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NOTA DE ABERTURA

Desde o inicio da regulacédo independente em Portugal, a qualidade de servi¢co tem vindo a constituir um
dos mais relevantes aspetos na defesa dos interesses dos consumidores, integrando, como tal, a missao
da ERSE. Com a reviséo legislativa de 2012, a aprovacdo do Regulamento da Qualidade de Servigo do

setor elétrico (RQS SE) passou a constituir uma responsabilidade da ERSE.

Do contexto regulamentar decorre que € publicado anualmente pela ERSE um relatério da qualidade de
servigo, o qual tem constituido um documento de referéncia para o acompanhamento e comunicacao

das tendéncias evolutivas da qualidade do fornecimento de energia elétrica.

O quadro regulamentar que emanou dessa revisdo legislativa — o novo regulamento aprovado em 2013
veio consagrar, pela primeira vez, a integracdo dos comercializadores de mercado no ambito do RQS
SE, 0 que sucede em paralelo com o aprofundamento da liberalizacdo do setor e a passagem de um

ndmero crescente de consumidores para fornecimento por estes agentes.

E justamente neste contexto que se publica agora o primeiro Relatério da Qualidade de Servico que
integra informacao relativa aos comercializadores em regime de mercado. Como foi, pela ERSE, referido
no passado, é da maior relevancia o acesso a informacao associada a qualidade de servico de um maior
namero de interessados, 0 que potencia uma mais participada discussdo sobre os operadores

econémicos no setor elétrico.

Importa, todavia, relembrar que a publicacdo deste Relatério ndo cristaliza a prestacéo de informacéo de
gualidade de servigo aos consumidores e a generalidade dos interessados. Na verdade, a ERSE encara
esta nova etapa da regulacdo da qualidade de servico de forma dindmica, seja pela abrangéncia dos

agentes, seja pelo seu grau de envolvimento.

Por um lado, a apresentagdo dos aspetos de natureza comercial da qualidade de servico devera ser
encarada como um primeiro exercicio de prestacdo de informacdo, convocando a ERSE todos os
interessados para uma discussdo alargada sobre a melhor forma de apresentar tal informacao aos

consumidores e ao mercado.

Ainda como resultado do primeiro ano de aplicacdo do novo RQS SE, desafio idéntico pende sobre a
informacéo adicional que foi disponibilizada pelos operadores de redes elétricas no &mbito dos aspetos
da vertente técnica da qualidade de servigo, com parte dessa informacdo a j4 ser apresentada no

presente Relatorio,

Por outro lado, convira relembrar que este Relatério se publica depois de lancada a campanha "A
Qualidade de Servico Cabe a Todos", a qual pretende criar uma rede de parcerias com instituicdes

chave do Sistema Elétrico Nacional, no sentido de sensibilizar os utilizadores das redes elétricas de que



a melhoria da qualidade de servico deve contar com a contribuicio de todos, sendo uma

responsabilidade global.

O Relatério da Qualidade de Servico relativo a 2014 apresenta, assim, um conjunto de informacéo que
permite aumentar o nivel de transparéncia do setor elétrico nacional, colocando em perspetiva os
desenvolvimentos do mercado retalhista de eletricidade. A informacao agora agregada permite, assim,
efetuar uma avaliacdo mais efetiva das diferentes ofertas presentes em mercado e, nesse sentido,
contribuir para a afirmacdo de escolhas mais informadas pelos consumidores de eletricidade em

Portugal.

Vitor Santos

Presidente do Conselho de Administragéo da ERSE
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SINTESE

O relatério da qualidade de servico do setor elétrico, publicado anualmente pela ERSE, tem por objetivo
caracterizar a qualidade de servico prestada pelos operadores das redes, pelos comercializadores de

ultimo recurso e pelos comercializadores em regime de mercado.

O relatério analisa as duas vertentes da qualidade de servico estabelecidas no Regulamento da
Qualidade de Servigo (RQS) deste setor, designadamente a qualidade de servigo técnica, que inclui a
continuidade de servico e a qualidade da energia, e a qualidade de servico comercial. E também
efetuada uma apreciacdo do conteldo dos relatérios da qualidade de servico publicados pelas

empresas.

O relatério apresenta ainda uma breve descricao das auditorias realizadas por entidades independentes
e acompanhadas pela ERSE aos sistemas e procedimentos de recolha e de registo da informacédo sobre
gualidade de servico das empresas, assim como as principais atividades desenvolvidas no &mbito dos
grupos de trabalho do Conselho Europeu dos Reguladores de Energia (CEER - Council of European

Energy Regulators) dedicados a tematica da qualidade de servico do setor elétrico.

