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Resumo

Esta dissertacdo, realizada na EDP Distribuicao, utility de referéncia tanto a nivel nacional como
internacional, aborda a tematica da gestdo por processos e tem como objetivo o mapeamento de
um processo denominado “Gerir Danos nos Ativos Provocados por Terceiros”.
Ao investir no desenho detalhado de processos com o objetivo da melhoria destes, a empresa fica
desperta para as problematicas e constrangimentos existentes no seu negdcio, abrindo portas para
uma evolucdo na gestdo dos seus ativos e alcance da certificagcdo na 1ISO 55001.
As questdes de investigacdo recaem sobre 0s seguintes tdpicos:

1. Qual devera ser o mapeamento do processo atual?

2. Como devera ser medido o desempenho do processo?

3. Como podera ser monitorizado?

4. De que forma o mapeamento do processo atual contribuira para a agilizacdo deste?
Para tal, estabeleceram-se linhas orientadoras; como por exemplo:

i.  Areducdo de tempos de decisdo, tratamento e processamento;
ii.  Aimplementacdo de uma interpretacdo unica;
iii. A normalizacédo e uniformizagéo dos procedimentos associados a todas as atividades.

E verificaram-se duas principais potencialidades do processo em estudo:

e Capacidade de monitorizacéo e adaptacao;

o Simplicidade de interpretacdo do mapeamento elaborado.
O mapeamento do processo atual foi considerado como uma necessidade estratégica devido ao
elevado nimero de intervencdes desta natureza na rede, sendo de extrema importancia conseguir
a sua melhoria e agilizacao.
Esta tarefa permite encontrar uma solu¢cdo melhorada a partir da existente, integrando
eficientemente as atividades da EDP Valor, eliminando a existéncia de zonas cinzentas,
traduzindo-se numa visdo clara de todo o processo.
Este processo revelou ser critico ao desempenho da organizagdo melhorando a resolugédo de

problemas no maior ativo da empresa, a sua rede de distribuicdo.

Palavras-chave: gestdo por processos, mapeamento, processo, desenho detalhado de processos,
ISO 55001, As Is






Abstract

This work, carried out in EDP Distribuicdo, a utility of reference both nationally and
internationally, addresses the theme of process management and aims to map a process called
"Gerir Danos nos Ativos Provocados por Terceiros ".
By investing in process mapping, with the ultimate goal of its improvement, the company
becomes aware of the existing problems and constraints regarding its processes and facilitates
asset management and the obtention of the 1SO 55001 certification.
The research questions were the following:

1. What should be the present process?

2. How should the process performance be measured?

3. How can it be monitored?

4. In which way will the “As Is” process map contribute to its agility?
There were several guidelines defined; for example:

i.  Reducing decision times, handling and processing;
ii.  Implementing a single line of interpretation;
iii.  Normalizing and standardizing procedures associated with all activities.

Two main benefits to the process were identified:

e Ability to monitor and adapt;

e Have a simple interpretation of the process map.
Mapping the present process was considered a strategic necessity due to a high number of
interventions of this nature in the electricity distribution grid and because of the necessity of its
improvement.
This study will allow to find an improved solution of the process and efficiently integrate the
activities of EDP Valor by eliminating undefined areas and clarifying the entire process.
Having a considerable impact on the realization of its core business, this process proved to be

critical to the performance of the organization, its distribution grid.

Key-words: process mapping, mapping, process, detailed process mapping, ISO 55001, As Is
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1 Introducao

Neste primeiro capitulo é feita uma introducdo onde, de modo sucinto e objetivo, sdo expostas as principais
motivacGes para a realizacdo da dissertacdo, 0s objetivos delineados, a metodologia definida para

desenvolvimento do estudo e uma breve abordagem da estrutura da dissertagéo.

1.1 Enquadramento

Ao longo do curso da histéria da Humanidade foi possivel observar um claro investimento para atingir cada vez

maiores ganhos de qualidade, competitividade e eficiéncia em todos os tipos de atividades e negdcios.

As primeiras teorias de gestdo emergiram no inicio do século passado com alguns tedricos a marcar a diferenga

no decurso da evolucdo do desempenho das organizacGes e das estratégias até ai inexistentes.

Frederick Taylor, um conhecido engenheiro mecénico americano, foi pioneiro no estudo da gestdo de
procedimentos e processos com base em métodos cientificos tendo como objetivo a melhoria da sua eficiéncia
econdmica. Através da sua publicacdo, "The Principles of Scientific Management” contribuiu decisivamente e
de forma sistematizada para o estudo e abertura a uma gestdo baseada em pressupostos, politicas e normas

anteriormente inexistentes.

Este tipo de standards criados, sdo também aplicados na gestdo de ativos, os quais serdo abordados com mais
detalhe ao longo da dissertagdo. Nos dias de hoje, este € um conceito chave para se atingir uma distintiva

eficiéncia econdémica e uma vantagem competitiva em qualquer mercado ao longo do ciclo de vida dos ativos.

Importa notar que um ativo € um item ou entidade que tem potencial ou valor real para uma organizacao, estes
podem ser tangiveis ou intangiveis e conforme a sua natureza resultam diferentes tipos de desafios na sua gestdo

(International Organization for Standardization., 2014b).

A industria da eletricidade esté sujeita a regulagdo da sua atividade onde sdo efetuadas avaliagGes rigorosas do
seu desempenho e estabelecidas metas. Desta forma, e tendo também em conta a pressdo existente pelos
mercados concorrentes, é fundamental apostar no desenvolvimento sustentavel do neg6cio, que se traduzira na

criagdo de valor a longo prazo e com impacto na forma como medimos o sucesso deste.



A gestdo de ativos passou a ser um vetor fundamental no setor energético ao providenciar uma visao holistica
dos seus ativos e priorizando de forma estratégica a tomada de decisdo ao garantir o alinhamento com a visdo

da organizagdo.

Nesta combinacdo de fatores, onde o controlo dos ativos energéticos se tornou fundamental para a sua
otimizacdo, esta dissertacdo incidird fundamentalmente no estudo da importancia do mapeamento dos processos
de negdcio. Assim, o presente estudo tem em vista a melhoria da agilidade e capacidade de controlo da
organizagdo, no que respeita aos seus ativos, justificando posteriormente a importancia deste tipo de
mapeamento aquando da futura certificacdo do conjunto de normas ISO 55000 na EDP Distribuicdo. S&o
também definidos Indicadores de Desempenho que permitirdo controlar pontos criticos do processo, fomentando
0 seu reporte a gestdo, um controlo ciclico e uma consequente oportunidade de melhoria continua. Sdo ainda
definidas métricas que tém como objetivo medir o desempenho do processo em diversos estagios, permitindo
uma monitorizagdo dos mesmos e possibilitando um visdo focada na sua integracdo futura em Balanced

Scorecards, revistos com periodicidade estratégica.

Algumas recomendagdes e sugestdes para trabalhos futuros sdo também enunciadas, incidindo especialmente

no mapeamento do processo futuro de modo que este se torne mais otimizado e eficiente.

1.2 Definicdo do Problema

Como foi possivel verificar pelas observacdes feitas, existe uma necessidade de converter os objetivos
puramente organizacionais em objetivos de gestdo de ativos. Desta forma, pretende-se aumentar a
disponibilidade dos ativos e a sua taxa de retorno, aumentando a sua qualidade e vida Util, otimizando os custos
ao longo do seu ciclo de vida, tanto de manutencdo como de operacéo e reduzindo existéncias e imobilizado em
curso. Os beneficios no desenvolvimento deste tema sdo evidentes num setor que cada vez mais se preconiza

pela exceléncia e eficiéncia nos servigos que presta.

E ainda de referir que ao longo deste estudo o foco recaird nos ativos técnicos da empresa, na analise,
mapeamento e na defini¢do de indicadores de desempenho e métricas de um processo de negécio em concreto,
processo este que se caracteriza pela sua complexidade, importancia e vasta abrangéncia na organizacao. Este
inclui atividades de duas empresas distintas do Grupo, sendo por isso operado por diferentes dire¢oes e diversos

colaboradores com experiéncias de negocio distintas.



1.3 Objetivos e Questdes de Investigacio

Com o desenvolvimento desta dissertacdo pretende-se demonstrar a importancia do investimento no desenho
detalhado de processos de negdcio, aquando da implementacdo de um Sistema Estratégico de Gestdo de Ativos
Técnicos que expectavelmente convergird para o aumento de resultados, diminuicdo de custos operacionais,
capital circulante e fixo, resultando consequentemente huma melhoria da performance global da organizacao.
Desta forma, e tendo em consideragdo que a implementacao deste Sistema é um caminho que se esta a percorrer
por forma a obter a certificacdo da ISO 55001, é o objetivo central deste trabalho, a verificacdo de quais as
medidas a tomar num estégio inicial de mapeamento de processos para a atingir os resultados pretendidos para

a empresa.

Como tal, as perguntas de investigacdo que se pretendem ver respondidas sao:

1. Qual devera ser o mapeamento do processo atual?

2. Como devera ser medido o desempenho do processo?

3. Como podera ser monitorizado?

4, De que forma o mapeamento do processo atual contribuira para a agilizagdo deste?

Far-se-4 ainda uma revisdo bibliografica que permitird o afunilamento deste tema e suportard as metodologias

utilizadas para o desenvolvimento do trabalho de campo.

1.4 Metodologia de Investigacao

A pesquisa efetuada sera explorat6ria onde se descrevera quais os fatores determinantes e que tornaram o objeto

de estudo conclusivo (Vergara, 2005).

Por forma a ir ao encontro aos objetivos citados na presente investigacao, é desenvolvido um estudo aprofundado
com base na revisdo bibliografica supracitada, onde se procura obter a informagdo necessaria e cuja analise
permite responder as respetivas questdes de investigacdo. Este estudo que é também exploratdrio, pode ser
entendido como um processo investigativo, que leva ao diagnostico — descoberta do verdadeiro problema, ou do

problema mais relevante que é a causa dos sintomas ja presenciados (Gongalves & Meirelles, 2004).



Este estudo consiste no esclarecimento das decisdes tomadas no ambito de um estudo de caso na EDP
Distribuicao que segundo Yin (2001) demonstrara o motivo pelo qual estas foram tomadas e os resultados que

dali advieram.

1.5 Estrutura da Dissertacao

O primeiro capitulo da Introducdo faz um enquadramento do tema e da sua pertinéncia no contexto atual,
identificando os objetivos a atingir. Identifica as questdes de investigacao que se pretendem ver respondidas, a
metodologia do estudo de caso, a justificacdo da sua escolha e que atividades em especifico serdo levadas a cabo

para o desenvolvimento do mesmo.

Na metodologia é também especificado o método cientifico utilizado para a realizacao deste estudo, permitindo

a replicagdo do trabalho realizado por outros investigadores.

De seguida, é feita a revisdo bibliografica que percorre a histdria da qualidade até ao presente momento e
descreve de forma sustentada as normas que servem como pilares a uma eficiente gestéo de ativos e alicercam

a 1SO 55001 na sua génese.

E ainda abordado o tema central da dissertagdo, o “Mapeamento de Processos de Negdcio”, explicitando a sua
origem e a sua importancia. A notacdo na modelacdo adotada no estudo de caso é também abordada, bem como
as diversas métricas de controlo e monitorizacéo existentes e tipos de medi¢cdes de desempenho, em particular
os Key Performance Indicators (KPIs). Esta revisdo bibliografica é baseada em artigos cientificos de revistas
especializadas na &rea, em dissertacfes sobre o tema, literatura que retrate o assunto, websites fidedignos e

normas interligadas ao tema.

No terceiro capitulo, é descrita a metodologia a utilizar e feita uma apresentacdo da empresa de acolhimento
descrevendo a sua realidade laboral, constrangimentos, motivac6es e objetivos corporativos. Pretende-se ainda
evidenciar de que forma o estudo de caso esta inserido nos projetos da organizacao e a importancia do trabalho

desenvolvido para estes.

No capitulo seguinte o estudo de caso é apresentado assim como a motivacao para o seu desenvolvimento na
organizacgéo de acolhimento e a sua pretensdo futura de melhorar a integragcdo dos processos existentes. Deste
constara a componente pratica do estudo, onde sera analisado um processo e 0 seu mapeamento, bem como

todas as andlises preliminares necessarias a sua execucdo. Serdo ainda criados indicadores de desempenho que



refletem os objetivos especificos da empresa neste caso em particular e identificam constrangimentos e
atividades criticas associadas.

Por fim, serdo ainda retiradas conclusdes observadas ao longo do desenvolvimento do trabalho, identificadas as
limitagOes encontradas e adicionalmente, as aces e recomendagdes para trabalhos futuros na area e no caso

especifico da empresa de acolhimento.
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2 Revisao Bibliografica

No presente capitulo é elaborada uma revisdo histérica da qualidade que serve de base para o tema central da
presente dissertacdo. Sdo abordadas diferentes normas ISO gue sustentam as melhores praticas de gestdo de
ativos, bem como a importancia do mapeamento de processos nas organizagdes, com vista a certificacdo na 1ISO
55001. A sua origem, estrutura, necessidade, evolucdo e beneficios da certificacdo sdo também revistos e

explorados.

Para além disso, sera possivel responder ao objetivo do estudo ao fornecer a definicdo do que sdo processos,
conjuntamente com uma revisdo histérica da evolucdo do conceito de Business Process Management e 0s
desafios e oportunidades verificadas ao longo do tempo. S&o abordadas as diretrizes para a definicdo de
indicadores de desempenho e quais as caracteristicas fundamentais para estes serem considerados eficientes e
eficazes. Estes conceitos sdo ainda desenvolvidos, fornecendo os alicerces que tornam o estudo de caso

consubstanciado.

2.1 Evolucao Historica da Qualidade

Desde a criagdo das piramides Egipcias perfeitamente alinhadas, até a construcdo dos templos gregos centenas
de anos mais tarde, o conceito de qualidade, ainda que nem sempre assimilado, esteve sempre presente na

historia das civilizacGes (Requeijo & Pereira, 2008).

As primeiras fabricas surgem na sequéncia da Revolucao Industrial na Europa em meados do século XVIII. No
entanto, € s6 no fim do século XIX que os primeiros sistemas de qualidade sdo implementados, como

consequéncia da baixa produtividade verificada na industria de producdo em massa.

Deste modo e considerando os requisitos exigidos na producéo de equipamento militar durante periodos de
guerra, passou a existir a necessidade da existéncia de departamentos especificos de qualidade que faziam a

inspecdo aos produtos, mas ainda de forma pouco integrada com a producdo (Requeijo & Pereira, 2008).

Na Tabela 2.1, encontra-se uma evolucdo cronolégica das principais teorias na histéria da qualidade, focando
0s cientistas e personalidades que se destacaram e contribuiram para o conhecimento e entendimento que existe

hoje quando se fala de qualidade.



Tabela 2.1- Principais Teorias na Histéria da Qualidade

[Fonte: elaboragéo prépia]

Periodo

Autores

Acontecimentos, Publicacfes e/ou Conceitos Relevantes

1911

Frederick Taylor

- No final XIX, conseguiu aumentar a produtividade em diversas industrias
separando o planeamento da execu¢do, mas que se traduziu consequente
numa diminuicdo da qualidade e um afastamento da gestao de topo (Requeijo
& Pereira, 2008).

1924

Walter Shewhart

- Estudou o efeito da variabilidade em processos industrias e métodos de
controlo da qualidade (Taylor, 1988)

1931

Walter Shewhart

- Desenvolve as cartas de controlo que permitiram diferenciar as causas
comuns de causas especiais a ocorrer nos sistemas. Passando a ser
incentivado a partir desta data manter os processos sob controlo estatistico
para ser possivel geri-los de forma mais econémica (Requeijo & Pereira,
2008).

1946

Armand Feigenbaum

- Introduziu o conceito de Qualidade Total pela primeira vez ao publicar um
artigo como estudante de doutoramento no MIT.

- Mais tarde publica o seu reconhecido livro “Total Quality Control” onde
defende que a responsabilidade pela qualidade de um produto ndo se restringe
apenas ao departamento de qualidade mas sim a toda a organizacdo (The
Feigenbaum Foundation, 2013).

A partir
de 1950

Genichi Taguchi

- Taguchi contribuiu de forma importante para a teoria da qualidade e para
um conjunto de ferramentas da qualidade. Defende que a qualidade deve ser
conseguida através do design dos produtos e que é mais facil corrigir um
desvio médio de desempenho do que a falta de consisténcia.

Leva o conceito de falha externa de qualidade mais longe, considerando
ndo sé o custo para a organizagao que envia para 0 mercado um produto com
defeito, mas também para quem o adquire (Gomes, 2004).

1950

Edwards Deming

- Definicdo do ciclo PDCA (Plan-Do-Check-Act) que é fundamental para o
estabelecimento de standards e a sua melhoria continua através do controlo
dos processos envolvidos, podendo ser aplicado a qualquer tipo de processo
ou problema (Moen & Norman, 2009).

1951

Joseph Juran

- Publicaco da obra “Quality Control Handbook” em 1951, onde apresentou
0 modelo de custos da qualidade, explicitou custos de falhas internas e
externas que podiam ser reduzidos (Gomes, 2004).




Tabela 2.2- Principais Teorias na Historia da Qualidade (continuacéo)

[Fonte: elaboragéo prépia]

Periodo

Autores

Acontecimentos, Publicacfes e/ou Conceitos Relevantes

1979

Philip Croshy

- Na obra "Quality is Free", o autor introduz o conceito zero defeitos ou
producdo sem defeito. Defende também que produzir bem a primeira depende
da gestdo de recursos humanos (Croshy, 1979).

1982

Kaoru Ishikawa

- Desenvolvimento de um conjunto de ferramentas da qualidade, métodos de
apoio a resolucdo de problemas de qualidade, entre as quais o famoso
diagrama de causa-efeito. O diagrama de causa-efeito, também conhecido
como diagrama de Ishikawa, pretende chegar a raiz de uma falha de qualidade
explorando causas primarias do problema, causas de causas primarias e assim
sucessivamente (Gomes, 2004).

1985°’s

Bill  Smith,
Mikel Harry

Bob Galvin,

- Criacdo da metodologia Seis Sigma que ¢ um método rigoroso, focado e
extremamente eficaz que integra provados principios e técnicas de atingir
padrdes de qualidade extremamente elevados.

- Desenvolvimento do tdo aclamado ciclo DMAIC (Define, Measure,
Analyze, Improve, Control) que faz parte de uma das ferramentas utilizadas
pela metodologia (Pyzdek, 2003).

1987

David Garvin

- Garvin descreve diferentes faces da qualidade que sdo: performance,
funcionalidades do produto, fiabilidade, conformidade, durabilidade, servigo,
aparéncia e imagem. Esta definicdo de dimensfes propiciou discussdes sobre
qualidade mais frutiferas e encorajou as organizacfes a considerar a
qualidade como um elemento importante no seu posicionamento estratégico
(Gomes, 2004).

1987

1SO 9000

- Publicacdo da primeira série de normas ISO 9000 que certifica que a
organizacdo que a possui/detém um sistema de gestdo de qualidade
certificado e usa o ciclo PDCA como alicerce para a sua constante melhoria.

1989

Zeithaml,
Berry

Parasuraman e

- Os autores acrescentaram algum léxico ao proposto por Garvin, de forma a
refletir os desafios das empresas prestadoras de servicos ao nivel da qualidade
(Gomes, 2004).




Total Quality Management (TQM) é o resultado da aplicacdo de uma série de metodologias, algumas das quais
aqui supracitadas, que ao serem usadas em conjunto tém como objetivo final criar uma cultura de melhoria
continua nas organizacbes, em que todos os colaboradores participam ativamente e focada no aumento da
satisfacdo do cliente (Dahlgaard et al., 1998).

Segundo Dahlgaard et al. (1998)Dahlgaard et al. (1998) € possivel categorizar a filosofia TQM através das

seguintes definicdes:

1. Qualidade — satisfazer continuamente as expectativas dos clientes;
2. Qualidade Total — atingir qualidade a baixo custo;
3. TQM — atingir a qualidade total através da participacéo de todos os colaboradores.

