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Guia Geral de Processos de Negocios -
Faturamento

Introducao ao Guia Geral de Processos

Para que as implantacdes do Sistema Integrado de Gestao de Servicos de Saneamento (GSAN) sejam
cada vez mais eficientes e eficazes, é necessario que o conhecimento de todas as funcionalidades
oferecidas pela ferramenta esteja disponivel de uma maneira geral, em uma abordagem de processos
de negécios.

A eficiéncia e a eficacia dos processos nas organizacées tém como premissa o facil acesso ao
conhecimento dos seus requisitos, processos, subprocessos e configuracdes essenciais. Nesse
contexto, este Guia Geral de Processos abordara as etapas de gestao do (GSAN). Partiremos de
uma visao macro de modelagem de processos com vista ao alcance de resultados.

Estimamos que esses resultados alcancados sejam um conhecimento macro das normas e dos
conhecimentos mediante os quais um processo é realizado no (GSAN); um conhecimento geral do
processo, capaz de identificar suas sequéncias no fluxo do GSAN, bem como os cadastros e as
configuracdes que influenciam cada etapa, além de um conhecimento geral da entrada e saida de
cada processo, e sua dependéncia ou relacionamento com outros processos do GSAN.

O que é um processo de negdcio?

E um conjunto de atividades realizadas em uma sequéncia especifica. Tem como objetivo viabilizar a
producao de um bem ou servico que agregue valor ao cliente. Além disso, um conjunto de processos
de negdcio representa de que modo a empresa funciona e produz seus resultados.

Nesse sentido, nosso Guia Geral de Processos apresenta uma visao orientada a processos,
direcionada a realidade externa e apresentando uma visao geral de todas as partes da empresa, com
fins de atender as necessidades do cliente. E uma visdo funcional orientada a atividades
colaborativas, mas sem a necessidade de interacao de todas as partes relacionadas a atividade.

Organizacao do Guia Geral de Processos

O (GSAN) foi desenvolvido com o objetivo de gerenciar operacdes comerciais de empresas de
distribuicdo de 4gua e saneamento. E dividido em treze médulos de funcionalidades: Contabil,
Cadastro, Cobranca, Atendimento ao Publico, Arrecadacao, Faturamento, Financeiro, Relatdrios,
Micromedicao, Seguranca, Batch, Operacional e Gerencial.

Nossos guias gerais de processos contém a descricao das seis principais macrofuncdes do GSAN:
Contabil, Arrecadacao, Micromedicao, Faturamento, Cobranca e Atendimento ao Publico,
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cada qual com um guia especifico.

Assim, cada guia geral de processos descreve um unico fluxo de funcionalidades conforme as
seguintes etapas: apresentacdo dos conceitos, cadastros basicos, parametros, modelagem do
processo (que é a exibicao do mapa do processo) e seu descritivo (ou detalhamento do mapa do
processo através da descricao do fluxo visualizado). O descritivo deve conter quais acdes sao
automatizadas no GSAN e quais sao executadas manualmente.

Outros itens podem ser adicionados sempre que a execu¢ao do processo e suas configuracoes
necessitarem.

Neste guia é abordado o mddulo: Faturamento, dividido em cinco fluxos de processo de negdcio:
Faturamento de Agua e Esgoto, Rateio de Consumo do Imével Condominio, Determinar
Faturamento de Esgoto: Imével com Poco, Hidrometro e Ligacao, Consistir Leitura e
Calcular Consumo e Consistir Leitura e Anormalidade: Micromedicao.

Metodologia dos modelos de processo

A metodologia adotada para a modelagem dos processos do guia geral de processos é a Business
Process Management (BPM). O BPM é uma abordagem disciplinar que identifica, desenha, executa,
documenta, mede, monitora, controla e otimiza processos de negdcio, sejam eles automatizados ou
nao. A meta é alcancar resultados consistentes, alinhados aos objetivos estratégicos da organizacao.

Notacao padrao utilizada neste maédulo

“Notacao” é uma representacao grafica das etapas de trabalho de um processo. A notacao padrao
que adotaremos é a Business Process Modeling Notation (BPMN), uma linguagem padrao
internacional utilizada para o mapeamento de processos, na intencao de facilitar seu entendimento
geral por meio de uma comunicacao visual acessivel a qualquer pessoa. A intencao é diminuir as
lacunas entre a instituicao dos processos de negdcio e sua implementacao, permitindo que processos
sejam executados sem abstracdes que gerem multiplas interpretacdes sobre seu funcionamento.