Na sequéncia das alteracdes aos estatutos da ERSE, efetuadas em 2012, a aprovacdo do Regulamento
da Qualidade de Servico do Setor Elétrico (RQS SE) passou a ser uma competéncia da ERSE. Como
consequéncia dessa atribuicdo estatutaria e dada a reconhecida necessidade de alteracbes ao quadro
regulamentar, a ERSE publicou, em outubro de 2013, o primeiro RQS SE de sua responsabilidade.

Assim, o presente relatorio € o primeiro a ser publicado a luz do novo RQS.

APRECIAGAO GERAL

De uma forma geral, a vertente técnica da qualidade de servico percecionada pelos clientes em 2014
apresentou uma melhoria quando comparada com o ano de 2013. Do ponto de vista da qualidade de
servico comercial, uma vez que o0 novo RQS inclui todo o conjunto de comercializadores, ndo é possivel,

na maior parte das matérias, fazer uma comparacéao global com anos anteriores.

No que diz respeito a continuidade de servico em Portugal continental, em 2014 verificou-se uma
melhoria na continuidade de servico percecionada pelos clientes das redes de distribuicao operadas pela
EDP Distribuicdo, em comparacdo com o ano de 2013 que foi consideravelmente afetado pelas
condicbes meteorologicas extraordinarias registadas nos dias 19 de janeiro e 24 de dezembro. Os
valores registados para os indicadores gerais sdo da ordem de grandeza dos valores registados em
2011 e 2012 e representam cerca de um terco dos registados em 2013. No caso da Rede Nacional de
Transporte (RNT), operada pela REN - Rede Elétrica Nacional, S. A. (REN), registaram-se 2 interrupcdes

longas de fornecimento e 3 interrupcdes breves. No entanto, a evolucdo dos indicadores gerais mostra
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gue o ano de 2014 correspondeu aquele em que a RNT apresentou o segundo melhor desempenho no

dominio da continuidade de servi¢co para o periodo de 2009 a 2014.

Na Regido Autébnoma dos Acores (RAA) registou-se em 2014 uma melhoria dos valores dos indicadores
de continuidade de servico. A andlise as interrupgdes percecionadas por cada um dos clientes em BT da

RAA demonstrou que 18% da totalidade dos clientes ndo foram afetados por qualquer interrupcdo longa.

Relativamente a Regido Auténoma da Madeira (RAM), verificou-se também em 2014 uma melhoria da

generalidade dos indicadores de continuidade de servico.

Ainda na vertente técnica da qualidade de servigo, no seguimento do que se havia verificado em 2013,
em 2014 foi reforgcada a abrangéncia do programa de monitorizacdo permanente da qualidade da onda
de tensdo na Rede Nacional de Distribuicdo (RND). Refira-se ainda que em 2014 passaram a ser
publicados nas paginas na internet da generalidade dos operadores das redes, os planos de
monitorizacdo de qualidade de energia elétrica e os respetivos resultados das medic8es, apresentados
de forma independente para cada um dos pontos de rede monitorizados. Este facto é considerado pela
ERSE como uma evolugdo positiva e identificado a nivel europeu como uma pratica a ser seguida por

outros paises.

No ambito da qualidade de servico comercial, a quantidade de informacé&o reportada a ERSE aumentou
enormemente com a extensdo das obriga¢des de reporte aos comercializadores em regime de mercado.
Simultaneamente, verificou-se um aumento no empenho e na qualidade do reporte das empresas ao
longo do ano de 2014. Ha ainda, porém, muitas lacunas a preencher por parte dos comercializadores,
principalmente nos de maior dimensdo. Nos indicadores gerais verificou-se, de forma geral, um bom
desempenho. Porém, nos indicadores individuais registou-se um elevado namero de incumprimentos

cujas compensacfes sdo pagas tardiamente ou ndo foram ainda pagas.

CONTINUIDADE DE SERVIGO — REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL

No ano de 2014 ocorreram 2 interrupcdes longas de fornecimento na RNT. Para além destas
interrupcdes, ocorreram ainda 3 interrupcdes breves.

Apesar da ocorréncia de interrupcdes de fornecimento de longa duracdo, os padrdes individuais de
continuidade de servico foram cumpridos na totalidade dos PdE. A evolucdo dos indicadores gerais
mostra que o0 ano de 2014 correspondeu aquele em que a RNT apresentou o segundo melhor
desempenho no dominio da continuidade de servico para o periodo de 2009 a 2014.

