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1 SUMARIO EXECUTIVO

A qualidade de servigo enquadra trés dimensdes: continuidade de servico, qualidade da onda tenséo e

qualidade de servico comercial.

A evolucdo da qualidade de servico prestada pelas empresas reguladas do setor elétrico é um dos
indicadores fundamentais para avaliar o seu desempenho e a adequacdao do modelo de regulacdo

econdmica que se encontra estabelecido.

Apesar da forte ligacdo entre a regulacdo econdmica e a qualidade de servico prestada, a opcao do
legislador foi a de atribuir a Dire¢cdo Geral de Energia e Geologia e as Dire¢Bes Regionais de Industria,
Comércio e Energia das duas Regides Autbnomas a responsabilidade de propor os regulamentos da
qualidade de servico e respetivos niveis de exigéncia, que deverdo ser cumpridos em Portugal
Continental e em cada uma das Regides Auténomas, competindo aos governos nacional e regionais a

sua aprovacao.

A legislagdo prevé que a ERSE participe no processo de preparagéo dos regulamentos da qualidade de
servigo através da apresentacdo de propostas para as disposi¢des no ambito da qualidade de servigo
comercial. Por seu lado, os regulamentos de qualidade de servico em vigor atribuem a ERSE a
competéncia para fiscalizar o seu cumprimento, monitorizar o desempenho das empresas reguladas e
publicar um relatério da qualidade de servico anual que permita avaliar a evolucdo da qualidade de

servigo prestada aos consumidores.

Para além disso, o modelo de regulacao aplicado pela ERSE ao operador da rede de distribuicdo de
energia elétrica de Portugal Continental prevé a existéncia de um mecanismo de incentivo a melhoria da
continuidade de servico com aplicacdo desde 2003. Através deste incentivo, a ERSE tem vindo a
estabelecer sucessivamente novas metas que, ao serem cumpridas pela empresa, tém contribuido para

uma melhoria da continuidade de servi¢o prestada em Portugal Continental.

Relativamente a rede de transporte em Portugal Continental, com o novo modelo de regulacdo
estabelecido para o atual periodo regulatério (2009-2011) existe um mecanismo de incentivo ao aumento
da disponibilidade dos elementos da RNT que tem por objetivo promover a eficiéncia da operacao e

manutencéo da RNT.

Por sua vez, a ERSE participa periodicamente num exercicio de “benchmarking” com os seus
congéneres europeus que tem permitido comparar a evolugao da qualidade de servico e disseminar as
melhores praticas instituidas. Este “benchmarking” europeu permite assegurar a razoabilidade do grau
de exigéncia que a ERSE tem pretendido colocar neste dominio (p.e. na definicdo dos parametros do
mecanismo de incentivo & melhoria da continuidade de servigo) e validar os esfor¢os que tém vindo a ser

desenvolvidos pelas empresas reguladas em Portugal.
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Em resultado da partilha de responsabilidades que esta instituida e consciente dos limites da sua
atuacao, é assim que surge o relatério da qualidade de servico relativo a 2010 publicado pela ERSE nos
termos estabelecidos nos regulamentos. Este relatdrio apresenta os principais resultados e tendéncias

observadas em 2010 para cada uma das dimensdes da qualidade de servico.

Esta informacao podera ser complementada através da consulta da pagina da ERSE na Internet, na qual
estdo disponiveis, ndo s6 os dados de qualidade de servico analisados, mas também uma breve

caracterizagdo dos sistemas de energia elétrica de Portugal.

De seguida, apresentam-se as principais conclusdes sobre os niveis de qualidade de servigo registados
em 2010 nos sistemas elétricos de Portugal Continental, da Regido Autbnoma dos Acores (RAA) e da
Regido Autonoma da Madeira (RAM), realgando-se as melhorias que foram conseguidas e alertando

para os incumprimentos que foram detetados.
QUALIDADE DE SERVICO TECNICA

Da analise global da qualidade de servico técnica prestada pelas empresas, verifica-se que a diferenca
entre os valores anuais registados e o0s padrdes estabelecidos para os indicadores gerais de
continuidade de servigo, nomeadamente para a generalidade dos indicadores das redes de distribuicdo
de Portugal Continental, da RAA e da RAM, conjugada com o facto dos valores dos indicadores se
encontrarem ainda afastados da média europeia, demonstra que os valores de todos os padrbes se
encontram desajustados, traduzindo um reduzido nivel de exigéncia. Assim, justifica-se a necessidade
de uma revisdo dos regulamentos da qualidade de servico atualmente em vigor, no sentido de ser criado
um referencial mais desafiante para as empresas e que contribua para aproximar os niveis de qualidade
de servico em Portugal dos verificados noutros paises europeus, sugestéo j& apresentada anteriormente

pela ERSE as entidades responséaveis pela aprovacédo dos regulamentos da qualidade de servico.

PORTUGAL CONTINENTAL

No ano de 2010 ocorreram 8 interrupgées de fornecimento, afetando 8 Pontos de Entrega (PdE) da RNT,
correspondendo a cerca de 10,5% dos PdE existentes no final deste ano. Neste ano apenas se

registaram interrup¢8es da responsabilidade do operador da rede de transporte.

Em 2010 foram respeitados os padrbes individuais de continuidade de servigco para todos os PdE a

clientes, ndo se registando incumprimentos desde 2004.

Analisando todas as interrup¢fes com duracdo superior a 3 minutos ocorridas em 2010 na RNT, com

excecdo do indicador SARI, verifica-se uma diminui¢do dos indicadores gerais.
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Indicador geral® 2008 2009 2010
ENF; (MWh) 124,36 155,32 114,90
TIE (minutos) 1,29 1,60 1,15
SAIFI (interrupgbes/PdE) 0,18 0,14 0,04
SAIDI (minutos/PdE) 1,19 15,21 0,57
SARI (minutos/interrupgdo) 6,58 105,12 14,47

Fonte dos dados: REN

Da analise dos indicadores de continuidade de servico da RNT, excetuando as interrupcfes devidas a
casos fortuitos ou de forca maior (c.f.f.m). e razdes de seguranca, o ano de 2010 situa-se ao nivel de
qualidade de servico verificada desde 2005, sendo que o ano de 2005 continua a apresentar 0s menores

valores da maioria dos indicadores gerais de continuidade de servico (ENF, SAIFI e SAIDI).

Verifica-se que as interrupgdes de fornecimento com duragéo inferior a 3 minutos tém pouca expressao
nos indicadores gerais de continuidade de servico. No entanto, € necessério vigiar e controlar estas

interrupgBes, pelo impacto que representam para determinados clientes.

A semelhanca dos dltimos anos, em 2010 efetuou-se a monitorizagéo da qualidade da onda de tens&o
da totalidade dos PdE em que, de acordo com a REN, essa monitorizacao é viavel, 53 PdE (70% dos
PdE de 2010). Neste ano verificaram-se 0s seguintes incumprimentos dos valores limites das

caracteristicas da onda de tenséo:

e Severidade de tremulagao (“flicker”), de longa e curta duragéo, nos PdE Subestacdo do Alqueva,

Subestacdo de Ermesinde e Subestacédo do Carregado.

e Distorcdo harménica, no PdE Subestacdo de Frades (6.2 harménica) e nos PdE Subestacédo de

Tunes e Subestacdo de Sines (algumas harmoénicas de ordem superior a 21.2).

O mecanismo de incentivo ao aumento da disponibilidade dos elementos da RNT aplicou-se pela
segunda vez em 2010. A “taxa combinada de disponibilidade” foi de 97,78%, superior ao valor de

referéncia, 97,50%, dando lugar ao recebimento de um prémio de 279 mil euros por parte da REN.

Relativamente a qualidade de servico nas redes de distribuicdo, os valores dos indicadores gerais de
continuidade de servico da EDP Distribuicdo registados em 2010, tal como em 2009, foram influenciados
por trés grandes incidentes provocados por condi¢cdes atmosféricas adversas, caracterizadas por ventos
de intensidade excecional e chuva muito forte: o temporal Xynthia no dia 27 de fevereiro, o temporal na
regido norte e centro de Portugal Continental de dia 3 de outubro e o tornado no dia 7 de dezembro que
afetou a zona de Torres Novas, Tomar, Ferreira do Zézere e Sertd. Os distritos mais afetados foram,

Leiria, Santarém, Coimbra e Viseu.

YENF; - Energia ndo fornecida da responsabilidade do operador da rede de transporte
TIE — Tempo de interrupgdo equivalente; SAIFI — Frequéncia média de interrupgdes do sistema
SAIDI — Durag¢é@o média das interrupgdes do sistema; SARI — Tempo médio de reposi¢éo do servigo
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Indicador geral® 2008 2009 2010
END (MWh) 9200,73 | 10854,79 | 10260,76
TIEPI (minutos) 112,15 150,82 150,75
SAIFI MT (interrup¢des/PdE) 2,89 3,34 4,15
SAIDI MT (minutos/PdE) 166,19 2422 253,01
SAIFI BT (interrupgdes/cliente) 2,82 3,64 4,33
SAIDI BT (minutos/cliente) 164,74 282,03 277,61

Fonte dos dados: EDP Distribui¢cdo

Quer em 2009 quer em 2010, no seu relatério anual da qualidade de servigo, a EDP Distribuigdo excluiu
da andlise dos indicadores de continuidade de servico os incidentes que classificou como eventos de
carater excecional devidos a condicbes atmosféricas extraordinarias, nomeadamente, os temporais e 0

tornado anteriormente referidos, exclusdo que ndo tem enquadramento regulamentar.

Com melhorias claras registadas desde 2001 quanto ao nimero e duracao das interrup¢des acidentais, o
ano 2007 foi 0 ano com o melhor desempenho, verificando-se um seu aumento a partir desse ano e a

correspondente degradacédo dos indicadores associados.

Por sua vez, é de realcar uma diminuicao sistemética das interrupcdes previstas, resultante do esforco
da empresa em realizar trabalhos em tensdo e para minimizar os tempos de interrupcdo recorrendo a

geradores moveis instalados nas zonas afetadas.

Apesar de todos os padrdes gerais de continuidade de servico terem sido respeitados, quer para a MT,
qguer para a BT, nas trés zonas de qualidade de servico e nos Ultimos quatro anos, regista-se um

aumento dos valores dos indicadores no periodo em andlise.

O numero de incumprimentos dos padrdes individuais de continuidade de servico em 2010 foi de 77 041
registando-se menos 177 incumprimentos que em 2009, no entanto, 0 montante das compensacfes
(747 543,04 euros) foi superior em cerca de 10%. Por sua vez, o montante a transferir para o fundo de

investimentos diminuiu, entre 2009 e 2010, cerca de 30%.

Em 2010, a aplicagdo do incentivo a melhoria da qualidade de servigo resultou numa penalizagao nos

proveitos permitidos na atividade de distribuicdo em MT de 908 202,37 euros a repercutir em 2011.

As acbBes de monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo realizadas em 2009, todas com
periodicidade trimestral, abrangeram 26% das subestacbfes de AT/MT e 0,3% dos postos de
transformacédo existentes, com uma distribuicdo regional equilibrada, tendo-se registado algumas
situagcBes pontuais de ndo conformidade dos valores de tremulacdo, do desequilibrio das tensfes de

alimentacéo, das tens@es harmadnicas e da taxa de distor¢do harménica total.

2 END - Energia nao distribuida.
Para os restantes indicadores ver nota de rodapé 1, sendo BT — Baixa tensao e MT — Média tenséo
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Dos 10 operadores das redes de distribuicdo exclusivamente em BT, a semelhanga do ano anterior,
apenas a C. E. S. Simao de Novais e A Celer disponibilizaram informacédo sobre qualidade de servico
técnica a ERSE com a periodicidade estabelecida regulamentarmente. A A Lord remeteu informacao a
ERSE anualmente e a Cooperativa Eléctrica de Loureiro remeteu a informacdo a ERSE apds ter tomado
conhecimento da verséo proviséria deste relatério.

Os quatro operadores das redes de distribuicdo exclusivamente em BT, C. E. S. Simdo de Novais, A
Celer, a A Lord e a C.E. de Loureiro, informaram que os padrées individuais de continuidade de servico
(nmero e duracdo das interrupcdes por cliente) foram cumpridos. Segundo estes operadores, a

gualidade da onda de tensédo nao é monitorizada, ndo existindo reclamactes sobre a mesma.
REGIAO AUTONOMA DOS ACORES

Os valores dos indicadores gerais de continuidade de servigo das redes de transporte da RAA referentes
a 2010 séo apresentados no quadro que se segue. Segundo a EDA, em 2009, néo foi possivel o calculo
dos indicadores ENF e TIE para a ilha Terceira e, consequentemente, para a RAA, devido a problemas
nos equipamentos de registo das subestacdes desta ilha.

Sao Miguel Terceira Pico Regido
Indicador 2008 | 2009 2010 | 2008 2009 | 2010 | 2008 | 2009 2010 2008 | 2009 2010
ENF (MWh) 28,06 3,98 | 66,80 1,39 n.d. 0,00 | 13,82 | 78,32 | 37,52 | 43,27 n.d. | 104,32
TIE (h) 0,56 0,08 1,31| 0,06 n.d. 0,00| 2,82 | 15,60 7,12 | 0,47 n.d. 1,30

S.AIFl ~ 1,00 0,13 1,25 0,67 1,33 0,00 3,50 4,00 6,00 0,92 1,00 1,57
(interrupcdes/PdE)

SAIDI (h/PdE) 0,79 0,09 1,03| 0,31 3,11 000| 7,86 | 13,48 | 10,21| 1,76 3,03 2,05
SARI

(h/interrupcdes)
n.d. — dados néo disponiveis

Fonte dos dados: EDA

0,79 0,74 0,83 | 0,46 2,33 0,00 2,25 3,37 1,70 191 3,03 1,30

Relativamente as redes de distribuicdo, o quadro seguinte apresenta os valores de 2009 dos indicadores
gerais de continuidade de servico, para cada ilha e zona geogréfica, considerando todas as interrupcfes

com duracao superior a 3 minutos.
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7ona TIEPI (h) ~ SAIFIMT SAIDI MT ~ SAFFIBT SAIDI BT
Ilha Geografica (interrupgBes/PdE) (h/PdE) (interrupgdes/cliente) (h/cliente)
2009 [ 2010 | 2009 2010 2009 [ 2010 2009 2010 2009 | 2010
Sta. Maria C 486| 293| 1155 091 06| 351 11,25 443| 492 3,48
A 3,18 2,12 5,56 1,65 3,50 2,35 5,95 2,496 3,31 1,93
S. Miguel B 336| 357 8,21 2,92 3,73 3,41 8,64 366| 374 3,93
c 10,19 745| 14,09 6,80 | 12,06 9,51 14,09 835| 10,14 7,14
_ A 6,20 464| 1388 3,47 7,75 5,38 10,25 333| 462 3,91
Terceira c 11,82 7.21| 2850 683 1312 8,29 29,06 896 | 13,85 7,88
Graciosa c 2,99 7,33 5,64 11,14 3,07 9,33 5,24 12,33 1,94 8,13
S. Jorge C 41,89 14121 3299 817| 44,41 17,08 31,61 10,32 4267| 1509
Pico C 2233 | 2145 1411 837| 2266| 22722 15,31 11,13] 2331| 2372
A 3,12 12,83 7,48 1,14 3,49 12,88 10,81 1,93 5,25 13,61
Faial C 26,01| 1993| 5368 593| 2723| 1987 53,44 724\ 2712| 20,02
Flores c 4,61 11,00 9,47 9,52 4,94 16,85 9,21 11,03 4,98 20,07
Corvo C 1,00 343 5,00 1,00 343 6,52 291| 352 4,72

Fonte dos dados: EDA

Em 2010, com excecédo das ilhas do Corvo e do Faial, as interrupcfes com origem nas redes foram as
que mais contribuiram para os valores dos indicadores gerais de continuidade de servi¢o, sendo que a
ilha do Corvo apenas registou interrupgdes com origem na producdo. As interrupcdes acidentais foram
as que mais contribuiram para o valor destes indicadores, com excec¢éo nas ilhas de Santa Maria e de
Séo Jorge.

Considerando apenas as interrup¢cdes com origem nas redes de distribuicdo, de 2009 para 2010, a
Zona B da ilha de S&o0 Miguel, a ilha Graciosa e a ilha das Flores apresentam uma evolucdo negativa

(aumento do valor dos indicadores).

As redes de transporte da RAA néo tém PdE a clientes ndo havendo lugar a verificagdo do cumprimento
dos padrdes gerais. No caso das redes de distribuicdo, tal como ha dois anos atrds, foram cumpridos

todos os padrdes associados aos indicadores gerais de continuidade de servico.

Em 2010 verificaram-se 4143 incumprimentos dos padrfes individuais de continuidade de servico dos
quais apenas 1605 deram origem a compensacdes efetivamente pagas a clientes. O montante total de
compensacgfes devido a incumprimento dos padrbes foi de 26 747 euros, dos quais 1700 euros

reverteram para o reforco dos investimentos.

Relativamente a 2009, o nimero de incumprimentos dos padrdes individuais quase que duplicou, no

entanto, o montante das compensacdes foi inferior.

As acBes de monitorizacdo da qualidade da onda de tensao realizadas durante 2010 englobaram 23 das
27 subestacdes, abrangendo 33 barramentos, e 42 dos 1832 PT existentes na RAA, e foram registados

incumprimentos dos limites regulamentares da tremulagédo (“flicker”) de longa duracéo (ilhas de Séo
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Jorge, do Pico e do Corvo), do desequilibrio do sistema trifasico de tens@es (llha das Flores) e da tenséo

harménica (llha de Sao Miguel e ilha Terceira).
REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

Os valores dos indicadores gerais de continuidade de servico das redes de transporte e de distribuicao

da RAM do ultimo triénio sao apresentados no quadro que se segue.

Madeira Porto Santo
Sistema Indicador Zonas 2008 2009 2010 2008 2009 | 2010
ENF (MWh) 53,33 | 121,22 | 230,38 9,39 2,85| 17,20
TIE (minutos) 30,41 72,92 |132,73| 129,26 | 38,65 | 263,98
Transporte | SAIFI (interrupgbes/PdE) 4,43 3,66 2,44 5,00 1,25 6,50
SAIDI (minutos/PdE) 127,68 | 109,63 |137,58| 105,25| 58,25| 392,50
SARI (minutos/interrupgao) 28,80 29,97 | 56,39 21,05| 46,60| 60,38
Zona A 0,11 0,33 3,96 - - -
TIEPIMT (h) Zona B 0,12 0,31 0,98 1,95 0,85 4,26
Zona C 1,35 1,48 3,28 2,86 1,28 2,54
Zona A 0,28 0,38 0,79 - - -
MT | Zona B 0,38 0,39 0,49 4,47 1,16 4,44
Zona C 3,71 2,65 2,73 3,77 0,99 3,37
Distribuicio | SAIF! BT gonag 8’?& 173?1 :;,gg 505] 157 735
istribuicéo | . ~ . ona , , , , , ,
(interrupgges/cliente) Zona C 431 3,15| 516| 456 164| 7,86
Zona A 0,08 0,23 1,81 - - -
SAIDI (h/PdE) MT | Zona B 0,11 0,27 0,84 1,74 0,78 3,96
Zona C 2,04 2,16 4,78 3,24 1,52 2,89
Zona A 0,15 1,08 7,25 - - -
SAIDI (h/cliente) BT | Zona B 0,11 1,47 7,42 1,96 0,78 6,36
Zona C 1,98 2,52 7,80 3,62 0,93 7,34

SAIFI
(interrupgdes/PdE)

Fonte dos dados: EEM

Em 2010 registou-se uma degradacado da continuidade de servico nas duas ilhas da Regido Autbnoma
da Madeira, em particular na ilha do Porto Santo. Esta situacdo deve-se essencialmente aos incidentes,
causados por condi¢cbes atmosféricas adversas, ocorridos entre 18 e 22 de fevereiro, nomeadamente o
temporal que assolou a ilha da Madeira na madrugada de 20 de fevereiro. Este temporal caracterizou-se
por forte precipitacdo resultando em inundacdes e derrocadas ao longo das encostas da ilha, em
especial na parte sul onde se localiza a cidade do Funchal. No caso da ilha do Porto Santo, o aumento
dos indicadores deveu-se, segundo a empresa, essencialmente a condi¢cbes atmosféricas adversas,

nomeadamente a intensidade do vento.

Todos os padrBes estabelecidos para os indicadores gerais de continuidade de servico das redes de

distribuicdo foram cumpridos.

N&o se registaram incumprimento dos padrdes individuais de continuidade de servigo nos dois PdE a

clientes da rede de transporte da RAM.

Relativamente a rede de distribuicdo, registaram-se incumprimentos dos padrfes associados ao

indicador individual “duracgao total das interrupgdes”, em ambas as ilhas e para a MT e a BT, resultando
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no pagamento de compensagfes aos clientes no montante de 5108,32 euros. Este valor é superior ao
dobro do valor do ano 2009 (2014,32 euros). O montante aplicado no fundo de investimento com vista a

melhoria da qualidade de servico foi de 180,31 euros.

As acbes de monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo realizadas em 2010 na RAM contemplaram
medi¢cdes anuais em 8 pontos das redes de transporte e distribuicdo em MT das ilhas da Madeira e do
Porto Santo (compostas por 31 subestacBes) e medicbes semestrais em 12 pontos das redes de
distribuicdo em BT das ilhas da Madeira e do Porto Santo (compostas por 1759 PT), de acordo com o
estabelecido no plano de monitorizacdo. Registaram-se algumas situa¢gfes pontuais de néo

conformidade dos valores de tremulagdo em ambas as ilhas e da 5.2 harménica na ilha da Madeira.
QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

Globalmente, o nivel de qualidade de servico comercial em 2010 melhorou ligeiramente face a 2009. As
entidades que apresentaram informacdo a ERSE cumprem todos os padrdes dos indicadores gerais,
com exceg¢do da CEVE (Cooperativa Eléctrica do Vale d’Este), cujo desempenho, apesar de ter
melhorado substancialmente, ndo atingiu o padrao do indicador relativo & ativagdo de fornecimento a

instalagdes em baixa tenséo.