No médulo Faturamento, utilizaremos a notacao a seguir:

Simbolo Elemento Descricao
Evento. Evento que ocorre, dando inicio ao processo.
r“';:‘\“p Evento Evento intermediario, indicando uma etapa que ocorre
[\K ) ' durante o processo e que pode afetar seu fluxo.
Atividade. Passo do processo.
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Simbolo Elemento Descricao
Atividade. Passo do processo executado automaticamente.
=
Atividade. Passo do processo executado manualmente.
. Passo do processo que gera um subprocesso paralelo ao fluxo
Atividade. S P que g P P
principal.
Conexao Identifica a ordem em que as atividades do fluxo serao
sequencial. executadas.
2 it
|
: Conexao Identifica uma segunda atividade, acionada por uma
| sequencial. atividade principal dentro do fluxo.
|
P (R _[:}
Elemento que produz mais informacdes sobre o processo, nao
necessariamente estando associado ao fluxo principal.
Artefato. . ,
Exemplo: um documento produzido em determinada etapa do
processo.
N
7’ . A . . A .
Ve N Decisio Indica o controle dos pontos de convergéncia e divergéncia
B /’ ' no fluxo, indicando duas ou mais diregdes possiveis.
Evento. Evento que finaliza o processo.

Ciclo de faturamento

E iniciado bem antes da atividade de faturamento propriamente dita. Primeiro, identificamos o
consumo de cada imdvel atendido pela empresa, utilizando, para tanto, informacdes de medicao.
Depois, identificamos os imdveis de determinado grupo de faturamento que terdao o consumo medido.

A medicao desse consumo pode ser efetuada de trés formas:

1. Emissao de relatério: aqui € emitido o relatério da relacao dos consumidores para a leitura, a
fim de listar todos os iméveis nos quais deve ser efetuada a leitura e outros dados cadastrais;

2. Arquivo de Texto - nesse caso é gerado um arquivo de texto com os dados dos iméveis, para os
quais devera ser efetuada a leitura;
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3. Dados para Coletor - aqui, os dados dos imdveis para os quais devera ser efetuada a leitura sao
enviados para o coletor de dados.

Selecionada a forma, o agente comercial fica responsavel por efetuar a medicdo escolhida. Esse
agente pode ser tanto um funciondrio da empresa quanto o de uma empresa terceirizada, contratada
especificamente para medir os hidrometros dos imdveis.

Depois disso, 0s agentes comerciais devem retornar os dados de leitura para a empresa de duas
formas: manual ou através de arquivo de texto.

Na empresa os dados da leitura sao registrados, passando por uma série de validac0es que garantem
a confiabilidade das informacdes e sinalizam possiveis ocorréncias que indiquem anormalidades no
consumo ou na leitura do imovel.

Considerando o sucesso da consisténcia das informacoes, o faturamento do consumo é realizado.
Lembrando que, nesse faturamento, além do consumo de agua e esgoto sao considerados servigos
associados ao imdvel como, por exemplo, a taxa de substituicao de hidrémetro, parcelamentos, juros
e multas, etc.

Concluido o faturamento, as faturas sao impressas e 0s agentes comerciais ficam responsaveis por
entrega-las aos clientes, havendo situacdes em que a entrega é efetuada pelos Correios.

Ja& o processo de faturamento imediato de dgua e esgoto surgiu da necessidade de aperfeicoar o
faturamento das companhias de abastecimento de agua e faturamento de esgoto. Cenario comum
neste segmento de mercado, este processo proporciona maior agilidade na entrega das faturas aos
clientes, evitando perdas e atrasos e reduzindo o custo das empresas ao evitar o envio de duas
equipes aos imodveis: uma para aferir o consumo e outra para efetuar a entrega da fatura.

Para atender a necessidade da medicao, faturamento, impressao e entrega da fatura de forma
simultanea, foram desenvolvidos equipamentos especializados, coletores com impressoras térmicas
portateis. Assim, a partir da informacao do consumo e de posse de dados necessarios para o
faturamento a operacao é executada, gerando o documento em tempo real para ser entregue aos
clientes.