Por forma a alcangar a exceléncia almejada, muitas organizagGes passaram a introduzir em meados do século
XX a metodologia TQM. Esta filosofia de gestdo é extensivel a todas as areas da empresa e tem como intuito
melhorar todos os processos da organizacdo (Requeijo & Pereira, 2008).

O conceito de qualidade vem ganhando cada vez mais projecao nas mais diversas organizacgdes, sendo hoje em
dia uma certificagdo em standards reconhecidos internacionalmente ndo apenas um extra mas tendo-se tornado

quase que um requerimento do aval da qualidade inerente a organizagdo em questéo (Dahlgaard et al., 1998).

2.1.1 1SO 9001

A familia das 1SO 9000 gue fornece standards de gestao de qualidade é das mais conhecidas e usadas no mundo.

A 1SO 9001 assenta em dois conceitos chave que passam pelo entendimento claro dos processos organizacionais
e as suas interagdes por forma a garantir conformidade de produto; e a gestdo desses processos e do sistema

como um todo, usando o ciclo PDCA como metodologia para garantir a sua conformidade e melhoria continua.

O ciclo de PDCA consiste em quatro fases (ISO, 2015):

. Plan (planear), estabelecendo os objetivos e processos necessarios para entregar resultados de acordo

com o requerido pelo cliente e com as politicas organizacionais.

. Do (fazer), implementar os processos.
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. Check (verificar), medir e monitorizar em que medida os processos vao de encontro as politicas,

objetivos e requerimentos do produto e reportar os respetivos resultados.
. Act (atuar), tomar medidas para a existéncia de melhoria continua da performance do processo.

Este conjunto de normas € aplicavel a qualquer tipo de empresa, independentemente da sua dimensao ou setor

economico.

A norma tem sido vastamente aceite como base de trabalho para que diferentes tipos de organiza¢6es consigam
compreender melhor as exigéncias dos seus clientes e 0s requisitos regulatérios inerentes a producao,

potenciando a capacidade de fornecer produtos que vao de encontro ao mercado.

A norma foi publicada pela primeira vez em 1987, tendo sido desde entdo sujeita a quatro revisdes, por forma a
garantir a sua contemporaneidade no mercado atual, incorporando as ultimas tendéncias e filosofias da gestéo

da qualidade, tendo registado em 2012 mais de um milhdo de empresas acreditadas em todo o mundo.

Algumas das razGes que justificam este tipo de certificagcdo passam pela intencdo de melhoria interna, objetivos
corporativos de gestdo de topo, pressdao por parte dos clientes, acesso a mercados internacionais, vantagem

competitiva, entre outros.

2.2 Gestao de Ativos

Atualmente proceder a uma eficiente e eficaz gestdo de ativos huma empresa torna-se vital para assegurar a

exceléncia na qualidade nos produtos ou servigos prestados e consequente melhoria sustentada.

Ao desenvolver uma politica de gestdo de ativos, qualquer organizagéo fica apta a atingir os seus objetivos da
forma mais eficiente e economicamente mais vantajosa. Aquando uma simples pesquisa num motor de busca
convencional torna-se percetivel a variedade de definigBes e areas de aplicabilidade da gestdo de ativos numa

empresa.

A gestdo de ativos envolve o balanceamento de custos, oportunidades e riscos tendo em conta a performance
desejada dos ativos, por forma a atingir os objetivos organizacionais almejados (International Organization for
Standardization., 2014b). Este € um conceito chave para se atingir uma alta eficiéncia e vantagem econémica

em qualquer mercado, ao longo do ciclo de vida dos ativos em foque.
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Um ativo é um item, coisa ou entidade que tem potencial ou valor real para uma organizagdo (International
Organization for Standardization., 2014b). Este trabalho insere-se no &mbito da gestdo dos ativos tangiveis, ou

seja os ativos fisicos da empresa.

Através de uma boa gestdo de ativos sdo evidentes os beneficios para uma organizacdo, que podem ser

enumerados:

1. Melhoria da performance financeira;

2. Decisdes de investimento informadas e conscientes;

3. Gestéo de risco;

4, Melhoria de servico;

5. Responsabilidade social demonstrada;

6. Conformidade demonstrada, tendo transparéncia legal e regulatoria;
7. Melhoria de reputacéo;

8. Melhoria na sustentabilidade organizacional;

9. Melhoria na eficiéncia e eficécia.

Na sua maioria, as organizacdes consideram a utilizacdo do Ciclo PDCA (Plan, Do, Check, Act) ou ciclo de

Deming para criar 0 seu processo de gestéo de ativos.

2.2.1 PAS 55

Em 2004 o Institute of Asset Management (IAM) em conjunto com a British Standards Institute (BSI)
publicaram uma especificagdo para a gestdo de ativos, que foi vastamente aceite e apoiada pela comunidade. Foi
identificada a necessidade de normalizacdo e standardarizacdo na gestdo dos ativos para a existéncia de

melhorias na performance das organizacdes.

A especificacdo PAS 55 aparece atualizada em 2008 com a finalidade de normalizar a gestéo de ativos e refere-
se a mesma como um conjunto de “atividades sistematicas ¢ coordenadas através das quais a organizagao efetua
uma gestdo 6tima e sustentavel dos ativos e sistemas de ativos, do seu desempenho, risco e custos ao longo do

seu ciclo de vida por forma a atingir o plano estratégico proposto” (IAM, 2015:v).
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O termo atividade tem um significado mais vasto, podendo passar por exemplo pela definicdo da abordagem,

planeamento, planificagdo e a sua implementacéo.

Comecou assim por se identificar o potencial de otimizacao dos ativos durante a sua vida Gtil ao padronizar os

mesmos, ficando muito mais proximos de atingir a exceléncia almejada pela organizacéo.

A visibilidade internacional obtida ao atingir este tipo de certificacdo passou também a ser reconhecida e

valorizada no mercado.

Na Figura 2.1 é possivel verificar o “tridngulo” comummente apresentado cada vez que esta tematica ¢

apresentada e que representa fielmente os impactos do investimento nos €ixos que o constituem.

Ao aumentar o seu desempenho e diminuir os riscos existentes, aumenta-se 0s custos incorridos. Assim como
ao diminuirem-se os custos, também é comprometido o desempenho dos ativos e aumentado o nivel de riscos
associados. Torna-se importante encontrar um equilibrio que seja interessante para a empresa, ndo elevando

desmesuradamente os custos, mas a0 mesmo tempo, ndo comprometendo 0s objetivos da organizagao.

Maximo | Optimo

Evitar Conftrolar Intuitivo J[ Justificadao

Figura 2.1 — Vetores de equilibrio na Gestédo de Ativos
Fonte: (EDP Distribuicéo S.A., 2013)
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2.2.2 1S0O 14001, 31000 e 22301

Por forma a uma organizagdo ter a capacidade de se certificar na 1ISO 55001 é recomendado um alargado
conhecimento e controlo da organizagdo, prévio a implementacéo desta. Assim, o alinhamento com as normas
ISO 9001, 1S014001, ISO 31000 e ISO 22301 torna-se critico para 0 sucesso na implementacdo de uma boa
gestao de ativos.

De entre as normas de maior aplicacdo encontramos a ISO 14001 que preconiza um Sistema de Gestdo
Ambiental baseado no ciclo PDCA, j& referido anteriormente e que promove a sua melhoria continua. Este
Sistema de Gestdo Ambiental (SGA) foi desenvolvido por forma a auxiliar qualquer organizacéo,
independentemente do seu setor ou dimensdo, a identificar e planear as acGes para prevenir e controlar os
impactos significativos sobre o0 meio ambiente. Permite também, gerir riscos associados e melhorar, de forma

continua, o desempenho ambiental e a produtividade da empresa.

Para além disto, 0 SGA possibilita a existéncia de um conhecimento atualizado das a¢Ges que estéo a ser levadas

a cabo, avaliar e monitorizar a conformidade com os requisitos legais exigidos (ISO, 2004).

J& a I1ISO 31000, fornece os principios, o framework e um processo para a gestdao do risco. Ao ser usada, esta
standardarizacdo potencia a probabilidade de serem atingidos os objetivos definidos, a existéncia de uma

melhoria na identificacdo de oportunidades e ameagas e o uso mais eficiente de recursos alocados.

Apesar de a ISO ndo poder ser utilizada com a finalidade de obter certificagéo, torna-se num guia para auditorias

tanto internas como externas e uma ferramenta de benchmarking de préaticas de gestao de risco.

Por fim, a 1SO 22301 estabelece um sistema de gestdo de continuidade de negécio eficiente. E necessario
enfatizar a importancia de perceber a necessidades da organizacéo para conseguir implementar um sistema desta
envergadura. Apenas desta forma a sua implementacdo, operacdo, monitorizacao, revisdo e melhoria continua

do neg6cio em causa é possivel.

A norma refere ainda que é preciso ter pilares de gestdo de risco bem fixados e efetuar este tipo de gestdo

recorrendo, mais uma vez, ao ciclo PDCA.

Na Tabela 2.2 encontra-se um resumo que visa simplificar a visdo das normas 1SO mencionadas, que séo de

essencial alinhamento na organizagéo para que seja possivel uma boa implementagdo da ISO 55001.
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Tabela 2.3 — Tabela Sumaria das Normas 1SO 14001, 31000, 22301 e 9001

[Fonte: elaboracéo propria]

Norma ISO 14001 31000 22301 9001
Area de
N Ambiente Risco Continuidade de Negdcio Qualidade
Atuacao
Metedologia PDCA PDCA PDCA PDCA
Ferramenta | Sistema de Gestdo | Framework e Processo Sistema de Gestdo de Sistema de Gestao da
Aplicada Ambiental para a Gestdo de Risco | Continuidade de Negdcio Qualidade
Certificagao Sim Nao Sim Sim

2.3 ISO 55001

Apos a verificagdo da popularidade da especificacdo PAS 55, identificacdo das suas lacunas e os varios pedidos
de melhoria destes standards provenientes de variados setores de atividade, foram publicadas em 2014, o
conjunto de normas ISO 55000.

Este conjunto de normas € constituido por trés partes:

. 1SO 55000 consiste num sumario do tema de gestéo de ativos, fornecendo os principios e a terminologia

da gestéo de ativos;

. ISO 55001 descreve as especificagOes requeridas para um integrado e eficiente sistema de gestdo de

ativos mas ndo explicita 0 modelo do sistema;

I1SO 55002 fornece um guia com orientacdes para a implementacao do referido sistema.
A Gestéao de Ativos tem por base alguns pilares (International Organization for Standardization., 2014b):

Valor: A gestdo de ativos, ndo apenas no ativo por si, mas também no valor que este pode trazer para a
organizacdo e para os seus stakeholders. Este valor pode ser tangivel ou intangivel, financeiro ou ndo financeiro

e é determinado pela organizacdo através da gestdo do seu ciclo de vida e dos objetivos subjacentes ao mesmo.

Alinhamento: Traduz os objetivos e decisGes organizacionais em acGes, planos e atividades técnicas e

financeiras ao implementar decisdes com base no risco e informacéo histérica dos ativos existentes.
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Lideranca: A lideranga e 0 compromisso de todos os niveis de gestdo sdo essenciais, bem como a assimilagéo
da cultura organizacional para a criagdo de valor. E necessaria a clara definicdo de responsabilidades, cargos e

niveis de autoridade, assegurando ao mesmo tempo que os colaboradores sdo competentes.
Garantia: Este tipo de gestdo fornece seguranca de que 0s ativos cumprem o seu proposito.

A necessidade de certificar os sistemas de gestdo de ativos por uma entidade externa é fomentada pela presséo
dos stakeholders em garantir uma imagem de transparéncia dos investimentos feitos na organizacéo e pela

visibilidade ganha nos mercados em que opera.

2.3.1 Sistema Estratégico de Gestiao de Ativos

Por forma a implementar a ISO 55001 é imperativa a implementacdo de um Sistema Estratégico de Gestdo de
Ativos. Este € utilizado pela organizacdo para dirigir, coordenar e controlar as atividades de gestdo dos ativos

existentes no sistema.

Nem todo o tipo de ativos consegue ser controlado através de um sistema, especialmente os ativos intangiveis,
sendo necessario fazer ajustes para a gestdo destes. No entanto, e tendo em conta que o caso de estudo apenas
recai sobre 0s ativos técnicos da empresa, é possivel retirar os beneficios esperados deste tipo de sistema tendo
um melhor controlo dos riscos incorridos garantindo que sdo atingidos os objetivos desejados (International

Organization for Standardization., 2014b).

As definicOes e relacBes entre a gestéo de ativos, um sistema de gestéo de ativos e o portefolio de ativos pode

ser visualizada na Figura 2.2.

Atividade Coordenada de
uma Organizagdo para
realizar valor através dos
seus ativos.

Conjunto de Elementos
Gestdo de Ativos Interatuantes e
Interrelacionados para
estabelecimento da politica
de gestdo de ativos,
objetivos de gestdo de ativos
Gestao de Ativos € 0s processos para atingir os
referidos objetivos.

Sistema de

Ativos que estdo inseridos no
Portefdlio ambito do sistema de gestdo

. de ativos.
de Ativos

Figura 2.2 - Termos Chave
[Fonte: (International Organization for Standardization., 2014a)] 16



Enquanto a gestdo de ativos nos permite apenas coordenar as atividades que traduzirdo os ativos em valor para
a organizacdo, num sistema de gestdo de ativos € possivel obter um maior controlo dos mesmos ao longo de
todo o seu ciclo de vida e correlacionar elementos entre si. Ao estabelecer este tipo de politica de gestao, a
empresa assegura que as atividades pré-estabelecidas sdo cumpridas e que 0s objetivos estdo alinhados com a

gestdo de topo e a visdo da organizacdo (International Organization for Standardization., 2014b).

O sistema de gestdo de ativos permite obter contribui¢Ges coordenadas entre unidades funcionais da organizagédo
que estdo correlacionadas. Apesar de todo o esforco implicado na criacdo deste sistema, as empresas nédo
necessitam de esperar até a sua implementacao final para comecar a receber retornos da sua aplicacdo. O facto
de ser um sistema que requer um conhecimento profundo da empresa onde se implementa, este acaba por
implicar um processo de reconhecimento de oportunidades de melhoria e de mitigagdo de riscos, em fases, na

maioria dos casos, iniciais na sua criagao.

E desenvolvida uma percecdo melhorada para a gestdo de topo do que acontece na organizagao e uma integracio

funcional transversal, permitindo assim alinhar com clareza a missdo da empresa com 0s seus objetivos.

A fomentagdo de uma atualizagdo constante, regular e consistente dos dados financeiros é também uma grande

vantagem deste tipo de sistema que torna todo este conjunto de informagao robusto e fiavel.

E também de grande relevo a plataforma de melhoria continua que se cria na implementagéo deste tipo de gestdo
onde a abertura para a constante evolugdo da organizagdo se encontra plenamente incentivada (International

Organization for Standardization., 2014b).

E possivel observar na Figura 2.3 a relacio entre alguns elementos considerados chave de um sistema de gestao

de ativos.
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Stakeholders e Contexto

$$4%
I—» = ]

Politica de Gestéo de ativos

Plano Estratégico de Gest&o I
de ativos Plano de gest&o de <
Objetivos

Plano para desenvolver
> um Sistema de Gestdo de

Ativos + Apoio Relevante

!

sl | Flanos de Gestéio de Ativos

Implementagio dos Planos de Sistema de Gest4o de Ativos +
Gestdo de Ativos _ Elementos de Apaio
Carteira de Ativos I

- ¥

Avaliagdo de performance e melharias ——— E—— E— J

Figura 2.3 - Relag&o entre elementos chave de um sistema de gestdo de ativos
[Fonte: (International Organization for Standardization., 2014b)]

Como referido anteriormente, o conhecimento profundo da empresa onde se pretende implementar a certificagdo
em questdo é crucial e critico para o seu sucesso. Desta forma, e tendo em vista a criacdo de um software que
potencie um sistema estratégico de gestdo de ativos integrado, € imperativo 0 mapeamento detalhado de todos
0S processos que impactem no desempenho dos ativos que pretendemos gerir com maior eficiéncia. S6
conhecendo a organizacdo, os riscos incorridos, as oportunidades de melhoria, e gargalos no negécio, é possivel

encontrar uma base sustentada para uma solida gest&o.
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2.4 Processos

“To improve is to change, to be perfect is to change often” - Winston Churchill

A norma ISO 55001 pressupde um conhecimento profundo da organizacdo e de todos 0s processos existentes
na mesma e como tal torna-se imperativo recorrer a0 mapeamento detalhado dos processos de negdcio para uma
gestdo mais eficiente e capaz. E fundamental repensar e redesenhar estes processos por forma a atingir melhorias
significativas em indicadores criticos ao nivel de performance, como sejam, o custo, qualidade, servigo e rapidez
(Hammer & Champy, 2001).

Torna-se assim cada vez mais evidente, que a forma de as organiza¢fes conseguirem vingar, passa pela
centralizagdo dos seus processos, emergindo uma compreenséo clara do seu potencial (J. E. L. Goncalves, 1997),

como aqueles que o conjunto de normas ISO 55000 preconizam.

Para um melhor entendimento do que é um processo € necessaria a analise cuidada de diferentes definicGes

existentes na literatura.

Segundo Hammer & Champy (2001) um processo de negécio é definido por um conjunto de atividades que

incorpora um ou mais tipos de inputs e entrega um output com valor para o cliente.

Por outro lado também pode ser visto como “uma ordenagéo especifica das atividades de trabalho no tempo €
no espago, com um inicio, um fim e inputs e outputs claramente identificados: uma estrutura para a¢do”
(Davenport, 1992:5).

Podemos ainda verificar a defini¢do segundo a ISO 9001 que refere um processo como um conjunto de

atividades interrelacionadas e interatuantes, que transformam entradas em saidas.

Sharp & McDermott (2008), por seu ver, referem-se a um processo uma colecdo de atividades de trabalho
interrelacionadas, iniciadas como resposta a um evento, por forma a atingir um resultado especifico para o cliente

ou outro stakeholder do processo.

Ainda, Rummler & Brache (2012), argumentam que um processo de negdcio pode ser visto como apenas “uma
série de passos desenhados para produzir um produto ou servi¢o”, sendo que existem dois tipos de processos,
principais e de apoio, dependendo se estdo diretamente envolvidos na criacdo de valor para o cliente, ou focados

nas atividades internas da organizacao.
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O conjunto de defini¢bes apresentadas mostra sumariamente que um processo € um conjunto de atividades bem

definidas com a finalidade de criagdo de valor.

Atualmente, muitas organizacdes escolhem fazer a sua gestdo por processos pois revéem-se nos objetivos que

este tipo de gestdo pretende alcancar. Estes objetivos estdo representados na Tabela 2.4 (Chang, 2006).

Tabela 2.4 — Organizacdo Funcional versus Processual

[Fonte:(Chang, 2006)]

Organizagao Funcional Organizagao Processual
Unidade de Trabalho Departamento Equipa

Figura Chave Executivo Funcional Proprietdrio do Processo
Exceléncia Funcional A par das exigéncias de mercado
Facilidades de balancear o trabalho Comunicagado e colaboragdo

. porque os trabalhadores tém melhoradas entre diferentes tarefas
Beneficios L
desempenhos semelhantes funcionais
DiregGes claras por parte da gestdo de |Medidas de performance alinhadas
como o trabalho devera ser realizado |com os objetivos do processo
Barreiras a comunicagdo entre Duplicacdo de especializacdo
diferentes dreas funcionais funcional
Fraca transferéncia entre diferentes o
, ] . . Inconsisténcia de performance
Fraquezas areas funcionais que afetam o servigo .
] funcional entre os processos
ao cliente
Falta de foco (end-to-end) para otimizar|Aumento da complexidade
0 desempenho organizacional operacional
.. Apoia uma estratégia de lideranca de . L. . o
Valor Estratégico ‘ Apoia uma estratégia de diferenciagao

custos

2.4.1 Business Process Management

A medida que o alcance de padrdes de qualidade se foi consolidando, foram sendo desenvolvidas técnicas e
metodologias de planeamento, controlo e aumento de qualidade. Na sua maioria, foram caindo em descrédito e
desuso ao longo dos anos, mas contribuiram largamente para o desenvolvimento do Business Process
Management (BPM). Esta é uma metodologia que tem vindo a ganhar cada vez mais projecao pelo sucesso

preconizado nas organizagdes onde tem sido implementado.