A semelhanca de anos anteriores, na maioria das situacdes as empresas analisadas cumprem os

padrdes, como se pode observar na figura seguinte.
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Padrdes e valores limite dos indicadores gerais do conjunto das entidades em 2010
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Fonte dos dados: Empresas

Quanto aos indicadores individuais em 2010, e a semelhanca de 2009, o maior nimero de
incumprimentos por parte das empresas verifica-se no tempo de chegada a casa do cliente nas
situacdes de avaria na alimentacdo individual. Da parte dos clientes, o incumprimento mais comum
continua a ser a nao comparéncia nas suas instalagdes no horario acordado para a realizagéo de visitas
combinadas. No que respeita as reclamacdes, os assuntos principais sdo os relativos a faturacéo, as

caracteristicas técnicas da tensao e as redes.

Apresenta-se de seguida um sumario dos aspetos mais relevantes de cada um dos indicadores que

caracterizam o desempenho das empresas que apresentaram informacao a ERSE.

Na elaborac@o de orgcamentos destaca-se uma melhoria ho desempenho da EDA e um desempenho
ligeiramente inferior da CEVE, face a 2009. Na execugdo de ramais sublinha-se uma melhoria

significativa da CEVE e uma ligeira melhoria por parte da EDP Distribuicdo, em relagédo a 2009.

Quanto ao indicador relativo as ativagdes de fornecimento, a CEVE registou uma melhoria significativa
passando de 53% em 2009 para 85% em 2010, ainda assim néo atingindo o padrdo de 90%. A EEM

registou uma ligeira melhoria face a 2009.
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No atendimento presencial todas as empresas cumpriram os padrdes, havendo a assinalar a superagéo,
por parte da EDA, das dificuldades de monitorizacdo dos tempos de espera registadas em 2009. Quanto
ao atendimento telefénico centralizado, destaca-se a melhoria substancial no desempenho da EDP

Servico Universal face a 2009.

Em 2010, verificou-se um aumento significativo dos pedidos de informacéo junto da EDP Distribuicdo e
da EDP Servico Universal, justificavel pelo facto de estas empresas terem passado a considerar a
totalidade dos pedidos de informacédo e ndo apenas os escritos. De referir igualmente uma diminuicdo do
nuamero de pedidos de informacéo na EDA devido ao facto de esta empresa ter deixado de considerar as
comunicacdes de leituras como tal. Os assuntos que suscitam maior nimero de pedidos de informagéo
sdo relativos a ligagbes a rede, questdes contratuais e faturagcao ou cobranca.

Sobre o indicador relativo a mudan¢a de comercializador, em 2010 houve um aumento de 21 514

pedidos de mudanca face a 2009, tendo o tempo médio de mudanca sido de 2,8 dias Uteis.

A leitura dos equipamentos de medicdo é definida como um indicador individual pelo RQS Portugal
Continental®. De 2009 para 2010 houve uma diminui¢&o significativa nos incumprimentos, revelando uma
evolucdo favoravel do desempenho dos operadores das redes de distribuicdo abrangidos. Estes
efetuaram 29 183 043 leituras, tendo sido pagas 1111 compensac¢des, a que correspondeu o pagamento

de 20 376 euros aos clientes, por incumprimento do intervalo de tempo entre leituras.

No que respeita ao tratamento de reclamagfes em Portugal Continental e nas Regifes Auténomas”,
encontra-se estabelecido um indicador individual. Em 2010, as empresas responderam a 72 768
reclamacbes, tendo sido pagas aos clientes 703 compensac¢fes (14 132 euros) por incumprimento do
prazo de resposta. Estes valores sdo muito inferiores aos registados em 2009. Refira-se que em 2009
houve um esforco, por parte das empresas, na liquidacdo de compensacBes pendentes de anos

anteriores.

No indicador relativo as visitas combinadas, os incumprimentos por parte dos operadores de rede
reduziram-se para menos de metade do verificado em 2009 (446 face a 1053). Houve também uma
reducgdo significativa nos incumprimentos por parte dos clientes (79 590 face a 100 666). No entanto, o
namero de compensagfes cobradas aos clientes (360) € substancialmente inferior ao que é devido
(79 590) nos termos regulamentares, situacdo semelhante a de 2009. Verifica-se assim que as entidades
continuam a optar frequentemente por ndo cobrar as compensacdes aos clientes, o que contraria o

estabelecido no RQS.

%0s RQS das regifes autbnomas definem um indicador geral para esta matéria.

* Somente para reclamacdes relativas a faturagédo e cobranga, caracteristicas técnicas da tensdo e funcionamento
dos equipamentos de medicao.
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Nas avarias na alimentacao individual dos clientes, verificou-se um aumento assinalavel do nimero de
intervencdes na EDA, EEM e EDP Distribuicdo, face a 2009. Por outro lado, o conjunto dos operadores
exclusivamente em baixa tensdo registou valores inferiores aos do ano anterior. Registaram-se 2947
incumprimentos por parte das empresas, isto é, 1,57% das situacdes (uma diminuicdo substancial face a
4765 situacdes em 2009). Registou-se o pagamento aos clientes de 96 477 euros, correspondendo a
4539 compensacdes. De referir que em 32% das situacdes (23% em 2009) verificou-se que a avaria se
situava na instalacdo do cliente o que, nos termos estabelecidos nos RQS, originou o pagamento pelos
clientes de 41 487 compensacgfes (17 213 em 2009) aos operadores das redes de distribuicdo, num

montante de 426 922 euros.

A informacdo recolhida sobre o indicador referente ao restabelecimento do fornecimento apds
interrupgdo por facto imputavel ao cliente demonstra que a percentagem de incumprimentos baixou para
0,59% face a 1,4% em 2009. Verificaram-se 1784 incumprimentos e foram pagas 1781 compensacgdes

no valor de 32 772 euros.

Importa ainda referir que, em 2010, se voltou a registar uma melhoria na qualidade e detalhe da
informacéo prestada & ERSE sobre qualidade de servico comercial. A ERSE continuara a desenvolver
esforcos no sentido de ultrapassar as falhas de informacdo verificadas. Com efeito, a Cooproriz, a
Eléctrica de Moreira de Coénegos e a Junta de Freguesia de Cortes do Meio voltaram a ndo enviar
guaisquer dados a ERSE ou justificacdo para o nao cumprimento das suas obriga¢des regulamentares

de entrega de informacéao.

N&o obstante as melhorias verificadas este ano, é ainda necessario que os sistemas, registos e dados,
de todas as entidades abrangidas pelos RQS, sejam auditaveis e auditados de forma a aumentar a

confianca no rigor e precisdo da informacéo enviada & ERSE e disponibilizada publicamente.

AUDITORIAS AS EMPRESAS

De igual modo ao realizado em 2009 relativamente as auditorias promovidas pela EDP Distribuicdo e
EDP Servi¢co Universal, em 2010 a ERSE considerou necessério introduzir melhorias no processo de
auditoria e, com esse objetivo, propbs-se acompanhar todas as fases das auditorias realizadas pela EDA

e REN. Em 2010 decorreram os trabalhos preparatorios de realizacdo das respetivas auditorias.

A EEM, em 2010, realizou a auditoria estabelecida regulamentarmente, sendo de referir que se

encontrava em situacdo de incumprimento desde 2008.

Da andlise efetuada ao relatorio da auditoria enviado a ERSE, verificou-se que foram identificadas
algumas deficiéncias e diversas situac6es de melhoria nos procedimentos de recolha e registo de
informacdo sobre a qualidade de servico e nas metodologias e critérios utilizados no célculo dos
respetivos indicadores, que urge ultrapassar. Nesse sentido, a ERSE solicitou que a EEM apresentasse
um plano de implementacdo das melhorias e das acdes de correcdo das deficiéncias identificadas no

referido relatério de auditoria.
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VERIFICACAO DAS DISPOSICOES REGULAMENTARES RELATIVAS A PUBLICACAO
DOS RELATORIOS DA QUALIDADE DE SERVICO DAS EMPRESAS

Os distribuidores de energia elétrica exclusivamente em BT ndo enviaram a ERSE os respetivos

relatorios de qualidade de servico, nos moldes estabelecidos regulamentarmente.

De forma geral recomenda-se que as empresas melhorem a forma de exposicdo da informacéo tendo
em consideracdo a diversidade de publicos a que se destina o relatério, nomeadamente, torna-lo

acessivel a clientes sem conhecimentos especificos do setor e de engenharia eletrotécnica.

Destaca-se positivamente a descricdo das a¢6es de melhoria da qualidade de servico apresentada no
relatério da EDA em que, para cada medida, informa a que nivel as acdes tomadas terdo impacto na
qualidade de servico, nomeadamente quais os indicadores de qualidade de servico que se espera

diminuir e o impacto a nivel do cumprimento da horma da qualidade da onda de tensdo EN 50 160.

Quanto as questBes de qualidade de servico comercial, os relatérios de qualidade de servico das
empresas cumprem, de uma forma geral, o conteldo requerido pelos RQS. No entanto, sdo de
mencionar as seguintes situacdes: a EEM néo apresentou informacé@o sobre o indicador relativo a
reposicdo de servico apds interrupcdes acidentais; a EDP Servico Universal ndo refere iniciativas

realizadas para melhorar o relacionamento comercial com clientes com necessidades especiais

12
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2 INTRODUCAO

Em Portugal, a regulacdo da qualidade do servico prestado pelos operadores das redes e pelos
comercializadores de energia elétrica é realizada através dos regulamentos da qualidade de servico

(RQS) aplicaveis a cada um dos trés sistemas elétricos existentes em Portugal:
e Sistema elétrico de Portugal Continental® - RQS Portugal Continental.
e Sistema elétrico da Regido Auténoma dos Acores® - RQS Acores.

e Sistema elétrico da Regido Autdnoma da Madeira’ - RQS Madeira.

O presente relatério, referente ao ano de 2010, d&4 cumprimento aos regulamentos referidos que
estabelecem a publicacdo pela ERSE de um relatério anual da qualidade de servico.
Nesse sentido, este relatdrio tem os seguintes objetivos principais:

e Caracterizar a qualidade de servigo no setor elétrico, incidindo sobre o transporte, a distribuicéo e

a comercializacdo de energia elétrica.
e Analisar o cumprimento das disposi¢cdes regulamentares relativas a qualidade de servico por parte

de cada um dos agentes do setor.

Este relatério resulta do acompanhamento que a ERSE realiza ao longo do ano sobre esta temética,

destacando-se as seguintes atividades:
¢ Reunides regulares com as empresas.
e Andlise da informacéo trimestral enviada pelas empresas.
e Andlise dos relatérios de qualidade de servi¢co das empresas.

e Realizacdo de agbes de formacdo para consumidores, em particular sobre qualidade de servico,
integradas no Programa ERSEFORMA.

e Resposta a pedidos de informacéo e reclamaces dos clientes.

Para além deste capitulo introdutério, o relatério esté estruturado da seguinte forma:

> Regulamento da Qualidade de Servico, publicado em anexo ao Despacho n.° 5255-A/2006, de 8 de margo, Il Série,
Diario da Republica, da Direcao-Geral de Geologia e Energia.

6 Regulamento da Qualidade de Servico, publicado em anexo ao Despacho n.° 917/2004, de 9 de novembro,
Il Série, Jornal Oficial da Regido Auténoma dos Acores.

! Regulamento da Qualidade de Servigo do Sistema Elétrico de Servigo Publico da Regido Autébnoma da Madeira,
publicado em anexo ao Decreto Regulamentar Regional n.° 15/2004/M, de 9 de dezembro, | Série B, do Diario da
Republica.
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e Capitulo 2 — Qualidade de servico técnica, onde se efetua a caracterizagdo e avaliacdo da

continuidade de servico (numero e duracao das interrupcdes de fornecimento) e da qualidade da

onda de tenséo (condicdes em que a energia elétrica é fornecida aos clientes).

e Capitulo 3 — Qualidade de servico comercial, que inclui, entre outros aspetos, o atendimento

presencial e telefénico, a resposta a pedidos de informagdo e reclamacdes e a leitura de

contadores.

e Capitulo 4 — Atividades desenvolvidas pela ERSE no ambito da qualidade de servico, como a

verificacdo do cumprimento das disposicdes regulamentares, o estabelecimento e aplicacao de

incentivos para melhoria da qualidade de servico, a rececdo e tratamento de reclamacgbes e

pedidos de informacéo e a participacdo em grupos de trabalho de &mbito europeu.

A informacdo apresentada no relatério foi prestada & ERSE pelas empresas do setor elétrico cujas

designacdes e numero de clientes se encontra no Quadro 2-1.

Quadro 2-1 — Empresas e respetivo numero de clientes ou pontos de entrega em 2010

Clientes ou pontos de entrega

Entidade Nome abreviado Funcgdes
MAT | AT MT BT

EDA - Electricidade dos Acores EDA ORD, CUR - - 679 118 791
EDP Distribuigao Energia EDP Distribuicéo ORD 57| 263| 23298| 6073315
EDP Servigo Universal EDP Servico Universal CUR 21| 177| 12803| 5726 569
EEM - Empresa de Electricidade da Madeira EEM ORD, CUR - - 254 142 253
Casa do Povo de Valongo do Vouga C. P. de Valongo do Vouga |ORD, CUR | - - - n.d.
ge%(ggo—sgooperativa de Electrificagéo de A Celer ORD,CUR | - i i 4194
Cooperativa de Electrificagéio A Lord A Lord ORD,CUR | -~ - - 4265
Cooperativa Eléctrica de Loureiro C. E. de Loureiro ORD, CUR | - - - 1931
Cooperativa Eléctrica de S. Sim&o de Novais C.E. S. Siméo de Novais  |ORD, CUR | - - - 3243
Cooperativa Eléctrica_de Vilarinho C. E. de Vilarinho ORD,CUR | - - - 1480
CEVE - Cooperativa Eléctrica do Vale d’ Este CEVE ORD, CUR | - - - 8882
Coopr_oriz - Co_operativa de Abastecimento de Cooproriz R _ R n.d.
Energia Eléctrica ORD, CUR
A Eléctrica de Moreira de Cénegos A E. Moreira de Conegos | oRD, CUR | - - - n.d.
Junta de Freguesia de Cortes do Meio J. F. de Cortes do Meio ORD,CUR | - - - n.d.
REN - Rede Eléctrica Nacional REN ORT 67| - - -

n.d. — ndo disponivel

EDP Distribuicdo e EDP SU — Numero de clientes no final do ano (ndo inclui iluminagéo publica)

EEM — Apenas contratos ativos (ndo inclui iluminag&o publica)

ORD - Operador das redes de distribuicdo
ORT - Operador da rede de transporte
CUR - Comercializador de ultimo recurso

Fonte dos dados: Empresas
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Para mais informacéo sobre as matérias analisadas, sugere-se a consulta da péagina da internet da
ERSE na qual estdo disponiveis todos os dados de qualidade de servico aqui analisados e a

caracterizacao fisica das redes de energia elétrica de Portugal.
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3 QUALIDADE DE SERVIGO TECNICA

A qualidade de servico técnica engloba as matérias de continuidade de servico e qualidade da onda de

tensédo de aplicacao aos operadores das redes de transporte e de distribuicdo de energia elétrica.

A vertente de continuidade de servico caracteriza e avalia as situagfes em que ndo ha fornecimento de
energia elétrica, i.e., situagdes em que as ocorréncias nas redes originam interrup¢des de servigco aos
pontos de entrega (PdE) dessa rede, sejam clientes ou ligagGes a outras redes, como é o caso da
ligacdo da rede de transporte a rede de distribuicdo ou da rede de distribuicdo em MT a rede de
distribuicdo em BT. Para o efeito, estdo estabelecidos indicadores e padrdes associados ao nimero e a
duracdo das interrupgbes, bem como a avaliacdo do seu impacto. De acordo com o estabelecido
regulamentarmente sé sdo consideradas as interrupgdes longas (interrup¢des com duragdo superior a

3 minutos).

Os indicadores e padrdes de continuidade de servigco sdo denominados de gerais se forem de aplicacdo
a totalidade de um sistema ou a um conjunto de clientes ou zonas geograficas com as mesmas
caracteristicas. Os indicadores gerais estabelecidos nos regulamentos da qualidade de servico séo

apresentados no Quadro 3-1, com indicacao das redes as quais se aplicam.

Quadro 3-1 — Indicadores gerais de continuidade de servico

Aplicagéo
Indicador geral Transporte Distribuicdo
MT BT
ENF — Energia N&o Fornecida
ITIE — Tempo de Interrupgéo Equivalente
END — Energia N&o Distribuida v
ITIEPI — Tempo de Interrupcdo Equivalente da Poténcia Instalada v
SAIFI — Frequéncia Média de Interrupges do Sistema (System Average Interruption Frequency Index) v
SAIDI — Duragéo Média das Interrupcgdes do Sistema (System Average Interruption Duration Index) v
SARI — Tempo Médio de Reposi¢cdo do Servigo (System Average Restoration Index)

A caracterizacdo e a avaliacdo da continuidade de servico prestada a cada um dos PdE sé&o

denominadas de individuais. Estéo estabelecidos dois indicadores de continuidade de servi¢o individuais:

e Frequéncia das interrup¢des: numero total das interrup¢des sentidas na instalacdo de cada

cliente, em cada ano.

e Duracéo total das interrupc¢des: duracéo total das interrupcdes sentidas na instalagdo de cada

cliente, em cada ano.

Para os indicadores gerais e individuais estdo associados padrfes, niveis minimos de qualidade de

servico a prestar pelos operadores das redes. Na verificacdo dos padrBes sdo consideradas as
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interrupcdes longas, excluindo as interrupc¢des causadas por casos fortuitos ou de forca maior (c.f.f.m.) 8
razbes de interesse publico, razdes de servico, razbes de seguranca, acordo com o cliente e facto
imputavel ao cliente. Entendendo-se que os padrdes individuais constituem um compromisso do
operador da rede para com o cliente, o seu incumprimento origina o direito a uma compensacao, paga

através da fatura de energia elétrica, sem que o cliente necessite de a solicitar.

A qualidade da onda de tenséo refere-se as condicdes em que a energia elétrica é fornecida, estando
estabelecidas caracteristicas e limites ou intervalos de variagdo dentro dos quais se assegura o bom
funcionamento dos sistemas elétricos. Estas caracteristicas devem ser objeto de monitorizacdo de

acordo com os procedimentos adotados regulamentarmente.

3.1 REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL

3.1.1 CONTINUIDADE DE SERVICO

Nos pontos que se seguem analisa-se o desempenho da Rede Nacional de Transporte (RNT) em termos
de continuidade de servico. Nesta analise sdo contempladas todas as interrupcdes, fazendo-se uma
analise mais abrangente relativamente ao estabelecido no RQS Portugal Continental, que contempla

apenas as interrupgdes longas (interrup¢des com duragdo superior a 3 minutos).

3111 INTERRUPCOES DE FORNECIMENTO EM 2010

No ano de 2010 ocorreram 8 interrupcdes de fornecimento, afetando 8 PdE da RNT, correspondendo a
cerca de 10,5% dos PdE existentes no final deste ano. O Quadro 3-2 apresenta informacdo quanto ao
namero e duracéo das interrupgdes verificadas em 2010 por PdE da RNT, bem como o seu impacto em
termos de Energia Nao Fornecida diretamente imputavel & RNT pelas interrupgbes com origem nesta
rede (ENF,)°.

® Da aplicacdo dos RQS excluem-se os c.f.f.m., situacdes consideradas exteriores, imprevisiveis e irresistiveis. A
sua ocorréncia, para dados niveis de impacto na rede, obriga os operadores da rede a enviar a ERSE relatérios
com evidéncias quanto a sua classificagdo, bem como o impacto em termos da qualidade de servi¢o prestada e
clientes afetados.

°A partir de 2005, a REN apresenta informagéo relativa as interrup¢des de acordo com as trés parcelas de energia
nao fornecida estabelecidas no RQS Portugal continental, atendendo a responsabilidade de cada entidade:

. ENF;, da responsabilidade do operador da rede de transporte. Parcela correspondente ao intervalo de tempo que
decorre entre o inicio da interrupgéo e a reposi¢ado da tenséo no PdE afetado. Energia

. ENF,, da responsabilidade indireta do operador da rede de transporte. Parcela correspondente ao intervalo de tempo
necessario a reposicao de servico das redes de distribuicdo, apds a colocagdo em tenséo do PdE (t,). Este intervalo de
tempo esta sujeito a limites maximos acordados ente o operador da rede de transporte (REN) e o operador da rede de
distribuicdo em AT e MT (EDP Distribuig&o).

. ENF;, da responsabilidade do operador da rede de distribuicdo em AT e MT. Parcela correspondente ao intervalo de
tempo entre o tempo real de reposi¢éo de servi¢o por parte do operador da rede de distribuicdo e o tempo convencional
de reposicéo de servigo (to).
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Quadro 3-2 — Caracterizacdo das interrupcdes de servico ocorridas na RNT, em 2010

Pontos de Entrega Frequéncia das Interrupcdes Duragdo Tota(ln(]iiz;s) Interrupgdes ENF; (MWh)

Designacgédo (LJC) t<lmin [1min=<t=<3min| t>3min Total t<lmin [1min=<t=<3min| t>3min Total t<lmin [1min=<t=<3min| t>3min Total
Subestacé&o de Frades 60 1 1 2,90 2,90 0,00 0,00
Neves Cono 150 1 1] 0,90 0,90 0,30 0,30}
Ermidas Sado 150 1 1] 1,60 1,60 0,10 0,10}
Subestacéo de Riba D'Ave 60 1 1 0,70 0,70 0,20 0,20
Subestacéo do Alqueva 60 1 1 2,30 2,30 0,70 0,70
Subestac&o de Fanhdes 60 1 1 8,90 8,90 18,40 18,40
Subestacéo de Alto de Mira| 60 1 1 8,70 8,70 29,70 29,70
Subestacé&o de Settbal 60 1 1] 25,80 25,80 66,80 66,80
Total 2, 3 3 8| 1,60 41,30 8,90 51,80 0,50 0,80 114,90 116,20
|Total (%) | 2500 37,50]  37,50] 100]  20,00] 516,25]  111,25]  647,50] 6,25 10,00 1436,25] 1452,50

Fonte dos dados: REN

No Quadro 3-2, a ENF; corresponde a estimativa da energia ndo fornecida aos PdE desde o inicio da
interrupgdo até a reposigdo do fornecimento por parte da RNT. No entanto, por motivos operacionais,
apos a interrupcdo de um PdE da rede de transporte para a rede de distribuicdo, € necesséario um tempo

adicional para o fornecimento da rede de distribuicdo ser efetivo. Este tempo de reposicdo €
indiretamente imputavel a rede de transporte, dado que apenas se verifica devido a ocorréncia de
interrupces nos PdE da rede de transporte. Em 2010, esse tempo de interrupg¢des foi 2,5 minutos,
correspondendo a uma ENF de 4,7 MWh. Adicionalmente, verificou-se que a rede de distribuicdo
ultrapassou o tempo convencionado para reposi¢do de fornecimento apds uma interrup¢do com origem

na RNT em trés das interrupcgdes.

