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Introducao

Este relatério corresponde ao periodo de Junho a Dezembro da actividade do
Provedor do Cliente, e pretende dar cumprimento ao dever de prestacdo de
informacdo (Art. 22° do Regulamento do Provedor do Cliente). O principal objectivo
deste documento é apresentar:
» 0 resumo das actividades desenvolvidas pelo Provedor no periodo acima
referido,
e e as propostas consideradas relevantes para a melhoria do relacionamento

entre a EDP e os seus clientes.

Considerando que o site do Provedor do Cliente entrou em utilizagcdo no dia 2 de
Junho de 2009, este relatdrio corresponde a actividade do Provedor do Cliente nos

meses de Junho, Julho, Agosto, Setembro, Outubro, Novembro e Dezembro de 2009.

Contudo, o Provedor do Cliente assumiu funcdes a 1 de Marco de 2009 pelo que este
relatério englobard ainda, excepcionalmente, as actividades realizadas desde a sua
nomeacdo até ao lancamento do site do Provedor do Cliente. Estas actividades
revestem-se de especial import@ncia pois corresponderam d concepg¢do, do
desenvolvimento e & implementacdo do sistema de tratamento dos pedidos de

apreciacdo do qual o site do Provedor é parte integrante.

O formato definido para o relatdrio visa responder a dois grandes objectivos: resumo
das actividades desenvolvidas entre Marco e Dezembro de 2009 (Parte 1) e propostas

de melhoria do relacionamento entre a EDP e os seus clientes (Parte ).

Para além destas duas seccdes principais, o documento incluird o Sumdrio Executivo e

o Glossdrio das estatisticas.
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Sumario Executivo

Este relatério da actividade do Provedor do Cliente incide sobre o periodo de Junho a
Dezembro de 2009, com inicio a 2 de Junho, data do lancamento oficial do site do
Provedor e em que, consequentemente, os pedidos de apreciacdo comegaram a ser

recebidos, analisados e respondidos pela Provedoria do Cliente.

A primeira conclusdo a retirar € que o canal de comunicacdo eleito, Internet
(formuldrio electrénico via site do Provedor), foi bem aceite pelos utilizadores que
contactaram o Provedor do Cliente, pois ndo se recebeu qualquer reclamacdo
destes, pela disponibilizacdo da funcionalidade de ‘envio de pedido de apreciacdo’

unicamente por este meio.

Para o periodo em andlise, destacamos os seguintes dados estatisticos:

I. Fluxo de entrada dos pedidos de apreciacdo:

e Foram submetidos 461 pedidos de apreciagdo para o Provedor do Cliente, ao

que corresponde uma média de 2,15 pedidos / dia;

¢ A esmagadora maioria (96,3 %) dos pedidos submetidos corresponderam a
reclamacodes referentes a ‘Electricidade’, sendo apenas 17 pedidos (3,7 %)

respeitantes a ‘Gas’;

¢ A quase totalidade (97,5 %) dos pedidos recebidos, sobre assuntos de natureza
comercial, € de clientes da EDP Servigo Universal, sendo apenas (2,5 %) os

pedidos referentes a clientes da EDP 5D;

¢ 91,3 % dos queixosos que submeteram pedidos de apreciagcdo ao Provedor
eram ‘Clientes da EDP’, restando apenas 40 pedidos de apreciagdo submetidos

por ‘ndo-clientes’.

e Dos 461 pedidos de apreciacdo submetidos, 372 corresponderam a
reclamagoes Unicas pelo mesmo queixoso, sendo os restantes 89 pedidos

submetidos por 39 queixosos ‘repetentes’;

¢ Do fotal de pedidos de apreciacdo submetidos ao provedor, 121 (26,2 %) nao
tinham qualquer registo de reclamagao associado pelos servicos internos da

EDP, mas o cliente considerava que o tinha feito pela via telefénica;

¢ Para 149 reclamagoes (32,3 %). a primeira resposta dos servigos internos da EDP

foi posterior & data da submissdo do pedido de apreciagdo para o Provedor;

provedor do cliente edp



¢ 12 pedidos de apreciagdo corresponderam a reclamagdes cujo prazo de
pagamento do montante solicitado ao cliente ja havia ulirapassado os 6 meses
(periodo a partir do qual o cliente, de acordo com a legislagcdo em vigor,

poderd declinar o pagamento).

Il. Ao nivel das visitas ao site durante este periodo (Junho-Dezembro 2009), registaram-

se:
¢ 14 506 visitas, o que representa uma média de 67,8 visitas / dia;

« 12 554 visitantes Unicos, correspondente a uma média de 58,7 visitantes Gnicos
/ dia;

e Considerando os 461 pedidos de apreciacdo submetidos, temos um récio de

37 reclamagoes por cada 1.000 visitantes Unicos.

lll. Taxionomia dos pedidos de apreciacdo:

Foi definida a seguinte classificacdo taxiondmica para os pedidos de apreciacdo
submetido ao Provedor do Cliente:

A - Dados contratuais
Al — actualizagdes dados
A2 — outras alteracoes

B - Fornecimento
B1 —instalacdo/ligacdo ou re-ligacdo
B2 —interrupcdes
B3 - tensdo/carga
B4 — cortes

C - Leitura/Facturagdo/Cobranca
C1 - leitura/funcionamento de contador
C2 - componentes da factura
C3 - periodos facturados
C4 - envio/recepcdo das facturas
C5 - pagamentos
Cé6 - fraccionamento

D - Obras e ovutras intervengoes
D1 - desrespeito pela propriedade alheia (atravessamentos, etc)
D2 - geracdo de prejuizos patrimoniais (derrubes de drvores, etc)

D3 - geracdo de prejuizos associados ao fornecimento da energia
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D4 - obras em espacos publicos
E - Redes e iluminagdo publica
E1 —iluminacdo
E2 — deficiéncias/avarias ndo corrigidas atempadamente
E3 — ordenamento/seguranca
E4 — ambiente
F - Atendimento
F1 — contradicoes e atrasos nos esclarecimentos e nas respostas
F2 — auséncia de resposta
F3 — comportamento
F4 — auséncia de infervencdo (ou intervencdo deficiente) na data/hora prevista
F5 — campanhas
G - Ovutros

e Dos 461 pedidos de apreciacdo submetidos ao provedor, todas as classes
registaram pedidos € apenas sete pedidos (1,5 %) fiveram como classificagao

Unica a opgdo G (‘Outros’).

Este resultado é muito positivo pois significa que o modelo taxiondmico
desenvolvido responde das necessidades de classificacdo das diferentes
reclamacodes e, para além disso, estd a ser bem utilizado, j& que recurso &

Classe G (‘Outros’) é residual.

