho, de 13 de julho de 2009, a
qual, estabelecendo regras comuns para 0 mercado interno da eletricidade, obriga a sua
liberalizag&o.

Assim, em cumprimento da Diretiva n.® 2009/72/CE, do Parlamento Europeu e do
Conselho, de 13 de julho de 2009, e do referido Memorando de Entendimento, o Governo
aprovou, em 28 de julho, a Resolugcao do Conselho de Ministros n.? 34/2011, apresentando,
desta forma, o calendério para a extingcdo gradual das tarifas reguladas de venda a clientes
finais de eletricidade e de gas natural.

No presente decreto -lei, estabelece -se o regime destinado a permitir a extingcdo, de
forma gradual, por escalao de poténcia contratada, de todas as tarifas reguladas de venda
de eletricidade a clientes finais no territério continental, estendendo, assim, a baixa tensdo
normal (BTN), o processo iniciado pelo Decreto -Lei n.? 104/2010, de 29 de setembro, que
determinou a extingdo das aludidas tarifas para clientes em muito alta tensdo (MAT), alta
tensado (AT), média tensdo (MT) e baixa tensao especial (BTE).

O processo de extingao das tarifas reguladas concretiza-se através da eliminagao das
tarifas reguladas de venda de eletricidade a clientes finais em BTN e da introducao de
mecanismos regulatorios de incentivo a adesdo ao mercado de eletricidade em regime de
preco livres, que se manterdo regulados, de forma transitéria e no maximo, até 31 de
dezembro de 2014 e até 31 de dezembro de 2015, consoante os clientes tenham poténcia
contratada superior ou igual a 10,35 kVA ou inferior a 10,35 kVA, respetivamente.

O modelo de extingdo gradual das tarifas de venda a clientes finais visa criar
condi¢cdes para que os comercializadores possam oferecer eletricidade num contexto de
efetiva concorréncia, dinamizando a transicdo dos clientes para um mercado liberalizado. A
concretizagdo deste modelo em funcao dos escalées de poténcia contratada, acompanhada
da introducdo de mecanismos regulatérios que incentivam a transicdo para um mercado
energético liberalizado, toma em consideracdo a sensibilidade dos clientes compreendidos
em cada um dos aludidos escalbes a introducao de precos de mercado.
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O processo de extincao das tarifas reguladas sera, assim, acompanhado pela adogao
de mecanismos de salvaguarda dos clientes finais economicamente vulneraveis,
designadamente,

a possibilidade de serem fornecidos por um comercializador de ultimo recurso e a
adocao de instrumentos de relacionamento comercial adaptados as suas necessidades.

Tais mecanismos de salvaguarda acrescem aos descontos aplicaveis aos clientes
finais economicamente vulneraveis, designadamente a tarifa social da eletricidade,
estabelecida pelo Decreto -Lei n.® 138 -A/2010, de 28 de dezembro, e ao apoio social
extraordinario ao consumidor de energia (ASECE), previsto no Decreto -Lei n.? 102/2011, de
30 de setembro.

Foi ouvida a Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos.

Foi promovida a audi¢cdo ao Conselho Nacional do Consumo.
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Anexo 1l

Extracto do regulamento da qualidade de servico — RQS — objecto e campo de
aplicacgao:
Artigo 1.°
Objecto
O presente Regulamento estabelece os padrées minimos de qualidade, de natureza
técnica e comercial, a que deve obedecer o servigo prestado pelas entidades do Sistema
Eléctrico Nacional (SEN) de Portugal continental.

Artigo 2.°
Campo de aplicacao

1 - As disposicdes do presente Regulamento tém o seguinte &mbito de aplicagao:

a) Fornecimento de energia eléctrica;

b) Relacionamento entre operadores da rede de transporte e das redes de distribuicao;

c¢) Relacionamento dos comercializadores de ultimo recurso, comercializadores
regulados, comercializadores e agentes externos com os operadores da rede de transporte
e das redes de distribuicao;

d) Producao de energia eléctrica por entidades com instalagées fisicamente ligadas as
redes publicas;

e) Utilizacao de energia eléctrica.

2 - Estdo abrangidas pelas disposi¢coes deste Regulamento as seguintes entidades:

a) O operador da rede de transporte;

b) Os operadores das redes de distribuigao;

¢) Os comercializadores de ultimo recurso e os comercializadores regulados;

d) Os comercializadores;

e) Os agentes externos;

f) Os clientes;

g) Os produtores com instalacées ligadas a rede de transporte e as redes de
distribuicao.

3 - Excluem-se do presente Regulamento as situacdes de incumprimento dos padrdes
de qualidade originadas por casos fortuitos ou de for¢ca maior.