Para a rede de transporte estéo estabelecidos padrées individuais anuais de continuidade de servigo de
aplicacdo aos PdE a clientes e que consideram apenas interrup¢cdes longas (3 para o numero de
interrupcBes e 45 minutos para a duracao total das interrup¢des por ano). Neste ano, as interrupcdes de
longa durac@o ocorreram apenas em PdE a rede de distribuicdo. Assim, os padrdes individuais de
continuidade de servigo foram totalmente cumpridos. Desde 2004 que néo se registam incumprimentos

destes padroes.

A Figura 3-1 apresenta as causas de todas as interrup¢cfes de fornecimento verificadas em 2010 e o

respetivo impacto em termos de nimero e de duracdo das interrupcdes e ENF;.
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Figura 3-1 — Interrupc¢des na rede de transporte de Portugal Continental por causa, em 2010

Duracéo interrupgdes (minutos)

ENF1 (MWh)

N.° interrupgdes

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
N.° interrupcdes Duragdo Interrupcoes ENF1 (MWh)
(minutos)

® Qutros componentes 2 28,1 67,5
® Erro humano - Conservacgéao,

montagens e ensaios 2 3.6 0.2

Outras causas desconhecidas 2,5 0,4

B Sjstemas de comando e controlo 8,9 18,4

¥ Erro humano - Manobras 8,7 29,7

Fonte dos dados: REN

Em 2010 apenas se registaram interrup¢des da responsabilidade do operador da rede de transporte.

No Quadro 3-3 é apresentada uma breve descri¢do das trés interrup¢des que deram origem a valores de
ENF; superiores a 10 MWh.

Quadro 3-3 — Caracterizacdo das interrup¢des de servico mais significativas da RNT, em 2010

transformadores.

Ocorréncia Causa ENF1 |Tempo de interrupgao
(Dia - hora) (MWh) (minutos)
25/03/2010 |Devido a um erro de parametrizacdo a funcao de corte de tenséo 18.4 89
00:02 zero atuou indevidamente na Subestacédo de Fanhdes. ' ’
Durante manobras de isolamento da bateria de condensadores 1 na
30/04/2010 [Subestacéo de Alto Mira, foi dada indevidamente ordem de abertura 29.7 87
16:43 em carga ao seccionador de barras 2 do painel, originando um ' ’
defeito de barras e consequente disparo de trés transformadores.
Durante manobras de mudancga de barramento do painel Algeruz da
12/10/2010 [Subestacdo de Setubal, deu-se um curto circuito interno no médulo 66.8 258
09:07 blindado hibrido (SF6) do painel resultando no disparo de trés ' '

Fonte dos dados: REN
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3.1.1.2

INDICADORES GERAIS

Em resultado das interrupcdes de fornecimento de energia elétrica, o desempenho global da RNT é

caracterizado através dos indicadores gerais de continuidade de servico que se apresentam na Figura

3-2 e na Figura 3-3.

Figura 3-2 — Evolucéo dos valores de ENF e TIE na RNT entre 1994 e 2010, considerando todas as

interrupcdes
2200
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1994 | 1995 | 1996 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010
B Razles de seguranca 60,80 204,5
=c.f.f.m. 33,05 2,20 | 15,50 | 834,4 22,90 6,20 114,8
RNT 493,0| 410,0 | 362,0 | 378,0 | 355,7 | 211,9| 1983, | 252,2 | 75,90 | 141,7 | 496,0 | 40,20 | 58,09 | 75,90 | 130,1 | 43,09 | 116,2
30 —
25
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o
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2
= 15
E
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5 -4 — — — L
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o || — - ]
1994 | 1995 | 1996 | 1997 | 1998 | 1999 | 2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010
® Razdes de seguranga 1,296 2,750
me.ff.m. 0,492 0,033|0,276| 11,91 0,300 0,066 0,000| 1,181
RNT 10,07 | 7,980 | 6,790 | 6,860 | 6,120 | 1,924 | 29,04 | 3,787 1,074 | 2,020| 6,680 0,520 0,781| 0,808 1,352 | 0,443| 1,16

Fonte dos dados: REN
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Figura 3-3 — Evolucé&o dos valores de SAIFI, SAIDI e SARI* na RNT entre 1994 e 2010,

considerando as interrup¢cdes com duracéo superior ou igual a 1 minuto
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7,16
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Fonte dos dados: REN

! Devido a forma de calculo do SARI, guociente entre a duragdo total das interrupgBes pelo nimero total de
interrupcdes, o valor total ndo corresponde a soma dos valores de SARI devidos a cada uma das causas. Motivo
pelo qual neste grafico sé é apresentado o valor total.
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O desempenho da RNT avaliado com base nos indicadores gerais de continuidade de servigo apresenta
uma grande volatilidade resultante, nomeadamente, da sensibilidade de sistemas com poucos PdE a

variacdes do nimero e da duracéo das interrupcdes™™.

Da analise dos indicadores de continuidade de servico, excetuando as interrupcdes devidas a c.f.f.m. e
razbes de seguranca, 0 ano de 2010 situa-se ao nivel de qualidade de servico verificada desde 2005,
sendo que o ano de 2005 continua a apresentar os menores valores da maioria dos indicadores gerais
de continuidade de servigo (ENF, SAIFI e SAIDI).

O Quadro 3-4 apresenta os valores dos indicadores de continuidade de servico da RNT, em 2010,
desagregados de acordo com a duragéo das interrupgdes (interrupgdes inferiores ou iguais a 3 minutos —

breves; interrupc¢des superiores a 3 minutos — longas).

Quadro 3-4 — Indicadores gerais de continuidade de servico da RNT considerando as interrupcdes

inferiores ou iguais a 3 minutos e as interrupcdes superiores a 3 minutos, em 2010

Indicador Duragdo das interrupcdes Duracdo das interrupgdes (%)
geral Unidade t<3 min t>3min t<3 min t>3min
ENF, MWh 1,30 114,90 1,12 98,88
TIE minutos 0,01 1,15 1,12 98,88
SAIFI interrupcdes/PdE 0,07 0,04 62,50 37,50
SAIDI minutos/PdE 0,11 0,57 16,22 83,78
SARI minutos/interrupcéo 1,68 14,47 n.a. n.a.

n.a.: ndo aplicavel

Fonte dos dados: REN

As interrupcdes breves tém um reduzido impacto em termos de indicadores de continuidade de servigo
associados a duracdo das interrupcbes mas sdo preponderantes no que se refere ao namero de
interrupgdes. De referir que a ENF; e o TIE sdo determinados relativamente a disponibilidade da RNT.
No entanto, para os PdE da RNT (rede de distribuicdo ou clientes), o facto de ocorrer uma interrup¢ao
tem impactos a nivel operacional, e em concreto para determinadas instalacdes de clientes, o impacto da
ocorréncia de uma interrupcdo, mesmo que breve, afeta todo o processo produtivo. Por esse motivo,

torna-se necessaria a regulamentacao do controlo e da vigilancia das interrup¢des breves.

3.1.2  QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

No seguimento do que tem sido efetuado em anos anteriores, em 2010 realizou-se a monitoriza¢do da
totalidade dos PdE em que, de acordo com a REN, essa monitorizagcdo é viavel, i.e., a configuracao das

respetivas subestacdes permitem instalar os equipamentos de monitorizacédo, num total de 53 PdE (70%

™ Em sistemas com poucos PdE, uma variagdo no numero de interrupgBes ou na duracdo das interrupgdes tem
impacto no valor médio dos indicadores SAIFI e SAIDI. Pelo contrario, em sistemas com muitos PdE, ocorréncias
que afetem varios PdE ou de duragdo elevada, tém um impacto médio reduzido.
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dos PdE de 2010). A REN efetua também a monitorizagdo em pontos internos da rede de transporte. De
seguida é efetuado um resumo das acdes de monitorizacdo realizadas nos PdE e dos resultados
obtidos:

¢ Numero de PdE monitorizados: 53 (70% dos PdE).

¢ Duragéo dos periodos de monitorizagéo:
— 1 a5 semanas, monitorizagBes de duracdo prevista de 4 semanas: 48 PdE (63% dos PdE).
— 21 a 50 semanas, monitorizacfes anuais: 5 PdE (6,6% dos PdE).

e Incumprimentos dos valores regulamentares:

— Severidade de tremulagado (“flicker”), de longa e curta duragédo, nos PdE Subestagcdo do
Alqueva, Subestacdo de Ermesinde e Subesta¢éo do Carregado.

— Distor¢do harmonica, no PdE Subestagdo de Frades (6.2 harmonica) e nos PdE Subestacao

de Tunes e Subestagéo de Sines (algumas harmdnicas de ordem superior a 21.2).

Os periodos de monitorizacéo inferiores aos previstos deveram-se a anomalias nos equipamentos de

monitorizacao.

De acordo com o referido pela REN, nomeadamente no respetivo relatério anual da qualidade de
servico, as situacdes de incumprimento dos limites de tremulagao (“flicker”) tém origem em clientes de
MAT e na de rede transporte de energia elétrica de Espanha, propagando-se pela interligacdo

Algueva - Brovales.

A REN refere ndo haver reclamag@es por parte dos consumidores relativamente as situagbes em que 0s

valores limite das caracteristicas da qualidade da onda de tensdo nédo foram respeitados.

A monitorizacdo das cavas de tensdo ocorreu nos 5 PdE com monitorizagdo anual. O Quadro 3-5
apresenta a caracterizacdo do nimero de cavas de tensdo registadas em quatro desses pontos, por
intervalos de duracéo e profundidade. Ndo foi considerada a informacéo do PdE Subestacéo de Pereiros
pelo facto do periodo de monitorizagdo ter sido apenas de 21 semanas, metade do periodo requerido
para a caracterizacdo do ponto monitorizado em termos de cavas de tensdo. Os demais PdE foram

monitorizados durante periodos de 47 a 50 semanas.
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Quadro 3-5 — Caracterizacdo das cavas de tenséo registadas em 4 PdE, em 2010

Duracéo (s)
Amplitude (% Un) | ]0,01;0,1] | ]10,1;0,25] | 10,25;0,5] | ]10,5;1] | ]1; 3] 13 ; 20]
[10, 20[ 58 38 12 2 4
[20, 30[ 28 14 3 3
[30, 40[ 36 11 2 8
[40, 50[ 13 11 3 2 1
[50, 60[ 5 2 2 2 1
[60, 70[ 2 2 1
[70, 80[ 2
[80, 90[ 1
[90, 99[ 1

Un — Tensdo nominal

Fonte dos dados: REN

Em 2010, das 275 cavas registadas nos quatro PdE em analise 209 (76%) tiveram uma duracao inferior

a 0,25 s e uma amplitude inferior a 30% da tenséo declarada.

3.1.3 INCENTIVO AO AUMENTO DA DISPONIBILIDADE DOS ELEMENTOS DA RNT

Em 2010, no ambito da aplicacdo do mecanismo de incentivo ao aumento da disponibilidade dos
elementos da RNT, a “taxa combinada de disponibilidade” da rede da RNT foi de 97,78%, ligeiramente
superior ao valor de referéncia, 97,5%, dando lugar ao pagamento de um prémio de 279 mil euros pelo
desempenho registado.
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3.2 EDP DISTRIBUICAO

3.2.1  CONTINUIDADE DE SERVICO

Nos pontos seguintes é analisado o desempenho da rede de distribuicdo da EDP Distribuicdo em termos
de continuidade de servico. Nesta analise sdo consideradas todas as interrup¢cdes longas (de duracdo
superior a 3 minutos) incluindo, para efeitos de determinacédo dos indicadores, todos os incidentes que

causaram interrupgées, em linha com o principio adotado desde sempre pela ERSE 12

3.2.1.1 CARACTERIZAGCAO GERAL

INDICADORES GERAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO

O RQS Portugal Continental estabelece a obrigatoriedade de determina¢éo dos indicadores gerais END,
TIEPI, SAIDI MT e SAIFI MT para as redes de média tensédo (MT) e SAIDI BT e SAIFI BT para as redes
de baixa tenséo (BT), discriminando as interrupc¢des previstas e as acidentais. De seguida, e para cada

indicador geral, apresenta-se:

e Uma figura com o valor do indicador registado no ano de 2010 nos diversos distritos de Portugal
Continental e para a totalidade da rede da EDP Distribuicdo, com discriminacdo das interrupgdes
previstas e acidentais e evidenciando, no caso das interrupcdes acidentais, a contribuicdo das
interrupgBes devidas a casos fortuitos ou de for¢ca maior (c.f.f.m.) para o valor final do indicador.

Os distritos encontram-se ordenados por ordem alfabética.

e Uma figura com a variagdo percentual do valor do indicador de 2009 para 2010, por distrito,

considerando o valor total resultante das interrupcdes previstas e acidentais.

e Uma figura com a evolucdo anual do valor do indicador, para a globalidade da rede da EDP

Distribuic&o, com discriminac&o das interrup¢des previstas e acidentais, de 2001 a 2010.

2 No seu relatério da qualidade de servigo de 2010, a EDP Distribuicdo fez uma caracterizagdo em separado de trés
grandes incidentes, ocorridos a 27 de fevereiro, a 3 de outubro e a 7 de dezembro de 2010, que foram
considerados pela empresa como eventos de carater excecional devido as condigfes atmosféricas extraordinérias
qgue lhes estiveram associadas, tendo excluido as suas consequéncias da analise a evolugao dos indicadores de
continuidade de servigo que é apresentada. Situacdo equivalente ja tinha ocorrido no relatério da EDP Distribuicao
de 2009 relativamente aos dois grandes incidentes ocorridos a 23 de janeiro e a 23 de dezembro de 2009. Acresce
ainda referir que por ndo constarem dos dados que, na altura, foram recebidos, o relatério da qualidade de servico
publicado pela ERSE no ano passado ndo considerou os contributos para os indicadores de continuidade de
servigo dos dois incidentes referidos. Esta situacao foi agora corrigida no presente relatdrio.
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A Figura 3-4 apresenta a END e o TIEPI, por distrito, em 2010, assim como a variacdo percentual dos

seus valores, também por distrito, face aos valores registados em 2009.

Figura 3-4 — END e TIEPI por distrito de Portugal Continental
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Em 2010, o valor total de END foi de cerca
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de 10,3 GWh e o valor total de TIEPI foi de cerca de

151 minutos, o que representa, um decréscimo de 5% para a END enquanto que o TIEPI se manteve em

relagdo aos valores de 2009. Para este valor de END, as interrupgdes acidentais contribuiram 99,95% e,

em particular, as devidas a c.f.f.m., cerca de 40%.

Os distritos de Bragancga, Faro, Lisboa, Santarém e Vila Real registaram uma melhoria, relativamente a

2009, para os dois indicadores apresentados. A evolucao mais desfavoravel dos distritos Aveiro, Braga,
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7

Coimbra e Guarda é essencialmente devida aos grandes incidentes causados por condicdes

atmosféricas adversas que afetaram as regides Norte e Centro de Portugal Continental

13
l.

A Figura 3-5 apresenta os indicadores SAIFI MT e SAIDI MT registados em 2010, por distrito, assim

como a variacdo percentual dos seus valores, também por distrito, face aos valores registados no ano de

2009.

Figura 3-5 — SAIFI MT e SAIDI MT por distrito de Portugal Continental
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A Figura 3-6 apresenta os indicadores SAIFI BT e SAIDI BT, por distrito, em 2010, assim como

variagdo percentual dos seus valores, também por distrito, face aos valores registados em 2009.

24

EDP Distribuicdo

EDP Distribuicéo

'3 Estes incidentes sdo descritos no ponto “Ocorréncias mais significativas nas redes da EDP Distribuicao” deste

relatorio.
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Figura 3-6 — SAIFI BT e SAIDI BT por distrito de Portugal Continental
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Em 2010, o valor total de SAIFI MT foi de cerca de 4,2 interrup¢bes/PdE e o de SAIDI MT foi de cerca

253,0 minutos/PdE, tendo representado um aumento, de 24% e 4%, respetivamente, face aos valores de

2009.

O valor total de SAIFI BT foi de 4,3 interrup¢des/cliente e o valor total de SAIDI BT foi de 277,6

minutos/cliente, tendo representado, respetivamente, um aumento de 19% e uma diminuicao de 2%, face

aos valores de 2009.

Os distritos de Braganca e Faro foram os Unicos a registar uma evolugdo positiva do indicador SAIFI na

BT e na MT. No caso do indicador SAIDI, os distritos com evolugéo positiva em MT foram Faro, Lisboa,

Santarém e Vila Real e na BT para além destes distritos inclui-se também o distrito de Castelo Branco.
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O distrito de Leiria registou o valor mais elevado de SAIFI MT, 8,6 interrup¢cbes/PdE. No caso do

SAIFI BT, o distrito de Viseu registou o valor mais elevado com 9,5 interrup¢des/cliente.

Tal como em 2009, o distrito de Leiria registou o valor mais elevado, em 2010, com uma duracdo média
das interrupcdes de cerca de 10 horas/PdE e de cerca 12 horas/cliente, na MT e na BT, respetivamente.
Destaca-se o distrito de Coimbra pelas evolu¢cdes mais desfavoraveis do indicador SAIDI, face a 2009,

quer na BT, quer na MT.

A EDP Distribuicdo atribui esta evolucdo negativa, por um lado, pelo agravar dos incidentes causados
por condigBes atmosféricas adversas e, por outro lado, a entrada em funcionamento de uma nova
aplicacdo no sistema de gestdo de incidentes, que permitiu uma melhoria nos procedimentos de registo
dos incidentes e, consequentemente, de interrupgdes na rede de AT e MT, conduzindo a um maior rigor

na determinacéo destes indicadores.

Em 2010, as ocorréncias que tiveram mais influéncia no desempenho das redes da EDP Distribuicao,
tiveram origem nas causas por c.f.f.m. e material/equipamento, tendo representado, cerca 60% do valor
do SAIFI na MT e na BT, 68% do valor do SAIDI BT e 74% do valor do SAIDI MT.

A Figura 3-7 apresenta a evolucdo anual dos indicadores gerais de continuidade de servico TIEPI para
as redes de média tensdo e para as redes de baixa tensdo, com discriminacdo das interrupcdes
previstas e acidentais, de 2001 a 2010.
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Figura 3-7 — Evolucéo anual dos indicadores gerais de continuidade de servico na MT e na BT
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Fonte dos dados: EDP Distribui¢éo

Com melhorias claras registadas desde 2001, o ano 2007 foi o ano com o melhor desempenho para o
periodo em andlise, verificando-se um aumento do nimero e duracao das interrupcfes acidentais a partir
desse ano com a correspondente degradacao dos indicadores associados.

Por sua vez, quando analisadas em separado, € de realcar uma diminuicdo sistemética ao longo dos
tempo das interrupcdes previstas, resultante do esforco da empresa em realizar trabalhos em tenséo,ou

para minimizar os tempos de interrupgdo recorrendo a geradores maveis instalados nas zonas afetadas.
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OCORRENCIAS MAIS SIGNIFICATIVAS NAS REDES DA EDP DISTRIBUIGAO

O Quadro 3-6 apresenta informacéo acerca das principais ocorréncias registadas em 2010 nas redes de
energia elétrica da EDP Distribuicdo, adotando como critério de selecdo a END estabelecido no RQS

Portugal Continental para reporte dos c.f.f.m. (END superior a 50 MWh).

Quadro 3-6 — Ocorréncias mais significativas nas redes da EDP Distribui¢&do, em 2010

Ocorréncia Causa END TIEPI | N.°clientes
(Dia) (MWh) |(minutos)| afetados
As regifes norte e centro de Portugal continental, foram afetadas
27/02/10 pelo temporal Xynthia, que afetou a rede de média tenséo aérea
das regides atingidas. Os distritos mais afetados foram: Castelo 2174,9 29,8 1803 978
Branco, Leiria, Lisboa, Portalegre, Santarém, Aveiro, Coimbra,
Guarda e Viseu.
As regides norte e centro de Portugal continental, foram afetadas
por condi¢gBes atmosféricas extraordinarias caracterizadas por 326,1 5,4 459 826
chuva intensa, vento forte (rajadas de 140 km/h).
Fendémeno meteoroldgico classificado como tornado, pelo Instituto
de Meteorologia, que afetou a zona de Torres Novas, Tomar,
07/12/10 |Ferreira do Zézere e Sertd. Este fendmeno causou danos nas
redes aéreas AT, MT e BT, nomeadamente pela queda de uma
linha MAT da Rede Nacional de Transporte junto a subestagdo de
\Venda Nova-Tomar.

03/10/10

72,1 1,0 105 548

Fonte dos dados: EDP Distribuicdo

Os incidentes descritos, classificados como c.f.f.m., foram os excluidos do calculo dos indicadores e
consequentemente da analise apresentada no relatério da qualidade de servico de 2010 da

EDP Distribui¢céo. No entanto, foram incluidos no presente relatério.

VERIFICAGAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES GERAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO

A Figura 3-8 apresenta os valores registados nos Ultimos quatro anos para os indicadores gerais de
continuidade de servico estabelecidos para a MT e para a BT, bem como os respetivos padrbes, por
zona de qualidade de servico (Zona A, Zona B e Zona C)*.

! De acordo com 0 RQS Portugal Continental as zonas geograficas tém a seguinte classificacao:

e Zona A: Capitais de distrito e localidades com mais de 25 mil clientes.
e Zona B: Localidades com nimero de clientes entre 2,5 mil e 25 mil.
e Zona C: Restantes localidades.
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Figura 3-8 — Verificacdo do cumprimento dos padrdes gerais de continuidade de servico, de 2007

a 2010
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2007 058 | 1,13 | 1,93 | 1,20 | 1,79 | 297 | 1,24 | 162 | 293 | 0,70 | 1,36 | 250 | 0,86 | 1,22 | 2,54
2008 073 | 1,19 | 225 | 1,13 | 169 | 3,09 | 1,49 | 186 | 345 | 0,82 | 145 | 2,76 | 1,01 | 1,58 | 3,26
2009 066 | 1,36 | 221 | 093 | 1,74 | 296 | 1,37 | 2,11 | 387 | 0,74 | 1,64 | 2,81 | 1,22 | 2,23 | 4,56
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Fonte dos dados: EDP Distribuigdo

Todos os padrfes gerais de continuidade de servigo estabelecidos foram respeitados, quer para a MT,

guer para a BT, nas trés zonas de qualidade de servigo e nos Ultimos quatro anos.

