Innovative on-field work experience for network commercial operation
technicians

Resumo

Os inspetores de opera¢des comerciais de rede (NCO) que fazem trabalho de campo para
identificar fraudes intencionais relacionadas com energia ou o funcionamento técnico incorreto da
contagem de energia, assim como os técnicos que efetuam suspensodes do servigo de fornecimento
a maus pagadores, tém de enfrentar diariamente situacdes delicadas. Efetivamente, a inspegao do
contador e da liga¢ao a rede é uma auditoria nas instalagées do cliente, que visa verificar a
integridade da instalacdo e da relacdo ética e comercial entre o cliente e a empresa de distribuicdo;
de forma semelhante, a suspensdo do fornecimento de energia a um cliente mau pagador é uma
medida final para tentar recuperar o crédito pendente e limitar o impacto financeiro para a
empresa.

O ambito do desafio é identificar ferramentas inovadoras e formas de trabalhar que possam
facilitar e dar apoio aos técnicos de NCO durante o seu trabalho de campo.

Descrigao

CONTEXTO
O inspetor ou o técnico que efetua a suspensao do servico de energia é um técnico da ENEL ou de
um terceiro, e esta sujeito a varios riscos e tem varias responsabilidades, por exemplo:

- O cliente pode ser agressivo (ou comportar-se de modo injusto para afetar/comprometer a
execucdo da ordem de trabalho)
- O técnico pode ter um papel fraco ou com mau reconhecimento perante o cliente
(sobretudo técnicos externos de terceiros, contratados pela empresa de distribuicdo ENEL)
- Em caso de inspeg¢Oes
- Pode ser dificil registar todas as provas necessarias de fraude ou irregularidade no
momento da inspec¢ao
- Oiinspetor pode cometer erros técnicos durante o controlo
- Oinspetor pode cometer erros de procedimento ou imprecisdes durante a
documentacao da inspecdo, o que pode, posteriormente, tornar-se numa reclamacgao
do cliente, com a consequente impossibilidade de faturar a energia sub-registada

Até agora, as principais alavancas para garantir a qualidade das operac¢des de campo de NCO
costumavam ser planos de formacéao recorrente para inspetores (sujeito a muitas limitacdes no caso
de recursos de terceiros) e auditorias recorrentes a algumas ordens de trabalho de inspec¢Ges
selecionadas.

O DESAFIO
O ambito do desafio é identificar ferramentas inovadoras e formas de trabalhar que possam
facilitar e dar apoio aos técnicos de NCO durante o seu trabalho de campo, tais como:

- Seguranga remota/assisténcia de seguranca (p. ex. localizagdo GPS,
aconselhamento/consultoria remota, ativacdo/retirada de alarmes de seguranca, ativacdo
do suporte de seguranca em situacdes criticas)



- Assisténcia técnica/de procedimentos remota (p. ex. em caso de duvidas durante a
execucdo do trabalho de campo, assim como a verificagdo visual e metrolégica de um
componente/equipamento especifico)

- Ferramentas e sistemas de registo e comprovativo digital (p. ex. com dudio/video/imagens)
das provas de anomalias existentes no momento da inspecao

- Aconselhamento juridico remoto durante a realizagdo da inspecdo

- Outras funcionalidades...

No ambito deste concurso, as propostas devem dar prioridade a negdcios e grandes clientes.
Pressupde-se que as solucdes inovadoras sdo detalhadas em termos de:

- Promover a tecnologia (obrigatdrio)

- Organizagdo de servigo de assisténcia remota (ideal)

- Procedimentos operacionais (obrigatorio ter, pelo menos, uma simulagdo de caso do inicio
ao fim, descrevendo a nova experiéncia de trabalho do inspetor, do servico de assisténcia
remota e do cliente)

Deve prestar-se especial atencdo as restri¢cdes legais relativamente a privacidade de técnicos e
clientes.

MATERIAL DO PROJETO A ENTREGAR

- Redugdo da exposigao a riscos de seguranga de técnicos de NCO de campo

- Melhoria da qualidade técnica das inspegdes

- Melhoria da eficacia global das inspegdes (taxa de sucesso e produtividade de energia)
Reducdo das ag¢oes judiciais de clientes face a uma fatura de consumo reconstruido

ODS (Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel)

Este desafio contribui para os seguintes objetivos de desenvolvimento sustentavel (ODS) para
transformar o nosso mundo:

e ODS 3: saude e bem-estar de qualidade
e ODS 9: industria, inovagao e infraestruturas

Regras do desafio

Solicita-se que os Candidatos enviem as Propostas preenchidas em uma das seguintes linguas: inglés,
espanhol, italiano, portugués ou romeno.

As Candidaturas devem ser enviadas de uma sé vez exclusivamente online através da Plataforma e
incluir a possibilidade de carregamento de documentos de apoio para um maximo de 5 arquivos
(tamanho total de 25 MB).

As propostas serdo aceites até 25/03/2020 e a avaliacdo terd inicio apds essa data.

Convidam-se todos os proponentes a ler atentamente o desafio e o regulamento deste concurso
antes de enviarem uma solucdo. Ao enviar uma solugao, aceitam automaticamente os regulamentos
e os Termos de Utilizacao desta plataforma.



O que acontece a seguir?

As Propostas para cada Desafio serdo avaliadas por um Comité de Avaliagdo (o “Comité de Avaliagao”)

com base nos critérios abaixo:

e Viabilidade técnica e potencial: a solugdo tecnoldgica proposta poderda ser
implementada/utilizada e tem um elevado nivel de qualidade, além de potencial impacto positivo
sobre o negdcio;

e Precisdo e credibilidade dos parametros avaliados (p. ex. custos, rendimento, beneficios, novos
modelos de operagdo);

e Impacto sobre a sustentabilidade e utilizacdo de novas tecnologias;

e Apresentacdo e video de promocgdo: completude e clareza do material.

No final da avaliacdo, ira receber feedback.
Caso esta seja bem-sucedida, alguém da ENEL ird entrar em contacto consigo para falar dos passos
seguintes.

Recompensa

A melhor Proposta para cada um dos Desafios a ser resolvido sera premiada com: j) a lideranca do
projeto que desenvolvera a solugdo proposta; if) um curso ou treinamento direcionado
especificamente para o desenvolvimento profissional do vencedor; iii) participacdo em uma

I& NNOVABILITY JOURNEY nos 3 continentes onde a ENEL possui I&Novation Labs; iv) participacdo no
ENEL Play Energy Campus Party; Se a proposta vencedora for enviada por uma equipe, o prémio sera
concedido a todos os membros da equipe.