4 - Para efeitos do presente Regulamento, consideram-se casos fortuitos ou de forca
maior os que reunam as condigbes de exterioridade, imprevisibilidade e irresistibilidade,
nomeadamente os que resultem da ocorréncia de greve geral, alteracao da ordem publica,
incéndio, terramoto, inundacdo, vento de intensidade excepcional, descarga atmosférica

directa, sabotagem, malfeitoria e intervengéo de terceiros devidamente comprovada.
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5 - Os procedimentos a observar pelos operadores da rede de transporte e das redes
de distribuicdo, quando ocorram casos fortuitos ou de forca maior, constam do anexo | do
presente Regulamento, que dele faz parte integrante.

Extracto do regulamento de relacoes comerciais — RRC — objecto e ambito de
aplicacao:

Artigo 1.°
Objecto

1 - O presente regulamento tem por objecto estabelecer as disposigdes relativas as
relagbes comerciais entre os varios sujeitos intervenientes no Sistema Eléctrico Nacional
(SEN), bem como as condi¢des comerciais para ligagao as redes publicas.

2 - O presente regulamento estabelece igualmente as disposi¢bes relativas ao
funcionamento das relagdes comerciais nos sistemas eléctricos das Regides Autonomas
dos Acores e da Madeira, bem como o funcionamento das relacées comerciais entre
aqueles sistemas eléctricos e o sistema eléctrico de Portugal continental.

Artigo 2.°
Ambito de aplicacdo

Estdo abrangidas pelo ambito de aplicacao do presente regulamento:
1 - Em Portugal continental:

a) Os consumidores ou clientes.

b) Os comercializadores.

c) Os comercializadores de ultimo recurso.

d) O operador logistico de mudanca de comercializador.

e) Os operadores das redes de distribuicdo em baixa tenséo (BT).

f) O operador das redes de distribuicdo em média tenséo (MT) e alta tensao (AT).

g) O operador da rede de transporte.

h) O Agente Comercial.

i) A concessionaria da zona piloto.

j) Os produtores em regime ordinario.

k) Os produtores em regime especial, nos termos previstos na legislagao.
[) Os operadores de mercados.
m) Outras pessoas singulares ou colectivas que exer¢cam actividades relacionadas
com produgao, comercializacao ou compra e venda de energia eléctrica.
2 - Nas Regides Autbnomas dos Acgores e da Madeira estao ainda abrangidos:
a) Os clientes vinculados.
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b) A concessionaria do transporte e distribuicdo da Regido Autbnoma dos Acores
(RAA).

c) A concessionaria do transporte e distribuidor vinculado da Regidao Auténoma da
Madeira

(RAM).

d) Os produtores vinculados.

e) Os produtores nao vinculados.

f) Os produtores em regime especial, nos termos previstos na legislagao.

3 - Estao abrangidas pelo presente regulamento as seguintes matérias:

a) lIdentificagdo dos sujeitos intervenientes no sector eléctrico e respectivas
actividades e fungoes.

b) Regras de relacionamento comercial aplicaveis aos operadores das redes,
comercializadores e comercializadores de ultimo recurso.

c¢) Condigdes comerciais de ligagoes as redes.

d) Regras relativas a medigéao, leitura e disponibilizacdo de dados de consumo de
energia eléctrica.

e) Escolha de comercializador, modalidades de contratagéo e funcionamento dos
mercados de energia eléctrica.

f) Regras de relacionamento comercial dos comercializadores e comercializadores
de ultimo recurso com os respectivos clientes.

g) Convergéncia tarifaria com as Regides Autbnomas.

h) Garantias administrativas e resolu¢ao de conflitos.