Tal como a ERSE tem vindo a defender nos ultimos anos, os valores estabelecidos para todos os
padrdes de continuidade de servico encontram-se desajustados face a realidade que, entretanto, foi
alcancada. O reduzido nivel de exigéncia dos padrdes estabelecidos em Portugal é ainda mais claro
quando se verifica que, apesar da diferenca folgada ocorrida anualmente entre os valores registados e
0s padrdes estabelecidos, os valores dos indicadores de continuidade de servigo ocorridos em Portugal

se encontram ainda bastante afastados da média europeia.

3.2.1.2 CARACTERIZAGAO INDIVIDUAL E PAGAMENTO DE COMPENSAGCOES

De acordo com o RQS Portugal Continental, o incumprimento dos padrbes estabelecidos para os
indicadores individuais de continuidade de servigo, nUmero e duragéo total das interrupgées, origina uma

compensacgao a pagar aos clientes.

O Quadro 3-7 apresenta o numero de incumprimentos em 2010 e o montante das compensacfes

associadas, para cada nivel de tenséo e zona geogréfica, a serem pagas em 2011.
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Quadro 3-7 — Incumprimentos dos padrées individuais de continuidade de servi¢co da
EDP Distribuigdo em 2010

. Nivel de Zona N.°de Valor das compensagdes | Valor para o fundo
Indicador < e . . : . .
tensdo | geografica| incumprimentos pagas aos clientes (€) de investimentos (€)
A
B
MAT C 1 350,28
Total 1 350,28
A
B
AT C 1 66,74
Total 1 66,74
, A 118 30 641,54 64,04
’\I‘D”ur?aeégoe - B 145 34 099,52 2200,90
total das C 228 50 626,68 1453,18
interrupcoes Total 491 115 367,74 3718,12
A 221 14713,92 1557,67
BTE B 166 14 259,5 343,28
C 57 4314,46 255,67
Total 444 33 287,88 2156,62
A 26471 169 359,74 7445,59
BTN B 25116 171 704,15 8030,90
C 24 517 257 406,51 5804,38
Total 76 104 598 470,4 21 280,87
Total 77 041 747 543,04 27 155,61

Fonte dos dados: EDP Distribuicdo

Do numero de incumprimentos apresentados no quadro anterior, 1865 foram relativos ao indicador
duracao total das interrupgdes, representando apenas 2% do namero de incumprimentos totais, por outro

lado, o montante das compensacgdes representou 1% do valor total das compensacdes pagas.

Em 2010 registaram-se menos 177 incumprimentos que em 2009, no entanto, 0 montante das
compensacgOes foi superior em cerca de 10%. Por sua vez, o montante a transferir para o fundo de

investimentos diminuiu, entre 2009 e 2010, cerca de 30%.

3.2.1.3 INCENTIVO A MELHORIA DA QUALIDADE DE SERVIGO NO ANO DE 2010

O resultado da aplicacdo do mecanismo de incentivo & melhoria da qualidade de servigco constituiu uma

penalizac@o nos proveitos permitidos da atividade de distribuicdo em MT no valor de 908 202,37 euros.

3.2.2  QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

As acbes de monitorizacado da qualidade da onda de tens&o de periodicidade trimestral realizadas em
2010 abrangeram 166 barramentos MT de 107 subestagfes de AT/MT das 404 existentes e os Quadros
Gerais de Baixa Tensdo de 167 postos de transformacéo de distribuicdo (PTD) dos 63 223 existentes,
com uma distribuico regional equilibrada no Norte, Centro e Sul de Portugal Continental. Fora do &mbito

do Plano Anual de Monitorizacgao, o relatério da qualidade de servico da empresa refere a realizagdo de
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acOes de monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo complementares, em MT e BT, nomeadamente

em instalacdes de clientes.

Em relacéo as acdes de monitorizacdo nos barramentos MT das subestacdes de AT/MT, registaram-se
situacdes de ndo conformidade dos valores de tremulacao afetando 2 barramentos e situacdes de nao
conformidade dos valores das tensdes harmdnicas afetando 6 barramentos (todas estas situacdes
relativas & 5.2 harmonica). Em matéria de interrupgdes de servigo, registaram-se 171 em 67 barramentos
de MT.

No que respeita as agbes de monitorizagdo realizadas nos 167 PTD, registaram-se situagdes de ndo
conformidade dos valores de amplitude da tenséo afetando 23 PTD, uma n&o conformidade dos valores
do desequilibrio do sistema trifasico de tensdes afetando um PTD, situa¢es de ndo conformidade dos
valores de tremulacdo afetando 44 PTD, situacbes de n&o conformidade dos valores das tensfes
harmoénicas afetando 15 PTD (85% destas situagfes relativas a 5.2 harmoénica) e situagbes de néo
conformidade dos valores da Taxa de Distor¢do Harmodnica Total afetando 2 PTD. Em matéria de

interrupcdes de servico, registaram-se 708 em 70 PTD.

No presente relatério ndo € apresentada informacdo sobre a monitorizagdo das cavas de tensdo nas
redes da EDP Distribuicdo porque, na informacéo que é prestada a ERSE, o periodo das acbes de
monitorizacdo (trés meses) é inferior ao considerado necessario para se poder avaliar corretamente esta
caracteristica da onda de tensdo (pelo menos um ano). Apesar da EDP Distribuicdo cumprir o
estabelecido regulamentarmente quanto ao Plano Anual de Monitorizacdo, a ERSE mantem a posi¢ao
que sempre tem expresso de que, para efeitos das cavas de tenséo, s6 sado validos os dados de, pelo

menos, um ano de monitorizagdo continua.

E de realcar que, no decurso da preparacéo do presente relatério, a EDP Distribuicdo informou a ERSE
de que ja efetua acdes de monitorizagdo permanente da qualidade da onda de tensdo em, pelo menos,
19 subestac¢bes, em complemento ao Plano Anual de Monitorizagdo previsto regulamentarmente, e que
passara a disponibilizar essa informagdo a ERSE a partir de 2011. Estdo, deste modo, criadas as
condi¢bes para que, a partir do proximo ano, também a evolugdo desta importante caracteristica seja

objeto de andlise por parte da ERSE.

O RQS Portugal Continental estabelece que, num periodo maximo de 4 anos, os operadores das redes
devem efetuar a monitorizacdo da qualidade da onda de tensédo, nas redes de distribuicdo em AT e MT,
nos barramentos de MT de todas as subestacdes AT/MT e nas redes de BT nos barramentos de BT de,
pelo menos, dois postos de transformacdo de cada concelho. O ano de 2010 é o primeiro de um novo
periodo de 4 anos de monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo, tendo sido realizadas
monitorizag6es em postos de transformacéo de 126 concelhos de Portugal Continental (em 37 destes

concelhos foram monitorizados 2 postos de transformac&o).
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3.3 DISTRIBUIDORES DE ENERGIA ELETRICA EXCLUSIVAMENTE EM BT

Dos 10 distribuidores de energia elétrica exclusivamente em BT, a semelhanca do ano anterior, apenas a
C. E. S. Simédo de Novais e A Celer disponibilizaram informacéo sobre qualidade de servico técnica a
ERSE com a periodicidade estabelecida regulamentarmente. A A Lord remeteu informacdo a ERSE
anualmente e a Cooperativa Eléctrica de Loureiro remeteu a informacdo a ERSE apés ter tomado

conhecimento da versao provisoria deste relatério.

3.3.1 COOPERATIVA ELECTRICA DE S. SIMAO DE NOVAIS

O Quadro 3-8 apresenta a caracterizacéo da continuidade de servico da C. E. S. Siméo de Novais para o
Gltimo triénio. Como referido no ano anterior por este operador da rede exclusivamente em BT, esta rede
ndo tem interrupgcfes programadas, uma vez que todos os trabalhos séo realizados em tensédo ou com

recurso a fontes de alimentagéo de emergéncia.

Quadro 3-8 — Caracterizacdo da continuidade de servico da C. E. S. de Novais em 2008, 2009 e

2010
C. E. S. Simé&o de Novais 2008 2009 2010
Numero de interrupcdes acidentais 332 395 110
Duracéo total das interrupgdes (minutos) 4022 14449 2715
SAIFI BT (interrupcdes/cliente) 0,103 0,122 0,034
SAIDI BT (minutos/cliente) 1,246 4,455 0,83

Fonte dos dados: C. E. S. Simao de Novais

Relativamente as interrupges acidentais, de 2009 para 2010 verificou-se uma evolucdo positiva em

todos os indicadores gerais de continuidade de servico.

A C. E. S. Simao de Novais informou que, tal como no ano de 2009, em 2010 os padrdes individuais de

continuidade de servico (nimero e duracao das interrupgdes por cliente) foram cumpridos.

Este operador da rede de distribuicdo ndo efetua a monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo, tendo

informado que ndo existem reclamacfes sobre esta vertente da qualidade de servigo.

3.3.2 ACELER

O Quadro 3-9 apresenta a caracterizacdo da continuidade de servigo da A Celer em 2009 e 2010.
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Quadro 3-9 — Caracterizacao da continuidade de servico da A Celer, em 2009 e 2010

A Celer 2008 2009 2010
Namero de interrupgdes acidentais n.d. 25 105
Namero de interrupgdes programadas n.d. 100 0
Nimero de clientes afetados n.d. 125 105
Duracdo total das interrup¢des acidentais (minutos) n.d. 950 3651
Duragdo total das interrupgdes programadas (minutos) n.d. 20979 0
SAIFI BT (interrupg@es/cliente) n.d. 0,030 0,025
SAIDI BT (minutos/cliente) n.d. 5,25 0,87

n.d. — dados néo disponiveis

Fonte dos dados: A Celer

A A Celer informou que em 2010, a semelhanca do ocorrido em 2008 e 2009, foram cumpridos os
padrdes individuais de continuidade de servigo, numero e duragdo das interrupgdes a cada um dos

clientes.

Este operador da rede de distribuicdo n&o efetua a monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo, tendo

informado que ndo existem reclamagfes sobre esta vertente da qualidade de servigo.

3.3.3 ALORD

O Quadro 3-10 apresenta a caracterizacdo da continuidade de servigo da A Lord em 2009 e 2010.

Quadro 3-10 — Caracterizagdo da continuidade de servi¢co da A Lord, em 2009 e 2010

A Lord 2008 2009 2010
Numero de interrupcdes acidentais n.d. 130 135
Numero de interrupcfes programadas n.d. 0 0
Numero de clientes afetados n.d. 130 135
Duracéo total das interrupcdes acidentais (minutos) n.d. 7425 12272
Duracéo total das interrupgcdes programadas (minutos) n.d. 0 0
SAIFI BT (interrupgées/cliente) n.d. 0,030 0,032
SAIDI BT (minutos/cliente) n.d. 1,718 2,88

n.d. — dados nédo disponiveis

Fonte dos dados: A Lord

A A Lord informou que em 2010, foram cumpridos os padrfes individuais de continuidade de servigo,

namero e duracdo das interrup¢des a cada um dos clientes.

37



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO - 2010

Este operador da rede de distribuicdo ndo efetua a monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo, tendo

informado que nao existem reclamacfes sobre esta vertente da qualidade de servico.

3.34 COOPERATIVA ELECTRICA DE LOUREIRO

O Quadro 3-11 apresenta a caracterizacdo da continuidade de servigo da C.E. de Loureiro em 2009 e
2010.

Quadro 3-11 — Caracterizacdo da continuidade de servi¢go da C. E. de Loureiro, em 2009 e 2010

C. E. de Loureiro 2008 2009 2010
Namero de interrupgdes acidentais n.d. 30 0
Namero de interrupgdes programadas n.d. 8 6
Numero de clientes afetados n.d. 38 6
Duracéo total das interrupc¢des acidentais (minutos) n.d. 180 0
Duracéo total das interrupgdes programadas (minutos) n.d. 1440 1080
SAIFI BT (interrupgdes/cliente) n.d. 0,0197 0,0031
SAIDI BT (minutos/cliente) n.d. 0,8389 0,5493

n.d. — dados néo disponiveis

Fonte dos dados: C. E. de Loureiro

A C. E. de Loureiro informou que em 2010 foram cumpridos os padrdes individuais de continuidade de

servico, nimero e duracdo das interrupgfes a cada um dos clientes.

Este operador da rede de distribuicdo ndo efetua a monitorizacao da qualidade da onda de tenséo, tendo

informado que ndo existem reclamagfes sobre esta vertente da qualidade de servigo.
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3.4 REGIAO AUTONOMA DOS ACORES

3.4.1 CONTINUIDADE DE SERVICO

Nos pontos seguintes analisa-se a informacéo relativa aos indicadores gerais e individuais das redes de
transporte e de distribuicdo das ilhas dos Acores (Santa Maria, S&o Miguel, Terceira, Graciosa, S&o
Jorge, Pico, Faial, Corvo e Flores), em 2010, considerando somente as interrup¢des longas (duracéo

superior a 3 minutos).

34.1.1 CARACTERIZAGCAO GERAL

INDICADORES GERAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO DAS REDES DE TRANSPORTE

Os indicadores gerais das redes de transporte da Regido Autbnoma dos Acores (RAA) sdo apresentados
no Quadro 3-12, para cada ilha e para o sistema global, para o triénio de 2008 a 2010. Segundo a EDA,
em 2009, nao foi possivel o calculo dos indicadores ENF e TIE para a ilha Terceira e consequentemente

para a RAA, devido a problemas nos equipamentos de registo das subestaces desta ilha.

Quadro 3-12 — Indicadores gerais de continuidade de servico para as redes de transporte da RAA,

2008-2010
Séo Miguel Terceira Pico Regido
Indicador 2008 | 2009 2010 | 2008 2009 | 2010 | 2008 | 2009 2010 2008 | 2009 2010
ENF (MWh) 28,06 398 | 66,80 1,39 n.d. 0,00 | 13,82 | 78,32 | 37,52 | 43,27 n.d. | 104,32
TIE (h) 0,56 0,08 1,31| 0,06 n.d. 0,00 2,82 | 15,60 7,12 | 0,47 n.d. 1,30

(SinAt”e:rlrupgﬁeS/PdE) 1,00 0,13 1,25| 0,67 1,33 0,00| 3,50 4,00 6,00| 0,92 1,00 1,57

SAIDI (h/PdE) 0,79 0,09 1,03| 0,31 3,11 0,00| 7,86 | 13,48 | 10,21| 1,76 3,03 2,05
SARI

(h/interrupcdes)
n.d. — dados ndo disponiveis

Fonte dos dados: EDA

0,79 0,74 0,83 | 0,46 2,33 0,00 2,25 3,37 1,70 191 3,03 1,30

De referir que na RAA, os indicadores gerais de continuidade de servico, em particular o SAIFI e o SAIDI

séo fortemente influenciados pelo baixo numero de PdE, 14 (ver nota de rodapé n.° 9 da seccéo 2.1).

Ao contrario do ocorrido no ano anterior, em 2010 a ilha de Sao Miguel foi a Unica a apresentar uma
evolucdo negativa, apresentando valores superiores aos de 2008. A ilha do Pico apresenta uma melhoria

em 2010 face a 2009, apresentando no entanto valores superiores a 2008.

Todas as interrupcdes ocorridas na rede de transporte foram imprevistas sendo que as duas
interrupgBes com maior impacto em termos de TIEPI ocorreram na ilha do Pico e as duas interrup¢des
com maior impacto em termos de ENF ocorreram na ilha de S&o Miguel. As quatro interrup¢des referidas
foram devidas a causas proprias da rede.
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INDICADORES GERAIS DE CONTINUIDADE DE SERVIGO DAS REDES DE DISTRIBUIGAO

O Quadro 3-13 apresenta os valores dos indicadores gerais de continuidade de servico, para cada zona
geografica da RAA™, considerando todas as interrupcdes com origem nas redes e na producdo, para os
anos de 2009 e 2010.

Quadro 3-13 — Indicadores gerais de continuidade de servico, para cada zona geografica das
redes de distribuicdo da RAA, considerando todas as interrupcdes, 2009-2010

Zona TIEP(h) (intersrﬁrizgg/'ls}PdE) SAIDIMT (h/PdE) (interriﬁglgleszlieme) (Sl‘fﬁclllDeln?e;
2009 2010 | 2009 2010 2009 2010 2009 2010 2009 2010
A 3,95 3,80 8,75 6,93 5,01 4,70 7,94 6,23 3,98 4,25
B 3,36 3,57 8,21 6,81 3,73 341 8,64 6,95 3,74| 3,93
C 13,25 9,32| 20,18 15,53 15,62 11,77 20,04 15,75 14,60 | 10,40

Fonte dos dados: EDA

Em 2010, com excec¢do do TIEPI na Zona C e do SAIDI BT na Zona A e Zona B, verificou-se uma
evolucdo positiva de todos indicadores gerais de continuidade de servigco face a 2009 para a RAA.
Recorde-se que a EDA tinha justificado os elevados valores de 2009 com as condi¢Bes climatéricas

adversas que afetaram a RAA nesse ano.

O valor total de END em 2010 foi de 698,40 MWh, correspondendo a um aumento de cerca de 30%

relativamente ao ano transato.

A Figura 3-9 apresenta a END e o TIEPI, por ilha em 2010, assim como a variagdo percentual do seu

valor, para as interrup¢des com origem nas redes, também por ilha, face ao valor registado em 2009.

A ilha do Corvo ndo registou interrupcées com origem nas redes de distribuicdo em MT, por este motivo

as evolugdes dos indicadores apresentadas para 0s anos 2009 e 2010 séo nulas.

' De acordo com 0 RQS Acores as zonas geograficas tém a seguinte classificagao:

e Zona A — Cidades de Ponta Delgada, Angra do Heroismo e Horta e localidades com mais de 25 000 clientes.
e Zona B - Localidades com um namero de clientes compreendido entre 2 500 e 25 000.
e Zona C — Os restantes locais.
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Figura 3-9 — END e TIEPI na RAA, por ilha, considerando as interrup¢8es previstas e acidentais,

com origem na producéo e nas redes de transporte e distribui¢céo, 2009-2010

END - Interrupg@es previstas e acidentais, com origem END - Variacdo de 2009 para 2010, apenas para as
na producéo e nas redes, 2010 interrup¢des com origem nas redes
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Fonte dos dados: EDA

Em 2010, com excecéo das ilhas do Corvo e do Faial, as interrupgdes com origem nas redes foram as
que mais contribuiram para o valor da END e TIEPI, sendo que a ilha do Corvo apenas registou
interrupgBes com origem na producéo. As interrupg8es acidentais foram as que mais contribuiram para o

valor destes indicadores, com excecao nas ilhas de Santa Maria e de S&o Jorge.

De 2009 para 2010, a Zona B da ilha de Sao Miguel, a ilha Graciosa e a ilha das Flores apresentam uma

evolucao negativa (aumento do valor dos indicadores).

Os indicadores SAIFI e SAIDI apresentam igual comportamento, quer no que se refere a contribuigdo
das interrupgBes por causa (previstas ou acidentais), interrupcdes por origem (producéo ou redes) e
evolucdo interanual. Ressalva-se a excec¢do do indicador SAIDI, quer na MT quer na BT, da Zona C da

ilha de S&o Miguel, que contrariamente aos outros indicadores, regista um aumento dos indicadores.

A Figura 3-10 apresenta o SAIFI e o SAIDI nas redes de MT e de BT por ilha em 2010, assim como a
variacdo percentual do seu valor, para as interrupcdes com origem nas redes, também por ilha, face ao

valor registado em 2009.
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Figura 3-10 — SAIFI e SAIDI na RAA, por ilha, considerando as interrup¢des previstas e acidentais,

com origem na producéo e nas redes de transporte e distribuicdo, 2009-2010

SAIFI MT — Interrupg@es previstas e acidentais, com SAIFI MT — Variacdo de 2009 para 2010, apenas para
origem na producédo e nas redes, 2010 as interrupcdes com origem nas redes
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OCORRENCIAS MAIS SIGNIFICATIVAS NAS REDES DA REGIAO AUTONOMA DOS AGORES

O RQS Acores estabelece que qualquer interrup¢do originada por c.f.f.m. que resulte numa END
superior a 5 MWh, nas ilhas de Sdo Miguel e Terceira, € 1 MWh, nas restantes ilhas, deve ser
comunicada a ERSE através de um relatério devidamente fundamentado. O Quadro 3-14 apresenta 0s
incidentes mais significativos ocorridos nas redes da RAA, considerando o critério de END estabelecido

para reporte dos c.f.f.m..

Quadro 3-14 — Incidentes mais significativos nas redes da RAA, em 2010

Ocorréncia END TIEPI

ha | iz - hora) Causa (MWh) | (minutos)

N.° clientes afetados

O enrolamento de uma das
espias de suporte da antena
Sao 20/01/10 da Portugal Telecom na
Jorge 11:07 linha de chegada do PT
1016 provocou Varios
disparos no PS da Relvinha.
A queda do apoio n.° 29 da
linha das Furnas e o
batimento de linhas
provocado pelos ventos de
intensidade excecional 8,32 9,9 7659
originou o disparo do
disjuntor de maxima
intensidade por fase da linha
sul a 30 kV da SE Lagoa.
Ventos  de intensidade
elevada, provocaram a
queda de uma &rvore num
ramal do PT 320,
provocando a atuacdo da 10,54 12,6 7864
protecéo de maxima
intensidade por fase da linha
MT Nordeste a 30 kV na SE
Foros.
A tentativa de furto do cabo
Sao 27/10/10 MT que liga o PT 492 ao PT
Miguel 3:59 509 provocou o disparo das
protecdes da linha 2LD13.