No fim dos anos 80 comegou por existir um foco consideravel no Total Quality Management (TQM), difundido
por Deming, que defendia que as organizagdes se deveriam focar em alcancar melhorias continuas, evitar o
retrabalho, aumentar o envolvimento organizacional, fomentar a resolugdo de problemas em equipa, melhorar a

relagbes com os fornecedores, entre outros. Proclamava-se que uma organizacdo que implementasse estas
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praticas alcancaria produtos e servigos melhorados, reducéo de custos, clientes e trabalhadores mais satisfeitos

e uma performance financeira superior (Powell, 1995).

No seguimento do incentivo do redesenho de processos por parte do TQM, surge nos anos 90 o Business Process
Reengineering (BPR) como tendéncia a ser explorada pelo mercado (Jeston & Nelis, 2008). Este método foi
preconizado largamente por Hammer e Champy no seu artigo “Don 't automate, obliterate” publicado em 1990

na revista Harvard Business Review.

Este novo método consistia no redesenho dos processos end-to-end do negécio por forma a, através do poder da
tecnologia moderna, redesenhar os processos de forma mais simples, conseguindo-se melhorias significativas
na sua performance. O processo end-to-end significa que o processo € abrangente e ultrapassa as fronteiras tanto
organizacionais como funcionais, desde que este é iniciado até a entrega do resultado esperado (Sharp &
McDermott, 2008).

Este ambiente de negocio obrigou a uma mudancga de “orientagdo por tarefas” para uma “orientagdo por
processos”, que fundamentalmente requer que se esteja focado nos processos de negdcio fundamentais em vez
de unidades organizacionais ou departamentos. A reengenharia de processos requer consequentemente olhar
globalmente para os processos de negécio partindo sempre de uma perspetiva cross-functional (Michael
Hammer & Champy, 1990).

Foi dos métodos com maior aceitacdo por parte do mercado, tendo sido revelados casos de grande sucesso bem

como de enorme insucesso aquando da sua pratica devido a sua radicalidade (Jeston & Nelis, 2008).

Motivados pelos avangos tecnoldgicos existentes na época e a recetividade das empresas existentes, surgiram
no fim dos anos 90 os sistemas integrados de gestdo empresarial, os Enterprise Resource Planning (ERP) (Jeston
& Nelis, 2008). Estes pretendiam integrar os diferentes sistemas informaticos dos departamentos e unidades de
uma organizagéo, passando o fluxo de informacdo gerado a ser facilmente acedido. A implementagéo destes
sistemas revelou-se altamente dispendiosa e extremamente desafiante. Foram estas as principais raz8es que
levaram ao desuso desta ferramenta que ndo considerava os processos de negdcio e olhava para a organizacgao

unicamente como um sistema a integrar sem o realmente perceber (Umble et al., 2003).

Sumariamente, os sistemas ERP ndo conseguiram resolver os problemas das organizacGes nem tornar os

processos mais eficientes do que estes poderiam ser (Jeston & Nelis, 2008).

No fim dos anos 90 existe também um grande desenvolvimento e utilizagdo de sistemas de Workflow (Fluxos
de Trabalho).
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O Business Process Management é definido como uma sintese de todas as metodologias supra, conseguindo ao
mesmo tempo tornar-se numa extensao de todas estas tecnologias e técnicas numa sé abordagem. Torna-se numa

base onde € possivel construir vantagem competitiva nas organizagdes (Smith & Fingar, 2006).

O que diferencia 0 BPM das demais metodologias é permitir a existéncia de uma visdo horizontal da
organizagdo, eshatendo barreiras criadas por diregdes ou departamentos e conseguir uma empresa integrada
através da sua gestdo de processos de negécio. Desta forma € possivel agregar valor de forma sistematica e com

plena nocdo das oportunidades de melhoria existentes e das atividades criticas para 0 sucesso da organizacéo.

O BPM acaba por estar focado na integracdo de recursos humanos, tecnoldgicos e processuais, despertando a
organizagdo para a melhoria continua necesséria a sua vantagem competitiva, e alinhando o seu negécio com as

tecnologias de informagao ao seu alcance.

Na Tabela 2.5 ¢é possivel observar uma clara comparacéo de algumas das diferentes metodologias supracitadas

e colocar em perspetiva 0s seus pontos fortes e limitagGes respetivas.

Tabela 2.5 — Comparacéo entre abordagens de melhoria continua, inovacéo de processos e BPM.

[Fonte:(Baldam et al., 2008)(Chang, 2006)]

Fator de Comparacéo Melhoria Continua Inovacéo de Processos BPM
Nivel de Mudanca Incremental Radical Ciclo completo do Processo
Ponto inicial Processos existentes Quadro em branco Processos novos ou existentes
. . i . Dependendo do processo, pode ser
Frequéncia de Alteragéo | Continua Uma unica vez . . i
Unica, periddica ou continua
Tempo Requerido Curto Longo Dependente do processo
Participacdo da equipa | Bottom-up Top-down Bottom-up e Top-down
. o Estreito e dentro de | Extenso, cruzando | Visdo holistica de todos os
Ambito Cientifico . 5 L
departamentos/funcGes departamentos/funcdes processos da organizagdo
Horizonte Passado e Presente Futuro Passado, Presente e Futuro
Risco Moderado Alto Baixo
Envolvimento Especialistas da industria ) . Engenheiros de processos e todos
o 3 Generalistas em negocios
Organizacional em questdo os colaboradores
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Ao longo dos ultimos anos as técnicas de BPM utilizadas permitiram reduzir custos e aumentar

significativamente a produtividade nas empresas onde foram implementadas.

As empresas que aderiram a esta metodologia pertencem aos mais variados setores de negécio, cimentando a

pluridisciplinaridade destas técnicas e os seus beneficios.

O BPM foca-se quase exclusivamente nas pessoas que constituem o negdcio, sendo um fator chave para a sua
implementacdo, boas ferramentas de anélise, compreensdo e documentacdo dos processos de negdcio que se
estd a mapear (Object Management Group., 2013b).

2.4.2 Pilares do BPM

A literatura referencia que existem trés fatores chave que devem ser tidos em conta pela sua criticidade aquando
da implementacdo desta metodologia e que constituem os pilares do BPM, sendo estes:

. Processo — existéncia de um nivel consideravel de inovacao e/ou redesenho de processos diretamente

ligados a estratégia organizacional e aceitacdo da importancia da existéncia de processos na organizacao.

. Pessoas — sdo o fator chave para a implementacdo de novos processos e a organizacdo devera estar
munida de medidas de performance e de gestdo da estrutura de todos os processos. A sua gestdo devera ser

proactiva e caminhar no sentido de se tornar preditiva, dependendo isto essencialmente dos colaboradores;

. Tecnologia — ferramentas de suporte para 0S processos e pessoas e ndo software de mapeamento de

[processos.

No entanto Jeston & Nelis (2008) vao mais longe e adicionam um fator chave ao sucesso do BPM, a gestdo do
projeto. Este fator assenta nos pilares supracitados, completa a estrutura de onde o sucesso da implementagéo

do BPM reside. Na Figura 2.4 é possivel visualizar a adaptacdo do esquema difundido por estes autores
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Compromisso Estratégia de
Ganhos Estrutura Medicdo de Negdcio
Gest3o de Rapidos Organizacional Recursos

Risco Programa de
melhoria continua

Planeamento
Anélise de de Recursos Gestéo de
Processos Atividades Multiplos
Baseadas em Stakeholders
Custos Descricdo de
Trabalhos/Papéis

Figura 2.4 — Banco do sucesso de um projeto de BPM
[Fonte: (Jeston & Nelis, 2008)]

Se faltar um pilar, toda a estrutura desmorona. Se o topo da estrutura ndo existir, todos os pilares colapsam e 0
projeto falha em cumprir as expectativas desejadas em ambas as situagdes mencionadas.

Na Figura 2.4 sdo também representados todos os aspetos que constituem a base da estrutura e que tém de ser

robustos para suportar a constru¢do em si executada. Caso contrario a construgdo “afundara”.

2.4.3 Framework de Implementacao

E possivel encontrar diversos modelos de implementag&o de BPM propostos por autores distintos na comunidade
cientifica.

Um dos modelos propostos é o dos autores Jeston & Nelis (2008), e intitula-se por 7FE Project Framework que
referencia quatro F’s e trés E’s. Estes significam Foundations (evidencia que a base de qualquer projeto tem
como constituintes a definicdo da estratégia, arquitetura de processos e o seu langamento), Findings and

Solutions (engloba a elaboragdo de analises necessarias referente & compreensdo e a fase de inovagéo),
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Fulfillment (constituido pelas as fases de desenvolvimento, pessoas e a implementacéo) e Future (que inclui a

analise de valor e o desenho sustentavel) e os trés essentials, Lideranca, Gestdo do Projeto de BPM e Gestéo da

Mudanca nas Pessoas (cruciais ao longo de todo o processo de implementacéo).

O modelo representado na Figura 2.5, foi proposto por Chang (2006) e fornece mais uma abordagem a

implementacdo do BPM.

Apoio

- Gestdo damudanga
- Acompanhamento
- Analise de desempeanho

Compromisso

- Enwolvimento da gestio executiva
- &linhamento organizadonal
- Definigio da diregéio

1

Pesquisa

- Determinacio dos processos atuais
- Investigagdo de oportunidades de

melhora

Analise

- Definigio da equipa de projeto

- Definigio do 4mbito; chjetivos e
responsabilidades

-Reunir documentacio

- Documentar desafios atuais

Implementagio

- Formagéo
- Alinham ento organizadonal
- Implementacio do processo To-Be

Figura 2.5 — Metodologia de Business Process Management

[Fonte: (Chang, 2006)]

Desenho

- Desenho dos diagramas

- Definigio do &mbito; ohjetivos e
responsabilicades

- Reunir documentacio
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Deve ser tido em conta que todos os modelos propostos pela literatura existente, servem apenas como guia e
podem ser adaptados as mais diversas realidades em que se insiram. E também notoria a intersecdo de fases
existentes em cada modelo proposto, conseguindo verificar-se diferengas especialmente na ordem pela qual os

autores abordam a implementagdo da metodologia.

2.4.4 Modelo de Maturidade

O Business Process Maturity Model (BPMN) desenvolvido pela Object Management Group (OMG) é, de todos
0s modelos de maturidade o mais preconizado e utilizado para medir a maturidade dos processos de uma

organizacdo. Este modelo segue os principios da framework de Maturidade de Processos de Humphrey.

Como todos os modelos de maturidade, este tem diversos niveis de maturidade e é representado por cinco fases
distintas dentro das quais uma organizagdo consegue gerir de forma mais capaz os seus processos. Segundo o

documento elaborado pela OMG (2008), as fases supra sdo constituidas por:

e Nivel 1: Inicial — Os processos de negécio sdo executados de forma inconsistente, muitas vezes ad hoc,
baseando-se por diversas vezes na experiéncia dos colaboradores, sendo que se torna extremamente
desafiante conseguir elaborar previsdes com este nivel de mapeamento

e Nivel 2: Gerido — A gestdo consegue estabilizar o trabalho executado localmente, constituindo equipas
de trabalho para que as suas atividades sejam passiveis de repeticdo e satisfacam os compromissos
estabelecidos inicialmente. Forcas de trabalho a desempenhar as mesmas tarefas pode verificar-se a
utilizagdo de procedimentos diferentes.

e Nivel 3: Standardizado — Os processos standard sdo adotados tendo como base as melhores préaticas
assimiladas identificadas pelos grupos de trabalho, sendo providenciadas guias de execucao para apoio
as diferentes necessidades do negdcio em questdo. O desempenho destes processos é escalavel pela sua
facil reprodutibilidade ap6s a sua standardarizacao.

¢ Nivel 4: Preditivo — A sua performance é medida estatisticamente ao longo de todo o diagrama sendo
possivel controlar, perceber e prever resultados do processo desde fases intermédias da sua execucao.

¢ Nivel 5: Inovado — S0 executadas atividades espontaneamente de forma proactiva e oportuna que
procuram atingir elevados niveis de inovagdo para o negocio conseguindo, no limite, diminuir os
constrangimentos e existentes entre a atual capacidade da empresa e a capacidade requerida para serem

atingidos os objetivos estratégicos almejados.
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E possivel verificar esquematicamente na Figura 2.7 quais os niveis de maturidade possiveis de serem atingidos

e as praticas que impulsionam o aumento do nivel existente nas organizagoes.

Nivel 5 Mudanca de
Inovado Gestio
Praticas de
Inovagdo
NW?I.A Gestdo capaz Continua
Preditivo

Préaticas Geridas

Nivel 3 Gestdo por Quantitativamente
Standardizado Processos
Praticas
Nivel 2 Gestdo de Unidades Standardizadas
Gerido de Trabalho End-to-End
Praticas

Nivel 1 Gestdo Passiveis de
Inicial Inconsistente Repeticio

Figura 2.6 — Os cinco niveis de maturidade do processo de maturidade
[Fonte:(Object Management Group., 2008)]

2.5 Modelacao de Processos

A Business Process Modeling Notation (BPMN) é a notacdo grafica standardizada atualmente mais preconizada
no mundo empresarial. Foi inicialmente desenvolvida pela Business Process Management Initiative em 2004 e
tem como finalidade o desenho de diagramas de processos de negécio. Esta ferramenta permite a todos os
stakeholders da organizacdo uma clara interpretagdo do processo de negdcio, quer seja um colaborador
encarregado de desenhar, gerir ou executar o processo. E muito utilizada pela precisao possivel de alcancar no
desenho de um processo e que permite o desenvolvimento de software necessario em diferentes casos (Object

Management Group., 2013a).

O BPMN é a ponte standardizada entre o desenho e a execucdo dos processos de negécio. Para além deste
standard o Unified Modeling Language AD (UML AD) é também comummente utilizado pela sua facilidade

de desenho e capacidade de expresséo das atividade que se pretendem ver representadas (Ko et al., 2009).
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Pode dizer-se que a modelacdo compreende duas atividades principais (Baldam et al., 2008):

o Modelacdo do estado atual do processo (As Is);

e Modelagdo da otimizacao do processo quando aplicavel (To Be).

As Is

Executado em casos em que 0 processo é novo, 0 primeiro passo em qualquer projeto de BPM é a modelagéao
do processo atual, ou seja do As Is. Este passo € largamente defendido por diversos autores importante para que

(Baldam et al., 2008), sendo importante para que:

¢ Nao sejam cometidos erros anteriores;
e Evitar uma imediata rejeicdo dos intervenientes do processo atual;
o Identificar oportunidades de melhoria;

o Desenvolver métricas que identifiguem claramente que melhorias o processo To Be proporcionara.

Segundo Baldam et al. os modelos de negdcio devem ser utilizados para:

e Discutir e compreender 0s processos;

e Apoiar a melhoria continua;

e Simular alternativas;

e Formar os operadores que intervém nos novos processos;

e Especificar os sistemas de informagdo que suportardo o negdcio.

To Be

Através da modelacdo do As Is do processo, consegue-se posteriormente, elaborar a modelacdo do seu To Be.
Este estado futuro pretende espelhar todo o processo melhorado e segundo Jeston & Nelis (2008) destina-se a

produzir um conjunto de documentos como output:

o Modelos dos processos redesenhados;

e Documentacdo de suporte aos processos redesenhados;

e Requisitos de negocio de alto nivel nas novas opgdes do processo identificadas;
o Modelos de simulagéo e detalhes de custeio baseados nas atividades existentes;

e Capacidade de planeamento de informacao;

28



e Confirmacédo de que as novas opc¢des tomadas como alternativas ao processo inicial, correspondem as
espectativas dos stakeholders;

e Confirmacdo de que 0 novo processo € consistente com a estratégia organizacional e ird atingir os
objetivos designados anteriormente;

e Relatorio de analise de falhas ou diferengas indesejadas no processo;

e O plano do projeto detalhado o seu desenvolvimento e para a gestdo da mudanca nas pessoas;

e Analise detalhada de custo-beneficio;

e Caso de negocio atualizado com os beneficios e custos quantificaveis e detalhados, e uma anélise do
desempenho do impacto na organizacdo, refletindo beneficios tangiveis e intangiveis;

o Relatorio detalhado referindo os passos tomados, alternativas e opg¢des consideradas, analises,

descobertas e recomendacoes.

A modelagdo dos processos torna-se cada vez mais essencial para 0 bom funcionamento das atividades de
necessaria execucao e por permitirem atingir estados de melhoria nos processos de relevancia. S6 0s processos

documentados e standardizados séo passiveis de serem melhorados.

Ao recorrer & investigacdo profunda de todos 0s processos e a sua modelagdo através de ferramentas desenhadas
para este efeito, é possivel proceder a monitorizagdo e acompanhamento de todo o ciclo de vida e desempenho

dos ativos.

E clara aimportancia que tem esta atividade, morosa, dispendiosa e exigente, justificando-se o seu investimento

desta forma.

2.5.1 Notac¢ao de Diagramas de Processos de Negécio

Os Business Process Diagrams (BPD) sdo a representacao grafica dos processos de negécio que se vivenciam
nas organizagdes. Estes diagramas sdo desenhados através de uma notacdo adequada, como é caso da Business
Process Model and Notation (BPMN). Sdo construidos através de um conjunto de objetos graficos que

potenciam a sua facil leitura mesmo em situacdes de grande complexidade.

Foram desenvolvidos objetos graficos que suprissem todos os niveis de complexidade possiveis de serem
encontrados aquando o mapeamento real dos processos de negécio, sendo aqui abordado apenas os elementos

mais comummente utilizados e segundo a standardarizagdo BPMN (Object Management Group., 2008).
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Os standards gréaficos permitem que os utilizadores expressem o fluxo de informagéo, os pontos de deciséo e 0s

papéis desempenhados por cada interveniente, em forma de diagrama (Ko et al., 2009).

O BPMN tem como exemplo de mais-valia, permitir que se definam os papéis a desempenhar pelos diversos

colaboradores, definindo-os a diferentes niveis de granularidade através de pools e swimlanes (que seréo

detalhadas abaixo) ao contrario da Notacdo UML AD que nédo o consegue fazer (White, 2004 apud Ko et al.,

2009).

Existem cinco categorias basicas de elementos graficos que definem o comportamento do processo de negécio,

estes sdo (Object Management Group., 2013a):

e Objetos de Fluxo;

e Informacdo;

e Conectores de Objetos;

e Swimlanes;

o Objetos de Fluxo de Artefactos.

Objetos de fluxo

Para representar estes objetos, foram criados trés elementos:

Tabela 2.6 — Objetos de fluxo

[Fonte:(Object Management Group., 2013a)]

-Eventos/Acontecimentos:

Simbolizam um “gatilho” que despoleta um consequente acontecimento
que afeta o fluxo. Podem marcar o inicio do processo fazendo com que o
processo comece), 0 meio (existindo um acontecimento que condiciona o
fluxo nesse momento) ou o fim deste (marcando a finalizagdo do
processo ou subprocesso).