IV. Resposta do Provedor aos pedidos submetidos:

O tempo médio de resposta do Provedor foi de 24,1 dias Uteis, duracdo
bastante reduzida quando comparada com os prazos habituais para este

tipo de processos.

e Dos 461 pedidos recebidos, 423 (91,8 %) foram respondidos até ao final de
Dezembro.

e De entre os 423 pedidos respondidos, em 381 o parecer do provedor teve a

seguinte distribuicdo:

o 208 pedidos (49,2 %) com parecer concordante face ao solicitado
(‘Total’);
o 77 pedidos (18,2 %) com parecer parcialmente concordante face co

solicitado;



o 96 pedidos (22,7 %) com parecer discordante face ao solicitado

(‘Negativa’).

e Osrestantes 42 pedidos (9,9%) corresponderam ds seguintes situacoes:
o foram devolvidos a EDP para esclarecimentos adicionais (12);
o enconfravam-se resolvidos antes da emissdo do parecer (24);

o exigiram outros esclarecimentos (4).

V. Orientagdo das respostas do Provedor em funcdo da classificagdo taxionémica:

Resposta do Provedor por Classificacao Taxionomica
(para classificacbes com pelo menos 3 respostas)

OAssunto Entretanto

100% Resolvido

B Discordante
80%

Concordante
60%

40% BOutro

20% DOEncaminhamento Dac

0% oParcial Concordante
A B C D E F G

Classificagao Taxiondmica

e Com excepgdo da classe D (‘Obras e outras intervengoes’), as restantes classes
tiveram pareceres maioritariamente concordantes, sendo a classe E a que

apresenta maior nUmero de pareceres concordantes face ao solicitado;

e A classe D (‘Obras e outras intervengodes’), teve pareceres maioritariamente

discordantes face ao solicitado.

VI. Alinhamento entre os pareceres do Provedor e as respostas anteriores da EDP ao

cliente:

¢ Nao maioria dos pedidos apreciados (62 %), o parecer do Provedor foi

totalmente concordante com a Ultima resposta anterior da EDP;

eEm 29 % dos pedidos o parecer do Provedor foi totalmente discordante da

resposta da EDP;
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VIl. Acolhimento dos pareceres do Provedor pela EDP:

¢ Em relacdo aos pedidos de apreciacdo que jd colheram parecer do Provedor,
o Conselho de Administragcdo Executivo do Grupo EDP nunca se pronunciou

contrariamente.

VIIL. Litigéncia

Em relacdo a estes 461 pedidos de apreciacdo, ndo se conhecem casos cuja

litig@ncia tenha evoluido para sede judicial.

IX. Orientagoes Estratégicas

Em sintese, é possivel recomendar & EDP que dé elevada prioridade das seguintes

orientagdes estratégicas:

A. Melhorar o seu sistema de atendimento de reclamacgdes passando a potenciar
o canal electrénico e a fornecer “chave” ao cliente que |he permita dar a
garantia da entrada da sua reclamacdo e acesso d informacdo relativa ao

estado de encaminhamento e apreciacdo da referida reclamacdo;

B. Desenvolver uma cultura de "e-Business” ndo se reduzindo a actual emissdo de
facturas electrénicas de modo a potenciar de forma integrada os novos meios
electronicos para melhor conhecer, compreender e comunicar com o0s

clientes;

C. Iniciar o desenvolvimento de novos modelos contratuais, potenciando as novas
tecnologias, e obtendo solucdes melhor adaptadas a sociedade moderna
.em linha com a politica comunitdria dos consumidores (ver, designadamente,
a comunicacdo da Comissdo ao Conselho, ao Parlamento Europeu e ao
Comité Econdmico e Social Europeu de “Estratégia Comunitdria em matéria de
Politica dos Consumidores para 2007-2013", COM (2007) - de 13-03-2007) e
passando a respeitar as novas Directivas do Parlamento Europeu e do
Conselho aprovadas em 2009, 2009/72/CE e 2009/73/CE a transpor para o

Direito nacional até 2011.
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PARTE |

RESUMO DAS ACTIVIDADES
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Capitulo 1
Missao do Provedor

Em 2008, a EDP decidiu criar a figura do Provedor do Cliente, entidade externa e
independente & EDP, para garantir a defesa e promocdo dos direitos e garantias dos
Clientes das empresas do Grupo, regendo-se, na sua actuacdo, por principios de
independéncia e de equidade.

Consequentemente, a 25 de Marco de 2008 foi aprovado pelo Conselho de
Administracdo Executivo da EDP o ‘Regulamento do Provedor do Cliente das Empresas
do Grupo EDP’, tendo o Prof. Luis Valadares Tavares assumido as fungdes de Provedor
do Cliente a 1 de Marco de 2009. Com base neste regulamento e na sua visdo da

funcdo, o Provedor compromete-se com a seguinte missdo:

Missdo

“Assumindo que no mundo incerto em que vivemos a confianca é um activo valioso, é
minha missdo, como entidade independente, contribuir para fortalecer a confianca
nas relacdes entre as empresas do Grupo EDP e os seus Clientes.

O meu parecer serd baseado em principios objectivos e orientado por critérios de
equidade, tendo também em conta os quadros orientadores adoptados na Unido
Europeia.”

Para desempenhar esta missdo, foram identificadas as seguintes actividades como

nucleares:

Principais Actividades
e Receber e apreciar as queixas apresentadas pelos Clientes, directamente
relacionadas com actos ou omissdes das empresas do Grupo EDP;
e Estabelecer o didlogo com o Cliente queixoso;
e Mediar os litigios e conflitos existentes entre os Clientes e as empresas do Grupo EDP;
e Emitir pareceres sobre matérias relacionadas com a actividade das empresas
do Grupo EDP, desde que solicitado por qualquer dos érgdos sociais destas;
e Propor a adopcdo de medidas que contribuam para a melhoria da qualidade
do servico e dos indices de satisfacdo dos Clientes;

e Estabelecer contactos com interlocutores externos com via & obtencdo de
informacdes e conhecimentos especializados que permitam a recomendacdo
as empresas do Grupo EDP da adopc¢do de medidas que potenciem a

melhoria da relagcdo destas com os seus Clientes.
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Capitulo 2
Caracterizacao do Sistema

Desde o primeiro momento, que o Provedor estabeleceu o site do Provedor do Cliente
como o canal de comunicacdo preferencial para responder aos pedidos de
apreciacdo recebidos. Esta opcdo foi justificada pelo facto de actualmente a grande
maioria dos portugueses j& ter acesso a Internet e estar familiarizada com a utilizacdo

deste canal de comunicacdo.