2,18 37,4 1351

Séo 01/03/10
Miguel 11:15

Sé&o 01/03/10
Miguel 14:13

5,23 6,1 4105

Fonte dos dados: EDA

VERIFICAGAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES DE QUALIDADE DE SERVICO

O Quadro 3-15 e o Quadro 3-16 apresentam a comparacgéo entre os indicadores gerais de continuidade
de servico e os respetivos padrdes. Os valores dos indicadores gerais foram determinados considerando
as interrupg@es longas, excluindo as interrupcfes com origem na producédo e as interrup¢des causadas
por casos fortuitos ou de forca maior, razbes de interesse publico, raz6es de servico, razdes de

seguranca, acordo com o cliente e facto imputavel ao cliente.
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Quadro 3-15 — Padrdes e indicadores gerais de continuidade de servi¢co para as redes de

distribuicdo em MT e BT de cada ilha da Regido Autbnoma dos Acores, em 2010

TIEPI SAIFI MT SAIDI MT SAIFI BT SAIDI BT
(h) (interrupgbes/PdE) (h/PdE) | (interrupgbes/PdE) (h/PdE)
Padrao llha 3,00 4,00 3,00 4,00 6,00
Séo Miguel 0,69 1,58 0,75 1,78 0,88
Zona A -
Terceira 1,75 3,45 1,87 2,59 1,74
Faial 0,58 1,14 0,58 1,72 0,97
Zona B Padréo llha 8,00 8,00 8,00 9,00 12,00
Sao Miguel 0,77 2,12 0,68 2,02 0,83
Padréo llha 26,00 12,00 20,00 13,00 24,00
Santa Maria 0,23 0,91 0,37 0,99 0,49
Séo Miguel 2,00 5,39 2,59 5,82 2,73
Terceira 2,82 6,80 3,35 7,62 3,86
Graciosa 4,63 9,71 5,75 9,68 5,16
Zona C =
Sao Jorge 2,38 5,35 2,50 4,90 2,65
Pico 7,16 7,01 6,87 7,48 7,60
Faial 2,10 5,75 2,48 6,03 2,62
Flores 4,19 7,79 5,36 7,91 5,75
Corvo 2,91 1,25

Fonte dos dados: EDA

Quadro 3-16 — Padr@es e indicadores gerais de continuidade de servi¢co para as redes de

distribuicdo em MT e BT da Regido Auténoma dos Acores, em 2010

TIEPI SAIFI MT SAIDI MT SAIFI BT SAIDI BT
(h) (interrupgbes/PdE) | (h/PdE) | (interrupcdes/PdE) | (h/PdE)

Zona | Padrédo Regido 3,00 4,00 3,00 4,00 6,00
A | Regido Autdbnoma dos Acores 0,96 2,19 1,12 2,01 1,15
Zona | Padrédo Regido 6,00 7,00 6,00 7,00 10,00
B Regido Auténoma dos Acores 0,77 2,12 0,68 2,02 0,83
Zona | Padrdo Regido 20,00 10,00 16,00 10,00 20,00
C | Regido Autonoma dos Acores 2,67 5,89 3,33 6,34 3,55

Fonte dos dados: EDA

Em 2010, tal como ha dois anos atras, foram cumpridos todos os padrdes associados aos indicadores

gerais de continuidade de servigo.

Os valores dos indicadores gerais determinados para efeito de verificacdo dos padrbes foram
especialmente baixos na ilha de Santa Maria (representando entre 0,87% e 7,59% do valor padrédo) e

para os indicadores SAIDI MT e SAIDI BT na Zona C (registando valores entre 34,33% e 1,85% do valor

padréo).
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3.4.1.2 CARACTERIZAGAO INDIVIDUAL E PAGAMENTO DE COMPENSACOES

REDE DE TRANSPORTE

Dos 14 PdE da rede de transporte da EDA, 10 foram afetados por interrup¢des. Nao houve interrupgdes
na ilha Terceira. Todos os PdE da rede de transporte da ilha do Pico (2) e da ilha de S&do Miguel (8)

foram afetados por interrupcoes.

Uma vez que nao existem instalacdes de clientes ligadas a rede de transporte da RAA, ndo ha lugar a

verificagdo do cumprimento dos padrdes individuais de continuidade de servico.

REDES DE DISTRIBUICAO

O RQS Acores estabelece os padr6es individuais de continuidade de servico para as redes MT e BT.
Com base na informac¢éo divulgada no Relatério da Qualidade de Servico de 2010 da EDA, o Quadro
3-17 apresenta o numero de compensagfes resultantes dos incumprimentos dos padrdes individuais de
continuidade de servico verificados em 2010, a serem pagas em 2011.

Quadro 3-17 — Numero de compensacdes por incumprimento dos padrdes individuais de
continuidade de servico da EDA, em 2010

Numero de compensagdes
Ilha Zona - — BT — - — MT
N.° de interrupgdes Duracgédo das interrupgdes N.°de Duragédo das | Total
<20,7kVA | >=20,7 kVA | <20,7 kVA >=20,7 kVA interrupcdes interrupcdes

S. MAria C 1 1
A 1 12 2 1 16

S. Miguel B 2 5 1 8
C 1 1

Terceira A 422 20 466 25 13 8 954
C 4 4

S. Jorge C 1 1
Pico C 167 3 3 173
Faial A 3 1 2794 160 2 25| 2985
Total 426 21 3448 195 15 38| 4143

Fonte dos dados: EDA

De acordo com o estipulado no RQS Acores, as compensacdes a atribuir aos clientes com valor inferior
a 2,5 euros, para os clientes alimentados em BT, e a 5 euros para os restantes clientes, revertem para o
fundo de reforco dos investimentos para melhoria da qualidade de servi¢co nas zonas afetadas. Assim, do
total de incumprimentos da EDA apresentados no Quadro 3-17, apenas 2328 incumprimentos deram
origem a compensaces efetivamente pagas a clientes, tendo as restantes compensacdes revertido para
o fundo de reforco do investimento.

O Quadro 3-18 apresenta os montantes das compensacdes, resultantes de incumprimentos dos padrdes

individuais de continuidade de servico verificados em 2010.
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Quadro 3-18 — Montantes das compensacdes resultantes de incumprimentos dos padrdes

individuais de continuidade de servigo da EDA, em 2010

Montante das compensacgoes (€)
Ilha Zona - ~ BT - — MT
N.° de interrupcdes Duracéo das interrupcdes N.°de Duracgéo das Total
=< 20,7 kVA | >20,7 kVA =< 20,7 kVA > 20,7 kVA | interrupgdes | interrupcdes

S. Maria C 11,05 11,05
A 2,00 20,55 36,56 121,19 180,30

S. Miguel B 7,77 82,70 151,27 241,74
c 2,44 2,44

Terceira A 2 753,93 556,08 875,64 443,22 2 954,37 1225,39 | 8 808,63
C 127,22 127,22

S. Jorge C 1,34 1,34
Pico C 1 065,96 32,31 48,85 | 1147,12
Faial A 15,01 30,00 9172,41 2701,88 120,00 4187,79 | 16 227,09
Total 2770,94 586,08 11 284,38 3 296,67 3074,37 5734,49 | 26 746,93

Fonte dos dados: EDA

O montante total de compensac¢des devido a incumprimento dos padr8es individuais de continuidade de
servico em 2010 € de cerca de 26 747 euros, dos quais 1700 euros revertem para o fundo de reforgco dos

investimentos.

Relativamente a 2009, o nimero de incumprimentos dos padrfes individuais quase que duplicou, no

entanto, o montante das compensacoes foi inferior.

3.4.2 QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

De acordo com o estabelecido regulamentarmente, para efeitos de monitorizagdo da qualidade da onda
de tenséo, a EDA elaborou um plano de monitorizacdo para 2010, que abrange todas as ilhas da RAA. O
plano de monitorizagcdo da qualidade da onda de tensdo prevé a monitorizacdo de subestacfes de forma
continua (durante todo o ano), e a monitorizagcdo por periodos de 6 meses em postos de transformacao
(PT).

Relativamente ao estabelecido no plano de monitorizacdo, a EDA alterou um dos pontos de
monitorizacdo devido a problemas de comunicacao (cobertura de GPRS). A instalagdo prevista no plano

foi substituida por outra situada na mesma linha.

Durante 2010, foram monitorizadas 23 das 27 subestacdes da RAA, abrangendo 33 barramentos e 42
dos 1832 PT existentes na RAA e foram registados incumprimentos dos limites regulamentares da
tremulagao (“flicker”) de longa duragéo (ilhas de Sao Jorge, do Pico e do Corvo), do desequilibrio do

sistema trifasico de tensdes (llha das Flores) e da tens&o harménica (Ilha de S&o Miguel e ilha Terceira).

Os incumprimentos do desequilibrio do sistema trifasico de tensfes na ilha das Flores e da tremulacdo

na ilha de Sdo Jorge ja tinham sido igualmente verificados em 2009.
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Na ilha das Flores o incumprimento dos limites regulamentares do desequilibrio trifasico da tenséo
advém de uma avaria ou deficiéncia nas ligacdes de um transformador de tensdo. Esta situacdo nao

afeta os clientes e esta em averiguacao por parte da EDA.

O incumprimento na ilha de Sdo Jorge deve-se ao facto de o PT no qual se verificou o incumprimento
dos valores regulamentares estar situado entre a central térmica e o parque edlico, sendo que as

variacdes da velocidade dos ventos neste parque afetam os valores registados.

No caso da ilha do Pico o incumprimento dos limites de tremulagéo (“flicker”) esta associado a flutuagées
de tensdo devidas principalmente a cargas de poténcia significativa, com regimes de funcionamento
instaveis. A EDA concluiu que a origem da tremulacé@o esta associada a rede de BT que afeta o PT

monitorizado, estando a estudar solu¢gbes para a sua minimizacao.

Na ilha do Corvo o incumprimento dos limites de tremulacdo deve-se a reduzida dimensdo do sistema

elétrico desta ilha e ao tipo de cargas que estéo ligadas ao Unico posto de transformacao.

O Quadro 3-19 permite visualizar a distribuicdo da ocorréncia das cavas de tenséo registadas nas

subestac¢des da RAA em 2010, em fun¢éo da sua amplitude e duracéo.

No presente relatério, ndo é apresentada informac&o sobre a monitorizagdo das cavas de tenséo nos PT
nas redes de distribuicdo, porque o periodo das acdes de monitorizacdo (seis meses) foi inferior ao

considerado necessério para poder avaliar corretamente esta caracteristica (um ano).

Quadro 3-19 — Registo das cavas de tenséo nas subestacdes da RAA, em 2010

Duracé&o (ms)

Amplitude (% Un) | 10,01;0,1] | ]0,1;0,25] | 10,25;0,5] |]0,5;1] |11:3]|]3;20] | ]20;60] | 160 ; 180]
[10, 20[ 978 1097 431 291 82 14 1 1
[20, 30[ 203 528 243 323 94 39
[30, 40[ 101 321 226 134 95 28
[40, 50[ 43 119 124 138 80 12
[50, 60[ 11 44 111 33 14 3 2
[60, 70[ 5 56 26 36 14 2 2
[70, 80[ 1 57 27 11 6
[80, 90[ 2 36 24 24 3 1
[90, 99[ 11 8 14 5

Fonte dos dados: EDA
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3.5 REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

3.5.1 CONTINUIDADE DE SERVICO

Nos pontos seguintes analisa-se a informacéo relativa aos indicadores gerais e individuais das redes de
transporte e de distribuicdo das ilhas da Madeira e do Porto Santo, em 2010, considerando as

interrupgBes longas (duracéo superior a 3 minutos).

3511 CARACTERIZAGCAO GERAL

INDICADORES GERAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO DAS REDES DE TRANSPORTE

O Quadro 3-20 apresenta os valores dos indicadores gerais da rede de transporte para as ilhas da
Madeira e do Porto Santo e para a Regido Autonoma da Madeira (RAM) registados no ano de 2010 e a

Figura 3-11 apresenta a variagédo percentual destes indicadores em relac&o aos valores de 2009.

Quadro 3-20 — Indicadores gerais da rede de Figura 3-11 — Variagao de 2009 para 2010 dos
transporte da RAM, em 2010 indicadores gerais, rede de transporte da RAM
- Porto 600
Madeira Santo RAM 550
ENF 500
230,38 17,20 247,58 450
TiE
(minutos) 132,73 263,98 137,47 zzg
SAIFI € 250
(interrupcbes/PdE) 244 6,50 2,68 200
150
(Sn?iLDultos/PdE) 137,58 392,50 153,45 100
50
SARI
0
(minutos/interrupcao) 56,39 60,38 57,18 50

ENF TIE SAIFI SAIDI SARI
= Madeira ® Porto Santo RAM

Fonte dos dados: EEM

Todos os indicadores, com exce¢do do SAIFI para a ilha da Madeira e consequentemente para a RAM,
evoluiram desfavoravelmente. Esta situacdo deve-se essencialmente aos incidentes causados por
condi¢cbes atmosféricas adversas ocorridos entre 18 e 22 de fevereiro, nomeadamente o temporal que
assolou a ilha da Madeira na madrugada de 20 de fevereiro. Este temporal caracterizou-se por forte
precipitacdo resultando em inundacbes e derrocadas ao longo das encostas da ilha, em especial na
parte sul onde se localiza a cidade do Funchal. No caso da ilha do Porto Santo, o aumento dos
indicadores deveu-se, segundo a empresa, essencialmente a condi¢cdes atmosféricas adversas,

nomeadamente a intensidade do vento.
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A Figura 3-12 apresenta os indicadores gerais da rede de transporte, em 2010, separando as

interrupcdes previstas das acidentais para os sistemas de producéo, transporte e distribuicéo.

Figura 3-12 — Indicadores gerais da rede de transporte da RAM, em 2010

600
540 —
480 —
420 —
360 —
300
240
180 I
120 74.7_7
60 _—
o ||
. Porto . Porto . Porto . Porto
Madeira Santo RAM |Madeira Santo RAM |Madeira Santo RAM |Madeira Santo RAM
ENF TIE SAIFI SAIDI SARI
(MWh) (minutos) (interrupgdes/PdE) (minutos/PdE) (minutos/interrupgéo)
Total (*) | 230,38 | 17,20 | 247,58 | 132,73 | 263,98 | 137,48 | 2,44 | 650 | 2,68 |137,58 | 392,50 | 153,45 | 56,39 | 60,38 | 57,18
Previstas
distribuicdo 0,74 2,55 3,29 0,43 39,09 1,83 0,02 1,00 0,11 22,59 0,00 19,71 | 222,91 | 57,75 | 90,71
Previstas | 51 15 | 000 | 3142 | 1811 | 000 | 1745 | 012 | 000 | 011 | 000 | 19825 | 1688 | 18513 000 | 18503
transporte ; | ; \ | ; ) S . X : : ) J |
mPrevistas |45y | 497 | 497 | 000 | 7628 | 276 | 000 | 100 | 009 | 300 | 6450 = 811 | 000 | 19825 198,06
producéo
Acidentais
distribuicao| 160 | 337 | 497 | 092 | 5175 | 276 | 012 | 200 | 028 10590 | 2700 | 9470 | 2459 | 3225 | 29,28
® Acidentais
wansporte | 19542 | 305 | 19847 | 11258 | 4687 | 11021 | 210 | 075 & 190 | 066 | 4500 | 440 | 5047 | 3600 49,95
e :
Apﬂ)ddi”;gf 120 | 326 | 445 | 069 | 5000 = 247 | 007 | 175 | 021 | 000 | 000 | 000 | 900 | 2571 | 2068

(*) Pela forma como é calculado, o valor total do SARI nédo corresponde & soma dos valores devidos a cada uma das causas.

Fonte dos dados: EEM

Destaca-se a grande influéncia das interrup¢des acidentais com origem na rede de transporte e a
inexisténcia de interrupcdes previstas com origem na producdo na ilha da Madeira, bem como de
interrupgcBes previstas com origem na rede de transporte na ilha do Porto Santo. Relativamente as
interrupgOes previstas a EEM refere que foram realizadas intervengdes na central térmica do Porto Santo

e trabalhos de ligagdo num PT, as quais contribuiram para a evolugao negativa dos indicadores.

INDICADORES GERAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO DAS REDES DE DISTRIBUIGAO

O Quadro 3-21 apresenta os valores dos indicadores gerais da rede de distribuicdo em MT para as ilhas
da Madeira e do Porto Santo e para a RAM registados no ano de 2010 e a Figura 3-13 apresenta a

variagdo percentual destes indicadores em rela¢éo aos valores de 2009.
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Quadro 3-21 — Indicadores gerais da rede de
distribuicdo em MT da RAM, em 2010

. Porto
Madeira Santo RAM
(En;\lvl\)/h) 875,37 24,06 897,81
-(rr:?rljultos) 493,16 407,71 489,16
SAIFI MT
(interrupcées/PdE) 4,01 7,80 4,44
?rrﬁ:zltggpd E) 445,75 | 411,40 | 44579

Fonte dos dados: EEM

Figura 3-13 — Variagcao de 2009 para 2010 dos

indicadores gerais, rede de MT da RAM

200

160

-40

END

TIEPI SAIFIMT SAIDI MT

¥ Madeira ™ Porto Santo RAM

Tal como na rede de transporte, com excec¢do do indicador SAIFI MT para a ilha da Madeira e

consequentemente para a RAM, observa-se uma degradacdo dos indicadores em relagédo aos valores de

2009, em particular para a ilha do Porto Santo, que em 2009 tinha registado uma evolugdo muito

positiva, comparando com 2008. Segundo a empresa, esta situagdo deve-se essencialmente as

condi¢des atmosféricas anormalmente adversas, anteriormente referidas.

A Figura 3-14 apresenta os indicadores gerais das redes de distribuicdo em MT, em 2010, separando as

interrupcBes previstas das acidentais para os sistemas de produgéo, transporte e distribui¢éo.
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Figura 3-14 — Indicadores gerais da rede de distribuicdo em MT da RAM, em 2010

960

840

720

600

480

360 — .

240 -

120

ol - - _ -

Madeira Porto RAM |Madeira Porto RAM |Madeira Porto RAM |Madeira Porto RAM

Santo Santo Santo Santo
END (MWh) TIEPI (minutos) (imer?fp'gg';"glp gg) | SAIDIMT (minutos/PdE)

Previstas distribuicdo | 92,80 | 2,16 |101,97 57,46 | 53,55 | 57,28 | 0,19 1,01 0,24 | 38,84 | 58,25 | 40,04

Previstas transporte | 36,44 | 0,00 | 36,33 | 29,60 | 0,00 | 28,20 | 0,17 0,00 0,17 | 34,65 | 0,00 | 32,95
¥ Previstas producéo 0,00 | 11,27 | 12,41 | 0,00 |197,35| 9,38 0,00 1,00 0,06 0,00 [197,89 | 10,56

Acidentais distribui¢do| 392,44 | 5,13 | 393,70 219,65 94,89 (213,74 | 0,98 2,88 1,14 |210,31| 91,81 | 204,86
" Acidentaistransporte | 350,92 | 2,84 |347,03|185,05 | 24,72 |177,46| 2,50 1,00 2,55 160,30 | 25,60 | 153,80
B Acidentais produgédo 2,78 2,66 6,37 141 | 37,19 | 3,10 0,18 191 0,29 165 | 37,85 | 3,58

Fonte dos dados: EEM

Regista-se a grande influéncia das interrupc¢des acidentais com origem quer na rede de distribui¢do, quer

na rede de transporte. N@o se registaram interrupgdes previstas com origem no sistema electroprodutor
para a ilha da Madeira.

O Quadro 3-22 apresenta os valores dos indicadores gerais da rede de distribuicdo em BT para as ilhas
da Madeira e do Porto Santo e para a RAM, registados em 2010 e a Figura 3-15 apresenta a variacao
percentual destes indicadores em relacdo aos valores de 2009.
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Quadro 3-22 — Indicadores gerais da rede de Figura 3-15 — Variagao de 2009 para 2010 dos

distribuicdo em BT da RAM, em 2010 indicadores gerais, rede de BT da RAM
Madeira Porto RAM iz
Santo 120
(Sirf;leFrIrL?;;l(—;c”)es/cliente) 445 7,55 4,56 100
(Sr'r’;'n'i'tfsT/C”eme) 45504 | 40507 | 453,39 . - B

40 —

20 —

0
-20 -

-40

SAIFI BT SAIDI BT
¥ Madeira ®Porto Santo " RAM

Fonte dos dados: EEM

Destaca-se a melhoria do SAIDI BT para a ilha do Porto Santo e a evolu¢do desfavoravel dos dois
indicadores para a ilha da Madeira e para a RAM, que a EEM atribui, essencialmente, aos incidentes

verificados a montante da rede de distribuicdo em BT.

A Figura 3-16 apresenta os indicadores gerais da rede de distribuicdo em BT das ilhas da Madeira e do
Porto Santo e da RAM, em 2010, desagregando o contributo das interrup¢fes previstas das acidentais

para os sistemas de producéo, transporte e distribui¢ao.

Figura 3-16 — Indicadores gerais da rede de distribuicdo em BT da RAM, em 2010

8

; ] -

. =

Porto Porto

Madeira ‘ Santo RAM Madeira ‘ Santo RAM
(interrusggésB/-(l:—liente) SAIDIBT (horas/cliente)

Previstas distribuicao 0,39 1,12 0,41 0,77 1,47 0,80
Previstas transporte 0,13 0,00 0,13 0,44 0,00 0,42

® Previstas produgao 0,00 0,87 0,03 0,00 2,87 0,10
Acidentais distribuicdo 1,07 3,01 1,14 3,65 1,63 3,58
® Acidentais transporte 2,71 0,87 2,65 2,71 0,39 2,63
= Acidentais produgdo 0,15 1,69 0,20 0,02 0,40 0,03

Fonte dos dados: EEM

52



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO - 2010

Observa-se a grande influéncia das interrupcdes acidentais com origem nas redes de distribuicdo e de
transporte. Na ilha do Porto Santo destaca-se a influéncia das interrupcfes previstas com origem nas

redes de distribuicdo e na producao.

OCORRENCIAS MAIS SIGNIFICATIVAS NAS REDES DA REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

O Quadro 3-6 apresenta informacdo acerca das principais ocorréncias registadas em 2010 nas redes de
energia elétrica da RAM, adotando como critério de selecdo a END estabelecido no RQS Madeira para
reporte dos c.f.f.m. (END superior a 10 MWh na ilha da Madeira e a 1 MWh na ilha do Porto Santo).

