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RESUMO

O SIGC - Sistema Integrado de Gestéo de Clientes, foi analisado e desenvolvido tendo
como grande objectivo dotar a EPAL de uma plataforma integrada, assente na transversalidade
de processos, com os quais as diferentes areas de gestdo ndo sdo simplesmente um agregado
de fungdes distintas emergentes das preocupacdes de cada servico, mas que funcionam como
um todo, potenciando a qualidade da informacéo e um elevado nivel de prestacdo de servico
aos seus clientes.

O SIGC dia uma adequada infra-estrutura técnica, que suporta a solucéo idealizada
assente em Bases de Dados Relacionais, que permitem grandes facilidades, nomeadamente em
termos de transferéncia de aplicacbes para diferentes plataformas de hardware, de poder
implementar uma filosofia de cliente/servidor e possibilitar a distribuicgo fisica da Base de
Dados em diferentes computadores duma forma transparente.

O SIGC, que permite orientar o processo numa éptica de empresa da gestéo do cliente
a0 longo do seu ciclo de vida, desde a firmagao do contrato a sua rescisao, € representado pelo
seguinte conjunto de areas de gestdo: contadores, tracados, cadastro fisico, clientes, servicos,
consumos, facturacdo e cobrancgas. Os primeiros trés referem-se a gestdo de infra-estrutura e
0s restantes a gestdo do contrato.

O SIGC permite ainda a integracdo com outros Subsistemas como a linha verde que
recebe, valida e transfere leituras do cliente, equipamentos de leitura que enviam dados para 0s
equipamentos portéteis de leitura e recebem os dados de leituras recolhidas pelos leitores e
ainda o Subsistema de Aprovisonamentos que permite obter precos de materiais para
orcamentos ou precamento de servicos.

O SIGC, foi desenvolvido em cerca de um ano e meio e tem merecido 0 apoio

empenhado e participado de todos os utilizadores.

Palavras chave: dados, relacionais, contadores, tracados, cadastro, pessoa, entidade
contratante, entidade pagadora, interlocutores, grupo tarifério, contrato, clientes, leitura,
ocorréncia, Servigos, consumo e cobrangas.
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1-  INTRODUCAO

A histéria recente dos Sistemas de Informacdo da EPAL inclui desde o dia 5 de
Novembro de 1996 um novo Subsistema Informatico de Gestédo de Clientes o qua foi
concebido e desenvolvido sob uma Arquitectura Global, prevendo a cobertura das
actividades operacionais e gestdo inerentes as areas de Gestao implementadas.

A solugdo desenvolvida teve como objectivo dotar a EPAL de uma nova plataforma
integrada, na qual os seus diferentes componentes funcionam como um todo.

Foi feito énfase muito especial na escolha de uma solugdo que permitisse, antes de
tudo, potenciar a qualidade da informacdo e assegurar a sua disponibilidade em tempo (Util,
por forma a garantir um elevado nivel de prestacdo de servico aos clientes, através de uma
arquitectura aberta e com elevado grau de fiabilidade de hardware e risco minimo de
implementagéo.

Tratou-se de uma nova abordagem a0 sistema de Informagdo da EPAL, da qua
destacamos como caracteristicas principais:

Integracdo total das aplicagdes garantindo a ndo duplicacéo das tarefas no registo da
informacdo e a partilha da mesma, independentemente das aplicacbes onde ela é
invocada;

Registo da evolucéo no tempo de toda a informagdo, considerada relevante;
Eliminacdo de redundancias de modo a salvaguardar a fiabilidade e coeréncia da
informacdo, exceptuando as situacbes em que resulte uma maior eficacia do
Subsistema, sem prejuizo da qualidade da informacao;

Arquivo dainformagdo assente numa Base de Dados Relacional;

Sistema de Menus, para acesso condicionado as vérias areas de gestdo, adaptado
aos diferentes postos de trabal ho.

O ambiente e os instrumentos de desenvolvimento da solucéo tiveram em vista:
permitir um desenvolvimento estruturado da solugdo informética;
geracdo automética de codigo;

assegurar uma eficaz producdo de prototipos sucessivos, apoiando o utilizador de
uma forma dinémica no detal he dos requisitos e no controlo da sua execugao;

garantir uma completa documentacdo, produzida pelo proprio sistema e facil
intervencdo sobre a solucéo.