No faturamento imediato, o agente comercial recebe os dados do imdvel, realizando a medicdo do
hidrometro. Recebe ainda informagdes importantes para a execucao do faturamento, como dados das
tarifas aplicadas e valor de outros servicos prestados que devem ser cobrados na fatura.

De posse dessas informacdes, o agente comercial efetua o registro do consumo apresentado no
hidrometro do imdvel. Depois de registrar, o software calcula o consumo de agua e a coleta de
esgoto, adicionando o0s servicos, se houver, e gerando e imprimindo a fatura em sequida.

Nas situagdes normais, a fatura é entregue ao cliente. Entretanto pode haver situacdes em que a
fatura impressa fica retida, como na situacao de indicacao de estouro no consumo. Nesse caso, 0
agente comercial retém o documento e retorna a empresa a fim de que esta avalie o0 motivo do
estouro. A fatura pode nao ser entregue se o endereco de entrega do documento estiver configurado
para ser diferente do endereco do imével. Nesse caso, a fatura é retida para ser entregue
posteriormente no endereco adequado.
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Cadastramento prévio

Para o bom desempenho do processo de faturamento, é necessaria a inclusao prévia de seis
cadastros, cujas informacdes sao requisitos basicos para o funcionamento eficaz de todo o ciclo da
cobranca macro. Sao eles:

1. Imével - S6 pode haver faturamento dos imdveis devidamente cadastrados no GSAN, cuja
ligacao de dgua e esgoto esteja com a situacao “ligada”.

2. Qualidade da Agua - Para o processo, os padrdes de qualidade da 4gua que abastece os
imdveis precisam estar informados (Menu: Faturamento - Qualidade da Agua - Inserir Qualidade
da Agua). O padrao de qualidade da dgua é composto por um conjunto de parametros que lhe
confere qualidade prépria para o consumo humano. O Ministério da Saude estabelece que a
agua produzida e distribuida para o consumo humano deve ser controlada. A legislacao define,
ainda, a quantidade minima e a frequéncia em que as amostras de dgua devem ser coletadas,
bem como os parametros e limites permitidos, tais como: cloro, turbidez, cor, PH e tarifa de
consumo.

3. Tarifa de consumo - Aqui sao cadastradas as tarifas de consumo praticadas pela empresa de
agua e saneamento do esgoto (Menu: Faturamento - Tarifa de Consumo - Inserir Tarifa de
Consumo). As tarifas de consumo podem ser definidas considerando inimeras varidveis, como
por exemplo: contratos de demanda, imdveis de baixa renda, locais com problemas no
abastecimento, imdveis préprios da empresa, etc.

4. Tarifa de Consumo X Imével - Nesse parametro, associamos as tarifas cadastradas aos
respectivos imédveis (Menu: Faturamento - Tarifa de Consumo - Associar tarifa de consumo aos
imdveis).

5. Motivo Documento Nao Entregue - Aqui informamos 0s motivos a serem registrados pelos
agentes comerciais para a nao entrega das faturas aos clientes (Menu: Faturamento - Conta -
Inserir Mensagens da Conta).

6. Situacado Especial de Faturamento - Para as situacdes em que os imdveis nao atendam ao ciclo
normal de faturamento pré-definido pela empresa é possivel criar uma situacao especial de
faturamento.

Parametros informados

Parametros sdo regras fixas que a empresa estabelece para definir o comportamento de uma acao
que impacta no fluxo do processo. Vinte e quatro parametros definem as regras de negdcios da
empresa para a execucao do processo de faturamento. Sao eles:

Parametros de faturamento

Més e Ano de Referéncia;

Menor Consumo para ser Grande Usuario;

Menor Valor para Emissao de Contas;

Qtde de Economias para ser Grande Usudrio;

Meses para Calculo da Média de Consumo;

Dias Minimos para Calcular Vencimento;

Dias Minimos para Calcular Vencimento se entrega pelos Correios;
Numero de Meses para Validade da Conta;

N U A WN
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9. NUmero de Meses para alteracdo de um vencimento para o outro;
10. Dias em Espera para Extrato de Débito;
11. Indicador de Fatura de Cliente Atual;
12. Ano e Referéncia de Débito;
13. Numero minimo Débitos de Agua para Todos;
14. Cédigo Motivo Excluséo Agua para Todos;
15. Ndmero Consumo Minimo Agua para Todos;
16. Nimero Consumo Excedido Agua para Todos;
17. Cédigo Motivo Exclusdo Consumo Agua para Todos;
18. Cédigo Tarifa Agua para Todos;
19. NUmero Max. Dias Vigéncia Tarifa Agua para Todos.