Quadro 3-23 — Ocorréncias mais significativas nas redes da RAM, em 2010

lha Ogorréncia Causa END '!'IEPI N.° clientes
(Dia - hora) (MWh) |(minutos)| afetados
18/02/10 Disparos por protecao de terra nos 60 kV, devido a
Madeira 07:41 condi¢Bes atmosféricas adversas (trovoada) que afetaram a 100,9 53,0 119 407

Central Térmica da Vitéria.
20/02/10 Condicdes atmosféricas adversas que originaram
Madeira ) inundacdes que danificaram instalagdes elétricas, 38,9 21,7 264
11:23 ~
nomeadamente a subestacdo Ponte Vermelha.
22/02/10 |Na sequéncia das inundacdes, a saida da subestacdo S&o

Madeira 14:00 Jodo foi afetada. /9.1 40,9 139
Porto 20/12/10 |Inundacéo no PT Clinica de Talassoterapia afetou a 13 295 4059
Santo 05:03 subestacdo da Calheta. ' '

Porto 04/05/10 |Curto-circuito provocado por um roedor num PT da rede de 19 34.7 3998

Santo 05:50 distribuicdo que afetou as trés subestacdes da ilha.

Fonte dos dados: EEM

VERIFICAGAO DO CUMPRIMENTO DOS PADROES GERAIS DE CONTINUIDADE DE SERVICO

O Quadro 3-24 apresenta os valores do ultimo triénio dos indicadores gerais estabelecidos para a MT e a
BT, e os respetivos padrdes, por zona de qualidade de servigole, para as ilhas da Madeira e do Porto

Santo e para a RAM, considerando as interrupgdes longas, com exclusao das motivadas por c.f.f.m..

' De acordo com o RQS Madeira as zonas geogréficas tém a seguinte classificagao:
e Zona A: Localidades com importancia administrativa especifica e ou com alta densidade populacional.
e Zona B: Nucleos sede de concelhos e locais compreendidos entre as zonas A e C.

e Zona C: Os restantes locais.
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Quadro 3-24 — Verificacdo do cumprimento dos padrdes gerais de continuidade de servi¢o, nos
anos de 2008, 2009 e 2010

Madeira Porto Santo Padrao RAM Padréo

Indicador Zonas | 2008 | 2009 | 2010 | 2008 | 2009 | 2010 | Ilhas | 2008 | 2009 | 2010 RAM
TIEPIMT Zona A | 0,04| 0,33| 0,43 - - - 3,00 0,04| 0,31| 0,41 2,00
(horas) ZonaB | 0,10| 0,31| 0,22| 1,25| 0,85| 0,50 6,00 0,15| 0,34| 0,23 4,00

ZonaC | 0,95| 1,48| 0,87| 2,37| 1,28]| 0,38 18,00 0,95| 160| 0,85 12,00
Zona A | 0,10| 0,38| 0,42 - - - 0,09| 0,36| 0,42| 0,36 3,00
MT | ZonaB | 0,32| 0,39] 0,21| 2,31 | 1,16| 0,95 041| 0,43| 0,26| 0,43 6,00
ZonaC | 297| 2,65| 1,03| 2,34| 0,99| 0,87 2,97 256| 1,08| 2,56 9,00
Zona A | 0,12| 1,49] 1,86 - - - 0,12 1,49| 1,86| 1,49 3,00
BT | ZonaB | 0,19| 194| 166| 2,32| 157| 1,77 0,26 164| 168| 1,64 6,00
ZonaC | 2,22| 3,15| 2,14 | 2,47| 1,64| 1,94 2,22 254| 2,14| 254 9,00
Zona A | 0,03] 0,23| 0,3 - - - 0,03| 0,22| 0,28| 0,22 3,00
MT | ZonaB | 0,10| 0,27| 0,19| 1,18| 0,78| 0,52 0,14| 0,29| 0,21| 0,29 5,00
ZonaC | 1,39| 2,16| 1,15| 2,70| 152| 04 1,39| 2,33| 1,11| 2,33 12,00
Zona A | 0,03| 1,08 1,36 - - - 0,03| 108 1,36| 1,08 4,00
BT | ZonaB | 0,06| 1,47| 1,51| 1,04| 0,78| 0,74 009| 139| 1,42| 1,39 8,00
ZonaC | 1,05] 2,52| 2,35| 2,15| 0,93] 1,55 105]| 2,48| 2,33| 2,48 14,00

SAIFI

PdE ou cliente)

cliente)

SAIDI
(horas/PdE ou | (interrupgdes/

Fonte dos dados: EEM

Relativamente a andlise comparativa com o ano de 2009, verifica-se uma evolugdo dos indicadores
positiva nas zonas B e C e negativa na Zona A, para as duas ilhas. No entanto, tal como nos dois anos

anteriores, em 2010 todos os padrdes gerais foram amplamente respeitados.

A diferenca verificada entre os valores registados e os padrdes estabelecidos, conjugada com o facto
dos valores dos indicadores se encontrarem ainda afastados dos melhores niveis de desempenho
europeus, demonstra que os valores de todos os padrdes se encontram desajustados, traduzindo um

reduzido nivel de exigéncia.

35.1.2 CARACTERIZAGAO INDIVIDUAL E PAGAMENTO DE COMPENSACOES

Os indicadores individuais estabelecidos para as redes de transporte e de distribuicdo sdo a frequéncia
das interrupgdes e a duracéo total das interrupgdes.

REDE DE TRANSPORTE

Nos dois pontos de entrega a clientes da rede de transporte da RAM, Aeroporto e Meia Serra 2, ndo se
registaram interrup¢des, ndo havendo por isso lugar ao pagamento de compensacdes por incumprimento

dos padrdes individuais de continuidade de servigo.
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REDES DE DISTRIBUIGAO

Na rede de distribuicdo em MT apenas se registaram incumprimentos relativos ao indicador duracéo total
das interrupcdes, em ambas as ilhas. Dos 1649 PdE da rede de distribuicdo em MT da ilha da Madeira,
11 registaram incumprimento. No caso da ilha do Porto Santo, nenhum dos 92 PdE da rede de

distribuicdo em MT registaram incumprimentos.

A rede de distribuicdo em BT também s6 registou incumprimentos para a duracao total das interrupcoes.
Dos 137 591 PdE desta rede na ilha da Madeira, 636 registaram incumprimento, sendo 599 da Zona A.

No caso da ilha do Porto Santo, nenhum dos 4762 PdE registou incumprimento deste padréo.

O Quadro 3-25 apresenta o numero de clientes e os montantes de compensacéo por incumprimento do
padrdo individual relativo a duracao total das interrupgdes, por nivel de tensé@o e zona de qualidade de
servico, relativos a 2010.

Quadro 3-25 — Compensac¢des por incumprimento da duracéo das interrup¢fes na RAM, em 2010

. Numero de clientes Montantes (€)
Nivel de Zona Compensacéo a Fundo de
tenséo Abrangidos | A compensar . . . Total
clientes investimento
A - - - - -
MT B - - - - -
C 5 5 2682,39 - 2682,39
5T B ¥ 5 5553 E AN
<20,7 KVA C 9 8 93,03 0,70 93,73
BT A 15 6 154,72 2,78 157,50
B 1 1 5,80 - 5,80
>20,7 kVA C 1 1 110,25 - 110,25
Total 596 316 5108,32 180,31 | 5288,63

Fonte dos dados: EEM

O valor das compensagfes pagas a clientes ascendeu a 5108,32 euros, atribuiveis aos padrdes
associados ao indicador duracao total das interrup¢des. Este valor é superior ao dobro do valor do ano
2009 (2014,32 euros). O montante aplicado no fundo de investimento com vista a melhoria da qualidade
de servico foi de 180,31 euros.

3.5.2  QUALIDADE DA ONDA DE TENSAO

As acBes de monitorizacdo da qualidade da onda de tensédo realizadas em 2010 na RAM contemplaram
medi¢cBes anuais em 8 pontos das redes de transporte e distribuicdo em MT das ilhas da Madeira e do
Porto Santo (compostas por 31 subestacdes) e medicGes semestrais em 12 pontos das redes de
distribuicdo em BT das ilhas da Madeira e do Porto Santo (compostas por 1759 PT), de acordo com o
estabelecido no plano de monitorizacdo. A relacdo entre as semanas efetivamente monitorizadas e as

semanas previstas atingiu 92% na ilha da Madeira e 78% na ilha do Porto Santo, sendo os casos de
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incumprimento do plano de monitorizacdo devidos a ocorréncia de avarias, problemas de comunicagéo e

de logistica na rotacdo dos equipamentos.

Em relacdo as acdes de monitorizacao relativas a ilha da Madeira, registaram-se, respetivamente, 3 e 42
situacdes de incumprimento dos valores de tremulacéo nas redes de transporte e de distribuicdo em MT,
afetando todas as subestacdes monitorizadas. Ao nivel da rede de distribuicdo em BT da ilha da
Madeira, registaram-se 24 situa¢cfes de incumprimento dos valores de tremulacdo e 9 situacdes de
incumprimento da 5.2 harmonica, afetando 3 PT. De acordo com a empresa, 0S incumprimentos
registados deveram-se essencialmente as condi¢gdes atmosféricas adversas (ventos e precipitacéo fortes

que provocaram inundacdes e deslizamentos de terras), em particular na semana de 20 de fevereiro.

Em relacdo aos incumprimentos resultantes das acdes de monitorizacdo na ilha do Porto Santo,
registaram-se 7 situagfes de incumprimento dos valores de tremulacdo na rede de distribuicio em BT,
afetando um PT. De acordo com a empresa, estes incumprimentos sdo devidos a anomalias no parque

edlico local.

O Quadro 3-26 apresenta a distribuicdo da ocorréncia das cavas de tenséo registadas nas redes de

transporte da ilha da Madeira (TR) e de distribuicdo em MT das ilhas da Madeira e do Porto Santo (MT).

No presente relatério, ndo € apresentada informacéo sobre a monitorizagdo das cavas de tensédo nas
redes de distribuicdo em BT, porque o periodo das acdes de monitorizacdo (seis meses) foi inferior ao

considerado necessario para poder avaliar corretamente esta caracteristica (um ano).

Quadro 3-26 — Registo das cavas de tensdo na RAM, em 2010

Duracéo (s)

Amplitude|10.01: 0,1][]0,1;0,25]]10,25; 0,5]| 10,5:1] | ]1;3] | ]3;20] |]20;60] ]60 ; 180]| >180
(%Un) | TR |MT | TR | MT | TR |MT| TR |[MT|TR|MT|TR |MT|TR|MT| TR |MT| TR | MT
[10,20] | 23 |126| 27 | 99| 3 |5 | 1 1]1]5 7 5
[20, 30] 26 |12 |45 ] 1 | 9 3 7117|2612
[30, 40[ 20| 2 |24] 2 | 5 1 5 2 1 1
[40, 50[ 14 30 2 1 2 1 5 2 1
[50, 60[ 27| 1 18] 1 |3 4 7 3 1 1
[60, 70 2 8 1 1 6 3
[70, 80[ 2 1
[80, 90] 10 1
[90, 99]

TR — Rede de transporte
MT — Redes de distribuicdo em MT

Fonte dos dados: EEM

Na rede de transporte da ilha da Madeira registaram-se 78 cavas, 64% com uma amplitude entre 10 e
20% da tensdo nominal e uma duracéo inferior a 250 ms. Do total de cavas, apenas 2 apresentaram uma

amplitude superior a 40% da tensdo nominal. No que respeita as redes de distribuicdo em MT, foram
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registadas 574 cavas de tensdo, 79% das quais com uma duracao inferior a 250 ms. No que respeita a

amplitude, 61% das cavas apresentaram valores no intervalo entre 10 e 30% da tensao nominal.
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4 QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

A qualidade de servico comercial refere-se ao relacionamento entre os prestadores de servicos e 0s
seus clientes e inclui regras, indicadores e padrdes sobre diversos aspetos, tais como a elaboracéo de
orcamentos, a execucdo de ramais de baixa tensdo, a ativacdo do fornecimento, o atendimento
presencial, o atendimento telefénico, a resposta a pedidos de informacéo e a reclamacées, a leitura do

equipamento de medigéo e a visita combinada a instalacéo do cliente.

Seguidamente apresenta-se o desempenho em 2010 dos operadores das redes de distribuicdo e
comercializadores de ultimo recurso relativamente as matérias sobre as quais incide a regulamentagéo
da qualidade de servico. De modo a permitir analisar a evolugdo da qualidade de servico comercial

relativamente ao ano anterior, sdo também apresentados os valores registados em 2009.

As entidades que nao disponibilizaram informagédo a ERSE nem deram justificagcao para tal (Cooproriz, A
Eléctrica de Moreira de Cbdnegos e Junta de Freguesia de Cortes do Meio), sdo representadas sem

valores nos graficos e nos quadros.

4.1 LIGAGCAO A REDE

Nos termos dos regulamentos, a ligacdo a rede abrange duas atividades da responsabilidade do
operador da rede de distribuicdo: a elaboragdo de orcamentos de ramais de baixa tensédo e a execu¢cao
de ramais de baixa tensdo. Para estas atividades séo estabelecidos dois indicadores de natureza geral
cujo padrao é de 95%"".

De realcar que para o calculo destes indicadores nao sdo consideradas as situagfes em que se verifica

insuficiéncia de rede no local*®, conforme determinam o RQS Portugal Continental e 0 RQS Acores.

As entidades que disponibilizaram informac¢éo & ERSE cumpriram os padrdes definidos, com os valores
indicados na Figura 4-1 e na Figura 4-2.

" 0 RQS Madeira néo prevé os indicadores relativos a elaboragdo de orgamentos e execucéo de ramais de baixa
tensdo, uma vez que a EEM ndo desempenha estas atividades enquanto operador da rede.

'8 Nos termos do RQS Portugal Continental e do RQS Acores, ndo sdo considerados os casos de inexisténcia de
rede de distribuicdo no local onde se situa a instalagdo a alimentar, bem como os casos em que € necessario
proceder ao reforgo da rede.
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Figura 4-1 — Orcamentos de ramais em baixa tensao elaborados até 20 dias Gteis
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Fonte dos dados: Empresas
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Figura 4-2 — Ramais em baixa tensdo executados até 20 dias Uteis
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Fonte dos dados: Empresas
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A principal alteracdo face aos valores reportados no ano transato refere-se a CEVE que registou um

ligeiro decréscimo no valor
em 2009) e uma melhoria
95% em 2009).

do indicador relativo a elaboragéo de orgamentos (95% em 2010 face a 98%

no valor do indicador referente & execug¢édo de ramais (98% em 2010 face a

A grande maioria dos orgamentos elaborados (87,9%) e dos ramais executados (81,0%) séo relativos a
EDP Distribuicdo com, respetivamente, 50 240 e 28 066, seguida da EDA com 6578 e 6236. Face ao

ano anterior, em 2010 na EDP Distribuicdo registou-se uma diminuicdo assinalavel do namero de

orcamentos (menos 16,4%) e de execucao de ramais (menos 19,0%).
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No conjunto das restantes entidades foram registados 351 orgamentos e executados 357 ramais em
baixa tenséo.

4.2  ATIVACAO DO FORNECIMENTO DE INSTALACOES DE BAIXA TENSAO

A ativacdo do fornecimento a instalagdes de utilizacdo de energia elétrica € realizada exclusivamente
pelo operador da rede de distribuicdo. Esta acdo decorre da celebracdo do contrato de fornecimento de
energia elétrica, considerando no seu calculo as situacfes que envolvam intervencdes simples no local

de consumo™.

A qualidade de servigo referente a esta atividade € caracterizada através de um indicador geral que
avalia a percentagem de ativacdes de fornecimento de instalaces de baixa tensdo executadas no prazo
maximo de dois dias Uteis (em Portugal Continental e na Regido Autbnoma dos Acores) ou quatro dias

Uteis (na Regido Auténoma da Madeira). O padréo para este indicador é 90%.

No célculo deste indicador ndo sdo consideradas situacdes de simples mudan¢a do nome do titular do
contrato de fornecimento, sem interrupgdo do fornecimento, bem como situacdes em que a ativagédo néo

é executada na data acordada por facto imputavel ao cliente.

Na Figura 4-3 apresenta-se o valor do indicador para todos os operadores da rede que disponibilizaram
informacao a ERSE. As entidades com maior nimero de ativacdes de fornecimento, EDP Distribuicé&o,
EEM e EDA, efetuaram 199 886, 3960 e 3828 ativacbes, respetivamente, sendo que os valores

registados foram inferiores aos verificados no ano anterior (respetivamente menos 2%, 3% e 14%).

19 Intervencdes que envolvam apenas a colocacédo ou a operacdo de equipamentos de corte ao nivel da portinhola
ou caixa de coluna e a ligacdo ou montagem do contador e do dispositivo de controlo de poténcia.
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Figura 4-3 — Ativac8es de fornecimento em baixa tenséo realizadas até dois dias Uteis (ou quatro
dias uteis, na RAM)
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Fonte dos dados: Empresas

Com excegdo da CEVE, todas as entidades que forneceram informacdo a ERSE cumpriram o padrdo
estabelecido para o indicador. A CEVE apresentou um valor de 85%, uma melhoria substancial face ao
ano anterior (53%), se bem que inferior ao padrdo (90%). Para as restantes entidades, as variacdes de
2009 para 2010 sao pouco significativas, destacando-se, todavia, a melhoria verificada na EEM.

4.3 ATENDIMENTO PRESENCIAL

Os operadores das redes de distribuicdo e os comercializadores de Ultimo recurso estdo obrigados a
disponibilizar a modalidade de atendimento presencial aos seus clientes.

Os regulamentos definem um indicador geral relativo ao tempo de espera nos centros de atendimento
presencial cujo padréo estabelece que pelo menos 90% dos atendimentos efetuados devem ter tempos

de espera até vinte minutos.

Para o célculo do indicador devem ser monitorizados os centros de atendimento que tenham maior
nuimero de utentes®.

Em 2010, a EDP Distribuicdo e a EDP Servico Universal efetuaram, respetivamente, 33 429 e 204 589

atendimentos nos centros monitorizados?'. Todos os centros apresentaram desempenhos acima do valor

o) RQS Portugal Continental considera os dois centros de atendimento com maior nimero de utentes de cada um
dos trés conjuntos de distritos estabelecidos, num total de seis. O RQS Agores e 0 RQS Madeira consideram os
trés centros com maior numero de utentes de cada regido autbnoma.

? Os centros de atendimento da EDP Distribuicio objeto de monitorizagdo em 2010 foram os seguintes
(apresentados por ordem decrescente do nimero de utentes): Lisboa, Vila da Feira, Leiria, Amadora, Porto e Gaia.
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do padr&o. Os operadores das redes e comercializadores exclusivamente em baixa tenséo registaram no

seu conjunto 29 622 atendimentos®.

A EDA e a EEM realizaram, respetivamente, 134 955 e 215 156 atendimentos nos seus centros de
atendimento presencial com maior nimero de utentes®® em 2010, tendo todos os centros apresentado

valores anuais do indicador superiores ao valor minimo padréo (90%).

Os valores verificados para este indicador pelas entidades que enviaram informacdo a ERSE sé&o

apresentados na Figura 4-4, sendo também feita a comparacao com o respetivo padréao.

Figura 4-4 — Atendimentos presenciais com tempo de espera até 20 minutos
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(*) Informag&o indisponivel para o ano 2009

Fonte dos dados: Empresas

Verifica-se que todas as entidades que apresentaram informagdo cumprem o padrdo deste indicador
geral. Regista-se o ultrapassar das dificuldades de monitorizacéo dos tempos de espera no atendimento
presencial por parte da EDA, que em 2009 ndo conseguira obter esta informagéo nos termos previstos
no RQS Acores.

Os centros monitorizados da EDP Servi¢o Universal foram os seguintes: Lisboa, Porto, Gaia, Amadora, Leiria e Vila
da Feira.

?2 Cada uma destas entidades dispde de um Unico centro de atendimento. N&o apresentaram informacao a ERSE as
cooperativas elétricas de Vilarinho, de Moreira de Cénegos, de Vale d’Este, a Cooproriz e a Junta de Freguesia de
Cortes do Meio.

% Os centros de atendimento identificados pela EDA como tendo o maior nimero de utentes foram a loja da Matriz
de Ponta Delgada, a loja de Angra do Heroismo e a loja da Ribeira Grande. Os centros da EEM monitorizados em
2010 foram os seguintes: loja da sede, no Funchal, loja do cidadao e loja de Machico.
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4.4  ATENDIMENTO TELEFONICO

O atendimento telefonico é o canal mais utilizado pelos clientes para comunicar com os seus prestadores

de servico de eletricidade (operadores das redes de distribuicdo e comercializadores de Ultimo recurso).

Os operadores das redes e comercializadores exclusivamente em baixa tensdo ndo estdo obrigados a
disponibilizar aos seus clientes atendimento telefénico centralizado, ndo se apresentando, por este

motivo, informacao sobre este indicador para estas entidades.

O RQS Portugal Continental estabelece um indicador geral com um padrédo associado que determina
que 85% das chamadas atendidas devem ter um tempo de espera inferior a 60 segundos. O RQS

Acores e 0 RQS Madeira consagram um indicador semelhante com um padrédo de 80%.

O numero de atendimentos telefénicos aumentou em todas as empresas de 2009 para 2010 (variacdes
entre 3% e 14%), com excecdo da EDP Servigo Universal que registou um decréscimo de 2% em 2010,
motivado por um numero anormalmente elevado de chamadas ocorrido em 2009 sobre a faturacdo da

contribuicéo audiovisual.

Todas as entidades cumpriram o padrdo deste indicador, conforme se pode observar na Figura 4-5. A
variacao significativa na EDP Servigo Universal deve-se a um pior desempenho em 2009 pelas raz6es

apontadas no paragrafo anterior.

Figura 4-5 — Atendimentos teleféonicos com tempo de espera até 60 segundos
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Fonte dos dados: Empresas

4.5 PEDIDOS DE INFORMACAO

A regulamentacdo da qualidade de servico define um indicador geral que avalia a capacidade de

resposta dos operadores das redes e dos comercializadores de Ultimo recurso aos pedidos de
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informacao, estabelecendo que pelo menos 90% devem ser respondidos até 15 dias Uteis. Nas regides
autbnomas, os regulamentos estabelecem o mesmo indicador e padrdo com a particularidade de

monitorizarem apenas os pedidos de informacgéo apresentados por escrito.

A Figura 4-6 ilustra a distribuicdo dos assuntos mais frequentes nos pedidos de informacgéo em 2010.