Assenta em Bases de Dados Relacionais que permitem, de entre outras, as seguintes
facilidades.

portabilidade necessaria para transferir aplicagdes para diferentes plataformas de
hardware de acordo com as politicas da empresa;

possibilidade do subsistema poder evoluir para uma filosofia de cliente/servidor;
permitir a distribui¢do fisica da Base de Dados em diferentes computadores duma
forma transparente, permitindo aos utilizadores efectuarem pesquisas ou alteracoes
em diferentes bases sem o conhecimento fisico delas nem de sistemas.

Trata-se de um subsistema que repousa numa infraestrutura técnica, de cujos dados
técnicos destacariamos.

Dados técnicos

- Sistema Unix HP 9000 K450
- DBMS: Oracle7.3
. Desenvolvimento Oracler CASE 5.1
. Mddulos Interactivos : SQL* FORMS 3.0

. Menls: SQL* MENUS5.0

- Mapas: Report 2.0

- Processos diferidos

O Subsistema esta claramente orientado para 0 negdcio, visando o0 processo numa
Optica de empresa de gestdo do cliente ao longo do seu ciclo de vida - desde a firmagéo do
contrato até a sua rescisdo - e ndo € um agregado de fungbes distintas emergentes das
preocupacdes de cada departamento.

Embora represente a configuracdo actual do negdcio, 0 que € sempre uma visao mais
OuU menos estética, apresenta uma respeitavel capacidade de parametrizacdo o que o torna
bastante flexivel e apto a acompanhar as ateracBes a que esta naturalmente sujeito.

O Subsistema define uma arquitectura, ou sgja, molda uma representacéo de um vasto
Subsistema em varias &reas de gestdo que, embora possam ser solucionadas isoladamente,
representa claramente as suas mutuas inter-relacfes. gere as infra-estruturas de localizagao,
transporte e disponibilizacdo do bem que oferece (cadastro-fisico, tragados, contadores), os
clientes, os consumos, a facturacdo e a cobranca. Tudo ocorrendo, ndo em circulo fechado,
mas garantindo a integracdo com outros subsistemas envolventes.



2- CARACTERIZACAO DASAREASDE GESTAO DO SIGC
2.1- Gestaodelnfraestrutura

2.1.1- Contadores

Situacles de
Contador
e :]

Figura 1l - Encomenda de Contadores
Os contadores de grande calibre sGo sempre registados individua mente o que permite, por um
lado, guardar a informac&o de cada ocorréncia no seu ciclo de vida (onde esta por onde passa,
ensaios, anomalias, substituicéo de componentes) e do seu contexto (local de instalacéo) e, por
outro, gerir e controlar prazos maximos, de instalacdo ou de espera em armazém.

Os contadores de pequeno calibre (domésticos) sdo também registados, mas por lote com base
no registo de encomendas efectuadas (Fig. 1).

2.1.2- Tragados ( Projectos de canalizacéo )

Loca de Prédio
Obra

Figura 2 - Projectos de canalizactes e suas ligacoes

O Subsistema possibilita 0 seu registo, acompanha toda a tramitacéo (eleboracéo e
fiscalizagdes), respectivas medicbes e orcamentos, garantindo a sua ligagcdo a prédios
existentes, locais de obra ou de consumo, conforme a sua origem (Fig. 2).



2.1.3- Cadastro Fisico

Rua NUmeros

Loca de
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Figura 3 - Roteiro de Ruas, e emento base na gestdo de infraestrutura

Locd de
Equipamento

Equipamento

O édemento base do Cadastro Fisico, conforme mostra a Fig.3 € o Roteiro de Ruas, 0
qual é permanentemente actualizado pelo estabel ecimento da associacdo de cada nova rua com
a sua planta topogréfica e na zona de abastecimento de &gua.

Permite o registo individualizado, de prédio e de todos os seus nimeros de policia.
Com base nos nimeros de policia de prédios e no roteiro de ruas tem capacidade para definir
as diversas moradas associadas alocais tais como morada postal e morada de abastecimento de

agua.



3- GESTAO DE ATENDIMENTO
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Figura4 - Producdo de estatisticas
Esta érea cobre o registo, tratamento e distribuicdo dos documentos (enviados e recebidos) e
da informacdo recolhida ou prestada em atendimento pessoa ou telefénico, controlando
tempos e fornecendo estatisticas da sua execucdo (Fig.4) .
3.1- Correspondéncia
Permite o envio automatico do documento ao Orgao de estrutura responsavel e
possibilita que , em cada momento, localizar um documento face ao 6rgéo a que se encontra

afecto, bem como todo o percurso anterior e respectivos pareceres/notas associadas.

As cartas emitidas automaticamente pelo Sistema so registadas nesta area.