Extracto do regulamento tarifario — RT — objecto e ambito de aplicagao:
Artigo 1.°
Objecto
1 - O presente Regulamento estabelece as disposicdes aplicaveis aos critérios e
métodos para a formulagao de tarifas e precos de energia eléctrica a prestar pelas entidades
por ele abrangidas, a definicdo das tarifas reguladas e respectiva estrutura, ao processo de
calculo e determinagdo das tarifas, a determinagdo dos proveitos permitidos, aos
procedimentos a adoptar para a fixagao das tarifas, sua alteragéo e publicitagdo, bem como,
as obrigacoes das entidades do sector eléctrico, nomeadamente, em matéria de prestagao
de informagéo.
2 - O presente regulamento estabelece ainda as disposicoes especificas aplicaveis a
convergéncia tarifaria dos sistemas eléctricos publicos de Portugal continental e das
Regides Autonomas dos Acores e da Madeira.
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Artigo 2.°
Ambito
1 - O presente Regulamento tem por &mbito as tarifas a aplicar nas seguintes rela¢des
comerciais:
a) Em Portugal continental:
i) Entregas da entidade concessiondria da RNT a entidade concessionéria da
RND.
i) Entregas da entidade concessionaria da RND aos operadores das redes de
distribuicao exclusivamente em BT.
iii) Fornecimentos dos comercializadores de ultimo recurso aos clientes finais.
iv) Fornecimentos do comercializador de ultimo recurso em MT e AT aos
comercializadores de ultimo recurso exclusivamente em BT.
v) Utilizacao da rede da entidade concessionaria da RNT.
vi) Utilizagao das redes da entidade concessionaria da RND.
vii) Utilizacdo das redes dos operadores das redes de distribuicdo
exclusivamente em BT.
b) Na Regido Autonoma dos Acgores:
i) Fornecimentos da concessionaria do transporte e distribuicdo da RAA aos
clientes finais.
2
ii) Utilizacao das redes da concessiondria do transporte e distribuigdo da RAA.
c) Na Regido Autbnoma da Madeira:
i) Fornecimentos da concessionaria do transporte e distribuidor vinculado da
RAM aos clientes finais.
ii) Utilizacdo das redes da concessionaria do transporte e distribuidor vinculado
da RAM.
2 - Estao abrangidos pelo ambito de aplicagcao do presente Regulamento:
a) Em Portugal continental:
i) Os clientes.
ii) Os comercializadores.
iii) Os comercializadores de ultimo recurso.
iv) Os operadores das redes de distribuicado em AT e MT.
v) Os operadores das redes de distribuicao exclusivamente em BT.
vi) O operador da rede de transporte.
vii) O Agente Comercial.
viii) Os produtores em regime ordindrio.
ix) Os produtores em regime especial, nos termos previstos na legislacao.
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x) Os operadores de mercado.
xi) O operador Logistico de Mudanca de Comercializador.
b) Nas Regides Autbnomas dos Acgores e da Madeira:
i) Os clientes vinculados.
ii) Os clientes nado vinculados.
iii) A concessionaria do transporte e distribuicdo da RAA.
iv) A concessionaria do transporte e distribuidor vinculado da RAM.
v) Os produtores vinculados.
vi) Os produtores nao vinculados.
vii) Os produtores em regime especial, nos termos previstos na legislagao
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Anexo 11l

Quadro 2 - Dados do mercado, a dezembro de 2011, por nimero de clientes

Segmento Nr. Clientes % do Mercado
BTN (Domésticos) 6.078.399 99,06%

BTE (Pequenos negdcios) 33.825 0,55%

MAT, AT, MT (Industriais e o
Grandes Consumidores) 23.831 0,39%

Total 6.136.055 100,00%

Quadro 3- Dados do mercado, a dezembro de 2011, por consumo anualizado

Segmento Consumo anualizado [GWh] % do Mercado
BTN (Domésticos) 20.499,60 43,75%

BTE (Pequenos negdcios) 3.574,50 7,63%

MAT, AT, MT (Ind_ustrlals e 22.779,70 48,62%
Grandes Consumidores)

Total 46.853,80 100,00%
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Quadro 4 - Quadro resumo indicadores

Facturacado MicroProducao

Anexo 1V

Férmula de calculo

% de problemas de parametrizagao, por més

(N° de problemas de parametrizagao verificados no més X/ N? total de leituras realizadas no més X) * 100
- referentes a contratos Micro Produgéo

% de problemas de leitura, por més

(N° de problemas de dados verificados no més X/ N? total de leituras realizadas no més X) * 100
- referentes a contratos Micro Produgao

Facturacao BTE

% de problemas de parametrizagao, por més

(N° de problemas de parametrizagao verificados no més X/ N? total de leituras realizadas no més X) * 100
- referentes a contratos BTE

% de problemas de leitura, por més

(N° de problemas de dados verificados no més X/ N? total de leituras realizadas no més X) * 100
- referentes a contratos BTE

Facturacdo MAT,AT,MT

% de problemas de parametrizagao, por més

(N° de problemas de parametrizagao verificados no més X/ Ne total de leituras realizadas no més X) * 100
- referentes a contratos MAT, AT e MT

% de problemas de dados (com estimativas superiores a 10%), por més

(N° de problemas de dados, com estimativas superiores a 10%, no més X/ N? total de leituras realizadas no més X) * 100
- referentes a contratos MAT, AT e MT

% de problemas de dados (com estimativas inferiores a 10%), por més

(N° de problemas de dados, com estimativas inferiores a 10%, no més X/ N° total de leituras realizadas no més X) * 100
- referentes a contratos MAT, AT e MT