Parametros de impressao

1. Titulo Pagina Emissao Relatorios;
2. Maximo de Tipos de Débito por Documento.

Parametros da Tarifa Social

1. Salario Minimo;
2. Area M&xima do Imdével para Tarifa;
3. Consumo de Energia Maxima para a Tarifa.

Fluxo 1: Faturamento de Agua e Esgoto

O faturamento do consumo de agua e esgotos dos imoveis é o principal objetivo do GSAN. A meta
principal é obter o volume de agua fornecida, do esgoto coletado, bem como o faturamento de
servicos indiretos. As entradas para esse processo de faturamento sao geradas a partir de um
planejamento informado no cronograma para a geracao de dados de leitura que dao inicio ao
processo de medicao dos hidrometros nos imdveis. Estes, por sua vez, fornecem subsidios para a
obtencao do consumo e consequentemente do valor a ser faturado pelo consumo de agua e coleta do
esgoto.

Esse processo ainda é responsavel por proporcionar os dados para o processo de arrecadacao da
empresa através das informacoes de faturamento.

O processo de faturamento obedece a cinco fluxos distintos: Faturamento de Agua e Esgoto,
Rateio de Consumo do Imével Condominio, Determinar Faturamento de Esgoto: Imodvel
com Poco, Hidrometro e Ligacao, Consistir Leitura e Calcular Consumo e Consistir Leitura e
Anormalidade: Micromedicdo. Veremos a seguir o primeiro fluxo: Faturamento de Agua e
Esgoto.
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Modelo Macro do Processo de Faturamento de Agua e
Esgoto

Na imagem abaixo, apresentamos uma visao geral para facilitar o entendimento do fluxo do processo
macro de Faturamento de Agua e Esgoto. Clique sobre a imagem para aumentar seu tamanho.
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Figura 1: Processo de Faturamento de Agua e Esgoto

Em Agente Comercial, a etapa Processo de Faturamento com Impressao Simultanea de
Conta apresenta o subprocesso abaixo (para mais detalhes sobre ele acesse o Processo Macro de
Impressao Simultanea de Conta).
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Figura 2: Subprocesso de Faturamento com Impressao Simultanea de Conta
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A medicao do imével condominio permite que nos edificios ou condominios horizontais
(macromedidores) sejam instalados hidrometros em cada economia (micromedidores ou economias),
de forma que seja possivel medir o consumo de agua e cobrar de forma mais justa pelos servicos
prestados. Sendo assim, o faturamento gera a conta com base no consumo registrado do medidor
individual, somado ao rateio do consumo das areas comuns. Sobre 0 consumo da agua é cobrado o
percentual relativo a coleta de esgoto.

Além de realizar a medicao individualizada, o GSAN permite medir de forma rateada, podendo ser
rateada por economia ou até por o nimero de moradores. Essas operacdes geralmente sdo
solicitadas para iméveis condominios mais antigos.

Para melhor compreender este processo, é bom conhecer alguns conceitos associados ao imével. Sdo
eles:

1. Economia - imével ou subdivisdo de um imdvel, considerado ocupavel, com entrada prépria
independente das demais, que tenha Razao Social distinta e com instalacao para o
abastecimento de agua e/ou coleta de esgoto.

2. Categoria - classificacao tarifaria em funcao do uso da agua (residencial, comercial, industrial,
publico).

3. Subcategoria - desmembramento de uma categoria (casa, apartamento, banco, restaurante,
hotel, sorveteria etc.).

4. Imdvel Condominio - imével correspondente ao prédio como um todo.

5. Imovel Principal - imdvel correspondente ao endereco do lote onde se encontra o imével.

ECONOMIAS

Uma ligacdo pode possuir varias
economias, inclusive de diferentes
categorias.

Figura 3: Exemplo de Imével Economia
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Nao entendi essa segunda imagem no contexto,
apesar de estar explicito que é um esqueleto de
um prédio com a medigao individualizada nos
apartamentos e o hd principal embaixo, senti falta
de uma explicacao que contextualizasse essa
figura.