Indicam uma atividade a desempenhar, podendo ser uma atividade

-Atividades: composta que se traduz num subprocesso desenhado hum
macroprocesso.
Controlam como flui a informag¢do no fluxo. Podem representar por
exemplo uma decisdo que tem de ser tomada, um conjunto de atividades
a serem realizadas em paralelo, um momento em que diversas atividades
-Gateways:

se “encontram” e continuam o processo a partir deste ponto, etc. Podem
ter entradas e saidas multiplas, dependendo do seu tipo, e condicionam o
desenvolvimento do fluxo
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Objetos de ligacéo

Funcionam como conexd@es entre os diversos objetos que constituem o fluxo do processo e podem ser de trés

tipos distintos:

Tabela 2.7 — Objetos de ligacdo

[Fonte:(Object Management Group., 2013a)]

-Fluxo de sequéncia: Especifica a ordem pela qual as atividades serdo executadas. EE——

Utilizado para mostrar um fluxo de informac&o trocada entre dois

-Fluxo de Mensagem: . . o——————- -
intervenientes.
o Associa informagdo e artefactos a outros objetos de fluxo. Indicam a | e
-Associagao: S ) P oo
direcdo do fluxo quando é apropriado. >
Swimlanes

Funcionam como elementos de organizacdo do fluxo, discriminando as responsabilidades das atividades a

decorrer.
Tabela 2.8 — Swimlanes
[Fonte:(Object Management Group., 2013a)]
Representa um participante numa colaboragdo de intervenientes. Pode
Pool: também atuar como uma “swimlane” e um recipiente onde estéo “E’

integradas varias pools com um conjunto de atividades com intervenientes
distintos.

E uma subparticdo no processo que se utiliza para organizar e categorizar
-Lane: as atividades. Podem ser verticais ou horizontais e estendem-se durante
todo o comprimento do processo.

Nome
mNome | Nome

Artefactos

S0 um conjunto de simbolos que permitem ao seu utilizador, demonstrar de forma mais detalhada e precisa
situacOes que de outra forma passariam despercebidas e sdo importantes para a boa execugéo do processo. Na Tabela 2.6

é possivel visualizar alguns destes simbolos.
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Tabela 2.9 — Objetos de fluxo.

[Fonte:(Object Management Group., 2013a)]

Fornecem informagao necessaria sobre as atividades a que estdo anexos. D

Objetos de dados: Podem ser um input ou output da atividade em causa.

E utilizada para simbolizar uma troca de informagéo entre dois

-Mensagem: . .
intervenientes.

Trata-se de um agrupamento de elementos graficos que permite uma |
categorizagdo destes elementos sem afetar o fluxo. Tem o propdsito de [
fornecer a oportunidade de documentar ou analisar de forma expedita este :
conjunto de objetos pela sua facil interpretacéo visual. e !

-Grupo:

Da a possibilidade ao modelador de acrescentar informagao sobre o fluxo Et Descritivo
-Anotacgdo: ao leitor deste, evitando dividas ou eventuais mas interpretacdes e < LAad
facilitando a leitura do fluxograma.

Através desta notacdo é possivel mapear inimeros processos de negécio em qualquer tipo de organizacao, sendo
que processos mais complexos implicam a utilizacdo de elementos mais especificos do que os que foram
explicitados, sendo os elementos supra os que formam a base para a construcéo de todos os diagramas (Object

Management Group., 2013a).

2.5.2 Limitacoes da BPMN

Apesar da versatilidade caracteristica da BPMN, esta nota¢do apresenta também algumas limitagdes aquando da
sua utilizagéo (Enstone & Clark, 2006):

o Capacidade de utilizagdo de recursos que ndo sejam humanos para a realizacdo de uma tarefa. Muitas
vezes € necessaria a utilizacdo de equipamento especializado para desenvolver uma atividade;

e Priorizagdo de pedidos de recursos. Sendo esta possibilidade um dado adquirido em softwares de
simulag&o, no caso da BPMN esta é uma das suas limitacGes.

e Capacidade de gerir os recursos alocados a cada tarefa;

e Capacidade de especificar mais do que um recurso por tarefa, recursos alternativos, variar o nimero de
recursos alocados de forma planeada ou de forma estocastica;

e Tempos entre tarefas. S&o requeridos tempos entre tarefas muitas vezes antes de se iniciar a proxima,

nao sendo esta de imediato executada.
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Outros autores como Ko et al. (2009) referenciam ainda que apesar da BPMN ser de fécil uso para utilizadores
inexperientes e sem conhecimentos técnicos, esta tem um limitado leque de elementos graficos disponiveis,

podendo restringir a liberdade de desenho do ilustrador.

E também referido por estes autores que por causa da auséncia de semantica e de formalismos computacionais
na notacao gréafica, as modela¢fes nunca conseguem ser totalmente traduzidas em codigo. Desta forma existira

sempre alguma informac&o perdida de controlo do fluxo.

Apesar destes standards gréaficos proporcionarem um elevado nivel de representacdo de processos de negdcio,
o seu principal foco € no controlo do fluxo. Estes autores defendem que os standards graficos sdo fracos no que
diz respeito & formulacéo, avaliacdo e medicdo do cumprimento dos objetivos tracados. S&o desejaveis notagdes

baseadas em objetivos.

Todas estas limitacdes tém efeitos importantes na capacidade, caracteristicas operacionais e performance do

sistema a ser modelado na realidade.

2.6 Medi¢ao de Desempenho

A frase mais importante para um stakeholder resume-se na tomada de decisdes informadas, ndo sendo esta
realidade possivel sem que exista um sistema de informacéo eficiente baseado em informag&o relevante e KPIs

(Key Performance Indicators).

As métricas que se definem tém como finalidade manter os stakeholders informados do estado do processo,

podendo determinar a sua viabilidade ou qual o curso de acéo a seguir (Kerzner, 2013).
Existem diversos tipos de métricas, e alguns autores (Kerzner, 2013; Parmenter, 2010) concordam que estas sao:

1. KRIs (Key Result Indicators) demonstram o que fizemos no passado por uma perspetiva ou fator critico
de sucesso;

2. RIs (Result Indicators) que demonstram simplesmente o que foi feito;

3. PlIs (Performance Indicators) que informam sobre que passos tomar de seguida;

4. KPIs que informam sobre que medidas tomar por forma a aumentar significativamente a performance.
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A Figura 2.8, identifica a profundidade e quantidade de informagao que conseguimos obter atraves de cada um

destes indicadores, conforme vamos retirando camadas (Kerzner, 2013).

Rls e
Pls

Figura 2.7 — Quatro tipos de medidas de performance
[Fonte:(Parmenter, 2010)]

E comum as organizagdes confundirem estes indicadores utilizando-os de forma misturada e inapropriada
(Parmenter, 2010)

Existe, no entanto uma forma de se perceber a diferenca entre métricas e KPIs (Kerzner, 2013):

e Meétricas, focam-se geralmente no cumprimento da performance desejada, focando-se “onde estamos
hoje?”;

e KPIs focam-se em resultados futuros e respondem a questdo “onde vamos estar no futuro?”.

Eckerson (2006) define KPI como uma métrica que visa medir, quao bem a organizac¢éo ou um individuo
desempenha uma atividade operacional, tatica ou estratégica, que € critica para o sucesso imediato ou futuro

da organizagdo.

Os KPlIs raramente sdo desconhecidos a empresa, podendo existir, no entanto, um elevado grau de
descuramento no seu acompanhamento ou estes nao estarem suficientemente reconhecidos pela gestéo
(Parmenter, 2010).

Estes indicadores de performance tém de ser monitorizados de forma regular e se se verificar que néo estdo a
corresponder as espectativas desejadas, dever-se-4 proceder & modificacdo dos respetivos sistemas ou

Processos.
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Parmenter (2010) refere que os KPIs tém sete caracteristicas particulares:

Sao medidas ndo financeiras;

S&do medidos com uma frequéncia definida;

E da equipa de gesto sénior ou do proprio CEO que parte a atuagio nestes indicadores;
Indicam claramente que agdes séo esperadas dos colaboradores;

Sao medidas que ligam diretamente responsabilidades as equipas;

Tém um impacto muito significativo;

N o o k& D

Encorajam acGes em conformidade com os resultados obtidos.
Os KPIs séo considerados eficientes por Eckerson (2006) nas seguintes condigdes:

I.  Alinhados, com os objetivos e estratégia corporativa;
Il.  “Detidos”, por um individuo ou por um grupo de colaboradores que sdo responsaveis pelo seu
resultado;
I1l.  Preditivos, ao medir o seu desempenho segundo as métricas da organizacao;
IV.  Acionaveis, conseguindo os utilizadores intervir em baixas performances atempadamente;
V.  Numericamente racionais, focando-se nas tarefas de valor acrescentado sem desperdicio de
recursos em analises dispensaveis;
VI.  De féacil interpretacdo, compreendendo-se rapidamente analises que de outra forma se tornariam
complexas e ndo se perceberia rapidamente a sua influéncia;
VIl.  Balanceados e interligados, refor¢cando-se mutuamente e ndo diminuindo a importancia de cada
um ou subotimizando 0s processos;
VIII. Desencadeadores de mudancas positivas;
IX.  Standardizados, podendo ser incluidos em layouts de apresentacdo adequados;
X.  Emergentes do contexto onde se inserem, existindo sempre objetivos a atingir e progressos
reconhecidos;
XI. Reforgados por incentivos; e
XIl.  Relevantes, devendo ser revistos periodicamente para que ndo se tornem obsoletos e estejam

sempre atualizados de acordo com a realidade da organizacao.

Para ser possivel definir os KPIs numa organizacdo de forma consistente e estruturada, é necessario seguir
uma metodologia que va ao encontro dos objetivos estratégicos e operacionais da organizacao e permita
controlar a performance nos gargalos analisados nos processos desenhados. Nao deve ainda ser esquecido que

a informacdo em utilizagdo para o calculo dos indicadores, deve ser 0 mais confiavel possivel.
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Para ser possivel fazer uma boa andlise aos indicadores definidos, é importante, sequndo Lyddon & McComb
(2008, apud Ballard, 2013) que se indique:

e Os resultados dos indicadores;
e O target que cada um deles pretende atingir;
o A diferenca entre os resultados obtidos e o que seria desejado;

e Os valores considerados ideais ou benchmarks comparaveis.

E através destes indicadores que a organizaGao ¢ capacitada de n&o s, medir mas também interpretar o
desempenho do processo. Sdo considerados para esta analise os fatores: tempo, custo, capacidade e qualidade.
Estas analises sdo fundamentais para ser possivel gerir o desempenho dos processos e responder as perguntas:
“estamos a fazer a coisa certa?” ¢ “estamos a fazer as coisas da forma certa?” (Associa¢do Brasileira de

Normas Técnicas., 2013).

As métricas e indicadores uma vez definidos sdo normalmente integrados em Balanced Scorecards que vém
complementar as medidas financeiras de performance passada, com as medidas de performance desejadas no
futuro. Estes objetivos e medidas visualizam a performance organizacional de quatro perspetivas (financeira,
clientes, processos internos de negécio, e crescimento e aprendizagem) e traduzem a framework para um
Balanced Scorecard. Desta forma os executivos ficam munidos de uma ferramenta que lhes permite medir de
gue forma o negdcio esta a gerar valor e como podem potenciar a capacidade interna existente (através de
investimento nas pessoas, sistemas ou procedimentos) que aumentara a performance futura da organizacao
(Kaplan & Norton, 1996).

Este tipo de atuacdo fomenta o desenvolvimento de mecanismos de apoio a decisdo com uma constante busca

pela melhoria continua, alavancada pelo direcionamento estratégico que a empresa pretende seguir.
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3 A Empresa

Serd também feita uma caracterizacdo da empresa de acolhimento, enquadrando o seu setor de operacéo,
demonstrando a sua visao, valores e compromissos, a sua cadeia de valor e 0 modo como estdo organizados 0s

negacios.

3.1 EDP - Energias de Portugal, S.A.

Foi apenas no fim do século XIX que a energia elétrica comegou a ser uma realidade em Portugal, mas sem
qualquer tipo de estrutura definida. Apos o 25 de Abril todas as empresas que nasceram desta proliferacéo foram

nacionalizadas e o Estado passou a gerir este setor.

Resultado da fusdo das trezes das catorze empresas do setor elétrico na altura existentes, em 1976 € criada a
EDP — Energias de Portugal, S.A., entdo designada como EDP - Electricidade de Portugal. Esta organizagéo
assegurava a producdo, o transporte, distribuicdo e comercializacdo de energia elétrica (EDP - Energias de
Portugal., 2016d).

No entanto, a partir dos anos 80, comecou a defender-se que a producédo e a comercializagdo eram segmentos
onde se poderia introduzir concorréncia, dando-se 0s primeiros passos para a liberalizagdo do setor elétrico.
Paralelamente, em meados de 1991 inicia-se o processo de reestruturacdo e desintegracéo vertical da EDP

acabando na sua privatizagdo (Lourengo, 2010).

Com a liberalizacdo do setor e a necessidade de garantir a universalidade do fornecimento de energia elétrica
foi criada a ERSE, em 1995, com a designacdo Entidade Reguladora do Sector Eléctrico, que é alterada em 1997
para Entidade Reguladora dos Servigos Energéticos, uma vez que ganha novas competéncias noutros sectores

energéticos, passando, nomeadamente, a assegurar também a regulagdo do gas (Lourencgo, 2010).

A separacdo das atividades de distribuicdo e de comercializagdo da-se em 2006, criando-se a EDP Servigo
Universal, S. A. e a EDP Comercial, S. A., que atuam como comercializadores, respetivamente, no mercado

regulado e no mercado liberalizado.

Em 2007 criou-se a Dire¢do Geral de Energia e Geologia (DGEG) que tem como principal objetivo “contribuir
para a concecdo, promocao e avaliacdo das politicas relativas a energia e aos recursos geoldgicos, numa 6tica

do desenvolvimento sustentavel e de garantia da seguranga do abastecimento” (Lourenco, 2010).
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Por outro lado a Autoridade da Concorréncia (criada em 2003) tem como dever assegurar a aplicagdo das regras
de concorréncia em Portugal, tendo em vista o funcionamento eficiente dos mercados, com um elevado nivel de
progresso técnico e, sobretudo, o prosseguimento de maior beneficio para os consumidores. Deste modo, a
responsabilidade pela regulamentacéo do sector energético em Portugal esta atualmente dividida entre a DGEG,

a ERSE e a Autoridade da Concorréncia (Lourengo, 2010).
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Figura 3.1 — Evolucéo da marca EDP
[Fonte:(EDP Energias de Portugal., 2016)]

O Grupo EDP é hoje uma sociedade an6nima, com um capital social de 12.8 mil milhdes de euros e esta presente
entre 550 marcas globais com mais valor financeiro. A empresa esta avaliada em cerca de 2.15 milhGes de euros
segundo o estudo da consultora "Brand Finance" publicado em Junho de 2016 (EDP Energias de Portugal.,
2016).

Atualmente esta organizacdo tem uma forte presenca no panorama energético mundial, estando presente em
catorze paises, com cerca de 9,8 milhdes de clientes de energia elétrica, 1,4 milhdes de clientes de gas e mais de

doze mil trabalhadores em todo 0 mundo (EDP - Energias de Portugal., 2016a).

No final de 2015 a EDP detinha uma capacidade instalada de vinte e quatro GigaWatt, tendo produzido quarenta
e seis Terawatt Hora nos primeiros nove meses do ano dos quais 56% foram provenientes de energias renovaveis
(EDP Energias de Portugal., 2015).

O setor elétrico em Portugal pode ser dividido em quatro atividades principais: Producdo e Comercializag&o,
que operam em regime de mercado, e Transporte e Distribuicdo, que constituem monopélios naturais regulados,
operados em regime de concessdo. Encontra-se presente na Peninsula Ibérica, Franca, Bélgica, Polonia,
Roménia, Estados Unidos, Brasil, Italia, Reino Unido, China, Angola e Canada (EDP - Energias de Portugal.,
2016d).
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Na figura seguinte é possivel perceber de forma clara a cadeia de valor do Grupo e a que partes da cadeia de

valor correspondem as empresas que 0 constituem, representando ao mesmo tempo 0 organograma da

organizagéo.
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Figura 3.2 — Cadeia de Valor do Grupo EDP
[Fonte:(EDP - Energias de Portugal., 2016a)]

E ainda importante evidenciar o organograma da organizagéo, onde se pode identificar a empresa do Grupo onde

a dissertacdo foi desenvolvida e que sera descrita no ponto seguinte.

Conselho de Administragdo Executivo
EDP S.A.

Eletricidade Renovaveis Gas Brasil Outras

EDP Renovdveis EDP Gas [ EDP Brasil —  EDPValor

(— EDP Produgdo

EDP

— — Distribuicio EDP Renewables HC Gas — EDP Inovacdo

— EDP Comercial — B
Comerciais

— EDP Servigos — Sdvida

L— HC Distribution EDP

— HC Servigos

Figura 3.3 — Organograma do Grupo EDP
[Fonte: (EDP - Energias de Portugal., 2016b)]

EDP Soluges

| Internacional

HC Soluciones
Comerciales
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3.2 EDP Distribuicao S.A.

O presente caso de estudo teve lugar na EDP Distribuicdo S.A. empresa que opera e gere a rede de distribuicéo
de Alta (AT), Média (MT) e Baixa Tensdo (BT) em Portugal continental.

Tabela 3.1 — Niveis de Tensdo por Segmento.

[Fonte: (EDP, 2016)]

Segmento Nivel de Tenséo
Alta tenséo 60 kV
Média tenséo 30kV, 15 kV e 10 kV
Baixa tenséo 400/230 V

Ao deter este monopolio natural, a EDP Distribuigdo conseguiu na tltima década reduzir o tempo de
interrupcdo de servico e as assimetrias existentes na qualidade de energia fornecida, em cerca de 85%. Estas
melhorias traduzem-se num aumento de satisfacdo dos seus clientes, que é um dos pontos que constituem a
missao da empresa. Estas, devem-se a um maior controlo da rede, adquirido através de novas tecnologias que
foram surgindo, e praticas de gestdo de ativos cada vez mais maduras e difundidas.

As atividades desta empresa, para além da continuidade do fornecimento de energia elétrica a todos os clientes
com elevada fiabilidade e qualidade, passam também pela recolha e disponibilizacdo de dados de consumos
aos diversos comercializadores, a operacdo de mudancas de comercializador que sejam requisitadas e a
garantia de ligacéo a rede de forma racional, transparente e ndo discricionaria de todos os utilizadores que a
solicitem.

Desta forma a EDP Distribui¢do consegue facilitar a agdo do mercado elétrico, contribuindo para a sua
dinamizacdo, comprometendo-se a salvaguardar o interesse publico ao promover a igualdade de tratamento, a
n&o discriminag&o e a transparéncia das decisdes tomadas.

A atividade da EDP Distribuicédo é regulada pela ERSE, que define as tarifas, parametros e precos para a
energia elétrica e incentiva a empresa a aumentar a sua eficiéncia econémica anualmente, assegurando ao
mesmo tempo que estes ganhos de eficiéncia se traduzam num alivio do valor tarifario para os seus clientes ao

longo do tempo. Também a DGEG controla o cumprimento dos niveis de qualidade de servigo exigidos por si.
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Todas estas preocupagdes e objetivos da EDP Distribuigdo conseguem ser facilitados, em grande parte, por

uma gestao eficiente e eficaz do vasto ativo técnico que compde a rede de distribuicdo e dai a importancia do

tema tratado na presente dissertagdo (EDP Distribuigéo S.A., 2016).

3.2.1 Enquadramento da Dissertacio na Empresa

O desenvolvimento deste trabalho teve lugar na Dire¢do de Planeamento, Controlo e Desenvolvimento de
Negdcio que se insere na EDP Distribuicao ao apoiar o Conselho de Administracdo na avaliacdo de decisdes de

negdcio, planeamento e controlo da atividade econdmica da Empresa, assegurando o envolvimento da

organizagdo na sua prossecucéo. Para além Diregdo supra, na fase de desenvolvimento pratico do estudo de caso,

este desenvolveu-se no ambito do projeto Jump que pretende reestruturar a forma como a gestdo de ativos

técnicos em toda a empresa é feita e alinha-la com as melhores préaticas internacionais no setor das utilities com

vista na certificacdo futura na 1SO 55001.