Disponibilizacao BTE

% de dados provisérios enviados, por més

(N2 de leituras nao validas no més X/ N° total de leituras realizadas no més X - leituras validas e ndo validas) * 100
- referentes a contratos BTE

Tempo médio de reenvio da informagao a REN

Somatério dos "tempos de reenvio da informag&o” para cada dado provisério, no més X/ N de leituras nao vélidas, no més X
- referentes a contratos BTE

% de falhas no calculo do F.A., por falta de PRE

(N2 de "tentativas de calculo do F.A." falhadas, devido a falta de PRE, no més X/ N® de "tentativas de calculo do F.A. no més X) * 100 - referentes a contratos BTE

% de falhas no célculo do F.A., por falta de DGM

(N de "tentativas de célculo do F.A." falhadas, devido a falta de DGM, no més X / N® de "tentativas de célculo do F.A. no més X) * 100 - referentes a contratos BTE

Disponibilizacao MAT,AT,MT

% de dados provisérios enviados, por més

(N2 de leituras nao validas no més X/ N° total de leituras realizadas no més X - leituras validas e ndo validas) * 100
- referentes a contratos MAT, AT e MT

Tempo médio de reenvio da informagao a REN

Somatério dos "tempos de reenvio da informag&o” a REN, para cada dado provisério, no més X/ N? de leituras nao vdlidas, no més X
- referentes a contratos MAT, AT e MT

Tempo médio de reenvio da informagao ao Mercado

Somatério dos "tempos de reenvio da informag&o" ao Mercado, para cada dado provisério, no més X/ N de leituras nio vélidas, no més X
- referentes a contratos MAT, AT e MT

% de falhas no calculo do F.A., por falta de PRE

(N de "tentativas de célculo do F.A." falhadas, devido a falta de PRE, no més X/ N° de "tentativas de calculo do F.A. no més X) * 100 - referentes a contratos MAT, AT, MT

% de falhas no célculo do F.A., por falta de DGM

(N de "tentativas de célculo do F.A." falhadas, devido a falta de DGM, no més X/ N2 de "tentativas de célculo do F.A. no més X) * 100 - referentes a contratos MAT, AT, MT

Disponibilizacao Producao

% de dados provisorios enviados, por més

N? de dados provisérios enviados, no més X/ (N° de dados provisérios enviados, no més X + N2 de dados definitivos enviados, no més X) * 100
- referentes a produgéo

% de dados néo enviados, por més

(N° de dados "néo-recebidos"* - N de dados provisérios) / (N® de dados ndo-recebidos + N° de dados definitivos) * 100 - referentes a produgéo

% de dados recuperados reenviados, por més (afere sobre a qualidade das estimativas)

(N¢ de reenvios (manuais) da informagéo, no més X/ N® de dados recuperados, no més X) * 100 - referentes a produgéo

% de dados provisoérios cujos valores nao foram recuperados (perda de dados), por més

(N de dados nao recuperados, no més X - perda de dados / N° de dados provisérios enviados, no més X) * 100 - referentes a produgéo

Anomalias

Ne de anomalias registadas, por més

Somatério de todas as anomalias (valor absoluto), por cada més

% de anomalias de ligagao registadas, por més

(N° de anomalias de ligagdo no més X/ N¢ total de anomalias - anomalias de ligagéo e fraude/furto, no més X) * 100

Reclamaco6es-Pedidos de informacao

N? de reclamagdes de facturagao, por més

Somatério de todas as reclamagdes de facturagao (valor absoluto), por cada més

% de reclamacdes que levam a correcgdes de facturagéo, por més

(N de correcgdes de facturagdo no més X/ N° total de reclamagdes de facturagdo no més X) * 100

Ne de reclamagdes de dados disponibilizados pelo SGL, por més

Somatério de todas as reclamagdes relativas a dados disponibilizados pelo SGL (valor absoluto), por cada més

% de reclamagdes que levam a correcgdes de dados disponibilizados pelo SGL, por més

(Ne de correcgdes de dados disponibilizados pelo SGL no més X/ N? total de reclamagdes relativas a dados disponibilizados pelo SGL no més X) * 100

Ne de reclamagdes de dados disponibilizados pelo SRC, por més

Somatério de todas as reclamagdes relativas a dados disponibilizados pelo SRC (valor absoluto), por cada més

% de reclamacdes que levam a correcgdes de dados disponibilizados pelo SRC, por més

(N de correcgdes de dados disponibilizados pelo SRC no més X/ N° total de reclamagdes relativas a dados disponibilizados pelo SRC no més X) * 100

Prazo médio de resposta a reclamagdes, emdias Uteis

Somatério dos prazos de resposta a reclamagdes, no més X/ N° total de reclamagdes, no més X
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