3.2- Atendimentos

Com capacidade de registo do Cliente atendido, tipifica o tipo de atendimento e
possibilita o registo da informagao relativa ao atendimento efectuado.



4- GESTAO DE CONTRATO

4.1- Clientes

Clientes Servigos
(Contratos)
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Figura5 - O conceito de cliente e as suas rel agbes

O conceito de Cliente é complexo e deve ser modelizado como uma rede de interagdes
entre conceitos primitivos em que a necessidade de identificar e detalhar o seu conhecimento,
provém de uma relacdo explicita e formal deste com o sistema, por exemplo como contratante
ou pagador, directamente ou por terceiros (Fig. 5).

A um nivd mas baixo, registam-se os eventos que determinam 0s V&ios
relacionamentos da pessoa com o sistema; a celebracdo de contratos ( de consumo ou
equipamento ) ou arequisicao de servicos.

Pessoa, € a entidade abstraida da sua relacdo especifica com o sistema e descrita pelos
Seus atributos gerais como 0 nome , morada, nimero contribuinte, etc.

A Entidade Contratante, reline a informagdo comum a todos os contratos da mesma
pessoa, distinguindo-a da informacdo e documentacdo especifica de cada contrato, como a
periodicidade, classe, tipo, média de consumo e a modalidade de pagamento.

A entidade pagadora, agrupa a informacdo que respeita as condic¢des de facturacéo e
cobranca (modalidades de pagamento e informagfes bancérias vélidas para todos os contratos
associados) e possibilita a facturagcéo agregada.

O Subsistema garante ainda uma Gest&o personalizada, possibilitando adicionar outras
informagdes: os interlocutores, que sdo terceiros que funcionam como contactos do cliente, 0
grupo de entidades que permite agrupar informagéo de contratos de clientes distintos com



alguma relacdo entre s e ainda o grupo tarifério que identifica os contratos a que se aplica o
mesmo conjunto especifico de tarifario e, por conseguinte, de itens a facturar.

4.2-  Servigos

e

—
R

Tipo de Ocorréncia
Ocorréncia

Tipo de

Servico

—

Material 4 v e
Orcamento

R

ico

Item
Orcamento

Vaor de

Facturacédo

Factura Factura
Consumo Servico

Figura 6 - Um servico tem sempre associada umas ocorréncia

Ocorréncia e servicos sd0 conceitos conexos, que exprimem uma relacdo de
antecedente-consequente: uma ocorréncia € um acontecimento inequivocamente datado e
tipificado que pode despoletar um servico (Fig.6). Cada servigo tem associado um tipo de
facturacéo: estando sujeito a pagamento, pode ser facturado apds a execucdo do servico ou na
modalidade de pagamento antecipado. Em principio tem atribuido um valor base; porém, se
este ndo existir, podem ser simulados vérios valores de facturacdo mediante a previsdo dos
itens de execucdo (deslocacdo, méo-de-obra) e dos materiais a utilizar na sua execugao,
precados por consulta ao subsistema de A provisionamentos.



A confirmacdo de um destes orcamentos congtitui 0os seus valores em vaores de
facturagéo.

O Subsistema gere a afectacdo dos varios recursos (executantes, viaturas e material)
a0s Servigos a executar e regista toda ainformagdo proveniente da execucao.

4.3- Consumos
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Figura 7 - O consumo pode ter varias proveniencias

O consumo é uma medida indirecta, calculada a partir de uma leitura (Fig. 7) ou por
estimativa em funcdo de um determinado periodo de tempo (periodo de facturacéo)

A este valor é aplicado um tarifario aos diversos itens de facturagdo, tais como agua
por escal 6es de consumo, quota de servico, tarifa de saneamento etc, em vigor para o periodo
aque o consumo diz respeito; tratando-se de um consumo real, proceder-se a regularizacéo de



consumos estimados ja facturados aplicando-se, nestes casos, 0s precos em vigor a data do
consumo estimado. A efectivacdo desta regularizacdo é realizada por acertos de contas na
prépriafactura

A actuaizacdo de diferentes tipos de tarifario e das regras de gestédo sdo realizadas

através de tabelas parametrizaveis, garantindo rapidez e flexibilidade na ateracdo de tarifas ou
de outro tipo de regras.

4.4- Gestdo de Facturacao
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Figura 8 - Tipos de facturagcéo
4.4.1- Facturacdo Periodica
A facturacgo periodica é despoletada didriamente com base na data prevista de
facturacdo de um cliente. E executada em coordenacdo com o processo mensa de leituras

periddicas, por formaa garantir que o seu tratamento ocorra antes da emissdo da facturacéo.