Imovel Condominio

Figura 4: Exemplo de Imével Condominio
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Cadastramento prévio

Para o bom desempenho desse processo, € necessdria a inclusdo prévia de dois cadastros, requisitos
basicos para o funcionamento eficaz de todo o ciclo:

1. Imdvel - somente haverd leitura de iméveis quando estes estiverem devidamente cadastrados
no GSAN e com a ligagdo de dgua/esgoto na situagao ‘ligada’.

2. Hidrébmetro - é necessario que todos os hidrometros, instalados nos imoveis ou nao, estejam
informados no GSAN.

Parametros informados

Os trés parametros abaixo podem afetar o comportamento do processo de medicao do imével
condominio, definindo as regras do negécio durante a execucao desse processo.

1. Incremento maximo de consumo por economia em rateio;
2. Decremento maximo de consumo por economia em rateio;
3. Percentual de tolerancia para o rateio do consumo.

As imagens dos processos estao pequenas.
Dificulta a leitura e entendimento das tarefas.

Modelo Macro do Processo de Rateio de Consumo do Imdvel
Condominio

Na imagem abaixo, apresentamos uma visao geral para facilitar o entendimento do fluxo do processo
macro de Rateio de Consumo do Imdével Condominio. Clique sobre a imagem para aumentar seu
tamanho.
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Esses processos de rateio sem o conector inicial e final ficam

sem sentido.

As etapas Ratear Agua para Nao Medido, Ratear Ratear Agua para Medido, Ratear Esgoto
para Nao Medido, Ratear Esgoto para Medido, Ratear por Imével e Ratear por Area Comum
sao subprocessos do processo macro de rateio. Abaixo temos cada um deles, respectivamente:
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Figura 8: Ratear por Imével e por Area Comum

Fluxo 3: Determinar Faturamento de Esgoto:
Imdvel com Poco, Hidrometro e Ligacao

No fluxo onde os dados do faturamento do esgoto sao determinados, ocorre a consisténcia de leitura
e anormalidade para iméveis com poco, hidrometro e ligacao. Neste fluxo de faturamento, o sistema
determina por meio de critérios parametrizados ou nao, o volume do esgoto, consequentemente
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indicando o valor do consumo do esgoto.

Cadastramento prévio

Para o bom desempenho desse subprocesso, é necessaria a inclusao prévia de um cadastro, cuja
informacao é requisito basico para o funcionamento eficaz de todo o ciclo:

1. Imével - A partir do cadastro do imdvel, as informag6es contidas neste passaram a ser
essenciais para o processo que determina os dados do faturamento do esgoto.

Modelo Macro do Processo: Determinar Faturamento de
Esgoto - Imével com Poco, Hidrometro e Ligacao

Atente-se para o tamanho do texto nas caixas de
tarefas do processo, se elas serao detalhadas
depois ndo é necessario detalhar dentro da caixa.

Na imagem abaixo, apresentamos uma visao geral para facilitar o entendimento do fluxo do processo
macro: Determinar Faturamento de Esgoto: Imével com Poco, Hidrometro e Ligacdo. Clique sobre a
imagem para aumentar seu tamanho.

=
“Bpeever aados
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o 24
to com leituras
o poge anteriores

Pracesso de determinat faturamento de esgasto: imdvel com poco, hididmetro e ligacio.
Micromedigdo

Figura 9: Processo - Determinar Faturamento de Esgoto - Imével com Poco,
Hidrometro e Ligacao
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Fluxo 4: Consistir Leitura e Calcular Consumo
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O processo de consistir leitura e calcular consumo de dgua se caracteriza pela verificacao da
consisténcia das leituras e anormalidades importadas para o sistema. A intencao é determinar o
consumo e a leitura da dgua e, consequentemente, o valor do consumo do esgoto. Esse processo de
faturamento efetua algumas acdes, tais como: calcular o consumo médio do imdvel, determinar
dados para faturamento de dgua do nao medido, determinar dados para faturamento de dgua do
medido e determinar dados para faturamento de esgoto.