Existiu entd@o a preocupacdo de conceber e desenvolver um sistema integrado para a
gestdo e tratamento dos pedidos de apreciacdo submetidos através do site ao
Provedor do Cliente. Este sistema foi designado por SIGPA — Sistema Integrado de
Gestdo dos Pedidos de Apreciagdo e o site do Provedor assume um papel nuclear em

todo o funcionamento do sistema.

Ao nivel da caracterizacdo do sistema, procedeu-se d definicdo:
e Principais objectivos
e  Metas
¢ Metodologia

e Vantagens e beneficios

Os principais objectivos definidos para o SIGPA sdo os seguintes:

O1. Cenftralizar a comunicacdo com os utilizadores através de um Unico canal

0O2. Normalizar o formato dos pedidos de apreciagcdo submetidos

O3. Sistematizar o processo de submissdo do pedido de apreciacdo

0O4. Criagcdo de uma Base de Dados com o registo de todos os pedidos
submetidos e criacdo de uma chave Unica (carimbo interno) para cada
pedido da BD

05. Automatizar o registo de dados-chave dos pedidos (ex.: data de submissdo)

0é6. Minimizar o nimero de pedidos de apreciacdo ndo-elegiveis recebidos

O7. Garantir uma resposta célere aos pedidos de apreciacdo recebidos

Para os objectivos acima indicados, foram fixadas as seguintes metas:
M1. Total de pedidos recebidos, por outro canal que ndo o site, inferior a 5 % do
total de pedidos de apreciacdo submetidos
M2. Total de contactos recebidos, por outro canal que ndo o correio electrénico,

inferior a 20 % do total de contactos recebidos
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M3. 95 % dos pedidos de apreciacdo submetidos no formato normalizado

M4. 100 % dos pedidos submetidos via site deverdo estar registados na BD

M5. 100 % dos pedidos submetidos via site do Provedor deverdo ter os dados-
chave preenchidos (ex.: data de submissdo, tipo de servico, CIL/NIF, etc.)

Mé. 100 % dos pedidos submetidos via site tém de ter uma data de reclamagdo
inicial & EDP associada

M7. Tempo mdximo de elaboracdo e envio da resposta com o parecer do

provedor ndo deverd ser superior a 30 dias Uteis

A metodologia seguida para conceber e desenvolver o sistema foi a seguinte:

j—

. Concepcdo e implementacdo do site do Provedor (Frontend)

2. Desenho do formuldrio electrénico para o envio dos pedidos de apreciacdo

3. Definicdo da estrutura da Base de Dados onde os pedidos do site sdo registados
4. Criacdo de uma chave-Unica (carimbo interno) para identificar os pedidos

5. Concepcdo e implementacdo do Backoffice do site do Provedor

6. Definicdo do workflow dos processos de andlise, tratamento e resposta cos

pedidos de apreciacdo

~N

. Concepcdo e adopcdo de um template para as respostas da DAC ao Provedor

[o¢]

. Criacd@o de uma tipologia para a classificacdo dos pedidos de apreciacdo

O primeiro ponto da metodologia correspondeu entdo 4 concepcdo e
implementacdo do site do Provedor do Cliente das empresas do grupo EDP. O site estd

disponivel em http://provedordocliente.edp.pt e tem o seguinte aspecto grdfico:

provedor do Cl'lente I‘:'r::-r'.o missdo apreciar ¢

apés ndo ficarem safisteitos

das em relogdo @s suas recl

et i edp

quem é o que faz perguntas frequentes como utilizar enviar pedido

= rigor
= isengdo
\ s equidade

’ conhega o provedor do cliente
Saiba quem & Luis Valadares Tavares: a Carreira

e 3 miggdo como Provedor do Cliente EDP. aqui o seu estado.
Saiba mais »

S —— =

contactos informagdes Oteis estado do seu pedide 0

= conhega o estado do seu pedido
! | Seja efectuou o seu pedido pode consuttar
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O segundo ponto acaba por ser um sub-ponto do primeiro, pois corresponde &
principal funcionalidade do site do Provedor: o formuldrio electrénico para o envio dos
pedidos de apreciagdo. Este envio é processado em 3 passos, sendo que o Passo 1

tem a seguinte aparéncia grdfica:

quern & o que faz perguntas frequenies como utilizar enviar pedido

Primeire Nome: ]
Apslido: |
Tekfone / Telemdys |
Carrzio Electrnico ]
Repstir Correio Electronico ]
N° de ldentificapdo Fiscal: |
Morada: |
CédigoPostal: | |- :]
Mot S2 Iemacional, cologus “0000-00T no sodigo post
Localidade: |
Concelho |
Distrit ]

Esta funcionalidade estd associada a uma Base de Dados onde sdo registados todos
os elementos identfificativos e descritivos do queixoso e da sua reclamacdo. As

principais caracteristicas e vantagens deste formuldrio sdo:

¢ normalizacdo do formato do pedido de apreciacdo
e sistematizacdo do processo de submissdo do pedido de apreciacdo

e arquivo dos pedidos de apreciacdo numa Base de Dados central
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« associacdo de uma chave Unica para cada pedido de apreciacdo
« registo automdatico da data de submissdo do pedido de apreciacdo

« pré-verificacdo automdtica da elegibilidade dos pedidos de apreciacdo

No ponto 3, procedeu-se ¢ definicdo da estrutura da Base de Dados onde os pedidos

do site sdo registados. A estrutura final da BD € a seguinte:

e Nome [texto]

e Apelido [texto]

o Telefone/Telemodvel [texto]

e Email [texto]

e Morada [texto]

e |ocdadlidade [texto]

e Cbdigo Postal [numérico]

e NIF [numérico]

e Carimbo Interno [texto]

e Chave do Pedido [texto]

e Data do Pedido [datq]

e Data da Reclamacdo [datq]

e Tipo de Servico [Electricidade / Gds]

e Cliente [Sim / Ndo]

e Cobdigo de Identificacdo do Local [numérico]

e Data de envio para a DAC [data]

e Tipo de Contrato [Mercado Regulado, Mercado Livre]

e Estado Resposta Provedor [Respondido / Em apreciacdo]

e Tipo de Resposta Provedor [Total, Parcial, Negativa, Assunto entretanto
resolvido, Encaminhamento DAC ou Outro]

e Data de Resposta Provedor [datq]

e CT1 [cdodigo classificacdes)

e (CT2 [cbdigo classificacoes]

e CT3 [cddigo classificacdes]

e Estado Resposta EDP [Respondido / Em apreciacdo]

e Tipo de Resposta EDP [Total, Parcial, Negativa ou em Andlise]

e Data da primeira resposta EDP [datd]

¢ Data da Ultima resposta EDP [data]

e Problema [fexto]

e Insatisfacdo [texto]

e O que Pretendo [texto]
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e Data de Reclamacdo [datd]