O processo de leitura periddica, esté planeado de acordo com uma divisdo da érea total
de distribuicdo em locais de leitura, organizados em zonas/areas de diferentes periodicidades.

A operacdo consiste em ler as medidas apuradas pelos Contadores e registé&las em
equipamentos portéteis de leitores. Ao fim do dia, os dados recolhidos nos equipamentos
portéteis, sdo transferidos automaticamente para 0 Subsistema, para determinacdo dos
CONSUMOS.

4.4.2- Facturagéo de Liquidagéo de Contratos
O processo de facturagcdo, permite a emissdo imediata de factura no momento de

rescisdo do contrato, possibilitando a inclusdo de leitura real, despoletando os célculos de
consumos e respectivos acertos de valores estimados.

45- Controlo de Débitos
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Figura 9 - Gestdo de recebimentos e Pagamentos

O processo de controlo de débitos permite redizar, a gestdo de
Recebimentos/Pagamentos (Fig. 9) de/ou a Clientes e o Controlo efectivo dos fluxos
financeiros dai derivados (Fig.9).

4.5.1- Recebimentos

Os recebimentos s8o registados e tratados através de vérios meios: CTT, Multibanco,
débito em conta, cheque, vale postal e numeréario.

O Subsistema permite a gestdo automatizada de emissdo de cartas e langcamento de
servicos de corte de &gua a executar por ndo pagamento de facturas, com possibilidade de
consulta interactiva dos clientes nas condi¢cdes mencionadas e a criacdo de avisos de débito
para regularizacdo de situaces imprevistas (cheques sem cobertura, débito em conta néo
confirmado pelo banco e notas de crédito emitidas indevidamente).

O Subsistema permite, também, a existéncia de um Plano de Pagamento de Facturas,
isto €, a possibilidade de definir, de forma antecipada ou posteriormente, um plano faseado de
pagamento para facturas emitidas, gerindo de forma automatizada os vencimentos das
prestacOes definidas e despoletando 0s respectivos processos de ndo pagamento nos casos de
n&o cumprimento.

4.6- Integragao com Outros Subsistemas
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Integracdo Integragio Integragéo
Subsistema Subsistema Subsistema

Aprovisionamentos Linha Verde Equip. Leitura

Figora 10 - Os Subsistemas que integram com | SIGC
4.6.1- Subsistema de Contabilidade
O SIGC disponibiliza informagdo agregada, respeitante a facturacéo e aos recebimentos
e pagamentos, de forma a proporcionar a respectiva integracéo no Sistema de Contabilidade e
Tesouraria;

4.6.2 Subsistema de Aprovisionamentos

O SIGC utiliza este subsistema para obter precos de materiais utilizados ou a utilizar na
execucdo de servicgos, e desta forma garantir um correcto precamento dos mesmos.

4.6.3 Subsistemade Leituras Telefénicas

O Objectivo desta interligacéo prende-se com a necessidade de recepcao, e posterior
transferéncia e validagao de leituras fornecidas pelos Clientes via Linha Verde.

4.6.4 Subsistema de Equipamentos de Leitura

O objectivo desta interligacdo prende-se com o envio dainformagdo necessaria para 0s
equipamentos portateis de leitura, a utilizar pelos Leitores, possibilitando o registo e validacdo
de leituras efectuadas nos locais, e 0 posterior reenvio da informacdo para o Subsistema de
Gest&o de Clientes.

5  CONCLUSAO

Finalmente, importa realcar que o SIGC garante um servico ao cliente de elevada
gualidade, materializado pela existéncia de uma base de informacéo alargada, resultante da
normalizacdo, sistematizacéo e tipificagdo a que foi sujeita a informacéo relativa quer a

Clientes quer as Infra-estruturas.

Em resumo, 0 novo Subsistema de Gestdo de Clientes da EPAL apresenta as seguintes
vantagens competitivas:
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- Melhor servico ao cliente, através da disponibilizacgo de mais e melhor informacao;

- Gestdo Global do Cliente, possibilitando diversos niveis de gestdo agregada;

- Flexibilidade na emissdo de facturacdo e na aplicacdo de tarifarios;

- Controlo rigoroso de cobrangas pendentes;

- Disponibilizacdo diéria de informacdo financeira.-
O SIGC, foi desenvolvido em cerca de um ano e meio e tem merecido 0 apoio empenhado e
participado de todos os utilizadores.
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