Modelo Macro do Processo: Consistir Leitura e Calcular
Consumo

Na imagem abaixo, apresentamos uma visao geral para facilitar o entendimento do fluxo do processo
macro: Consistir Leitura e Calcular Consumo. Clique sobre a imagem para aumentar seu tamanho.
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Figura 10: Processo - Consistir Leitura e Calcular Consumo

Esses processos sem o conector inicial e final
ficam sem sentido.

As etapas Faturar Agua do Nao Medido, Faturar Agua do Medido, Faturar Esgoto do Nao
Medido e Faturar Esgoto do Medido sao subprocessos do processo macro de consistir leitura.
Abaixo temos cada um deles, respectivamente:
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Figura 11: Subprocessos - Faturar Agua do Medido e Ndo Medido
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Figura 12: Subprocessos - Faturar Esgoto do Medido e Nao Medido
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Fluxo 5: Consistir Leitura e Anormalidade:
Micromedicao

O processo de faturamento Consistir Leitura e Anormalidade: Micromedicao permite que o
sistema determine o valor do consumo de acordo com as situagdes existentes no imdvel. Essas
situacoes podem ser realizadas por meio de critérios parametrizados ou ndo. Assim, existem cinco
tipos de verificacao para o consumo:

1.

Consumo nao medido - consiste em determinar o valor do consumo de iméveis que nao
possuem hidrémetros instalados.

. Consumo medido, com a leitura atual maior que a leitura anterior - consiste em indicar o valor

do consumo do imdvel com a leitura realizada, sendo a leitura atual maior que a anterior. Esse
processo pode ser considerado o caminho mais eficaz para determinar os dados do faturamento
de agua.

. Consumo medido, com a leitura atual igual a leitura anterior - consiste no processo de informar

o valor do consumo quando a leitura atual é igual a anterior. Essa situacao pode ocorrer quando
nao houver consumo de agua.

Consumo medido, com a leitura atual menor que a leitura anterior - consiste no processo de
identificar o valor do consumo do imével quando a leitura atual passa a ser menor que a
anterior. Por exemplo, na ocorréncia de troca do hidrometro.

. Consumo medido, com leitura nao informada - define o valor do consumo quando a situacao da

leitura realizada nao é informada.

Parametros informados

Os dezessete parametros abaixo podem afetar o comportamento do processo de consisténcia,
definindo as regras do negdécio durante a execucao desse processo.

[T S T A S |
~N~Nou b WNRO

LCooNOURWNE

Verificar possivel substituicao do hidrometro;

Verificar leitura fora de faixa;

Variacao de dias para ajuste de consumo;

Quantidade de meses para a verificacao de alto consumo;
Quantidade de meses com leitura igual;

Lista de percentual de anormalidade de consumo controlada;
Ajuste de consumo;

Calculo de consumo minimo nao medido;

Converter arquivo de leitura para formato padrao;

Acao de ajuste de consumo;

. Critério de estouro de consumo;

. Critério de baixo consumo;

. Critério de alto consumo;

. Definicao do més de ajuste de consumo;

. Acao de ajuste de consumo multiplo de quantidade de economias;
. Indicador de geracao de arquivo de emissao de conta;

. Lista com percentual de anormalidade de consumo.
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Modelo Macro do Processo: Consistir Leitura e
Anormalidade: Micromedicao

Na imagem abaixo, apresentamos uma visao geral para facilitar o entendimento do fluxo do processo
macro: Consistir Leitura e Anormalidade: Micromedicao. Clique sobre a imagem para aumentar
seu tamanho.
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Figura 13: Processo - Consistir Leitura e Anormalidade: Micromedicao

As etapas Leitura Nao Informada, Consumo Nao Medido, Leitura Atual Maior que Leitura
Anterior, Leitura Atual Igual a Leitura Anterior e Leitura Atual Menor que Leitura Anterior
sao subprocessos do processo macro de consistir leitura e anormalidade. Abaixo temos cada um
deles, respectivamente:
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Figura 14: Subprocesso Consumo Nao Medido
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Figura 15: Subprocesso Leitura Nao Informada
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Figura 16: Subprocesso Leitura Atual Menor que a Leitura Anterior
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Figura 17: Subprocessos Leitura Atual Maior e Igual que a Leitura Anterior

Aqui terminamos o Guia Geral de Processos de Negdcios - Faturamento. Mais informacdes
sobre o processo consulte o Médulo de Faturamento, da ajuda de usuario.
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