Conselho de Administragio Executivo EDP

S.A.
|
[ T I I 1
Areas de Apoio 4 Gestio Areas Técnicas Areas Projetos Areas
P de Suporte Comerciais Correntes Operacionais
Gabinete de Apoio ao Conselho de Direcao de Diregéo de Diregéo de
— Administragao — Tecnologias e Gestdo de I-Planeamento de
Inovagdo Energia Rede
Diregéo de Organizagio e Dire¢do de Diregiio Diregdo de
Desenvolvimento - Gestio de Comercial = Projetoe
Fornecedores Condugio
— Diregdo de Recursos Humanos Direcao de Direcao de
— Automagio e — Despachoe
Telecontrolo Condugio
Diregdo de Planeamento, Controlo
e Desenvolvimento de Negocio | Direglo de
" . Manutengéo
Dire¢do de Ambiente,
I—Sustentabilidade e Continuidade de
Negocio Diregdes de

m Gabinete Juridico

I~ Gabinete de Comunicagao

—Gabinete de Regulagio e Mercados

Gabinete de Relagdes
Institucionais

Figura 3.4 — Estrutura Organizacional da EDP Distribuigdo
[Fonte: (EDP - Energias de Portugal., 2016b)]

" Rede e Clientes
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3.2.2 Desafios da EDP Distribuicao

Existem diversas alteragdes internas e externas resultantes de uma profunda transformagdo que a empresa esta
atualmente a incorrer e que impactam o negdcio desta. Por forma a serem percetiveis os desafios atuais em que

esta incorre apresenta-se a Figura abaixo.

Novos desafios da Distribuigao

Limitacdes e complexidade dos Evolugdo do papel do ORD Liberalizagdo do mercado
sistemas atuais (facilitador de mercado e (separa¢do do CUR e ORD)
dispenibilizagio de novos servigos)

Massificacdo das smartgrids

Novas exigéncias regulatorias e maior

exigéncia na gestdo de ativos
(Compliance com 1SO 55000
e melhores préticas internacionais)

Disseminagdo de renovaveis e
geragdo distribuida

Impacto na EDP Distribui¢do

Necessidade de alinhamento com o plano
de evolugio de arquitetura de sistemas e
revisdo dos processos de negécio

Gestdo de grandes volumes
de dados e novos tipos de ativos
(e.g. EBs)

Crescente foco na eficiéncia
operacional e reducdo de custos

Necessidade de visdo integrada Necessidade de manter e
dos ativos e gestdo transversal disponibilizar informac&do detalhada
do seu ciclo de vida sobre os ativos das Concess&es

Figura 3.5 — Novos Desafios e Impactos na EDP Distribui¢do
[Fonte:(EDP - Energias de Portugal., 2016c)]

Tendo a empresa como visao “ser o operador lider de redes de distribui¢ao de eletricidade a nivel ibérico € uma
referéncia a nivel europeu, reconhecido pela exceléncia da gestdo dos seus ativos técnicos pelos diferentes
stakeholders” (EDP Distribuicdo S.A., 2013), o investimento na gestdo por processos na empresa torna-se

fundamental.

Governo,
= Organismos
Concorréncia publicos e
Regulagdo
Entidades Pgrllj%rrr;‘ednots
Financeiras Politicos

Instituicdes

Acionistas goes
Internacionais

Investidores

S A Comunidades
Fornecedores > Locais

Comunidade ¥ %L s Autarquias
cientifica ial

Media e
Lideres de
opiniéo

Figura 3.6 — Stakeholders do Grupo EDP
[Fonte: (EDP - Energias de Portugal., 2013)] 42



3.2.3 Motivagoes para a certificacdo na ISO 55001

Sdo vérios 0s motivos que levaram a EDP a apostar neste tipo de estratégia, tornando-se na primeira utility

ibérica a procurar a certificacdo na 1SO 55001 séo:

e Potenciar o alinhamento regulatério e reconhecimento nas melhores préticas internacionais;

e Reduzir o do risco operacional pela diminui¢do da complexidade de gestdo da arquitetura de redes;

e Melhorar a qualidade da informacéo utilizada na gestao de ativos e gestdo comercial da EDP D (KPlIs
de processos, encargos dos ativos, etc.)

e Permitir a gestdo do ciclo de vida dos ativos com outros ganhos quantitativos significativos (resultados,
capital fixo, capital circulante, etc.)

e Potenciar a consolidacéo e integracdo aplicacional;

e Reduc&o de risco da obsolescéncia dos sistemas atuais e da sua complexidade.

Sucintamente, a gestdo de ativos técnicos na EDP Distribuicdo pretende conseguir fazer uma fusdo entre o
universo tecnologico técnico (sistemas SIT e SAP/PM) e o universo tecnoldgico contabilistico (Sistemas
SAP/Project System e SAP/Asset Accounting).

—‘ Universo técnico

Carregamento de dados SIT SAP/PM
I m2e |
L g
4 sS*w ﬁ?

SAP/PS
)
Ativo ; »
_e Universo contabilistico

Figura 3.7 — Fus&o entre o universo técnico e contabilistico
[Fonte:(EDP Distribuigdo S.A., 2013)]

Desta forma, dois universos que ndo se cruzavam passam a estar integrados, traduzindo-se num maior controlo
sobre todo o ciclo de vida dos ativos, sobre o risco a estes inerente e sobre a sua condigdo técnica. Desta forma

consegue-se evidenciar um desempenho destes ativos sustentavel, seguro e eficiente.
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3.2.4 Vetores do Projeto

Séao quatro os vetores de atuagdo deste projeto com data para conclusao no inicio de 2019 (EDP - Energias de
Portugal., 2016b):

Contexto Organizacional:

e Conseguir traduzir necessidades e expectativas dos seus stakeholders em objetivos organizacionais;
o Definir funcGes e responsabilidades no novo paradigma de gestao de ativos na empresa;

o Definir as intera¢Ges dos sistemas de gestdo com os sistemas de gestao de ativos;

¢ Disponibilizar informacdo e ferramentas sobre o programa atempadamente aos colaboradores;

e Fornecer formagédo e fomentar a dedicacdo necessarias por parte dos colaboradores para a empresa

conseguir alcancar as metas estabelecidas.
Gestdo de Risco e Sustentabilidade:

o Identificar, avaliar e gerir proactivamente os riscos dos ativos técnicos em todas as fases do seu ciclo
de vida;

o Desenvolver planos de gestdo de ativos que tenham em conta a politica de gestéo de ativos definida,
0s objetivos organizacionais e otimizem os custos incorridos, riscos e desempenho;

e Monitorizar o desempenho dos ativos e do sistema implementado;

Reunir toda a informacao relevante que auxilie na criagcdo de cenarios e apoie a tomada de decisdo, baseada no

risco, custo e desempenho, durante todo o ciclo de vida.
Conformidade Legal e Stakeholders:

e ldentificar todos os requisitos legais, normativos e regulatérios, de que forma véo ser integrados no
sistema e garantir o seu total cumprimento;

e Gerir proactivamente necessidades e expetativas dos stakeholders;

e Assegurar a comunicacdo da politica de gestdo de ativos e do desempenho do sistema aos stakeholders;

e Envolver e incentivar os prestadores de servicos a incorporar metodologias, praticas e procedimentos

segundo o sistema de gestéo de ativos da EDP Distribuicéo.
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Melhoria Continua:

e Manter e melhorar os processos de auditoria interna (avaliando a conformidade dos processos)

o Disponibilizar informacéao relevante para a melhoria continua no sistema de gestéo de ativos;

e Estabelecer, implementar e manter um processo para unicamente tratar e investigar falhas, incidentes e
ndo conformidades dos ativos e do sistema em causa. Este processo serviria ainda, para identificar
oportunidades de melhoria e avaliar, priorizar e implementar agdes preventivas e corretivas quando
necessarias;

o Estimular a investigacdo e troca de experiencias no ambito das tecnologias, processos e metodologias,

promovendo o desenvolvimento de novas solucgdes, técnicas e tecnologias.

3.2.5 Projeto JUMP

O projeto Jump, com a duracdo prevista de trés anos, pretende capacitar a empresa com 0s sistemas necessarios a gestao
de ativos e a certificagdo na norma ISO 55001. Este projeto ird revolucionar por completo a gestdo da empresa, tendo que
assegurar um investimento na fase inicial substancial, para que as suas fundagfes suportem todos os desafios futuros.
Serdo mobilizados cerca de quarenta e cinco Dire¢des distintas provenientes de sete empresas do Grupo EDP, com um

total de seis parceiros externos contratados e mais de trés mil pessoas envolvidas no seu desenvolvimento.

Para que este projeto seja bem sucedido é necessario que exista uma série de compromissos que tém de ser assumidos

pela gestdo de topo e difundidos pelos colaboradores da organizagéo.

Refor¢car o conhecimento do Modelo de PMO robusto,
modelo de Gestado de Activos permanente, com processos
a implementar na EDP de tomada de deciséo ageis,
Distribuigao equipa auténoma e coesa.

Compromisso
da

Gestao de Topo
com o Projeto

Mobilizar e envolver todos Mudanca nos processos e

os colaboradores afetos as sistemas necessaria e
equipas de projecto fundamental para a Empresa

Figura 3.8 — Compromisso da Gestdo de Topo com o projeto
[Fonte: (EDP Distribuicdo S.A., 2013)] 45
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4 Estudo de Caso

Neste capitulo, é feita a descricdo da metodologia utilizada na presente dissertacdo sendo explicado o motivo da

sua utilizacdo.

Este € o capitulo onde o estudo de caso é apresentado. E feito o seu enquadramento na empresa de acolhimento
e explicadas as motivacdes para o seu desenvolvimento. A metodologia para o desenvolvimento de cada etapa
é explicada aquando da abordagem dessa etapa bem como o trabalho desenvolvido ao longo de todo o estagio e
gue serd implementado na organizacéo € explicado. Finalmente, sdo desenvolvidos KPIs e métricas referentes
ao processo em estudo e que foram propostos a empresa com o intuito de garantir um maior controlo do processo

e fomentar a melhoria continua do mesmo.

4.1 Metodologia da Dissertacao

Este estudo tem como objetivo responder as questdes de investigacdo, que pretendem perceber quais as melhores
praticas de mapeamento de processos e definicdo de métricas na otimizagdo dos processos na empresa de
acolhimento. Para isto, é importante compreender quais as metodologias utilizadas na organizacao e utilizar a
teoria existente para retirar as conclusdes associadas. Como tal, para este trabalho foi escolhida a metodologia

de estudo de caso ao permitir determinar a praticabilidade dos procedimentos de pesquisa utilizados.

A utilizacdo da metodologia de estudo de caso € especialmente relevante quando pela vantagem que proporciona
aquando um contexto de investigacdo que ndo esta absolutamente explicitado, neste caso, o contexto real de

uma organizagao.

Segundo Robert Yin, um “caso” € um fenomeno contemporaneo dentro do contexto da vida real, especialmente
quando as fronteiras entre 0 fendmeno e o contexto ndo séo claras e o investigador tem pouco controlo sobre
estes (Yin, 2001).

Ja “estudo de caso”, este autor define como sendo um inquérito empirico que investiga o caso, perguntando

“como” ou “porqué” relativamente ao fendémeno em questao.

O objetivo da dissertacdo passa por otimizar um complexo e extenso processo de negocio e identificar os

indicadores de performance chave (KPIs) respetivos, conseguindo reformular e melhorar globalmente todo o
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processo. O estudo levado a cabo foi desenvolvido através de uma pesquisa aprofundada que passou pela
consulta de documentacdo em arquivo, reuniées com intervenientes no processo e discussao de gargalos e

constrangimentos verificados, como este tipo de estudo sugere.

Desta forma é examinada, categorizada e testada toda a informacao recolhida por forma a ser possivel aderecar
as questdes de investigacao propostas no inicio do estudo como Yin preconiza. A analise de toda a informagéo
relevante ao estudo em causa é de extrema importancia pelo significado que consegue conferir as primeiras

impressdes retiradas, bem como as conclusdes finais inerentes Stake (Yazan, 2015).

Este trabalho decorreu no &mbito de um estudo de caso na EDP Distribuicdo que segundo Yin demonstraré o

motivo pelo qual estas foram tomadas e os resultados que dali advieram.

A pesquisa efetuada foi (Yin, 2001) exploratdria tendo como intengdo a defini¢do de questbes e propostas de
um estudo de caso subsequente ou determinando as praticabilidade dos procedimentos de pesquisa

desejados.

Esta descreve também quais os fatores determinantes que tornam o objeto de estudo conclusivo (Vergara,
2005).

Na Figura 3.1, é possivel ver representada esquematicamente a metodologia de investigacdo seguida na presente

dissertag&o.

( . \ ( . N\ [ N N\ ~ N (e~ ) N
Selecao do Revisao Selecéo do Modelagéo em Definicao de Conclusdes
Tema da Bibliogréafica Estudo de BPMN Indicadores de
Dissertacao Caso Desempenho
« Estudo dos *ISO 55001 ¢ a « Estudo de quais os » Modelagdo de « Identificacéo de « Conclusoes

temas Gestdo de processos do_s todo o processo e pontos criticos no retiradas com o
estratégicos da Ativos; negécio mais subprocesso§ em processo trabalho
empresa; ’ « Business ' relevantes de . causa, através da ’ modelado; ’ desenvolvido;

« Estudo de quais Process mapeamento para ferramentade « Definicso de - Sugestdes para
0s temas com Management; akEDP ) modelagdo Bizagi. KPIs alinhados trabalhos futuros;
interesse « Indicadores de Distribuicdo S.A; com os objetivos - Limitacoes do
cientifico. Desempenho e * Foco gq estudo estratégicos de estudo de caso.

Maétricas. num Unico gestédo da EDP.
processo de
elevada
complexidade.
Q )\ ) Lo

J \ J J \ )

Figura 4.1 — Metodologia de Investigagao
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4.2 O “Processo Gerir Danos nos Ativos Provocados por Terceiros”

O processo “Gerir Danos nos Ativos Provocados por Terceiros” é um processo que se verificou estratégico para
a empresa e se encontrava por mapear. Como tal, isto traduziu-se num impacto operacional e econémico
inesperado na organizagdo. Ao ser verificado o retrabalho e as ineficiéncias que este estava a gerar, foi proposto
gue se desenvolvesse todo 0 mapeamento do processo. Desta forma, pretende-se colmatar as falhas encontradas
e uniformizar todas as atividades desempenhadas pelas diferentes Dire¢Oes Regionais da empresa e standardizar

as atividades levadas a cabo pelas diferentes empresas do Grupo, que intervém também no processo em questao.

Este processo é responsavel por gerir todos os casos de danos na rede de distribuigdo que sejam provocados por
terceiros e resultem em prejuizos para a empresa, tendo como finalidade a recuperagdo deste montante. Para que
seja possivel uma eficiente recuperacao do capital, & necessario que sejam desempenhadas inimeras atividades
por diferentes intervenientes e que estas estejam bem definidas, bem como os inputs e outputs necessarios para
0 seu desenvolvimento. Assim, foi necessario proceder ao mapeamento detalhado de todo o processo em

questéo.

Este mapeamento sera utilizado como ponto de partida no projeto Jump que ird desenvolver o0 mapeamento
futuro do processo e integrard todos os sistemas informaticos previstos. Desta forma, o tempo para a

compreensdo do processo serd muito menor e esta tarefa facilitada.

4.3 Mapeamento do Processo em Estudo

Para ser possivel 0 mapeamento do processo foi necessario efetuar um trabalho profundo de pesquisa sobre a

empresa, a sua organizacao, intervenientes no processo e atividade de negocio.

Para além da informacao recolhida, foi crucial a existéncia de reunides para a clarificacao de atividades e papéis
de cada um dos integrantes. Estas reunides decorreram em sala e por videoconferéncia, tendo sido constituidas
por elementos de empresas distintas e provenientes de diferentes Dire¢des, integrando colaboradores desde do

Gabinete Juridico, ao contabilistico, passando por &reas operacionais e de gestao.

Para o desenvolvimento de um mapeamento auténomo ser possivel, foi ainda necessario apoio da Direcdo de
Organizacdo e Desenvolvimento que apoiou no enquadramento do processo nos ja existentes na empresa, na
normalizacdo do mapeamento e na uniformizagdo do mesmo, ao estar sempre disponivel para fornecer feedback

do trabalho desenvolvido.
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4.3.1 Macroprocesso

Foi decidido que seria desenhado primeiramente 0 macroprocesso e consequentemente todos os subprocessos

que deste adviriam.
A notacdo utilizada foi a Business Process Modeling Notation (BPMN) e atingiu-se um nivel de maturidade 4

(Preditivo) segundo a OMG. Na Figura 4.1 é possivel observar o mapeamento do referido macroprocesso.

SBR Gerir Contato com a
Seguradora por Danos nos
Ativos provocados por
Terceiros

SBP Gerir Contato com

SEP Identificar Danos nos  spp Caracterizar Danos SBP Faturar Danos nos 0 Lesante por Danos

Afivos Provocados por  nos Ativas Provocados por Ativos Provocados por nos Ativos provocados
Terceiros Terceiros Terceiros por Terceiros

Q— -
>
Detegdo de Dano nos + L

Ativos Provocado por

¥

Terceiros

Processo
Arguivado

PRC Gerir Danos nos Ativos Provocados por Terceiros

SEP Gerir Cobranga de SBP Gerir Coptendiose de  5gp Monitorizar Danos nos
Danos nos Ativos Danos nps Atives Ativos Provocados por
Provocados por Terceiros Provecados por Terceiros Terceiros

Processo

Encerrado ;O

Processo
Encerrado

Figura 4.2 — PRC Gerir Danos nos Ativos Provocados por Terceiros

Como é possivel observar no diagrama da Figura 4.1, o processo inicia-se com a detecdo de um dano num ativo
provocado por terceiros e acaba arquivado, quando o valor do dano ndo é suficiente para 0 seu processamento

se justificar, ou encerrado, quando se justifica o seu processamento e 0 dano consegue ser cobrado ou nao.
Existem dois subprocessos (SBP) que séo efetuados sempre que um dano deste tipo ocorre:

1. SBP Identificar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros (vide Figura 4.2);

2. SBP Caracterizar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros (vide Anexo Il - A.3);

E no SBP Caracterizar, apds serem identificados os danos provocados por terceiros, que se verifica se 0 processo

de dano seguira para cobranca, se tiver um valor de dano superior a cinquenta euros, ou nao.
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Se 0 processo acontecer de forma fluida e sem imprevistos, sé sdo acionados 0s seguintes:

3. SBP Faturar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros (vide Anexo Il - A.4);
4. SBP Gerir Cobranca de Danos nos Ativos Provocados por Terceiros (vide Anexo Il - A.8);

5. SBP Monitorizar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros (vide Figura 4.3 ou Anexo Il - A.9).

Pela exigéncia de existir este mapeamento detalhado é facil percecionar que raramente o processo flui de forma
tdo otimizada quanto a descrita e, como tal, é necessaria a existéncia de subprocessos que visem a presenca de

todas as ocorréncias possiveis de se verificar.
Foram entdo mapeados trés processos que incluem estas possiveis ocorréncias e sao:

1. SBP Gerir contato com a Seguradora por Danos nos Ativos Provocados por Terceiros (vide Anexo Il -
A.6);
2. SBP Gerir contato com o Lesante por Danos nos Ativos Provocados por Terceiros (vide Anexo Il - A.5);

3. SBP Gerir Contencioso de Danos nos Ativos Provocados por Terceiros (vide Anexo Il - A.7).

Todos os subprocessos incluidos no macroprocesso serdo descritos de seguida e tornardo inteligivel a sequéncia
apresentada. E ainda relevante referir que estes se encontram todos em anexo da presente dissertacéo e torna a

sua compreensao é agilizada através da sua consulta.

4.3.2 Subprocessos

Cada subprocesso identificado como necessario ao cumprimento dos objetivos inerentes a0 macroprocesso

acima representado foi mapeado em detalhe e aquando o presente estudo de caso.