O ponto 4 correspondeu & criacdo de uma chave-Unica, que denomindmos de
‘carimbo interno’, para identificar inequivocamente e de uma forma rdpida os pedidos

de apreciacdo. O formato do carimbo interno é o seguinte:

Tipo de Servico Dia Ano
Eouls 01 a3 0% a 99
LI [ [ [ [ T T 1T 1 [ [ [-Jofofmmalal | ||
Coul MIF ou CIL 01 a12 00 & 99
Cliente Niamero de ldentificacio Més N® Sequencial
Em que:

E - Electricidade

5- Gas

- Cliente

M - Mao Cliente

MIF - Mamero de |dentificagdo Fiscal (9 algarismos)
CIL - Cadigo de Identificagdo do Local (10 algarismos)
DD - Dia do Mé&s {01 a 31)

bkl - MEs do Ano 01 2 12)

AL - Terminagdo do Ano (09 2 99)

No ponto 5 procedeu-se d concepcdo e implementacdo do Backoffice do site do
Provedor. O backoffice do site do Provedor do Cliente estd disponivel em

http://provedordocliente.edp.pt/admin e tem o seguinte aspecto grdéfico:

Inicio

Seleccione pedido de apreciacdo para alterar

Q Procurar

Data de entrada
Data entrada  Chave Carimbo interno Nome Apelido Estado Resp. EDP  Resposta EDP  Data Resp, EDP  Estado Resp. P.  Resposta P, DataResp.P. CT1 CT2 (T3

Inicio: 07-08-2009 E
Em apreciagdo

Fim:  07-09-2009 :ﬁ

Em aprt

Em apreciagdo Estado Resposta EDP
Em apri B3 Todos [+
Emare b Estado Resposta P.
Em ap

2 Todos [=

Em aprt
Cliente
Em apre
r Todos[v]

Em ap
= Em aprediagdo Tipo Servico
. » | | Todos =
12 5 Exportar
Total de registos: 68 e



Estes pontos poderdo ser vistos em detalhe no ‘Manual do Utillizador do Site do
Provedor’' (Anexo 1).

O ponto 6 correspondeu & definicdo do workflow dos processos de andlise, tratamento
e resposta aos pedidos de apreciagdo que detalhamos em anexo (Anexo 2) e

ilustramos através do seguinte esquema:

A. Pedide de Apreciacdio i
via Site I
| Al

www provedordodisnte edp pt/admin

I A2, AB AT0

Al A2, A9

A9

AlD

No ponto 7, procedeu-se a definicGo de um template para as respostas da Direcgdo
de Acompanhamento de Clientes (DAC) ao Provedor, que apresentamos em baixo
(Anexo 3).

proszidar du i adp proszidar o i adp
P — (T i
W ¥ \| &
2 'y "y
\L V. \J -




Neste formuldrio, a resposta da DAC ao Provedor do Cliente € dividida nas seguintes
dreas:

1. Verificacdo do ocorrido

2. Andlise do problema

3. Estimacdo do valor compensatério

4

Resposta

Este formuldrio oferece os seguintes beneficios:
e sistematizacdo do processo de comunicacdo
e objectividade no conteldo, pois obriga a capacidade de sintese
e normalizacdo da comunicacdo entre as partes
e facilidade de leitura, por parte do Provedor

e possibilidade de reutilizacdo ou adaptacdo das respostas, por parte da DAC

Relativamente ao UOltimo ponto da metodologia, foi elaborada a seguinte tipologia
(Anexo 4) para a classificacdo taxiondmica dos assuntos dos pedidos de apreciacdo
submetidos:

A - Dados contratuais
Al — actualizagcdes dados
A2 — outras alteracdes
B - Fornecimento
B1 —instalacdo/ligacdo ou re-ligacdo
B2 —interrupcdes
B3 - tensdo/carga
B4 — cortes
C - Leitura/Facturagdo/Cobranca
C1 - leitura/funcionamento de contador
C2 - componentes da factura
C3 - periodos facturados
C4 - envio/recepcdo das facturas
C5 - pagamentos
Cé6 - fraccionamento
D - Obras e outras intervengoes
D1 - desrespeito pela propriedade alheia (atravessamentos, etc.)
D2 - geracdo de prejuizos patrimoniais (derrubes de darvores, etc.)
D3 - geracdo de prejuizos associados ao fornecimento da energia

D4 - obras em espacos publicos
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E - Redes e iluminag¢do publica
E1 —iluminacdo
E2 - deficiéncias/avarias ndo corrigidas atempadamente
E3 — ordenamento/seguranca
E4 - ambiente
F - Atendimento
F1 — contradicdes e atrasos nos esclarecimentos e nas respostas
F2 — auséncia de resposta
F3 — comportamento
F4 — auséncia de intervencdo (ou intervencdo deficiente) na data/hora prevista
F5 — campanhas
G - Outros

O sistema concebido resulta num conjunto de beneficios quer para o Provedor do
Cliente quer para o queixoso. Ao nivel do utilizador, destacamos as seguintes
vantagens:

» facilidade no preenchimento do formuldrio

« orientacdo na apresentacdo do pedido de apreciacdo

« salvaguarda e confidencialidade de toda a informacdo submetida pelo

utilizador
e minimizacdo da ocorréncia de preenchimentos de pedidos ndo elegiveis
« possibilidade de ‘tracking’ do estado do pedido

e maior controlo dos prazos de resposta aos pedidos submetidos

Do lado do Provedor e da EDP, assinalamos os seguintes beneficios:
« centralizacdo automdtica de todos os pedidos de apreciacdo numa Unica
Base de Dados
« faciidade na andlise dos pedidos (que sdo apresentados num formato
normalizado)
« eliminacdo de situacdes de potenciais divergéncias sobre os conteludos dos
pedidos submetidos
« eliminacdo do risco de perda ou alteracdo de pedidos de apreciacdo
« reducdo da necessidade de verificacdo da elegibilidade dos pedidos
« maior controlo dos prazos de resposta
« possibilidade de produzir estatisticas a partir dos registos da Base de Dados
possibilidade de complementar os pedidos com outras informacdes (Classificacdo

Taxiondmica, Data Resposta EDP, Data Resposta Provedor) em Back-Office
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Este sistema é designado por SWOP -Smart Web Ombudsman Platform.
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Capitulo 3
Taxionomia dos Pedidos de Apreciacao

Com o objectivo de sistematizar a andlise e classificacdo dos pedidos de apreciacdo,
optou-se pela construcdo de um modelo para estes pedidos, descrevendo os

percursos decisérios e de ocorréncia para cada situagdo estudada.