Figura 4-6 — Assuntos mais frequentes nos pedidos de informacédo em 2010
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Fonte dos dados: Empresas

Na Figura 4-7 é representado o desempenho das entidades no que respeita a este indicador em 2009 e
2010. Do conjunto das empresas que reportaram informagcdo a ERSE, todas cumpriram com valores
muito superiores ao padréo definido para este indicador. O aspeto de maior diferenciacdo em relacdo ao
ano transato prende-se com a melhoria do desempenho da EDP Distribuicdo e da EDP Servico

Universal.
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Figura 4-7 — Pedidos de informacé&o respondidos até 15 dias Uteis
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Fonte dos dados: Empresas

Em 2010 houve um aumento muito significativo do ndmero de pedidos de informacdo junto das
empresas EDP Distribuicdo (122 396 em 2010 face a 4445 em 2009) e EDP Servico Universal
(1396 157 em 2010 face a 582 122 em 2009). As empresas justificam este aumento com o facto de
terem passado a considerar a totalidade dos pedidos de informacé&o e ndo apenas os escritos, cumprindo

assim o estabelecido no RQS Portugal Continental.

A EDA registou 313 pedidos de informag¢@o em 2010, num claro decréscimo face ao nimero registado
em 2009 (9032). A empresa justificou esta alteragcdo em funcdo de ter deixado de contabilizar neste

indicador as comunicacdes de leituras, que efetivamente ndo sédo pedidos de informacéo.

4.6 RECLAMACOES

O RQS Portugal Continental prevé um indicador individual que estabelece a obrigacdo dos operadores
das redes de distribuicdo e dos comercializadores de Ultimo recurso responderem as reclamacgfes que
Ihes sé@o apresentadas no prazo maximo de 15 dias Uteis ap0s a data da sua rececdo. Nas regides
autbnomas o prazo de resposta associado ao indicador individual € também de 15 dias uteis,
aplicando-se apenas as reclamacdes sobre faturacdo e cobranca, caracteristicas técnicas da tenséo e
funcionamento do equipamento de medi¢édo. Tratando-se de indicadores individuais, o incumprimento do

padrdo confere ao cliente o direito a uma compensacéo que varia entre 15 e 92 euros.

Nas regides auténomas vigora ainda um indicador e padrao geral que estabelece que 95% das

reclamacdes sejam respondidas no prazo de 15 dias Uteis, independentemente do assunto.
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De acordo com a informacgéo recolhida, o nimero de reclamag8es apresentadas em 2010 junto das
entidades foi 84 530, valor préximo do registado no ano anterior (85 228). Em 2010 foram respondidas
um total de 84 658 reclamacdes. Estes valores consideram todas as reclamagdes, independentemente

do tema. A Figura 4-8 apresenta 0s principais assuntos objeto de reclamacgdo no conjunto das
empresas.

Figura 4-8 — Principais assuntos alvo de reclamac¢&o em 2010
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Fonte dos dados: Empresas

A EDP Distribuicdo e a EDP Servigo Universal receberam menos 7% de reclamacées do que em 2009 e
a EDA e a EEM registaram aumentos de 13% e 69%, respetivamente, sendo que, no caso da EEM, este

z

aumento €, em parte, justificado pela inclusdo de contactos anteriormente ndo considerados como
reclamacdes.

No Quadro 4-1 apresenta-se o total de reclamacdes respondidas, as respondidas apds 15 dias Uteis e 0
namero e montante das compensac;f)es24 pagas aos clientes. De notar que o valor apresentado relativo
as reclamac@es respondidas difere do anteriormente apresentado considerando que no caso da EDA e
da EEM s0 sao apresentadas as reclamacdes abrangidas pelo padrao individual.

24 Nos termos dos regulamentos, o pagamento das compensacdes por incumprimento dos padrées de qualidade de
servigo comercial deve ser efetuado na primeira fatura apés terem decorrido 45 dias Uteis contados a partir da data
em que ocorreu o facto que fundamenta o direito a compensacao. Estéo previstas ainda situagdes de exclusédo do
pagamento de compensacdes. Estes dois factos justificam eventuais diferencas entre o nimero de situacGes de
incumprimento de padrdes e o nimero de compensacdes pagas.
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Quadro 4-1 — Reclamac®es e resposta nos prazos regulamentares

Reclamacdes respondidas fora do prazos

N.° de
N.° de regulamentares .
Entidade reclamacdes N.° de Vvalor das reclamagoes
respondidas N.2 de com : 8 o respond@as por
reclamacdes pensacdes|compensacdes| 1000 clientes
pagas pagas (€)

EDA (*) 210 4 0 0 14,92 (**+)
EDP Distribui¢céo 43 222 435 286 5.894 7,09
EDP Senico Universal 28 467 500 409 8.118 4,96
EEM (**) 642 6 8 120 78,23 (***)
C. P. de Valongo do Vouga 27 0 0 0 n.d.
A Celer 9 0 0 0 2,15
A Lord 45 0 0 0 10,55
C. E. de Loureiro 14 0 0 0 7,25
C. E. S. Sim&o de Novais 56 0 0 0 17,27
C. E. de Vilarinho 41 0 0 0 27,70
CEVE 35 1 0 0 3,94
Cooproriz n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
A Eléct. Moreira de Conegos n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
J. F. de Cortes do Meio n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
TOTAL (M 72 768 946 703 14 132 6,00

n.d. Informag&o néo disponivel

(™) Informagéo incompleta no ano 2010

(**) Na RAA e na RAM o indicador individual das reclamagdes aplica-se aos temas faturagdo e cobrancga, caracteristicas técnicas
da tensao e funcionamento do equipamento de contagem

(***) Para que seja comparavel com as restantes empresas consideram-se todas as reclamagdes e ndo apenas as referentes ao
indicador individual

Fonte dos dados: Empresas

No que respeita ao cumprimento do indicador geral, previsto nos RQS Acores e RQS Madeira,
verifica-se que quer a EDA, com 99%, quer a EEM, com 98%, cumpriram o padrdo estabelecido (95%).

Ambas apresentam valores proximos dos verificados no ano anterior (100% e 97%, respetivamente).

4.7 REPOSIGCAO DE SERVICO APOS INTERRUPCOES ACIDENTAIS

Os regulamentos estabelecem um indicador geral e respetivo padréo relativo a reposi¢cdo do servigo de
fornecimento de energia elétrica apos interrupgcdes acidentais, que se aplica aos operadores das redes
de distribuicdo. De acordo com este indicador, apés a ocorréncia de interrup¢des de fornecimento
acidentais, o servigo deve ser reposto dentro de um intervalo méaximo de 4 horas para 90% dos clientes,

em Portugal Continental, e para 80% dos clientes, nas regifes autbnomas.

Em 2010, o ndmero de interrup¢des de fornecimento acidentais foi de 29 613 209 na rede da EDP
Distribuicdo e de 24 970 nas redes dos operadores exclusivamente em baixa tensdo que apresentaram

informacdo. Nas redes da RAA e da RAM esse numero foi de 1 565 356 e de 309 479, respetivamente.

Os valores verificados para este indicador em 2009 e 2010 pelas entidades que enviaram informacao a

ERSE séo apresentados na figura seguinte.
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Figura 4-9 — Clientes com um tempo de reposicéo de servigo até 4 horas, na sequéncia de

interrupgdes de fornecimento acidentais
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C.E. S. Sim&o de Novais 100%
C.E. de Vilarinho () 100%
IV | S S

Cooproriz

AE. Moreira de Cénegos
J. F. de Cortes do Meio
PADRAO P. Continental 90%
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m2009 ©2010

(%) Sem ocorréncias em 2010
(™) Informagao incompleta nos anos 2009 e 2010

Fonte dos dados: Empresas

Verifica-se que a maioria das entidades que apresentaram informag¢do cumpre o padrédo do indicador
geral.

A Casa do Povo de Valongo do Vouga, num total de 7 reposicbes, registou 3 efetuadas até 4 horas.
Nesta situacdo é necessério considerar que o valor do indicador se baseia num universo de ocorréncias

diminuto.

4.8 VISITA COMBINADA

A regulamentacdo da qualidade de servico define um indicador individual relativo a visita combinada que
mede o cumprimento do periodo de tempo acordado com o cliente para efetuar uma intervencéo na sua
instalacao.

Tratando-se de um indicador individual, sempre que o operador da rede de distribuicdo ndo cumpra o
intervalo de tempo acordado para a visita, o cliente tem direito a uma compensacgédo. Da mesma forma,
se este ndo se encontrar na instalagdo para permitir a intervencdo do operador dentro do periodo

acordado também esta obrigado ao pagamento de uma compensacao de igual montante.
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O Quadro 4-2 agrega o numero de visitas efetuadas, bem como o nimero e o valor das compensacoes
pagas em consequéncia de nao ter sido possivel realizar a visita, por facto imputavel a empresa ou ao
cliente.

O dado mais relevante refere-se ao incumprimento do periodo horario acordado por facto imputavel ao
cliente em 10,6% do total das visitas combinadas com a EDP Distribuicéo, valor inferior ao verificado em
2009 (12,9%). Em contrapartida, a EDP Distribuicdo incumpriu o horario na visita em 0,06% das
situacdes, melhoria significativa relativamente ao ano anterior (0,14%). As compensac¢fes pagas pelos
clientes aos operadores da rede nédo refletem o ndmero de incumprimentos dos clientes, tendo estas
entidades informado que optam frequentemente por ndo cobrar as compensacgfes devidas, pratica que
nao encontra enquadramento regulamentar.

As restantes entidades ndo tém registos de visitas realizadas fora de prazo.

Quadro 4-2 — Visitas combinadas e realizagdo nos periodos acordados

Visitas combinadas realizadas pelo operador | Visitas combinadas néo realizadas por facto
Ertidade N© de.visitas da rede fora,\(lisdperazo prevl/s;clior — |mputav;e| ao cliente
combinadas . s N.° de Valor das
N.° de visitas [compensacdes|compensagbes|N.° de visitas| compensacdes [compensacdes
pagas pagas (€) pagas pagas (€)
EDA 74 0 0 0 0
EDP Distribui¢éo 751 620 446 441 7.998 79 590 360 6.540
EEM n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
C. P. de Valongo do Vouga 0 0 0 0 0 0 0
A Celer 25 0 0 0 0 0 0
A Lord 73 0 0 0 0 0 0
C. E. de Loureiro 0 0 0 0 0 0 0
C. E. S. Sim&o de Novais 6 0 0 0 0 0 0
C. E. de Vilarinho 0 0 0 0 0 0 0
CEVE 173 0 0 0 0 0 0
Cooproriz n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
A E. Moreira de Cénegos n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
J. F. de Cortes do Meio n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
TOTAL (V) 751 971 446 441 7998 79 590 360 6 540

n.d. Informagédo néo disponivel
(™) Informagéo incompleta no ano 2010

Fonte dos dados: Empresas

4.9 AVARIAS NA ALIMENTACAO INDIVIDUAL DO CLIENTE

Os operadores das redes de distribuicdo, sempre que tenham conhecimento da ocorréncia de avarias na
alimentacdo individual de energia elétrica dos clientes, devem iniciar a sua reparacdo nos prazos
maximos seguintes: i) 5 horas para os clientes de baixa tensdo nas zonas C; ii) 3 horas para os clientes
com necessidades especiais dependentes de equipamento médico elétrico indispensavel a sua
sobrevivéncia e clientes prioritarios, apenas em Portugal Continental; iii) 4 horas para os restantes

clientes.
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Sendo um indicador individual, o seu incumprimento por parte do operador da rede traduz-se no
pagamento de uma compensacado ao cliente afetado. No caso da causa da avaria se situar na instalacao

individual do cliente este deve pagar uma compensacéo ao operador da rede?.

O Quadro 4-3 apresenta os nameros relativos as avarias comunicadas, as avarias da responsabilidade
do cliente e as intervencfes iniciadas fora dos prazos regulamentares, bem como o nimero e o

montante das compensacfes pagas aos clientes e pelos clientes.

A semelhanca de anos anteriores, ndo se registaram quaisquer intervencbes fora dos prazos
regulamentares nos distribuidores exclusivamente em baixa tensdo. Acresce que apenas a C. E. de S.

Sim&o de Novais realizou cobrancas de compensacdes devidas pelos clientes.

Em relagdo a 2009, a EDA, a EEM e a EDP Distribuigéo registaram um aumento assinalavel do nimero
de intervengbes do operador da rede por avaria na alimentagdo individual, bem como do nimero de
avarias da responsabilidade do cliente. Em contrapartida, o conjunto dos operadores da rede
exclusivamente em BT registou valores inferiores aos indicados no ano transato, sendo A Lord a
entidade que regista maior reducdo. Em paralelo, e como consequéncia do nimero de intervencgdes, é
igualmente de assinalar um aumento do valor de compensacdes pagas pelos clientes, face aos valores

registados em 2009, representando um acréscimo de 251 938 €.

Quadro 4-3 - Avarias na alimentacédo individual dos clientes e inicio da intervencdo nos prazos

regulamentares

Intervengdes (assisténcia técnica) iniciadas fora Avarias na instalagédo de alimentacéo
N.° de avarias dos prazos regulamentares individual do cliente e da sua responsabilidade
Entidade na N.°c de Valor das N.c de Valor das
alimentagao N.c de compensagdes|compensagdes| . . compensacdes [compensacdes
individual intervencdes pagas aos pagas aos N de avarias pagas pelos | pagas pelos
clientes clientes (€) clientes clientes (€)

EDA 4 650 131 131 2025 1227 983 7920
EDP Distribui¢&o 180 886 2781 4364 79 968 58 870 39 903 413 836
EEM 1807 35 44 330 643 577 4951
C. P. de Valongo do Vouga 24 0 0 0 6 0 0
A Celer 61 0 0 0 53 53 1281
A Lord 0 0 0 0 0 0 0
C. E. de Loureiro 16 0 0 0 16 0 0
C. E. S. Siméo de Novais 22 0 0 0 24 24 216
C. E. de Vilarinho 35 0 0 0 32 0 0
CEVE 180 0 0 0 24 0 0
Cooproriz n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
A E. Moreira de Cénegos n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
J. F. de Cortes do Meio n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
TOTAL (Y 187 681 2947 4539 82323 60 895 41 540 428 203

(™ Informagé&o incompleta no ano 2010

Fonte dos dados: Empresas

% Em Portugal Continental, os clientes em baixa tensdo com poténcia contratada inferior ou igual a 20,7 kVA ficam

obrigados ao pagamento de uma quantia no montante de 9 euros.
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A diferenca entre o nimero de incumprimentos dos operadores das redes de distribuicdo e o nimero de
compensacdes pagas aos clientes®® pode ficar a dever-se a existéncia de um diferimento do pagamento

da compensacéo face a data do facto que originou o direito & compensacdo®’.

4,10 RESTABELECIMENTO DO FORNECIMENTO APOS INTERRUPCAO POR FACTO IMPUTAVEL
AO CLIENTE

O Regulamento de Relagbes Comerciais (RRC) define quais os factos imputaveis aos clientes que
podem conduzir & interrupcdo do fornecimento. Quando a situacdo que originou a interrupcéo tiver sido
resolvida e tiverem sido efetuados os pagamentos devidos, o operador da rede de distribuicdo deve
restabelecer o fornecimento de energia elétrica cumprindo os seguintes prazos: i) até as 17h00 do dia util
seguinte ao da regularizacdo da situacdo, para clientes em baixa tenséo; ii) no periodo de 8 horas a

contar do momento de regularizagéo da situacéo, para os restantes clientes.

No Quadro 4-4 apresenta-se 0 numero de restabelecimentos efetuados apés interrupcdo por facto
imputavel ao cliente, bem como o nimero de situagcdes em que o restabelecimento foi efetuado fora dos

prazos regulamentares previstos e o numero e montante de compensacfes pagas aos clientes.

% ver explicacdo na nota 24.

2" Assim, havera compensagfes referentes a um ano civil que s6 sdo pagas aos clientes no ano seguinte
(designadamente as geradas no ultimo trimestre do ano civil). Esta diferenca é visivel na EDP Distribui¢éo, para os
anos de 2009 e 2010, entre os valores relativos ao numero de intervengdes e as compensagdes pagas.
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Quadro 4-4 — Restabelecimento do fornecimento apds interrupcao por facto imputavel ao cliente e

prazos regulamentares

Restabelecimentos de fornecimento realizados
N.° de fora do prazo previsto
Entidade restabelecimentos N.° de Valor das
de fornecimento N.° d.e compensacdes|compensacdes
restabelecimentos
pagas pagas (€)

EDA 9 563 0 0 0
EDP Distribuigéo 291 194 1775 1775 32 682
EEM 2548 9 6 90
C. P. de Valongo do Vouga 10 0 0 0
A Celer 23 0 0 0
A Lord 7 0 0 0
C. E. de Loureiro 0 0 0 0
C. E. S. Siméo de Novais 42 0 0 0
C. E. de Vilarinho 17 0 0 0
CEVE 82 0 0 0
Cooproriz n.d. n.d. n.d. n.d.
A E. Moreira de Conegos n.d. n.d. n.d. n.d.
J. F. de Cortes do Meio n.d. n.d. n.d. n.d.
TOTAL (") 303 486 1784 1781 32772

n.d. Informag&o néo disponivel
(™) Informagéo incompleta no ano 2010

Fonte dos dados: Empresas

Apesar de o namero total de restabelecimentos ter aumentado ligeiramente em relagdo a 2009 (mais

1848), a percentagem de incumprimentos baixou para 0,59% do total (1,4% em 2009).

Nos termos do RRC, os clientes em baixa tensdo podem solicitar o restabelecimento urgente do
fornecimento no prazo de quatro ou cinco horas, consoante a zona de qualidade de servico. A EDP
Distribuic&o reportou a realizacdo de 15 522 situacdes de restabelecimento urgente em 2010.

411 LEITURA DOS EQUIPAMENTOS DE MEDICAO

Em Portugal Continental, a leitura dos equipamentos de medi¢éo aos clientes em Baixa Tensdo Normal
constitui um indicador individual cujo incumprimento pelo operador da rede confere ao cliente direito a
uma compensacao. O operador da rede de distribuicdo devera garantir que o intervalo entre duas
leituras ndo exceda os 6 meses. Para o calculo do indicador consideram-se exclusivamente as situagoes

em que 0 acesso ao equipamento possa ser efetuado a partir de locais publicos.
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No caso das regifes autonomas dos Acores e da Madeira, encontra-se estabelecido um indicador geral
que avalia o numero de clientes em BT com, pelo menos, uma leitura do contador no Ultimo ano civil.

Para este indicador esta regulamentado um padrao de 98%.

No Quadro 4-5 apresenta-se 0 nimero total de leituras efetuadas e o niUmero de situacées em que um
contador esteve mais de 6 meses sem leitura, bem como o nimero de compensacfes e respetivo valor

pago aos clientes por incumprimento deste padrdo individual.

Quadro 4-5 — Leituras dos equipamentos de medicédo e prazos regulamentares

. Contadores com mais de 6 meses sem leitura
N.° de leituras

Entidade (operador da rede N.° de Valor das
e clientes) N.© compensacdes [ compensacdes

pagas pagas (€)
EDP Distribuicdo 28 888 161 1122 1111 20 376
C. P. de Valongo do Vouga 26 184 0 0 0
A Celer 50 256 0 0 0
A Lord 16 863 0 0 0
C. E. de Loureiro 25 003 0 0 0
C. E. S. Simao de Novais 39 342 0 0 0
C. E. de Vilarinho 17 497 0 0 0
CEVE 119 737 0 0 0
Cooproriz n.d. n.d. n.d. n.d.
A E. Moreira de Conegos n.d. n.d. n.d. n.d.
J. F. de Cortes do Meio n.d. n.d. n.d. n.d.
TOTAL () 29 183 043 1122 1111 20 376

n.d. Informag&o néo disponivel
(™) Informagéo incompleta no ano 2010

Fonte dos dados: Empresas

Verifica-se um ligeiro acréscimo (3%) do numero de leituras relativamente a 2009, acompanhado por
uma diminui¢do significativa do nimero de incumprimentos (cerca de 40%), mantendo a tendéncia de

melhoria nesta dimenséo da qualidade de servico.

No que respeita ao indicador geral aplicavel nas regies autonomas, verifica-se que a EDA e a EEM

cumpriram o padréo (98%), ambas com 99%.

4.12 MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

Enquanto ndo for constituido o Operador Logistico de Mudanca de Comercializador, a gestdo dos
processos de mudanca de comercializador é assegurada pela EDP Distribuicdo enquanto operador da
rede de distribuicdo em MT e AT. O RQS Portugal Continental estabelece como indicador o “tempo

meédio de mudancga de fornecedor”, ndo tendo sido fixado um padrao para este indicador.
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Em 2010, foram registados 133 472 pedidos de mudanca de comercializador, o que representa um
aumento de 19% face a 2009. O tempo médio de mudanca de comercializador variou entre 2 e 4 dias
Gteis ao longo do ano, sendo o valor médio anual de 2,8 dias, valor que pode ser considerado excelente

quando comparado com os tempos médios registados noutros paises europeus.

4,13 CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E CLIENTES PRIORITARIOS

A regulamentacdo da qualidade de servico prevé que os operadores das redes de distribuicdo
mantenham um registo atualizado de clientes com necessidades especiais, que sdo aqueles que, por
motivo de doencga ou deficiéncia, necessitam de um relacionamento comercial especial que assegure
uma qualidade de servigo idéntica a dos restantes clientes. Os clientes com necessidades especiais
podem efetuar o registo através do seu comercializador que, posteriormente informara o operador de

rede respetivo.

O numero de clientes com necessidades especiais registados € apresentado no Quadro 4-6. Os valores
relativos a 2010 sdo muito similares aos de 2009, havendo um ligeiro acréscimo de clientes dependentes
de equipamento elétrico e um decréscimo de clientes com deficiéncias visuais. O nimero de registos é
ainda muito distante da realidade, pelo que se mantém as necessidades de divulgacdo de informagéo

sobre este assunto.