Abaixo encontra-se um dos subprocessos que, com uma complexidade de dimensdo elevada, permite obter a
percecdo do nivel de detalhe atingido e a necessidade de recolha de grandes volumes de informacao para ser
possivel atingir, a fluidez considerada necessaria para a organizagdo e que permita o controlo desejado do

Processo.
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Figura 4.3 — SBP Identificar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros

O SBP Identificar representado pela Figura 4.2, como o préprio nome indica, identifica os danos por terceiros,
comecando pela detecdo do dano que pode ser feita pela propria Direcdo Regional, como por qualquer civil e
comunicado ao Centro de Despacho, ou em casos em que se verifica a interrupcéo no fornecimento de energia,

este é detetado de imediato pelo Centro de Despacho referido.

Este dano, quando detetado, tem de ser devidamente identificado para seu processamento pela empresa. E
deslocada uma equipa ao local, recolhidas provas, preenchida a ficha de ocorréncia da empresa e quando se

justifica, participado o dano as autoridades (casos de furtos, vandalismos ou lesantes desconhecidos).

De seguida é aberta uma Nota de Avaria para que se proceda a reparagdo do dano e o processo é enviado para o

SBP Caracterizar, para ser efetuada a caracterizacdo do mesmo.

No SBP Caracterizar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros, é aberto o processo de dano no Sistema de
Gestao de Danos na Rede e onde todos os elementos de prova e documentos relevantes séo anexados. E também
através deste sistema que o processo é controlado e onde é possivel proceder ao seu envio para a Direcdo

responsavel pelo processo em cada momento do seu decorrer.
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A orcamentacao € o passo que se segue, sendo este validado pelo responsavel na Unidade Operacional (UO) e
arquivado, caso se verifique que ndo chega ao valor de cinquenta euros o prejuizo ou enviado para faturacdo

casos e verifique o contrario.

O SBP Faturar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros existe com a finalidade de serem emitidas as faturas

necessarias ao lesante respetivo por parte da EDP Valor e enviado o processo para o subprocesso seguinte.

Quando uma fatura é enviada ao lesante, é esperado que se verifique o pagamento da respetiva fatura de seguida

e € neste ponto que o processo pode sofrer alguma entropia.

Caso o lesante pague a fatura, serd o SBP Gerir Cobranga de Danos nos Ativos Provocados por Terceiros que é

despoletado e onde se verifica 0 pagamento e enviado o recibo.

No entanto existem casos em que o lesante, quer este seja uma pessoa particular, quer seja uma companhia de
seguros contratada por uma empresa ou um particular, solicita esclarecimentos, declina a culpa, reclama, ndo
responde, etc. Isto faz com que os subprocessos “Gerir contato com a Seguradora por Danos nos Ativos
Provocados por Terceiros” ou o “Gerir contato com o Lesante por Danos nos Ativos Provocados por Terceiros”
sejam despoletados. Visam conseguir responder a este tipo de eventualidades e fornecer standards a uma

ocorréncia considerada como alheia ao processo desejado.

Existem ainda o SBP Gerir Contencioso de Danos nos Ativos Provocados por Terceiros que tem como intuito
gerir os processos que apos diversas tentativas de cobranga e dialogo entre partes tém de seguir outro tramito.
Desta forma o Gabinete juridico esta encarregue de enviar cartas cominatorias aos lesantes que se encontrem na
situacdo que assim o solicite, iniciar um novo didlogo com estes, eventualmente apresentar acdo judicial ou
chegar a um acordo com o lesante. E de notar que no caso de lesantes reincidentes aos quais néo se tenha
conseguido efetuar a cobranca da divida no passado é apresentada acao judicial de imediato devido ao histérico
destes lesantes. Se 0(s) processo(s) por saldar ainda estiver(em) dentro do prazo para pagamento, séo agregados

todos 0s processos com 0 mesmo causador, o(s) sucedido(s) no passado e o atual.

Desta forma pretende-se conseguir uma maior agilidade nas atividades desempenhadas pelos diferentes
colaboradores, sabendo sempre que tarefas tém que desempenhar qualquer que seja o input ou situacdo

particular.

Ap0s o desenho dos subprocessos referidos, foi considerado que seria de elevada relevancia existir um diagrama
representativo de todos os estados possiveis do processo e que permitiria uma maior rastreabilidade de cada fase

deste, bem como permitiria uma definicdo de KPIs e métricas mais sustentada e que se encontra em anexo.
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4.3.3 Pontos Criticos e Estrangulamentos

Nesta fase do estudo de caso tornou-se fundamental perceber em que fases do processo existiriam potenciais

criticidades ou estrangulamentos. Como tal, e tendo como base a experiéncia dos colaboradores em campo e da

Direcdo que procede ao mapeamento de todos os processos da empresa, foi sugerida a existéncia de relatorios

de controlo.

Por forma a cumprir este requisito e foi criado um diagrama que visa a monitorizagdo do processo e seu

desempenho, alavancando as diferentes partes interessadas na execugdo do seu trabalho e sustentando os

resultados que dali adviessem.

Foi analisado todo o processo e pontos de potencial melhoria que ajudou na definigdo de que tipo de informacdo

seria relevante retirar do processo e que consequentemente seria colocada em relatdrios a produzir.

O diagrama resultante desse estudo é possivel ser analisado em anexo e torna percetivel que tipo de relatérios

serdo produzidos, com que periodicidade, por que entidade emissora e a respetiva entidade recetora.
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Figura 4.4 — SBP Monitorizar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros
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Os cinco relatorios emitidos pela Dire¢do de Manutencdo (DMN) serdo elaborados trimestralmente e terdo cada

um, um proposito diferente.
Serédo emitidos:

e Relatdrio de Reincidéncias;

e Relatorio deF Processos em Aberto;

e Relatorio de Processos Encerrados;

e Relatdrio de Processos Encaminhados para Contencioso;

o Relatorio de Anélise de Processos com Faturacdo Emitida e Ndo Recebida.

O Relatério de Reincidéncias, como o proprio nome indica, trata a informac&o existente referente a lesantes que

ja tenham sido culpados de um tipo de dano na rede anteriormente e ndo tenham procedido ao seu pagamento.
E importante referir que existem dois tipos distintos de lesantes reincidentes:

e Lesante reincidente com processo de dano anterior, inferior a cinquenta euros — nao existindo sequer a
tentativa de cobranga deste montante, pois 0s custos de processamento do dano em que a empresa iria
incorrer seriam superiores ao valor do dano provocado pelo lesante;

e Lesante reincidente com processo(s) de dano(s) com tentativa de cobranga efetuada — a empresa tentou

cobrar o montante em divida por parte do lesante mas, por algum motivo em particular, sem sucesso.

Desta forma as analises efetuadas por DRC terdo em conta esta distincdo de lesantes reincidentes, sendo

calculados diversos Indicadores de Desempenho que irdo ajudar ao controlo das situagdes que aqui se insiram.

4.3.4 Ficha de Ocorréncia

Um dos pontos criticos observados foi a ficha de ocorréncia preenchida no local da ocorréncia (Vide Anexos). Foram
analisados inimeros exemplares preenchidos no passado e identificadas as problematicas do seu preenchimento. Este

constrangimento apenas poderia ser colmatado através da sua integral revisdo e reformulacao.

Para o seu desenvolvimento foi necessario uma vez mais, consultar as areas de negocio com conhecimento técnico para a
sua correta elaboracéo, neste caso, o0 Gabinete Juridico e areas operacionais. Comegou por existirem reunides de
brainstorming, de desenvolvimento técnico e finalmente de feedback e reformulagéo em conformidade com os requisitos

necessarios.

55



Uma das grandes problematicas, que tornou crucial esta reviséo e reformulagéo do documento, foi a sua estrutura
tornar impossibilitada a sua utilizacdo em tribunal. A nova ficha de ocorréncia pode também ser encontrada em
anexo, respeitando agora os requisitos legais para a sua utilizacdo e tornando agora possivel a retirar dados

necessarios a elaboragdo dos relatérios produzidos no subprocesso de monitorizagao.

4.4 Desenvolvimento de Proposta de KPIs

Baseado no subprocesso de monitorizacao, foi desenvolvida uma proposta de KPIs para que a empresa possa
controlar o processo e iniciar um ciclo de melhoria continua que também visa estimular os colaboradores a

sequir.

Os indicadores sdo referentes estritamente ao Processo Gerir Danos nos Ativos Provocados por Terceiros e aos

seus intervenientes diretos da empresa.

Estes indicadores foram organizados em quatro tipos, sendo que a informagéo pode ser retirada diretamente dos

relatérios que sdo emitidos trimestralmente ou diretamente a partir do SGDR. Estes tipos sdo:

¢ Reincidéncias;
e Processos em Aberto;
e Processos Encerrados;

e Processos Contenciosos

Para cada um dos tipos referidos, foram desenvolvidos KPIs que, discutidos com a gestdo da empresa, tém um
periodo de revisdo e controlo estabelecido, uma férmula de calculo associada e a respetiva descricdo do
indicador.

Nao foram desenvolvidas metas para cada um dos KPIs visto ndo existirem dados historicos do processo
suficientes para esta determinagdo. Como tal ficou definido que ap6s a implementacéo do processo, e conforme

este fosse sendo monitorizado, determinar-se-iam os objetivos a atingir.

Desta forma, foi elaborada uma ficha de KPI para cada um dos indicadores criados e que vao ser possiveis de
visualizar de seguida. E de notar que estes indicadores sdo posteriormente desagregados por DRC para uma

melhor percecédo da distribuicdo dos resultados geograficamente.
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Referente aos KPIs de Reincidéncias tem-se como exemplo:

Nome

Célculo

Periodicidade

Descricao

Tabela 4.1 — Exemplo de KPI de Processos de Reincidéncias

Taxa de Processos de Reincidentes Sem Cobrancga por Prescri¢do de Prazos

# N2 de Processos Reincidentes sem Cobranga por Prescricao de Prazos

% 100 [9
# N° Total de processos de Reincidentes Encerrados (%]

Trimestral e Anual
Percentagem de processos de reincidentes que ndo foram cobrados por ter existido prescri¢do de
prazos para 0 seu processamento. Nos processos anteriores por si gerados, estes reincidentes sdo

lesantes aos quais ja existiu tentativa prévia de cobranca mas sem sucesso.

Este indicador permite controlar na periodicidade estabelecida se se esta a cumprir os prazos estipulados por lei

para se conseguir cobrar o prejuizo existente. Caso 0 seu valor seja baixo implica um baixo indice de

acompanhamento e atencgdo por parte dos colaboradores para efetivar a recuperacao da divida.

Para o tipo de KPIs de processos em Aberto:

Nome

Calculo

Periodicidade

Descricao

Tabela 4.2 — Exemplo de KPI de Processos em Aberto

Taxa de Processos Devolvidos para Corregdo de SGDR na UO

# N2 Processos com Correcdao de SGDR
# N Total de Processos em Aberto na UO

x 100 [%]

Trimestral com Balanco Final Anual
Percentagem de processos que sdo remetidos novamente para a Unidade Operacional (UO) para
revisdo e respetiva correcdo. Apenas sdo validados os processos em SGDR que estejam de acordo

com todas as normas e regras definidas.

O indicador acima permite que se controle a percentagem de processos que sdo devolvidos e se identifique se

este ponto no processo é problematico, podendo ser aplicadas medidas mitigadoras que contribuam para a sua

melhoria. Uma taxa elevada indica claramente um problema no preenchimento do ficheiro em SGDR que podera

ocorrer por deficiente orgamentagdo do dano, por exemplo.
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Nos processos Fechados:

Tabela 4.3 — Exemplo de KPI de Processos Fechados

Nome Taxa de Processos com Atualizag¢do Final do SGDR até ao Dia 8 do Més Seguinte ao

Encerramento ou Arquivo do Processo de Dano

# N° Processos com Atualizacio Final no SGDR até o dia 8 do més Seguinte

Calculo %X 100 [9

# N2 Total de Processos Encerrados no Més Anterior [%]
Periodicidade Trimestral com Balanco Final Anual
Descricao Percentagem de processos em que a atualizagdo final no SGDR é efetuada até ao dia 8 do més

seguinte ao encerramento ou arquivo do processo.

E possivel perceber se o Sistema de Gestdo de Danos na Rede esta a ser atualizado no tempo devido e caso o

valor da percentagem for baixo, verificar em que situagéo ocorre.

O dia 8 do més seguinte ao encerramento ou arquivo do processo é o prazo definido pela firma como sendo o
adequado para que esta atividade seja desempenhada com acuidade e permita o controlo na periodicidade por

esta desejada.
Para 0s KPIs de processos gque seguiram para Contencioso pode-se observar o seguinte exemplo:

Tabela 4.4 — Exemplo de KPI de Processos encaminhados para Contencioso

Nome Taxa de Recuperacdo de Divida de Processos Encaminhados para Contencioso
3 # Montante de Divida Recuperado de Processos Encaminhados para Contencioso
Calculo — - - % 100 [%]
# Montante Total em Divida de Processos Encaminhados para Contencioso
Periodicidade Trimestral com Balanco Final Anual
Descricao Percentagem de divida recuperada dos processos que sdo encaminhados para contencioso.

Com o KPI acima, torna-se possivel analisar qual a percentagem de divida que se esta a conseguir recuperar,
podendo ser desagregado por recuperacdo de divida recuperada através de carta cominatéria, acordo com o

lesante ou apds acéo judicial ter sido apresentada.

Todos os KPIs elaborados séo passiveis de serem consultados em anexo.
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4.5 Desenvolvimento de Proposta de Métricas

Para aléem dos KPIs desenvolvidos foi considerado importante desenvolver métricas que pudessem ser

importantes integrar no Balanced Score Card mensal que se pretende elaborar.

N&o sendo um indicador de performance, estas métricas tém como objetivo a gestdo ter uma visdo clara do
estado do processo em todos os seus estadios mensalmente e por Dire¢cdo de Rede e Clientes. Diferem das
anteriores pelo controlo que a gestdo efetua sobre as mesmas, pela periodicidade de anélise e intengdo na sua

génese.

Estas métricas foram organizadas da mesma forma que os KPIs e fazem parte dos mesmos quatro tipos

supracitados.
Referente as métricas para as Reincidéncias tem-se como exemplo:

Tabela 4.5 — Exemplo de Métrica para Processos de Reincidéncias

Nome Taxa de Processos de Lesantes Reincidentes Sem Cobranca

Célculo # N® Processos de Reincide.ntes sem Cobranga _ % 100 [%]
# N Total de Processos em Aberto de Dano nos Ativos Provocados por Lesantes Reincidentes

Periodicidade Mensal

Descricao Percentagem de processos que séo causados por lesantes reincidentes e aos quais ndo houve sucesso

de cobranca. Pode desagregar-se esta métrica conforme o lesante causou um dano inferior ou superior
a 50€.

Através da métrica representada é possivel detetar qual a percentagem de processos que ndo foram cobrados
provenientes de lesantes reincidentes no periodo observado. Desta forma, consegue verificar-se mensalmente e
geograficamente onde estdo predominantemente estes lesantes e qual a frequéncia de reincidéncia observada

sem qualquer sucesso de cobranca no periodo.

Torna-se também percetivel qual a evolucdo do sucesso de cobranca de processos com lesante reincidente ao

longo do ano e se estes processos estdo com um maior ou menor eficiéncia na recuperacao de capital em divida.
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Podem-se utilizar dados historicos para efetuar comparagdes em periodos temporais semelhantes e comparar
estas taxas de forma relativa com as percentagens observadas. E relevante a existéncia de graficos num eventual

dashboard que se crie, por forma a uma facil visualizagdo da evolucao dos dados.

Nos processos em Aberto:

Tabela 4.6 — Exemplo de Métrica para Processos em Aberto

Nome Taxa de Processos com Carta de Alerta Enviada

. #N° de Processos com Carta de Alerta Enviada
Célculo %X 100 [%]
# N2 Total de Processos

Periodicidade Mensal
Descricéo Percentagem de processos aos quais foi enviada uma carta de alerta ao lesante para que este efetue

0 respetivo pagamento do valor em divida.

E especialmente interessante a existéncia de métricas associadas aos processos que se encontram em aberto,

uma vez que é critico o seu controlo e monitorizag&o.

No exemplo acima apresentado, é verificada a percentagem mensal de processos em que é necessario o envio
de uma carta de alerta para o lesante por parte do Gabinete Juridico com o objetivo de que a cobranca seja
efetuada. O alerta efetuado refere-se ao facto de o processo de dano ter de seguir para contencioso e consequente

Acéo Judicial caso o causador do dano ndo salde o valor em divida em que incorreu.

Para o tipo de métricas de processos Fechados:

Tabela 4.7 — Exemplo de Métrica para Processos Fechados

Nome Taxa de Processos Arquivados Sem Tentativa de Cobranca

calculo # N2 Processos Arquivados 100 [%
X
# N2 Total de Processos Encerrados [%]

Periodicidade Mensal
Descricao Percentagem de processos arquivados sem tentativa de cobranga por perfazerem um montante total

inferior a 50€.

Neste caso, em especifico, € monitorizada a percentagem de processos que s&o arquivados mensalmente sem

gue tenha sido sequer efetuada qualquer tentativa de cobranca.
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Este facto deve-se aos processos com valores de dano inferiores a cinquenta euros ndo conterem um valor
suficiente para que sejam cobertas as despesas de processamento em que a empresa incorre para que o dano

possa ser cobrado com sucesso.

Para as métricas de processos que seguiram para Contencioso tem-se 0 seguinte exemplo:

Tabela 4.8 — Exemplo de KPI de Processos encaminhados para Contencioso

Nome Desvio Temporal Médio dos Processos

Calculo # Tempo médio de processamento — # Tempo desejado de processamento [Dias]
Periodicidade Mensal

Descricao Desvio temporal médio de processamento dos processos existentes no periodo. Esta métrica pode

ser desagregada conforme o estado do processo, verificando-se em que estados do processo este

pode estar a derrapar.

O desvio temporal médio dos processos em contencioso representa o valor em dias que um processo demora em
média até ao seu encerramento. E Gtil na medida em que se averigua em que estados do processo este demora
mais tempo, podendo investigar-se se existem constrangimentos nas tarefas desempenhadas pelo Gabinete

Juridico.
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5 Conclusoes, Limitacoes e Recomendacoes

Este capitulo é constituido pelas conclusdes retiradas ao longo do estudo, expbe as limitagdes encontradas no

decorrer do mesmo e faz recomendag6es de possiveis trabalhos futuros tendo em conta os resultados obtidos.

5.1 Conclusoes e Limitacoes

O Business Process Management tornou-se essencial as organiza¢des na construcdo de uma vantagem
competitiva no mercado, através da busca constante da melhoria dos seus processos de negocio. Esta técnica
pode favorecer o alinhamento estratégico entre diversas areas de neg6cio e foi com este intuito que foi aplicado

na problematica deste estudo de caso.

O trabalho desenvolvido passou por implementar um mapeamento do processo “Gerir Danos nos Ativos
Provocados por Terceiros” que fosse passivel de ser controlado e monitorizado, passando a existirem indicadores

gue fomentam o aumento da sua performance e o racio de retorno de capital até entdo existente.

Foi possivel verificar a falta de documentacao existente no que toca ao desenvolvimento das atividades inerentes
ao desencadear do processo referido, o que tornou a resolucdo do estudo de caso um desafio de elevada
complexidade. Foi especialmente importante a consulta de outros processos mapeados na empresa para garantir

o0 seu alinhamento e encadeamento.

Apesar da inexisténcia total de mapeamento anterior deste processo, foi criado um documento de texto resumo
explicativo de como algumas das atividades eram esperadas decorrerem, o que facilitou, em parte, a pesquisa de

informacdo pertinente.

Para conseguir atingir ganhos imediatos de eficiéncia e uma automatica melhoria nas tarefas desempenhadas, o
processo tinha como intuito ser aprovado em Conselho de Administracéo e implementado o mais rapidamente

possivel nas empresas intervenientes do Grupo EDP.