Cada pedido dirigido ao Provedor do Cliente é classificado e tratado de acordo com

a seguinte taxionomia:

A - Dados contratuais
Al — actualizagcdes dados
A2 — outras alteracoes
B - Fornecimento
B1 —instalacdo/ligacdo ou re-ligacdo
B2 —interrupcoes
B3 - tensdo/carga
B4 — cortes
C - Leitura/Facturagdo/Cobranca
C1 —leitura/funcionamento de contador
C2 - componentes da factura
C3 - periodos facturados
C4 - envio/recepcdo das facturas
C5 - pagamentos
Cé - fraccionamento
D - Obras e outras intervengoes
D1 - desrespeito pela propriedade alheia (atravessamentos, efc)
D2 - geracdo de prejuizos patrimoniais (derrubes de drvores, etc)
D3 - geracdo de prejuizos associados ao fornecimento da energia
D4 - obras em espacos publicos
E - Redes e iluminagdo publica
El1 —iluminacdo
E2 - deficiéncias/avarias ndo corrigidas atempadamente
E3 — ordenamento/seguranca

E4 — ambiente
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F - Atendimento

F1 — contradicdes e atrasos nos esclarecimentos e nas respostas

F2 — auséncia de resposta

F3 — comportamento

F4 — auséncia de infervencdo (ou intervencdo deficiente) na data/hora prevista

F5 — campanhas

G - Outros

Passamos a apresentar algumas estatisticas referentes a classificacdo taxiondmica dos

pedidos recebidos:

No decurso do periodo (Junho-Dezembro), dos 461 pedidos de apreciacdo
submetidos ao provedor, todas as classes registaram pedidos € apenas sete

pedidos (1,5 %) tiveram como classificagdo Unica a opgdo G (‘Outros’);

Do total das 26 sub-classificacdes possiveis, apenas uma (E4) ndo registou

qualquer pedido;

Este resultado € muito positivo pois significa que o modelo taxiondmico
desenvolvido responde das necessidades de classificacdo das diferentes
reclamacodes e, para além disso, estd a ser bem utilizado, j& que o recurso &

Classe G (‘Outros’) foi residual.

A maioria (60 %) das reclamagdes foram classificadas com um Unico assunto,
37 % foram relativas a dois assuntos distintos e as restantes 3 % disseram

respeito a trés assuntos;

A maioria dos pedidos de apreciacdo (56,8%) € referente a assuntos
relacionados com 'Fornecimento’ (Classe B) e 'Leitura/Facturagao/Cobranga’
(Classe C);

Ao nivel da sub-classificagcdo, 13,2 % dos pedidos de apreciacdo € referente a

D3 (‘geragdo de prejuizos associados ao fornecimento de energia’);

As restantes sub-classificacdes com maior incidéncia sdo referentes aos

seguintes assuntos:
o ‘componentes da factura’ (C2), correspondente a 11,4 % dos pedidos;
o ‘leitura/funcionamento do contador’ (C1), relativo a 9,4 % dos pedidos;

o ‘tensdo/carga’ (B3), para 9 % dos pedidos.
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No Capitulo 5, para além de ilustrarmos graficamente estes dados, apresentaremos
alguns grdficos adicionais que correlacionam a classificacdo e sub-classificacdo
taxiondmica com o parecer do Provedor do Cliente e a Ultima resposta dos servicos

da EDP.
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Capitulo 4
Principais Estatisticas

Neste capitulo, apresentaremos graficamente as principais estatisticas relativas:
A. Acesso do site
B. SubmissGo de pedidos de apreciacdo

C. Pareceres do Provedor e respostas da EDP

As estatisticas de acesso ao site foram extraidas directamente da ferramenta ‘Google
Analytics' e ser@o apresentadas nos seguintes relatérios:

e Visdo Geral dos Visitantes

e Visdo Geral das Fontes de Trafego

e Visdo Geral do ConteUdo

e Visdo Geral da Cobertura

As estatisticas de submissdo de pedidos de apreciagdo para o Provedor do Cliente
foram exclusivamente produzidas a partir da Base de Dados com o registo dos pedidos

no site.

Finalmente, as estatisticas dos pareceres do Provedor e das respostas da EDP tiveram
como fonte um ficheiro Excel, elaborado e mantido actualizado pela DRE, com
informacdo referente ao ‘tracking’ interno do tratamento do processo. Este ficheiro é
alimentado a partir dos dados originais da Base de Dados do site do Provedor, sendo
posteriormente complementado e actualizado com alguns indicadores referentes ao

processo de fratamento e resposta aos pedidos de apreciacdo.
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A. Acesso ao Site

A1. Visao Geral dos Visitantes

rovederdoclienta.ed

isdo geral H‘Bs visitantes

01/06/2008 - 31/12/2008

Comparagdo com: Site

® WklE s

{ im
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o

1k 1y A |n Sk | Tkl 16 de a0 ok zet e R0 S 12 mt 19 de wou Bk ez I
12.554 pesscas visitaram esse site
Mt 18 506 viokes
Mt 12,554 Nimwro abacluio de vistantes inkes
M 39633 ExtoigBen de pigina
wesbramsid 3 T3 Médu de exbicles de pigina
Luiiipaior D0:071:31 Tempe no ate
fevrcbiney 57 06% Teom de rejeicSes
M 36,46% MNoven viakas

Propriedades técnicas

Navegador Visitas % devistaz  Velocldads da conmciio Yiskns % davisitas
Internet Explorer 11,639 80,24%  Unknown 5,960 41,09%
Firefox 2.253 15,53% DSL 4 836 33,68%
Chrome 392 2,70%  Cable 3015 20,78%
Safari 170 117%  T1 351 2,42%
Cpera 34 0,27% Dialup 291 2,01%
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Durante o periodo de 2 de Junho a 31 de Dezembro de 2009, o site do Provedor foi
visitado por 12 554 pessoas (visitantes Unicos), o que representa uma média de 58,7
visitantes Unicos / dia;

As exibigoes de pdgina totalizaram 39 633, correspondendo a uma média de 2,73
exibicoes de paginas por visita;

O tempo médio dispendido no site por visitante foi de 1 minuto e 31 segundos;
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A generalidade dos visitantes (80,24 %) utilizou o navegador (browser) ‘Internet
Explorer’ (Microsoft) para aceder ao site. O segundo navegador mais utilizado,
com 15,53 %, foi o ‘Firefox’ (Mozilla), sendo os restantes 4,23 % distribuidos pelo
‘Chrome’ (Google), ‘Safari’ (Apple) e ‘Opera’ (Opera Software);

Dos visitantes em que foi possivel identificar o tipo de conexdo (58,89 %), a quase
totalidade (96,59 %) acederam ao site através de ligagoes de Banda Larga (ADSL,
Cabo e T1);

Importa ainda assinalar o pico de visitas ocorrido entre 29 de Junho e 17 de Julho,
que resultou num total de 3.584 visitas neste periodo, correspondente a uma
média de 189 visitantes Unicos / dia.