Quadro 4-6 - Clientes com necessidades especiais no final de 2010

Numero de clientes com necessidades especiais no final do ano

Entidade Com limitagbes Dependentes de
Deficientes Deficientes | no dominio da |Deficientes equipamento

visuais auditivos comunicacgéo motores | médico alimentado

oral pela rede eléctrica

EDA 53 3 n.a. 5 29
EDP Distribuicdo 163 18 3 100 295
EDP Senico Universal 154 12 0 52 279
EEM 0 3 n.a. 3 0
C. P. de Valongo do Vouga 0 0 0 0 0
A Celer 0 0 0 0 0
A Lord 0 0 0 0 0
C. E. de Loureiro 0 0 0 0 0
C. E. S. Siméo de Novais 0 0 0 0 0
C. E. de Vilarinho n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
CEVE 0 0 0 0 0
Cooproriz n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
A E. Moreira de Cénegos n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
J. F. de Cortes do Meio n.d. n.d. n.d. n.d. n.d.
TOTAL () (%) 216 24 3 108 324

(™) Informagé&o incompleta no ano 2010
(**) N&o inclui os clientes da EDP Servico Universal uma vez que estdo incluidos nos registos da EDP Distribuicao
Fonte dos dados: Empresas
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O RQS Portugal Continental estabelece ainda que os operadores das redes de distribuicdo devem
manter um registo dos clientes prioritarios definidos como aqueles para os quais uma interrupcao de
fornecimento causa graves alteracdes ao normal funcionamento da instalacédo, por exemplo: instalacfes
hospitalares e equiparadas, instalacdes de seguranca nacional, bombeiros, protecao civil, etc. Para estes
clientes deve ser assegurada uma informacao individualizada com a antecedéncia minima de 36 horas
relativamente a ocorréncia de interrupcdes previstas pelo operador de rede e um restabelecimento

prioritario do fornecimento de energia elétrica.

Tal como para os clientes com necessidades especiais, 0s operadores das redes de distribuicdo devem
manter um registo dos clientes prioritarios. A iniciativa de registo deve ser realizada pelo cliente junto do
seu comercializador. Em 2010 estavam registados 14 clientes prioritarios, localizados na area de
atuacdo dos operadores da rede exclusivamente em baixa tensdo, sendo que 10 correspondem a
instalacdes hospitalares ou equiparadas, 3 a bombeiros e 1 a for¢gas de seguranga. A EDP Distribuicdo
nao tem procedimentos de registo de clientes prioritarios, ndo dando assim cumprimento ao previsto no
RQS. No entanto, a empresa informou que tem identificado os clientes que considera que devem ser

tratados de forma prioritaria na exploracdo da rede.

Em 2010, a EDA manteve contactos com varias associa¢cfes de deficientes e com a Dire¢cdo Regional de
Solidariedade Social e a EEM contactou a Associacdo de Deficientes da Madeira. A EDP Distribuicdo
ndo realizou qualquer tipo de iniciativa junto de clientes com necessidades especiais e a EDP Servico

Universal nada referiu sobre 0 assunto no seu relatério da qualidade de servico.

4,14 SINTESE DOS INDICADORES DE QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL

O Quadro 4-7 apresenta uma sintese relativa aos indicadores gerais de qualidade de servico comercial.
Sao apresentados os padrdes dos indicadores de acordo com o RQS aplicavel a cada empresa e os
valores dos indicadores registados em 2010 para cada entidade. Os valores dos indicadores registados
sdo avaliados face ao seu padrdo (cumprimento do padrdo, desempenho abaixo do padrdo, informacgéo

nao enviada a ERSE ou incompleta) de acordo com o esquema de cores indicado na legenda.

Da analise do quadro verifica-se que as entidades que apresentaram informacdo a ERSE cumprem
todos os padrdes dos indicadores gerais, com exce¢do da CEVE, cujo desempenho esta abaixo do
padrdo no indicador relativo a ativagdo de fornecimento a instalacdes em baixa tensdo, e da Casa do
Povo de Valongo do Vouga, que diminuiu significativamente o seu desempenho no indicador relativo a
reposicdo de servico na sequéncia de interrupcbes acidentais. A C. E. de Vilarinho e a CEVE néo
apresentaram informag&o do indicador relativo ao atendimento presencial. E de realgar que, na maioria
das situacdes, as entidades analisadas cumprem os padrdes folgadamente. A Cooproriz, a Eléctrica de

Moreira de Conegos e a Junta de Freguesia de Cortes do Meio ndo forneceram informacao a ERSE.
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O Quadro 4-8 apresenta os valores relativos aos indicadores individuais, nomeadamente o0s
incumprimentos por partes dos operadores das redes de distribuicdo, dos comercializadores de Ultimo
recurso e dos clientes, assim como o nimero e montante das compensacfes pagas. Na andlise do
quadro é importante ter em consideracdo que existe um desfasamento temporal entre o incumprimento
da empresa ou do cliente e o respetivo pagamento da compensacao, havendo portanto situacées que
transitam entre anos que podem justificar as diferencas entre o niUmero de incumprimentos e o nimero

de compensacfes pagas.

Tal como no ano anterior, a situagdo que motiva um maior nimero de incumprimentos por parte das
empresas refere-se ao tempo de chegada a casa do cliente em caso de avaria na alimentacgé&o individual,
sendo de realcar que este numero diminuiu em 2010. Da parte dos clientes, o incumprimento mais

comum esta relacionado com o horéario acordado para uma visita combinada a instalagdo do cliente.

77



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO - 2010

Quadro 4-7 — Cumprimento dos padrdes dos indicadores gerais

PADROES ENTIDADES
CUMPRIMENTO DOS PADROES 8 _gg_ g3 g S S oo .0 o N E£8 o
c o D Q = o > S o S now o = LD 0T
DOS INDICADORES GERAIS ©5 863858 « a5 5% = °3§ & E ©°F5VogcE Y S 58T go
2E 58928 ¢ a o2 o> Ww ac3 O a ws we g ug i 2 SougLQ
o c &gEQEU, wows a5 W 2> < < O‘SQ.EZQ; 8 8 Lu-O,.;EE
=8 T8 <S8 5 9 S % 8§ Ygn~3§
Orgamentos de ramais de baixa tens&o, elaborados no prazo 95% na.  95% | 99% 100% na. na 100% 100% 100% 100% 100% 100% 95%  nd. nd. = nd.
méaximo de 20 dias Uteis
;aa’:au';ige baixa tensdo execttados no prazo maximo de 20 95% na. 95% | 98% 99% na na 100% 100% 100% 100% 100% 100% 98% & nd. ' nd. nd.
Activagoes de fornecimento de instalagGes de BT executadas no
prazo maximo de 2 dias Uteis (P. Continental e RAA) ou de 4 90% 90%  90% 100% 99% na. 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% n.d. n.d. n.d.
dias uteis (RAM) apos a celebragdo do contrato de fornecimento
:fgi'qﬁﬂ‘:;s presenciais com tempo de esperainferiorouigual | ga05 9005 9006 | 97% 96% 94% 95% 100% 100% 100% 100% 100% nd. 100% nd. nd. nd.
Atendimentos telefénicos com tempo de espera inferior ou igual o o o
2 60 segundos 85% 80%  80% 94% 96% 92% 95% na. na. na. na. na. n.a. na. na. n.a. na.
Respostas a pedidos de informagéo, apresentados por qualquer
meio (P. Continental) ou por escrito (RAA e RAM), em prazo 90% 90%  90% 100% 99% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 99% nd. nd. nd.
inferior ou igual a 15 dias Uteis
Clientes com tempos de reposicao de servico até 4 horas na 90% 80% 80% | 98% 94% na  99% 100% 100% (a) 100% 100% 100% nd. nd. = nd.
sequéncia de interrupgdes de fornecimento acidentais
Tgmpo médio do~proced|mento de mudanga de fornecedor — n.a. n.a na. 28 na. na na. nha ha na na na ha na na na
(dias) [sem padrao]
Reclamag6es apresentadas e respondidas até 15 dias Uteis n.a. 95%  95% 99% na. na. 98% na. na. na. n.a. na. n.a. na. na. n.a. na.
Clientes de baixa tt_ensao cuo contggjortenha ?'qo objecto de na. 98% 98% 99% na. na. 99% na. na. na na na ha na na ha na
pelo menos uma leitura durante o Ultimo ano civil
Legenda:
n.a. Nao aplicavel. n.d. Nao disponivel. Cumpriu - N&o cumpriu Informagéo n&o disponivel ou incompleta

(a) Nao foram registadas ocorréncias.

Fonte dos dados: Empresas
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Quadro 4-8 — Informacao relativa aindicadores individuais

ENTIDADES -
g 2 § 8, ¢ g 3
~ E o3 s . 5 EE & £ 885
CUMPRIMENTO DOS PADROES < 2 g g s g 2 I5] ) § & S g g § =9 8 .g
DOS INDICADORES INDIVIDUAIS a B n 2 - S O S 3 62 o @ & 582 e=
[a) o< T o < < © .o O O & =0 T o
o 8> o ® w Moy SEETE T
0 g ¢ © ¢ < -
Incumprimentos da empresa 0 446 na. n.d. 0 0 0 0 0 0 0 nd. nd. nd.
Compensagtes NUmero 0 441 n.a. n.d. 0 0 0 0 0 0 0 nd. nd. nd.
Visitas combinadas a |pagas pela empresa [Montante | 0 € 7.998 € n.a. n.d. 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ nd. nd. nd.
instalagOes dos clientes | Incumprimentos dos clientes 0 79.590 n.a. nd. 0 0 0 0 0 0 0 nd nd nd
Compensagtes Numero 0 360 n.a. n.d. 0 0 0 0 0 0 0 nd. nd. nd.
pagas pelos clientes [Montante | 0€ 6.540 € n.a. n.d. 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ O0€ 0€ nd. nd.  nd
Incumprimentos da empresa 131 2.781 n.a. 35 0 0 0 0 0 0 0 nd. nd. nd.
Compensagdes Ndmero 131 4.364 n.a. 44 0 0 0 0 0 0 0 nd. nd. nd.
Avarias na alimentacédo |pagas pela empresa |Montante [2.025€ 79.968 € n.a. 330 € 0€ 0€ 0€ 0€ O0€ 0€ 0€ nd. nd. | nd.
individual dos clientes  |Incumprimentos dos clientes 1.227 58.870 na. 643 6 53 0 16 24 32 24 nd. nd nd.
Compensagdes Numero 983 39.903 na. 577 0 53 0 0 24 0 0 nd. nd. nd.
pagas pelos clientes |Montante |7.920 € 413.836 € n.a. 4951€ O0€ 1281€ 0€ O0€ 216€ 0€ O0€ nd. nd. nd.
Restabelecimento apés |Incumprimentos da empresa 0 1.775 n.a. 9 0 0 0 0 0 0 0 nd. nd. nd.
interrupgéo por facto  |Compensacses Ndmero 0 1.775 n.a. 6 0 0 0 0 0 0 0 nd nd nd
imputavel ao cliente pagas pelaempresa |Montante | 0€  32.682 € n.a. 90 € 0€ O0€ O0€ 0€ 0€ O0€ 0€ nd.  nd | nd
Leitura dos Incumprimentos da empresa n.a. 1.122 na. n.a. 0 0 0 0 0 0 0 nd. nd. nd.
equipamentos de Compensacdes Nomero | na. 1.111 n.a. n.a. 0 0 0 0 0 0 0 nd nd nd
medicéo pagas pela empresa |Montante [ n.a.  20.376 € n.a. n.a. 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ nd. nd. nd.
Incumprimentos da empresa 4 435 500 6 0 0 0 0 0 0 1 nd. nd. nd.
Reclamagdes (**) Compensagdes Ndmero 0 286 409 8 0 0 0 0 0 0 0 nd nd nd
pagas pela empresa [Montante| 0€ 5.804€ 8.118€ 120 € 0€ 0€ 0€ 0€ 0€ O0€ 0€ nd. nd.  nd
Legenda:
n.a. Nao aplicavel. nd.  Informacéo ndo disponivel

(**) Na RAA e na RAM, o indicador individual das reclamacdes aplica-se para os temas facturagcdo e cobranga, caracteristicas técnicas da tensdo e funcionamento do

equipamento de contagem.

Fonte dos dados: Empresas
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5 ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA ERSE

5.1 VERIFICACAO DAS DISPOSICOES REGULAMENTARES RELATIVAS A PUBLICACAO DOS
RELATORIOS DA QUALIDADE DE SERVIGCO DAS EMPRESAS

O Quanto as questBes de qualidade de servico comercial, a EEM nao apresentou no seu relatorio

informacao sobre o indicador relativo a reposicéo de servigo apoés interrupgdes acidentais.

Os RQS Acores e Madeira obrigam a publicacéo nos relatdrios de qualidade de servi¢co das empresas da
discriminagdo por natureza das reclamacfes que correspondem aos indicadores individuais. A EDA
publicou no seu relatorio essa informacao. A ERSE recorda que considera ser uma boa pratica que esta
discriminagdo seja também estendida a totalidade das reclamacdes recebidas, tal como apresentado

pela EEM no seu relatério.

Quadro 5-1 apresenta a informagéo sintese relativa ao cumprimento das disposi¢cdes regulamentares
sobre a publicagdo dos relatdrios anuais da qualidade de servico por parte das empresas, com incidéncia
no conteddo minimo dos mesmos.

Assinalam-se a cor verde as situagfes em que a empresa cumpre o previsto nos RQS, sendo a cor
vermelha utilizada nos casos contrarios. A cor amarela é utilizada quando a empresa inclui no respetivo
relatorio da qualidade de servigo informagédo ou referéncia ao aspeto em analise mas essa informacao é

incompleta, ou quando a informacéo foi enviada a ERSE fora do prazo regulamentar.

Os distribuidores de energia elétrica exclusivamente em BT ndo enviaram a ERSE nem publicaram os

respetivos relatorios.

De acordo com o estabelecido nos respetivos RQS, o relatério da qualidade de servigco de cada uma das
empresas deve ser disponibilizado nas paginas da internet das empresas. O prazo estabelecido é até
final de maio para as empresas das regides autbnomas e até 15 de maio para as empresas de Portugal
Continental. A EEM e a REN nao cumpriram o prazo regulamentar referido, sendo que até 21 de julho a

REN ainda né&o tinha o seu relatorio disponivel.

De forma geral recomenda-se que as empresas melhorem a forma de exposicdo da informacéo tendo
em consideracdo a diversidade de publicos a que se destina o relatério, homeadamente, torna-lo

acessivel a clientes sem conhecimentos especificos do setor e de engenharia eletrotécnica.

Destaca-se positivamente a descricdo das acdes de melhoria da qualidade de servico apresentada no
relatério da EDA em que, para cada medida, informa a que nivel as a¢des tomadas terdo impacto na
qualidade de servico, nomeadamente quais os indicadores de qualidade de servico que se espera

diminuir e o impacto a nivel do cumprimento da norma da qualidade da onda de tensdo EN 50 160.
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Quanto as questdes de qualidade de servico comercial, a EEM ndo apresentou no seu relatério

informacao sobre o indicador relativo a reposicéo de servigo apoés interrupcdes acidentais.

Os RQS Acores e Madeira obrigam a publicacdo nos relatérios de qualidade de servico das empresas da
discriminacdo por natureza das reclamacdes que correspondem aos indicadores individuais. A EDA
publicou no seu relatério essa informacao. A ERSE recorda que considera ser uma boa pratica que esta
discriminagdo seja também estendida a totalidade das reclamacgfes recebidas, tal como apresentado

pela EEM no seu relatério.
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Quadro 5-1 — Relatérios da qualidade de servico das empresas do setor elétrico, 2010

o o o ©
. o £ g £ s g, s ¢
Cumprimento das disposi¢des dos RQS < B8 8% < $8 5 v 3 £882 T £838¢
. L. . P4 = o = > = 5 4 = - c [CaR e}
relativos aos relatérios da qualidade de W 8 B o g i o S8 8 3 4s8uzs @ = 32 =
. a c ©° hel 3 = O O o
servico S &5 a8 < < L ugous S ;6u-=
q u - T .
[m} O g © < 7
EntreQa A ERSE . . . . . . . . . .
Contetdo
Indicadores gerais de continuidade de senigo na. | | | | | | | | ‘ | | | | ’ | | | | |
Indicadores gerais de qualidade comercial n.a. | | | | | | | | ‘ | | | | ’ | | | | |
Resultados das acgdes de monitorizagéo da qualidade na
da onda de tensé@o h
Compensagdes pagas aos clientes por namero n.a. n.a. | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
incumprimento dos padrdes individuais = >
de natureza técnica Nontae el
Situagdes de incumprimento dos Ndmero na | na. na na | || || || || || || || || ||
padrfes individuais de natureza técnica _— e e e e e Y —— ——
que reverteram para o fundo de reforgo Montante na. | na na. n.a. | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
Compensagdes pagas aos clientes por ngmero na | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
incumprimento dos padrdes individuais —_—— e = /= /— —
de natureza comercial Montante n.a. | | | | | | | | | | | | | | | | | | |
Nimero na[na | onaonal || L I LI I I I 1]
ontante na [na | onaona | [0 I I I I
Compensacdes pagas ao operador de _________:I
P . N p g P . Por indicador n.a. n.a. na. n.a. | || || || || || || || || ||
rede por incumprimento dos clientes S | SN S S U ) SO ) S
Por nivel de tenséo na. | na na. na | || || || || || || || || ||
Por tipo de cliente na [ na (*) na na | || || || || || || || || ||
Narera N I I
Reclamagdes apresentadas N I I
Por tpo de enidade SIS I OO W | | | I |
Numero de clientes com necessidades especiais n.a. | | | ‘ | | | | |
Iniciativas para melhorar o relacionamento comercial com na
clientes com necessidades especiais o
Descricéo das acgdes mais relevantes realizadas para
melhoria da qualidade de senico
Caracterizagao quantitativa e qualitativa dos incidentes n.a. | ’ | ‘ | | ’ | ‘
Relato do progresso dos planos de melhoria em curso **) ) *) na ™ | ’ | ‘ | | ’ | ‘
Inquéritos ou estudos de imagem destinados a avaliar o na na
grau de satisfacéo dos clientes e e
Legenda:
n.a. Néo aplicavel Cumpriu - Né&o cumpriu

(*) A clarificar na futura revis&o dos regulamentos.
(**) Durante 2010 nao estavam em aplicacéo planos de melhoria

I:l Né&o avaliado
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5.2 AUDITORIAS AS EMPRESAS

Os regulamentos da qualidade de servico estabelecem a realizagdo de auditorias aos sistemas e
procedimentos de recolha e de registo da informacdo sobre qualidade de servico, bem como as
metodologias e critérios utilizados no célculo dos indicadores de qualidade de servigo. As auditorias
devem ser realizadas com um intervalo maximo de 2 anos devendo os respetivos resultados ser
enviados a ERSE no més seguinte ao da sua conclusao. A realizacao destas auditorias € uma atividade
indispensavel para assegurar um elevado nivel de confianca e credibilidade da informacéo

disponibilizada pelas empresas reguladas neste dominio.

52.1 AUDITORIAS EEM

A EEM, em 2010, realizou a auditoria estabelecida regulamentarmente, sendo de referir que se

encontrava em situagdo de incumprimento desde 2008.

Da andlise efetuada ao relatério da auditoria enviado a ERSE, verificou-se que foram identificadas
algumas deficiéncias e diversas situacBes de melhoria nos procedimentos de recolha e registo de
informacdo sobre a qualidade de servico e nas metodologias e critérios utilizados no célculo dos
respetivos indicadores, que urge ultrapassar. Nesse sentido, a ERSE solicitou que a EEM apresentasse
um plano de implementagcdo das melhorias e das a¢des de corre¢cdo das deficiéncias identificadas no

referido relatério de auditoria.

522 AUDITORIA DA EDA E REN

De igual modo ao realizado em 2009 relativamente as auditorias realizadas pela EDP Distribuicdo e
EDP Servico Universal, em 2010 a ERSE considerou necessério introduzir melhorias no processo de
auditoria e, com esse objetivo, propds-se acompanhar todas as fases das auditorias realizadas pela EDA

e REN. Em 2010 decorreram os trabalhos preparatérios de realizacdo das respetivas auditorias.

5.3 INCENTIVO A MELHORIA DA CONTINUIDADE DE SERVICO DA REDE DE DISTRIBUICAO DE

PORTUGAL CONTINENTAL EM MT

Em 2010 foi analisado o desempenho da rede de distribuicdo em MT de Portugal Continental relativo a
2009, em termos de Energia N&o Distribuida (END). Em 2009, o valor de END traduziu-se numa
penalizacéo dos proveitos permitidos na atividade de distribuicdo em MT a repercutir em 2011 de 523 mil

euros.
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5.4 MECANISMO DE INCENTIVO AO AUMENTO DA DISPONIBILIDADE DOS ELEMENTOS DA

REDE NACIONAL DE TRANSPORTE DE ELETRICIDADE

Em 2010 aplicou-se pela primeira vez o mecanismo de incentivo ao aumento da disponibilidade dos
elementos da RNT, correspondente ao desempenho de 2009. A “taxa combinada de disponibilidade” da
rede da RNT foi de 97,83%, ligeiramente superior ao valor de referéncia, 97,5%, dando assim lugar ao

pagamento de um prémio de 332 711 euros pelo desempenho registado.

55 ATIVIDADES DO CEER

Durante o ano de 2010, a ERSE esteve ativamente envolvida nas atividades desenvolvidas pelo grupo
de trabalho de qualidade de servico do setor elétrico do Conselho Europeu dos Reguladores de Energia
(CEER - Council of European Energy Regulators), CEER EQS TF.

As atividades desenvolvidas em 2010 centralizaram-se na publicacdo dos documentos “CEER
Guidelines of Good Practice on Estimation of Costs due to Electricity Interruptions and Voltage
Disturbances” e “Position Paper on Smart Grids - an ERGEG Conclusions Paper”, que se encontram

gratuitamente disponiveis na pagina da internet do CEER.

O “CEER Guidelines of Good Practice on Estimation of Costs due to Electricity Interruptions and Voltage
Disturbances” apresenta recomendagdes que as entidades reguladoras podem aplicar em estudos de
estimativa dos custos para os consumidores e para a sociedade decorrentes de interrup¢fes de energia
elétrica e de perturba¢cbes da qualidade da onda de tensdo. Este trabalho foi sustentado pelo estudo de
consultadoria desenvolvido pela SINTEF Energi AS, intitulado “Study on estimation of costs due to

electricity interruptions and voltage disturbances”.

O “Position Paper on Smart Grids - an ERGEG Conclusions Paper’ apresenta conclusbes e
recomendagbes que devem ser tomadas em consideragdo no desenvolvimento das “smart grids”. O
documento foca-se em trés areas chave: definicdo de “smart grid”, oportunidades e desafios para a

regulacéo e prioridades de regulagéo.

Além da publicacéo referida, em 2010 iniciaram-se os trabalhos preparatérios para a elaboragédo do “5M

Benckmarking Report on quality of Electricity Supply”.
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