E também importante referir que o trabalho desenvolvido pode ndo ser representativo da total potencialidade
das ferramentas utilizadas, pois sendo um estudo de caso, ndo consegue demonstrar com abrangéncia o impacto

da sua replicacdo numa organizacao desta dimensdo, apesar do seu alargado ambito e incidéncia tdo transversal.
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Através do trabalho desenvolvido foi possivel ndo s6 identificar os constrangimentos existentes, como também
melhora-los de imediato com as Dire¢des correspondentes e sugerir indicadores de performance e métricas que
fizessem o controlo destes gargalos ou estrangulamentos e fomentassem a melhoria continua dentro da

organizagéo.

Os colaboradores passaram a ter uma visdo clara de quais os procedimentos e tarefas a desempenhar, assim

como conseguir visualizar quais as atividades criticas no decorrer do processo.

Estes pontos de criticidade passaram também a estar definidos como pontos de avaliacdo do processo e

consequente revisdo e controlo rigoroso.

Para chegar até este mapeamento foi necessario atingir um estadio de conhecimento profundo sobre a
organizag&o e os seus valores. Como tal, um dos grandes desafios do projeto proposto foi a limitacdo de tempo
existente para conseguir desenvolver entregaveis completos e com um nivel de detalhe e alinhamento
elevadissimos. Foi necessaria a existéncia de um compromisso por parte dos envolvidos para que existissem

contribuigdes relevantes e recorrentes.

A empresa de acolhimento mostrou-se sempre disponivel para contribuir no desenvolvimento do estudo de caso,
dando sempre grande relevancia ao tema em questdo. Ainda assim, ndo é possivel conseguir reunir tantas vezes
quanto seria desejavel com todos os elos de ligacdo que participam no processo. Desta forma foi necessario
estruturar diversas reunides para cada area de conhecimento envolvida e recorrer muitas vezes a ferramentas

ndo presenciais, como é o caso do email ou de chamadas de video e telefonicas.

Isto era especialmente relevante e critico quando era necessario reunir expertise de pessoas com horarios

incompativeis, o que tornou o processo de investigagdo e assimilagdo dos temas mais demorado.

Ao longo de todo o estdgio foi possivel verificar a importancia deste projeto para a organizagéo, estando agora
esta, mais preparada para conseguir reaver 0s montantes associados aos danos na rede que sdo provocados por

terceiros.

Esta potenciacdo de ressarcimento de montantes em divida torna-se especialmente critica quando olhamos para
os valores que estdo em causa, conseguindo-se, através desta eficiéncia ganha, uma maior eficacia na sua

recuperacao.
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As meétricas e KPIs propostos tém um papel especialmente relevante no estudo de caso, porque munem a
organizagdo de uma capacidade instalada de controlo e demonstracdo de resultados aos seus stakeholders na

recuperacao de avultadas quantias que ndo eram, por regra, reavidas.

5.2 Linhas de Investigacao Futura

Seria recomendado efetuar um estudo de viabilidade do processo mapeado em produtivo, adaptando e
melhorando o processo ao longo do tempo. Este passo € fundamental para garantir a correta aplicabilidade do
que foi definido com as &reas de negdcio e gerir a mudanca das pessoas envolvidas no processo. Seria também
necessario, verificar até que ponto os KPIs desenvolvidos iriam incluir o processo de avaliagdo dos

colaboradores e qual a performance média por DRC existente e esperada.

Na sequéncia do estudo de caso seria também interessante o desenvolvimento de um dashboard que permita a

gestdo de topo aceder ao estado dos processos e verificar seu nivel de eficiéncia e eficacia na sua concretizacao.

Com o grande investimento existente na empresa em sistemas de informacao que alicercam todos 0s processos
de negdcio, seria particularmente interessante utilizar o processo mapeado do processo atual no desenvolvimento
do processo futuro, integrando os novos sistemas que irdo entrar em produtivo daqui a dois anos. Este
mapeamento futuro teria especial interesse em utilizar um nivel de detalhe ainda maior, podendo chegar mesmo
a utilizar a metodologia 5W2H para melhor satisfazer as necessidades da empresa e atingir niveis preditivos de
controlo do mesmo.

Outra sugestdo passa também por continuar a validar as métricas propostas e definir novas com base no historico
de dados que se vai criar a partir do presente momento com o0 mapeamento efetuado no estudo de caso no ambito

da presente dissertacéo.
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Anexo I — A.1 Ficha de Ocorréncia (Frente)

dlStrIbUIgﬁO FICHA DE OCORRENCIA

Danos Causados por Terceiros

Local de Ocorréncia

Data ___/_/ Hora___:___ N2 Incidente(PowerOn)
Rua (ou Lugar) Coordenadas Geograficas N -
Freguesia Concelho S -

Identificacdo do bem sinistrado (1)

6) trabalhos realizados em infraestruturas na vizinhanca da rede eléctrica

Subestacdo [ Designacso
Linha AT O Designagao Apoios n2s
Linha MT O Designagao Apoios n2s
PT L ne Designagao
Trogo BT [ saida n® PT Apoios nos
Ramal BT L e AD
Armério Distribuicdo [] N
Coluna IP [0 saida Ne PT N2 da coluna
Outros O

Origem da Ocorréncia (2)
1) Colis3o Viatura D 2) Abate de Avores D 3) Furto D 4)Vandalismo D 5) Desconhecida D 7) Outros

(se selecionou a op¢do acima marcar a correspondente opgdo em baixo)

6.1)Electricidade [ 6.2)6as [] 6.3)Agua O 6.4)5aneamento ||

6.5)TelecomunicacBes D 6.6)Arruamento/via publica D 6.7)Edificios D 6.8)0utra (indicar qual)

Prejuizo a valorizar pela EDP Distribui¢do apés avaliacdo doimpacto do dane na rede publica de distribui¢do de energia elétrica.

Identificacdo do Lesante (responsével pelo dano) (3)

Ao servico da Empresa

Nome
Morada Cadigo Postal -
Telefone Ne. B.l. ou C.C. Ne. Contribuinte

Morada Cédigo Postal -
Telefone Ne. Contribuinte
Tipo veiculo Marca Modelo
Matricula (ou n®.) Cor Proprietario

Companhia de Seguros Apdlice n2.

Ramo Automével [ Resp. Civil O outro (descrever)

Testemunhas (4)

Nome Nome Nome

Morada Morada Morada

Cédigo Postal - Cédigo Postal - Cédigo Postal —
Telefone Telefone Telefone

Ne. B.l. ou C.C. Ne2. B.l. ou C.C. Ne. B.l. ou C.C.

Autoridades Intervenientes

psp [ 1 GNR [ Policia Municipal [] Nome Agente Ne.Agente Posto Territorial

Descri¢do Pormenorizada da Ocorréncia

Assinaturas (6)

0 Responsdvel pela Ocorréncia/Lesante Colaborador EDP/Técnico ao servico da EDP

2800-509 Original > Apoio G Gestdo Cdpia > Dep. Emissor

V.S.FF.




Anexo I — A.2 Ficha de Ocorréncia (Verso)

Instrugdes de preenchimento

(1) Identificacdo do bem sinistrado
Indicar com exatiddo o bem sinistrado (tipo de ativo, nivel de tensdo, trogo, nimero) e identificar o ponto
concreto da rede que foi danificado, utilizando as hipdteses previstas para o efeito.

(2) Origem da Ocorréncia
Se for selecionada a opcdo "Trabalhos realizados em infraestruturas na vizinhanca da rede elétrica"
devera ser assinalado o tipo de infrastutura em causa, através dos campos previstos.

(3) Identificacdo do Lesante (responsavel pelo dano)
Nos casos em que ndo hd meios para identificar o Lesante devem ser chamadas as autoridades (GNR,
PSP ou Policia Municipal).
Devera ser sempre solicitado o NIF, niumero do CC/Bl e da apdlice de seguro do Lesante (se aplicavel):
(a) Sempre que possivel, anexar copia da apolice em causa (fotografia).
(b) No caso de o lesante apresentar a apolice de seguro, devera ser informado que tera de efetuar a
participagdo a seguradora.
( c) Se o dano ocorrer durante execucao da atividade profissional de empreitada, construgdo ou obras, as

apdlices de seguro a solicitar sdo as referentes & responsabilidade civil da atividade desenvolvida.

(4) Testemunhas
Ildentificacdo de testemunhas que tenham presenciado a ocorréncia sejam internas e/ou externas a EDP.
Preencher de forma inequivoca os elementos que identifiquem as testemunhas pois ndo é suficiente a
identificacdo do colaborador que tomou conta da ocorréncia (constatou os danos).

(5) Descricdo Pormenorizada da Ocorréncia
E importante que a descricdo do dano seja efetuada antes de o Lesante assinar a Ficha de Ocorréncia.
Apds a assinatura da ficha de Ocorréncia pelo causador do dano ndo poderdo ser acrescentados e/ou
rasurados elementos na mesma.
Exemplos:
A"Pelas X horas, o piquete foi chamado pelo Centro de Condug&o para localizar uma avaria no trogo X.
Localizada a avaria, verificou-se que, nesse local, se encontravam a ser realizadas escavacdes pela
empresa X com recurso a uma maquina giratéria/pa/picareta. No local encontrava-se o responsavel pela
obra/ representante do Dono da Obra/ fiscal de obra que se identificou como sendo o Sr. X. Foi
danificado um cabo MT da linha X que apresenta marcas/esta partido/foi tracionado. E necessario
proceder a reparagdo.”
B “Ao abrir vala, as - do dia - - junto ao passeio do lado nascente da Rua , em frente a casa com entrada
pelo numero de policia, ou do Sr. ............ , @ pa da rectroescavadora puxou, fracturando, o cabo de MT da
Linha de interligacgo entre os PT's 278 e 279".
C “Ao circular, no sentido norte-sul pela Rua da cidade de , o veiculo Mercedes, modelo 190, matricula 00 -
01 -AA, despistou-se, invadiu o passeio e ai embateu contra o poste n2. 29, de iluminagdo publica,
implantado no mesmo passeio, em frente da casa com entrada pelo n2. 236. O poste, de cimento, de
metros partiu-se, ficando também inutilizada a armadura de iluminacdo com a ldmpada de merclrio de
watts”,

(6) Assinaturas
Se o lesante estiver no local e se recusar a assinar: colocar essa nota.
Se o lesante ja nao estiver no local: colocar nota de que quando chegaram ao local o lesante ja néo se
encontrava no local.

Nota:

N3o podem ser incluidas informagdes adicionais a FO, apos a assinatura da mesma por parte do lesante,
sob pena de inviabilizar a autenticidade da mesma.

A existirem dados novos deverdo ser apensos em documento especifico para melhor evidenciar os factos
ocorridos, nomeadamente, fichas de recolha de elementos para posterior orgamentacio.




Anexo I — A.1 PRC Gerir Danos nos Ativos Provocados por Terceiros

PRC Gerir Danos nos Ativos Provocados por Terceiros

SER Gerir Contato com a
Seguracdora por Danos nos
Ativos provecados por

Terceiros
SEP Gerir Contato com
SBP Identificar Dancs nos  Spp Caracterizar Danos SEP Faturar Danos nos © Lesante por Danos
Ativos Provocados por  nos Atives Provocados por Ativos Provocados por nos Atives prc.\.rocadcs
Terceiros Terceiros Terceiros por Terceiros
. y
L >
Detecdo de Dano nos j: v
Ativos Provocade por
Terceiros £
Processo ‘
Arguivado
SEP Gerir Cobranga de SBP Gerir Coptendioso de Sgp Monitorizar Dangs nos
Danos nos Ativos Danos nps Afivos. Ativos Provocados por
Provocados por Terceiros Provocados por Terceiros Terceiros
Processo
Encerrada {)
Processo
Encerraco
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Anexo II — A.2 SBP Identificar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros

SBP Identificar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros

Ficha de
Ocorréncia

Identifica: qual o(s)

@

PRC Gerir Avarias

na Rede

SBP Gerir Avarias | Elementos ativo(s) danificado
na Rede a recolher: (s), a(s) causa(s) do
(possibilidade de | -fotos; -etc Trata-se de um Furto, dano...
dano) B Vandalismo ou de
Q Néo : Lesante
o @—L’r—* . desconhecido? om————
Solicitar Sim ‘ Bacolher Preencher ./ \_Nio Criar Nota de N
deslocagdo de Proves e Ficha de i Avaria D2 '@
piquete ao Local l Ocorréncia E )
@ | Trata-se de um - PRC Manter os
Dano Ativos de Rede
Corunicagdo via provocado por Participar
contact center Terceiros? Danos as
{denuncia de um Autoridades
dano num ativo) \&)
Identifica: qual o(s)
ativo(s) danificado )
(5), a(s) causa(s) do SEpP Caracten_zar
Trata-se de um Trata-se de um Furto, dano... Danos nos Ativos
®— Dano Vandalismo ou de o Provp cadqs por
Terceiros (ficha de
provocado por Lesante : ;
.SBP Manter o ) Terceiros? desconhecido? r—‘—'—\ Ocorréndia +provas)
Ativos de Rede Preencher .
{possibilidade ) Deslocar equipa Recolher Ficha de N /\ Ndo \ Criar Nota de @
. de dano) > ao Local ) < & sm Provas S Avaria D1 |
3 - SBP Caracterizar
£ : Danos nos Ativos
S Nio \LI Y Provocados por
Dete¢io de [Elementas - Participar Terceiros (ficha de
D —J Danos as > ocorréncia +provas)
ano a recolher: :
= Autoridades
-fotos; -etc ()
— Ficha de T ;@
Ocorrénda PRC Manter os
Ativos de Rede
\. A A\ >@
PRC Manter os
Ativos de Rede
3
8 y pedido de Pedido de
E @ Participagio @ Participagdo
2 de dano de dano
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Anexo II — A.3 SBP Caracterizar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros

SBP Caracterizar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros

Registar Ocorréncia

Caso Lesante
conhecida: E
imperativo o correto
preenchimento do NIF
e n® de CC

N

Selecionar em SGDR

os codigos dos
incidentes tipificados

Orgamentar Danos

O processo de dano

Validador da U
[DRC/DMM)

. esta bem
Sim . caracterizado e Orgamenta
= : inferior a S0€7
E - Anexar a Nota ' St orgamentado? : n ;
ﬁ Atualizar Elaborar Mota s Atualizar SGDR com Elaborar Submeter walidar Arguivar
E; Criar SGDR Mota de Discriminativa de Cusctos a0 informagdo SAP (EDIS argamenta A SGDR para processo ([ —).—) processo de
= SBP Identificar D Avaria de Custos SGDR efou CPM) do dano validacdo em SDGR Danos nos Ativos
en IAI;ar ans Incidente Processo de Processo
naos Ativos - i
Provocados por fipificado? Qrcamento Danos hio Arquivado
; ] : Dano
Terceiros (ficha de Associar OPM ou EDIS i ) oo N
ocorréndia +provas) refarantel ol - Mdo sdo adicionades roceder s
. e custos da requisigdo alteragbes Submeter
Anexar provas, Ficha da condigio e o n® de . 5
p . do comprovativo de necessarias
de Ocarréncia e registo do SGDR LN processo para
p participagdo as faturagio
outra documentagdo autoridades
relevante
o
] SBP Faturar Danos nas
E ;f Ativos Provocados por
LIJ Terceiros (Solicitagdo de
™ Faturagdo de Danos nos
o Afivos)
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Anexo I — A.4 SBP Faturar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros

SBP Faturar Danos Provocados por Terceiros

R2R -Contas a Receher

Registar

@)

Redamagao de
Faturacdo por parte
do Lesante

reclamagio
no SGODR

Registar rejeigdo de |

SBP Genr Contato com o
Lesante por Danos nos
Atives provecades por

Terceiros(Redamacio do

Lesante)

®

Rejeigio de
responsabilidade por
parte do Lesante

¥ respor fade no
SGOR

®
SBP Gerir Contato com o
Lesante por Danos nos
Ativos provocados por
Terceiros (solicitagio de
pagamentos fracionados)

SBP Gerir Contencioso de
Danos nos Ativos
Provecados por Terceirgs
(Acordo ou decisio
Judicialy

Acorde ou GBIR
decisio judical

O Lesante foi
absohvido?

Tratar
informag3o
recebida pelo

O lesante requeriu
revisio ou
estabelecimento de novo
plano de pagamentos?

>

Elzborar ou

A 4

Registar 0 nove

SBP Gerir Contato com o
Lesante por Danos nos
Ativos por Terceiros
(Registo da rejeigio de
responsabilidade no SGDR)

Atualizar
SGDR com

¥

Nio sim

Sim Mio

rever plano de
pagamentos

» plano de
pagamentos

informagio
e 3BP Genr Cobranga de

Danos nos Ativas
Provocados por Terceiros

@
SBP Gerir Contato com @
Lesante por Danos nos
Ativos provocados por
Terceiros (ndo se confirma
prejuizo)

Emitir nota
[ de cridite

®

SBP Gerir Contato com o
Lesante por Danos nos
Ativos provocados por

Terceiros (nia se confirma

a decisio inidal da EDF)

Emitir nota

@

SBP Gerir Contencioso de
Danos nos Ativos
Provocados por Terceiros
(Solicitagio de emissdo de
nota de crédito)

®—

SBP Gerir Contato com o
Lesante por Danos nos
Ativos provecados por

Terceiros (confirma-se gue
o prejuize foi mener)

®—

SEP Gerir Contato com o
Lesante por Danos nos
Ativos provocados por
Terceiros (canfirma-se

novo causador do dang)

SBP Gerir Contato com o
Lesante por Danos nos
Ativos provocados por
Terceiros (confirma-se

prejuizo)

de crédito

Ernitir nata Ernitir nova

Comunicar emissio de
nota de crédito ao
GEJR

Atualizar
SGDR

de credito

fatura I

Emitir nota
de crédito

Reenviar a

Erniitir nava
fatura a0 novo
Lesante

Atualizar ]

Encerrar o

O

Fim

»

processo

O

Processo
Encerrado

Fatura l
(=)

SGDR I

Ernitir fatura
a outro

®
5BP Caracterizar Danos nos
Ativos Provacados por
Terceiros{Solictagio de
Faturagdo)

®

SBP Genr Contato com a
Seguradera por Danos nos
Ativos por Terceiras
(seguradora assume parte
da responsabilidade)

Emitir nova
fatura

Emitir nota
de aédita

0 montantante
restante restante
serd imputado a

outro terceiro?

Atualzar
SGDR

Asumir o

Terceiro

- Inserir o n® da fatura;
- Alterar estado: Fatura
emitida e Enviada

,| Atualizar l

Fim

A fatura € emitida a
uma Seguradora?