Justificagdo: A 29 de Junho foi inserido um link directo para o site do
Provedor no menu Clientes da homepage da EDP, tendo resultado na
efectiva divulgacdo do site do Provedor, o que se veio a reflectir quer
ao nivel do nUmero de visitas quer ao nivel dos pedidos de apreciacdo
submetidos.

Por outro lado, a 17 de Julho, o link do menu da pdgina ‘Clientes’ do site
da EDP deixou de apontar directamente para o site do Provedor, e
passou a apontar para uma pdgina interna intercalar contendo uma
‘pré-apresentacdo’ da Provedoria do Cliente. Para além disso, esta data
(17 de Julho) coincidiu com o inicio da 2* Quinzena de Julho, momento
de inicio de férias de muitos portugueses.
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A2. Visao Geral das Fontes de Trafego

revederdodienta.ed

isdo geral':ilp;s fontes de trafego

010672008 - 31/1212009

Cormpa-agio com: Ste
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7 S 18,62% Tridego drets B Litka de eutrea stoa

N e 50,067 Stez do reterbrcin

ool 21,32% Mecaniamonde pesguine

Principaix fontas de trafege

Origsns Visktay % doviskes Prlvmas-chave

EUp.pl (ererral) T.834 54, 75% edp uLrlzules

google {orcan 2471 2019% contactos ecp

{direct) i{nonen 2.7 “852%  provecoredp

PesSH 1S3, 5ap0. Ot (reTerral; 32 2,19%  provecordocllente edp
cdpgas.pt (rofareal) 160 117% provecor clicnte cdp

271,00 (B0,08%)
B Mecanismes da pesquisa
3.09z2,00(21,32%)
B Trifege drste
270100018 62%)

Viskes % duvisitas
1,907 Bil, B
a0z B,5T%
142 L A0%

a1l 2,94%

65 210%

e Do total de visitas recebidas (14 506), a generalidade (60,06 %) teve como origem
sites de referéncia, sendo a principal a homepage do site da EDP;

e Cerca de 18,6 % das visitas corresponderam a trafego directo, ou seja, inser¢cdo do

link do site do Provedor directamente na barra de enderecos do browser e 21,32 %

das visitas tiveram como proveniéncia motores de pesquisa (Google, Sapo, etc.);

¢ Nos motores de pesquisa, o conjunto de palavras-chave que mais contribuiu para

o0 reencaminhamento para o site do Provedor foi o conjunto ‘edp contactos’ com

mais de metade dos hits.
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A3. Visao Geral do Conteudo

rov aderdoclisnts.adp.pt . AOS120008 - 311212008
blsﬁ.ﬂ geral JE CDhtELIdO Comaamnmgio com: Site
® Brbies ce pEgha

om om

Tde il 31 Akl Tl 16 e 2 b tet A deset 12k it e ot 19 de wou ok der I

As paginas deste site foram visualizadas 39.633 vezes no total

Menidl 38 633 Exoighen de pigina

rswrensioey 52 06% Tam de rejeiclio

Contadido principal

Piginas ExlbicBes da piigine % de mx/blpfiex da pdgha
I 13454 it
feontactos uteis aspx 5.9497 15,13
fenviar_dedido. a0 3.645 14,28%
Ipergantas frequentes.aspx 3.949 L 96%
furmu_tlilicargsas 3,385 £,55%

¢ Durante o periodo em andlise, o site do Provedor registou uma taxa de rejeicdo de
52,06 %, o que significa que pouco mais de metade dos visitantes do site sairam do
mesmo através da pdgina de entrada neste, ou seja, ndo navegaram pelo site do
Provedor;

e A pdgina mais visitada foi, como seria de esperar, a homepage com cerca de
35,28 % do total de exibigcdes de pdagina, seguida pela pdgina ‘Contactos’ com
15,13 %, a pdgina ‘Envio de Pedido’ com 14,24 % e as pdgina ‘Perguntas
Frequentes’ com cerca de 10 % do total de exibicdes.
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A4. Visao Geral

do Conteudo

provederdochents.edp.pt
Cobertura regianal
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e Entre Junho e Dezembro de 2009, o site do Provedor recebeu 14 506 visitas
provenientes de 42 paises / territérios distintos:

o Naturalmente, Portugal foi a origem de 13 717 (94,56 %) destas visitas;

o As restantes 789 visitas vieram de paises ou territérios como a Franga,
Suica, Reino Unido, Alemanha, Brasil, Espanha, Luxemburgo, Noruega e
Bélgica.

e Ao nivel dos continentes, o site do Provedor recebeu visitas de Africa, América do
Norte, América do Sul e Europa.
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B. Estatisticas da Submissao de Pedidos de Apreciacao

Durante o periodo em andlise, foram submetidos 461 pedidos de apreciagdo para o
Provedor do Cliente, ao que corresponde uma média de 2,15 pedidos / dia (ou 3

pedidos / dia, excluindo os fins-de-semana);

B1. Por Semana

Total de Pedidos por Semana

(1 a7 Junho) Semana 1
(8 a 14 Junho

(15 a 21 Junho

(22 a 28 Junho

(29 Junho a 5 Julho
(6 Julho a 12 Julho
(13 a 19 Julho

(20 a 26 Julho

(27 Julho a 2 Agosto) Semana 9

(3 29 Agosto) Semana 10

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Semana 5

Semana 6

Semana 7

= |2 (2|2 |22 2=

Semana 8

(10 a 16 Agosto) Semana 11
(17 a 23 Agosto) Semana 12
(24 a 30 Agosto) Semana 13

(31 Agosto a 6 Setembro) Semana 14

)
)
)
)

(7 a 13 Setembro) Semana 15

(14 a 20 Setembro) Semana 16

(21 a 27 Setembro) Semana 17

(28 Setembro a 4 Outubro) Semana 18

(5 a 11 Outubro) Semana 19

(12 a 18 Outubro) Semana 20

(19 a 25 Outubro) Semana 21

)

)

)

)

)

)

)

)

)

)

(26 Outubro a 1 Novembro) Semana 22

(2 a 8 Novembro) Semana 23

(9 a 15 Novembro) Semana 24

(16 a 22 Novembro) Semana 25
(23 a 29 Novembro) Semana 26
(30 Novembro a 6 Dezembro) Semana 27

(7 a 13 Dezembro) Semana 28

(14 a 20 Dezembro) Semana 29
(21 a 27 Dezembro) Semana 30
(27 a 31 Dezembro) Semana 31

10 15 20 25 30

o
(¢}
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e Durante o periodo em andlise, decorreram 30 semanas completas, sendo que na
1? semana (1 a 7 de Junho) ndo se registou qualquer pedido no site. Nas semanas

2, 3 e 4 registaram-se, apenas 3 a 4 pedidos de apreciacdo para o Provedor.

e A partir da 5° semana, o total de pedidos de apreciagao recebidos variou entre o
minimo de 9 (semana 17) e um maximo de 25 (semana 12, 18, 29), o que
representa uma média de 18 pedidos por semana e 2.57 pedidos didrios a partir

desta data;

¢ Nas semanas 12, 18 e 29 foram submetidos 25 pedidos de apreciagdo, ou sejq,

uma média de 3.6 pedidos por dia.

e A semana 31 (27 a 31 de Dezembro), apesar de contar apenas com 4 dias,

registou 15 pedidos de apreciagdo.

B2. Por Dia de Semana

Total de Pedidos por Dia de Semana

Domingo

Sdbado
BSegunda-feira

Sexta-feira BTerca-feira

mQuarta-feira

Quinta-feira ) A
BQuinta-feira
Quarta-feira mSexta-feira
BSdbado
Terca-feira EDomingo
Segunda-feira
T T T 1
0 50 100 150

e A generalidade dos pedidos (90,7 %) deu enfrada no site do Provedor num dia de
semana, sendo por norma, a ter¢a-feira (21,1 %), o dia de maior actividade, e os
fins-de-semana sdbado e domingo os de menor registo com uma média conjunta
de 9,3% dos pedidos;
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B3. PorTipo de Servigo

Percentagem de Pedidos por
Tipo de Servico

Gas
4%

Electricidade
96%

¢ A esmagadora maioria dos pedidos submetidos (96 %) referiam-se a reclamacodes

referentes a Electricidade, sendo apenas 17 pedidos (4 %) respeitantes a Gds;

¢ A quase totalidade (97,5 %) dos pedidos recebidos sobre assuntos de natfureza
comercial (classes taxiondmicas A, C e F), sdo de clientes da EDP Servigo Universal,

sendo apenas (2,5 %) os pedidos referentes a clientes EDP 5D.

B4. Por Tipo de Relagdo EDP

Percentagem de Pedidos por
Tipo de Relagdo EDP

Nao Cliente
9%

Cliente
1%

e 91 % dos queixosos que submeteram pedidos de apreciacdo ao Provedor eram
Clientes da EDP, restando apenas 40 pedidos de apreciagdo submetidos por ndo-

clientes.
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B5. Por Total de Classificagoes Taxionomicas

Distribuicdo dos Pedidos por NUmero de Classificagoes
Taxiondmicas Associadas

Trés (CT1,CT2,CT3)
3%

Duas (CT1eCT2)
37%

Apenas Uma
(CT1)
60%

e A maioria (60%) das reclamacdes foram relativas a um Gnico assunto, 37 % foram
classificadas com dois assuntos distintos e as restantes 3 % disseram respeito a trés

assuntos.
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Bé. Por Classificagdo Taxionomica

Total de Pedidos por Classificagdo Taxionémica

250 ~ 238
200
150
100
50
0
A - Dados B - Fornecimento C- D - Obras e outras E-Redese F- Atendimento G - Outros
Conftratuais Leitura/Facturagdo intervencoes iluminacdo publica
/Cobranca

e No decurso do periodo Junho a Dezembro, dos 461 pedidos de apreciacdo
submetidos ao provedor, todas as classes registaram pedidos € apenas sete
pedidos (1.51%) tiveram como classificagdo Unica a opgdo G, correspondente a

‘Outros’;

e Do total das 26 sub-classificacdes possiveis, apenas uma (E4) ndo registou qualquer

pedido;

e A maioria dos pedidos de apreciacdo (56,8 %) é referente a assuntos relacionados

com 'Leitura/Facturagdo/Cobranga’ (Classe C) e 'Fornecimento’ (Classe B);
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B7. Por Sub-classificagdo Taxiondmica

Total de Pedidos por Sub-classificagdo Taxionémica

102

Al A2 B1 B2 B3 B4C1C2C3C4C5C6D1 D2D3D4E1 E2E3E4F1 F2 F3 F4 F5 G

e Ao nivel da sub-classificacdo, (13,2%) dos pedidos de apreciacdo é referente a D3

(‘Geracgdo de prejuizos associados ao fornecimento da energia’);

e As restantes sub-classificacdées com maior incidéncia sdo referentes aos seguintes

assuntos:
o ‘componentes da factura’ (C2), correspondente a 11,4% dos pedidos;
o ‘leitura/funcionamento do contador’ (C1), relativo a 9,4 % dos pedidos;

o ‘'tensdo/carga’ (B3), para 9 % dos pedidos.
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C. Estatisticas das Respostas aos Pedidos de Apreciacao

C1. Por Estado de Resposta do Provedor

Total e Percentagem de Pedidos por
Estado de Resposta do Provedor

Parcialmente

Discordanteg

Emandlise

Assunto Eniretanto
Resolvido
6%

Emandlise pela DA!

e Dos 461 pedidos recebidos, 423 (91,8 %) foram respondidos até ao final de

Dezembro.

e Para os 423 pedidos respondidos, o parecer do provedor teve a seguinte
distribuicdo:
o 208 pedidos (49,2 %) com parecer concordante face ao solicitado
(‘Total’);
o 77 pedidos (18,2 %) com parecer parcialmente concordante face ao
solicitado;
o 96 pedidos (22,7 %) com parecer discordante face ao solicitado
(‘Negativa’);
¢ Osrestantes 42 pedidos (9,9%) enquadraram-se nas seguintes situacdes:
o foram devolvidos a EDP para esclarecimentos adicionais (12);
o enconfravam-se resolvidos antes da emissdo do parecer (24);

o exigiram outros esclarecimentos (4).
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C2. PorTempo de Resposta

O tempo médio de resposta do Provedor foi de 24,1 dias Uteis (correspondente a uma

média de 34,4 dias consecutivos).

Total de Pedidos Respondido§ por Intervalo de Tempo
(em Dias Uteis)

Mais 31 dias 91
De 21 a 30 dias 194
De 11 a 20 dias 111
Até 10 dias 27
(I) 5'0 l(I)O 1;0 2(')0 2;0

Totalde Pedidos

C3. Relagao entre os pareceres do Provedor e as respostas
anteriores da EDP

Relagdo entre os pareceres do Provedor e

as respostas anteriores da EDP

Relagdo entre os pareceres do Provedor e as repostas
anteriores da DAC

Totalmente

discordante
29% Totalmente

concordante

62%

Casos
intermédios
9%

e Emrelacdo aos pedidos de apreciacdo que j& colheram parecer do Provedor, o
Conselho de Administracdo Executivo do grupo EDP nunca se pronunciou

contrariamente.