SBP Gerir Contato com a
Seguradora por Danos nos
Afives provocadoes por
Terceiros

valor restante

| SGDR l

O

Processo
Encerrado

Seguraderaf Lesante

Reenvio da v 4 v
Fatura 2o @ Fatura @ Fatura @
Lesante

b 4
Carta ao Mova
Lesante @ Fatura
Indicagdo da quantia a
pagar conforme o3
termes do acorde ou
deds3o judicial e juros
€ custas de parte

Carta ao lesante
com o5 termas do
nove acerdo de
pagamento
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Anexo II — A.5 SBP Gerir Contato com o Lesante por Danos nos Ativos provocados por Terceiros
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Anexo II — A.6 SBP Gerir Contato com a Seguradora por Danos nos Ativos provocados por Terceiros

SBP Gerir Contato com a Seguradora por Danos nos Ativos Provocados por Terceiros
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Anexo II — A.7 SBP Gerir Contencioso de Danos nos Ativos Provocados por Terceiros
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Anexo II — A.8 SBP Gerir Cobranca de Danos nos Ativos Provocados por Terceiros

SBP Gerir Cobranga de Danos nos Ativos Provocados por Terceiros
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Anexo II — A.9 SBP Monitorizar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros

SBP Monitorizar Danos nos Ativos Provocados por Terceiros
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Anexo III — Diagrama de Estados do PRC Gerir Danos nos Ativos Provocados por Terceiros
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Anexo IV — Key Performance Indicators Propostos

Anexo IV — B.1 Processos de Lesantes Reincidentes

Designagao Taxa de Processos de Reincidentes Sem Cobranca por Prescrigdo de Prazos
# N2 de Processos Reincidentes sem Cobranga por Prescricdo de Prazos
, — X 100 [%]
Calculo # N2 Total de processos de Reincidentes Encerrados

Periodicidade

Trimestral e Anual

Percentagem de processos de reincidentes que ndo foram cobrados por ter existido prescrigdo de

Descricao | prazos para o seu processamento. Nos processos anteriores por si gerados, estes reincidentes séo
lesantes aos quais ja existiu tentativa prévia de cobranca mas sem sucesso.
Designacdo Desvio Temporal na Data Estipulada para Disponibiliza¢do do Relatorio de Reincidéncias
Célculo # Tempo ap6s Data Estipulada — # Tempo Desejado de Processamento [Dias]

Periodicidade

Trimestral e Anual

Tempo decorrido entre a data estipulada para a entrega do relatdrio de reincidéncias e a real data

Descrigao da disponibilizacéo deste pela DMN.
Designagéo Taxa de Sucesso de Recuperacéo de Divida nos Processos de Reincidentes
# Montante de Divida Recuperado de Processos Reincidentes % 100 [%
Caélculo # Montante Total em Divida de Processos Reincidentes %l

Periodicidade

Descricéo

Trimestral com Balango Final Anual

Percentagem do montante da total da divida que € recuperado em processos de lesantes
reincidentes.
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Anexo IV — B.2 Processos em Aberto

Designacgéo

Taxa de Processos Devolvidos para Correc¢ao de SGDR na UO

Calculo

Periodicidade

Descricao

Designacéo

# N2 Processos com Correcao de SGDR

X100 [9
# N°Total de Processos em Aberto na UO Wl

Trimestral com Balango Final Anual

Percentagem de processos que sdo remetidos novamente para a Unidade Operacional (UO) para
revisao e respetiva correcdo. Apenas sdo validados os processos em SGDR que estejam de acordo
com todas as normas e regras definidas.

Taxa de Processos com Validagdo de SGDR < 90 dias(Apds a Data de Ocorréncia do Dano)

Célculo

Periodicidade

# N2 Processos com Revisdo de SGDR até 90 dias da Data de Ocorréncia do Dano
# N2 Total de Processos em Aberto — # N2 de Processos com SGDR por Validar Dentro do Prazo Esperado em Aberto

x 100 [%

Trimestral com Balango Final Anual

Percentagem de processos com validagdo de SGDR inferior a 90 dias a contar da data de ocorréncia

Descricao
¢ do dano.
Designacdo Taxa de Processos com Emissdo de Fatura < 30 dias(Apoés a Data da sua Rececao na Valor)
, # N Processos com Emissdo de Fatura até 30 dias da Data da sua Recegdo na Valor
Calculo x 100 [%]

Periodicidade

# N2 Total de Processos em Aberto — # N2 de Processos Dentro do Prazo Esperado em Aberto

Trimestral com Balango Final Anual

Percentagem de processos com fatura emitida num prazo inferior a 30 dias ap0s a data da rececao

Descricao
¢ destes na EDP Valor.
Designacdo  Taxa de Processos com Carta de Alerta Enviada até 90 dias (Apds a Emissao da Fatura)
2 # N de Processos com Carta de Alerta Enviada até 90 dias Ap6s a Emissao da Fatura
Calculo % 100[%]

Periodicidade

Descricao

# N2 Total de Processos em Aberto — # N° de Processos em Aberto Dentro do Proza para Emissdo da Fatura

Trimestral com Balanco Final Anual

Percentagem de processos com carta de alerta enviada ao lesante até 90 dias ap6s a data de
emissdo da respetiva fatura.
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Anexo IV — B.3 Processos em Aberto (continuacao)

Designacgéo

Taxa de Processos Enviados para Contencioso até 30 dias Apds o Envio da Carta de Alerta

Calculo

Periodicidade

# N2 de Processos Enviados para Contencioso até 30 dias Apds o Envio da Carta de Alerta
# N2 Total de Processos em Aberto — # N° de Processos em Aberto Dentro do Prazo para Emissdo da Carta de Alerta

X 100 [%]

Trimestral com Balango Final Anual

Percentagem de processos que sdo enviados para contencioso até 30 dias apds o envio de carta

Descrido de alerta ao lesante.
Designacéo Taxa de Processos a Decorrer no Tempo Esperado
. # N2 de Processos a Decorrer no Tempo Desejado
Calculo X 100 [%]

Periodicidade

Descricao

# N Total de Processos em Aberto

Trimestral com Balango Final Anual

Percentagem de processos de dano em aberto que estdo a decorrer dentro do tempo desejado para
o efeito.
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Anexo IV — B.5 Processos Encerrados

Designacéo

Taxa de Processos que Prescrevem

Calculo

Periodicidade

# N de Processos Prescritos

x 100 [
# N Total de Processos Encerrados el

Trimestral com Balango Final Anual

Descrigdo | Percentagem de processos encerrados por prescricdo de prazos.
Designacéo Taxa de Processos Sem Cobranca por Prescri¢io
3 # N2 de Processos sem Cobrancga por Prescricao
Célculo X 100 [%]

Periodicidade

# N2 Total de Processos Sem Cobranga

Trimestral com Balango Final Anual

Percentagem de processos gue nao sdo cobrados por derrapagem de prazos impossibilitando o seu

Descrigdo
processamento.
. ~ Taxa de Processos com Atualizacao Final do SGDR até ao Dia 8 do Més Seguinte ao
Designagéao .
Encerramento ou Arquivo do Processo de Dano
. # N2 Processos com Atualizacao Final no SGDR até o dia 8 do més Seguinte
Calculo % 100 [%]

Periodicidade

# N° Total de Processos Encerrados no Més Anterior

Trimestral com Balango Final Anual

Percentagem de processos em que a atualizagdo final no SGDR é efetuada até ao dia 8 do més

Descrigdo : .
seguinte ao encerramento ou arquivo do processo.
Designacéo Taxa de Recuperagéo de Divida
. # Montante de Divida Recuperado
Calculo X 100 [%]

Periodicidade

Descricdo

# Montante Total em Divida dos Processos Encerrados

Trimestral com Balango Final Anual

Percentagem de divida recuperada de processos encerrados.
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Anexo IV — B.6 Processos encaminhados para Contencioso

Designacéo

Taxa de Processos Cobrados Apo6s Carta Cominatéria

Calculo

Periodicidade

# N2 de Processos Cobrados ap6s Carta Cominatoria

0 - —— %X 100 [%]
# N2 Total de Processos a que se enviou carta cominatéria ao lesante

Trimestral e Anual

Percentagem de processos que séo cobrados apds o envio de carta cominatéria ao lesante por parte

Descricdo do Gabinete Juridico.
Designacéo Taxa de Processos Encaminhados para Contencioso Cobrados
i # N2 de Processos Encaminhados para Contencioso Cobrados
Calculo x 100 [%]

Periodicidade

Descrigdo

Designacéo

# N2 Total de Processos Encaminhados para Contencioso

Trimestral e Anual

Percentagem de processos que s&o encaminhados para contenciosos e sdo cobrados com sucesso.

Taxa de Recuperacao de Divida de Processos Encaminhados para Contencioso

Célculo

Periodicidade

# Montante de Divida Recuperado de Processos Encaminhados para Contencioso

P 5 - X 100 [%]
# Montante Total em Divida de Processos Encaminhados para Contencioso

Trimestral e Anual

Descrigdo | Percentagem de recuperacdo de capital de processos que sdo encaminhados para contencioso.
Designacéo Taxa de Processos com Lesante llibado
i # N de Processos com Lesante Ilibado
Calculo x 100 [%)]

Periodicidade

Descrigdo

# N2 Total de Processos encaminhados para Contencioso

Trimestral e Anual

Percentagem de processos encaminhados para contencioso com lesante ilibado ap6s apresentagao de
acdo judicial.
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Anexo V — Métricas Propostas

Anexo V — C.1 Processos de Lesantes Reincidentes

Designacao

Taxa de Processos de Lesantes Reincidentes

Calculo

Periodicidade

# N2 de Processos em Aberto de Lesantes Reincidentes

x 100 [9
# N2 Total de processos em Aberto (%]

Mensal

Percentagem de processos que sdo causados por lesantes reincidentes aos quais ndo houve tentativa

Descricéo o
de cobranga prévia.
Designacdo Taxa de Processos de Lesantes Reincidentes Sem Cobranga
, # N Processos de Reincidentes sem Cobranga
Calculo x 100 [%]

Periodicidade

# N2 Total de Processos em Aberto de Dano nos Ativos Provocados por Lesantes Reincidentes

Mensal

Percentagem de processos que sao causados por lesantes reincidentes e aos quais ndo houve sucesso

Descricao | de cobranca. Pode desagregar-se esta métrica conforme o lesante causou um dano inferior ou
superior a 50€.
Designagao N° de Processos de Reincidentes
Calculo

Periodicidade

# N2 de Processos de Reincidentes

Mensal

Descricao | Contabilizacdo do nimero total de processos de reincidentes que se verificaram no periodo.
Designacédo N° de Processos de Reincidentes ndo Cobrados
Formula # N° de Processos de Reincidentes ndo Cobrados

Periodicidade

Mensal

Descricao | Contabilizacdo do nimero total de processos de reincidentes encerrados que nao foram cobrados.
Designacgéo N° de Processos de Reincidentes Cobrados
Célculo # N° de Processos de Reincidentes Cobrados

Periodicidade
Descricéo

Mensal

Contabilizacdo do nimero total de processos de reincidentes cobrados com sucesso.
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Anexo V — C.2 Processos de Lesantes Reincidentes (continuacao)

Designacao N° de Processos de Reincidentes em Contencioso
Calculo # N° de Processos de Reincidentes em Contencioso
Periodicidade Mensal

Descricdo | Numero total de processos de reincidentes que se encontram em contencioso para processamento
pelo Gabinete Juridico.
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Anexo V — C.3 Processos em Aberto

Designacao

Taxa de Processos em Aberto

Célculo

Periodicidade

# N© de Processos em Aberto
# N2 Total de Processos

x 100 [%]

Mensal

Descricao | Percentagem de processos em aberto no periodo.
Designacgéo Taxa de Processos com Carta de Alerta Enviada
. #N2 de Processos com Carta de Alerta Enviada
Calculo %X 100 [%]

Periodicidade

# N2 Total de Processos

Mensal

Percentagem de processos aos quais foi enviada uma carta de alerta ao lesante para que este efetue o

Descrigao respetivo pagamento do valor em divida.
Designacgéo N° de Processos em Aberto
Célculo # N° de Processos Aberto

Periodicidade

Mensal

Descricao | Contabilizagdo do nimero total de processos em aberto.
Designacgéo N° de Processos em Aberto com Prazos Prescritos
Calculo # N° de Processos em Aberto com Prazos Prescritos

Periodicidade

Mensal

Contabiliza¢do do numero total de processos em aberto com prazos para o Seu respetivo processamento

Descrigao ultrapassados.
Designacgéo N° de Processos em Faturagio
Célculo # N° de Processos em Faturagdo

Periodicidade
Descricao

Mensal

Contabiliza¢do do numero total de processos com fatura emitida e por cobrar.
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Anexo V — C.4 Processos em Aberto (continuagao)

Designacao

N° de Processos Enviados para Faturacao dentro do Prazo

Calculo
Periodicidade

# N° de Processos Enviados para Fatura¢do dentro do Prazo

Mensal

Contabilizacdo do numero total de processos que sdo enviados para emissao de fatura por parte da

Descricao EDP Valor dentro dos prazos estabelecidos para o efeito.
Designacgéo N° de Processos Devolvidos a UO
Célculo # N° de Processos Devolvidos a UO

Periodicidade

Descricao

Mensal

Contabilizagdo do nimero total de processos que sdo devolvidos & UO para adicionar dados em falta
e consequente validacdo do SGDR.
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Anexo V — C.5 Processos Encerrados

Designacao

Taxa de Processos Encerrados

Célculo

Periodicidade

# N© de Processos Encerrados
# N° Total de Processos

X 100 [%)]

Mensal

Descricdo | Percentagem de processos encerrados.
Designacéo Taxa de Processos Arquivados Sem Tentativa de Cobranca
. # N° Processos Arquivados
Célculo % 100 [%]

Periodicidade

Descricao

Designacgéo

# N Total de Processos Encerrados

Mensal

Percentagem de processos arquivados sem tentativa de cobranga por perfazerem um montante total
inferior a 50€.

Taxa de Processos Sem Cobranca

Calculo

Periodicidade

# N2 de Processos sem Cobranca

x 100 [9
# N Total de Processos Encerrados [%]

Mensal

Descricao | Percentagem de processos sem sucesso de cobranga.
Designacao Taxa de Processos Com Requisi¢do de Comprovativo de Participacdo as Autoridades
. # N2 de Processos com Requisi¢do de Comprovativo de Participacdo as Autoridades
Célculo X 100 [%]

Periodicidade

Descricéo

Designacédo

# N° Total de Processos

Mensal

Percentagem de processos nos quais foi necessario efetuar de pedido do comprovativo de participacdo
as autoridades.

Récio de Processos Com e Sem Comprovativo de Participacao as Autoridades

Célculo

Periodicidade

Descricéo

# N° de Processos com requisicido de Comprovativo de Participacdo as Autoridades
# N2 de Processos sem requisi¢do de Comprovativo de Participacdo as Autoridades

Mensal

Racio de processos em que foi necessario efetuar pedido de comprovativo de participacdo as
autoridades e os que ndo foi necessario.
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Anexo V — C.5 Processos Encerrados (continuacgao)

Designacao

Taxa de Processos de Furtos

Célculo

Periodicidade

# N2 de Processos de Furtos
# N2 Total de Processos

x 100 [%)]

Mensal

Percentagem de processos em que ocorreu um dano num ativo da rede de distribui¢do devido a um

Descricdo furto.
Designacéo Taxa de Processos de Vandalismos
. # N2 de Processos de Vandalismos
Calculo X 100 [%]

Periodicidade

# N2 Total de Processos

Mensal

Descricdo | Percentagem de processos de dano que ocorreram devido a vandalismos.
Designagao Taxa de Processos CFFM
Calculo # N° de Processos CFFM % 100 [%
# N2 Total de Processos [%]
Periodicidade Mensal

Percentagem de processos com Causas Fortuitas ou de Forga Maior (CFFM) noa ativos, provocados

Descricao :
por terceiros.
Designagao Taxa de Processos Cobrados apés o Envio de Carta de Alerta
. # N de Processos Cobrados ap6s o Envio de Carta de Alerta
Célculo x 100 [%]

Periodicidade
Descricao

# N Total de Processos com Carta de Alerta Enviada

Mensal

Percentagem de processos que sdo cobrados apos o envio da carta de alerta ao lesante.
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Anexo V — C.7 Processos Encerrados (continuagéo)

Designacgéo

Desvio Temporal Médio dos Processos

Célculo
Periodicidade

Descricao

Designacgédo

# Tempo médio de processamento — # Tempo desejado de processamento [Dias]

Mensal

Desvio temporal médio de processamento dos processos existentes no periodo. Esta métrica pode ser
desagregada conforme o estado do processo, verificando-se se em que medida um processo pode estar
a derrapar em termos temporais.

Desvio Temporal Médio de Atualiza¢gdo do SGDR Final

Célculo

Periodicidade

Y. #Tempos de Atualizagio do SGDR
N2 de Processos no periodo

— # Tempo Desejado da Atualizacdo[Dias]

Mensal

Descricao | Desvio temporal médio da atualizacdo final do SGDR atual e o que seria desejado.
Designacéo Taxa de Sucesso de Cobranca
. #N2 de Processos Cobrados
Calculo X 100[%]

Periodicidade

#N° Total de Processos Encerrados

Mensal

Descricdo | Percentagem de processos gque sdo cobrados.
Designacédo N2 de Processos com Boa Cobrancga
Calculo # N2 de Processos com Boa Cobranga

Periodicidade

Mensal

Descri¢ao | Contabilizagdo do namero total de processos cobrados.
Designacgéo N° de Processos por Cobrar por Prescricdo de Prazos
Célculo # N° de Processos em Cobranga com Prazo Ultrapassado

Periodicidade

Descricao

Mensal

Contabilizacdo do nimero total de processos por cobrar por terem sido ultrapassadas as datas limites
para 0 seu processamento.
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Anexo V — C.7 Processos Encerrados (continuacgao)

Designacao

N* de Processos Arquivados por Valor Inferior a 50€

Célculo
Periodicidade

# N* de Processos Arquivados por Valor Inferior a 50€

Mensal

Contabilizacdo do numero total de processos que séo arquivados por terem um valor total de dano

Descricdo contabilizado inferior a 50€.
Designacgéo Taxa de Processos Arquivados por Valor Inferior a 50€
i #N2 Processos com Valor Inferior a 50€
Célculo X 100 [%]

Periodicidade

#N2 Total de Processos Encerrados ou Arquivados

Mensal

Percentagem de processos que séo arquivados por terem um valor total de dano contabilizado inferior

Descricéao 4 50€.
Designagédo Valor dos Processos Arquivados por Valor Inferior a 50 €
Calculo Z #Montantes de Processos Arquivados por Valor Inferior a 50€

Periodicidade

Descricao

Mensal

Capital total em divida ndo cobrado de processos que foram arquivados por terem um valor total de
dano inferior a 50€.
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Anexo V — C.8 Processos encaminhados para Contencioso

Designacgéo

Tempo Médio de Encerramento de Processos em Contencioso

Calculo

Periodicidade

Y Tempos para Encerramento dos Processos em Contencioso

Dias
# N2 Total de Processos encaminhados para Contencioso [ ]

Mensal

Tempo médio para encerramento dos processos que sao encaminhados para contencioso. Esta métrica

Descricéo . .
¢ pode ser desagregada conforme o tipo de processo encaminhado.
Designagao Tempo Médio de Processos com Lesante Reincidente
. Y.Tempos para Encerramento dos Processos com Lesante Reincidente
Calculo [Dias]

Periodicidade

Descricao

Designacgéo

# N° Total de Processos

Mensal

Tempo médio de processamento de processos com lesante reincidente em contencioso. S&o
considerados apenas os lesantes reincidentes com processos com montantes superiores a SO€.

Taxa de Processos com Ac¢ao Judicial

Célculo

Periodicidade

# N2 de Processos com Agao Judicial

x 100 [9
# N2 Total de Processos encaminhados para Contencioso (%]

Mensal

Descricao | Percentagem de processos em contencioso com agéo judicial.
Designacédo Taxa de Processos com Agao Judicial de Lesantes Reincidentes
i # N2 de Processos com Acao Judicial de Lesantes Reincidentes
Calculo X 100 [%]

Periodicidade

Descricao

# N2 Total de Processos encaminhados para Contencioso

Mensal

Percentagem de processos de lesantes reincidentes com acédo judicial. Sdo considerados apenas 0s
lesantes reincidentes com processos com montantes superiores a SO€.
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Anexo V — C.9 Processos encaminhados para Contencioso (continuacao)

Designagéo Taxa de Processos com Requisicdo de Comprovativo de Participa¢do as Autoridades

; # N2 de Processos com Requisicdo de Comprovativo de Participagdo as Autoridades
Célculo - - x 100 [%]
# N2 Total de Processos encaminhados para Contencioso

Periodicidade Mensal

Percentagem de processos encaminhados para contencioso nos quais foi necessario efetuar de pedido

Descricéo : S .
¢ do comprovativo de participacao as autoridades.
Designacgédo Taxa de Processos de Lesantes Reincidentes Cobrados
caleulo # N2 de Processos de Lesantes Reincidentes Cobrados 100 [%]
; ; X (]
# N2 Total de Processos encaminhados para Contencioso
Periodicidade Mensal
Descricio Percentagem de processos cobrados com lesante reincidente. S&o considerados apenas os lesantes
¢ reincidentes com processos com montantes superiores a S0€.
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