40

provedor do cliente edp



C4. Por Resposta do Provedor em fungao da Classe
Taxionémica

Resposta do Provedor por Classificagdao Taxionomica
(para classificacoes com pelo menos 3 respostas)

OAssunto Entretanto
100% - Resolvido

@ Discordante
80%

Concordante
60%

40% mOutro

20% OEncaminhamento Dac

0% oParcial Concordante

A B C D E F G

Classificagao Taxionomica

¢ Com excepgdo da classe D (‘Obras e outras intervengoes’), as restantes classes

fiveram pareceres maioritariamente concordantes face ao solicitado;

e A classe D (‘Obras e outras intervengodes’), teve pareceres maioritariamente

discordantes face ao solicitado.
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C5. Por Resposta do Provedor em fungao da Sub-Classe
Taxiondmica

Resposta da Provedor por Sub-classificagdo Taxionémica
(para sub-classificacbes com pelo menos 3 respostas)

100% i
{ { { " mDiscordante
80%
[ oOutro
| '
60% . .‘

@Encaminhamento Dac

OParcial Concordante
40%

- | I I ‘
i S

0%

DOAssunto Entretanto
Resolvido

oConcordante

=L
A1 A2 B1 B2 B3 B4 C1 C2 C3 G4 C5 C6 D1 D2 D3 D4 E1 E2 E3 E4 F1 F2 F3 F4 F5 G

Sub-classificagao Taxiondmica

e Ao nivel das subclasses, a B2 (‘Interrupgoes no Fornecimento’) e D3 (‘Geragdo de
prejuizos associados ao fornecimento de energia’) foram, na maioria das vezes,

alvo de um parecer discordante por parte do Provedor do Cliente;

e As restantes subclasses, com excepcdo da classe G (‘Outros’), tiveram pareceres

maioritariamente (totalmente) concordante do Provedor.
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Cé. Por Resposta da EDP em fungao da Classe Taxionomica

Resposta da EDP por Classificacao Taxionomica
(para classificacoes com pelo menos 3 respostas)
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e Foinas classes B (‘Fornecimento’), C (‘Leitura/Facturagdo/Cobranga’) e D (‘Obras e
outras intervengoes’) que se verificou-se uma resposta da EDP maioritariamente

discordante face ao solicitado;

e Asrestantes classes fiveram respostas da EDP divididas.
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C7. Outras Estatisticas

Para além destes dados estatisticos, foram ainda contabilizadas as seguintes situacoes:

e Dos 461 pedidos de apreciacdo submetidos, 372 corresponderam a
reclamagodes Unicas pelo mesmo queixoso, sendo os restantes 89 pedidos

submetidos por 39 queixosos ‘repetentes’;

e Do total de pedidos de apreciacdo submetidos ao provedor, 121 (26,2 %) nao
tinham qualquer registo de reclamagao associado pelos servicos internos da

EDP, mas o cliente considerava que o tinha feito por via telefénica;

e Para 149 reclamagoes (32,3 %), a primeira resposta dos servigos internos da
EDP foi posterior & data da submissdo do pedido de apreciagdo para o

Provedor;

e 12 pedidos de apreciagdo corresponderam a reclamacdes cujo prazo de
pagamento do montante solicitado ao cliente ja havia ulirapassado os 6 meses
(periodo a partir do qual o cliente, de acordo com a legislagcdo em vigor,

poderd declinar o pagamento).

44

provedor do cliente edp



PARTE I

PROPOSTAS DE MELHORIA
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Capitulo 5
OrientacOes Estratéegicas

Durante este primeiro periodo de acftividade, o Provedor do Cliente recebeu e
analisou um total de 461 pedidos, representando uma média de 51 pedidos / més e
2.15 pedidos / dia, o que deverd ser considerado muito positivo, ainda mais se fivermos
em conta que este periodo abrangeu os dois principais meses de férias dos

portugueses e, ainda, o periodo do Natal.

O sistema SIGPA foi implementado com sucesso, garanfindo a andlise, fratamento e
resposta aos pedidos, pelos diferentes intervenientes do sistema, nos prazos

inicialmente definidos.

Atendendo aos casos apreciados, julga-se poder recomendar & EDP que dé elevada

prioridade as seguintes orientagbes estratégicas:

A. Melhorar o seu sistema de atendimento de reclamagdes passando a potenciar
o canal electrénico e a fornecer “chave” ao cliente que |he permita dar a
garantia da entrada da sua reclamacdo e acesso a informacdo relativa ao

estado de encaminhamento e apreciacdo da referida reclamacdo;

B. Desenvolver uma cultura de “e-Business” ndo se reduzindo a actual emissdo de
facturas electronicas de modo a potenciar de forma integrada os novos meios
electronicos para melhor conhecer, compreender e comunicar com o0s

clientes;

C. Iniciar o desenvolvimento de novos modelos contratuais potenciando as novas
tecnologias e melhor adaptados & sociedade moderna em linha com a
politica comunitéria dos consumidores (ver, designadamente, a comunicacdo
da Comissdo ao Conselho, ao Parlamento Europeu e ao Comité Econdémico e
Social Europeu de “Estratégia Comunitdria em matéria de Politica dos
Consumidores para 2007-2013", COM (2007) - de 13-03-2007) e passando a
respeitar as novas Directivas do Parlamento Europeu e do Conselho aprovadas
em 2009, 2009/72/CE e 2009/73/CE a transpor para o Direito nacional até 2011.

Os proximos relatdrios do Provedor do Cliente irdo, por certo, desenvolver estas
temdticas.
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Glossario das Estatisticas de Acesso
ao Site

Visitas / Visits

NUmero de sessdes individuais iniciadas por todos os visitantes no site.

Visitantes / Visitors

O total de visitantes exclusivos que visitam o site num determinado periodo de
tempo.

Exibicoes de Paginas / Page Views

NUmero de vezes que uma determinada pagina foi visualizada.

Pagina de Entrada / Landing Page

Primeira pagina exibida durante uma visita.

Taxa de Rejeicao / Bounce Rate

NUmero de visitas que deixaram o site apos exibirem a pagina de entrada.
Trafego Directo / Direct Traffic

Visita por meio de link directo (digitar no endereco no browser ou via favoritos).
Trafego por Referéncia / Referral Traffic

Visita por meio de outro site que possui link para o seu site.

Trafego Organico / Organic Traffic

Pesquisas organicas (ndo pagas) feitas em motores de pesquisa (Ex.: Google, Sapo,
etc.).

Internet Service Provider (ISP)
Fornecedor de Servico de Internet utilizado pelo visitante para aceder ao site.
Local de Rede / Network Location

Dominio do ISP utilizado pelo visitante para aceder ao site.
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