Refira-se ainda que a “taxa combinada de disponibilidade” atingida em 2014 pelo operador da RNT
permitird receber o valor maximo estabelecido para o mecanismo de incentivo ao aumento da

disponibilidade dos elementos da RNT.
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QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA — REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL

O plano de monitorizacao implementado pela REN em 2014 contemplou medi¢cdes em 50 dos 80 PdE
fornecidos pela RNT. A monitorizacdo da qualidade da onda de tensdo de forma permanente foi
realizada em 44% dos PdE existentes. No entanto, o numero de PdE em que foi garantido um periodo de

monitoriza¢do igual ou superior a 40 semanas correspondeu a 36%.

No ano de 2014 foram identificados incumprimentos dos valores regulamentares relativos a severidade
de tremulagdo de curta e longa duracdo e a distorcdo harménica, nas 52 72, 122 e 212 tensOes
harmonicas, situacdes serdo objeto de acompanhamento pela ERSE. Relativamente as cavas de tenséo,
verificou-se que, em 2014, o nimero de cavas de tensdo por PdE monitorizado apresentou uma reducao

de 29% relativamente ao ano anterior.

CONTINUIDADE DE SERVICO — EDP DISTRIBUICAO

Em 2014 verificou-se uma melhoria na continuidade de servico percecionada pelos clientes das redes de
distribuicdo operadas pela EDP Distribuicdo, em comparagdo com o ano de 2013 que foi
consideravelmente afetado pelas condigGes meteoroldgicas extraordinarias registadas nos dias 19 de
janeiro e 24 de dezembro.

Os valores registados para os indicadores gerais em 2014 sdo da ordem de grandeza dos valores
registados em 2011 e 2012 e representam cerca de um ter¢o dos registados em 2013.

Todos os padrdes gerais de continuidade de servico estabelecidos foram respeitados, quer para a rede
MT, quer para a rede BT, nas trés zonas de qualidade de servico.

No ano de 2014, o numero total de incumprimentos dos padrdes individuais de continuidade de servico
apresentou uma diminuicdo de 12% face ao ano anterior e o valor total das compensacfes pagas aos
clientes diminui 12%, comparativamente com o valor pago em 2013. Da totalidade dos 21012
incumprimentos registados em 2014, 47 foram relativos ao numero de interrupgoes.

Relativamente ao mecanismo de incentivo & melhoria da qualidade de servigo, o0 aumento dos proveitos

permitidos no ano de 2014 representa apenas 50% do valor registado em 2013.

Em 2014 a ERSE aprovou a classificagdo de 352 incidentes como eventos excecionais, ha sequéncia de
pedido fundamentado por parte da EDP Distribuicdo. Estes incidentes tiveram como principais causas:

aves (125), abates de arvores (62) e malfeitoria/vandalismo (64).

Dos incidentes que foram classificados como eventos excecionais destaca-se o ocorrido nos dias 9 e 10
de fevereiro, pela sua dimensdo e impacto. Este evento teve origem na “Tempestade Stephanie” que
motivou um forte aumento da intensidade do vento, acompanhado da ocorréncia de chuva intensa,
ondulagdo maritima, granizo, queda de neve e trovoada. Os fendmenos atmosféricos, além das

consequéncias diretas sobre o0s equipamentos de rede que se encontram expostos, provocaram a
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projecdo de ramos de arvores e outros objetos para o interior das faixas de protecao, levando a que mais
equipamentos fossem afetados. Os distritos mais afetados foram os de Leiria, Santarém, Aveiro, Viseu e
Lisboa , tendo afetado 974 257 clientes.

QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA — EDP DISTRIBUICAO

O Plano de monitorizacdo da qualidade da energia elétrica da EDP Distribuicdo para 2014 e 2015,
aprovado pela ERSE, previu a monitorizacdo de 70 subestacdes AT/MT em 2014, em regime
permanente e em campanhas periddicas de duracdo anual. Relativamente as redes de distribuicdo em
BT, o Plano previu a abrangéncia de 336 PTD através de campanhas periddicas trimestrais. Os PTD
selecionados estdo distribuidos por 224 concelhos, dos quais, 114 concelhos apresentam um PTD
abrangido, 108 concelhos apresentam dois PTD abrangidos e 2 concelhos apresentam trés PTD

abrangidos pelo Plano.

As acBes de monitorizacao realizadas em 2014 incluiram 18 % das subestacdes AT/MT e 0,3% dos PTD

da RND em 114 concelhos de Portugal continental.

No plano de monitorizagdo da qualidade da energia elétrica, a selecdo dos pontos monitorizados
apresenta uma distribuicdo geografica equilibrada e garante a cobertura dos clientes identificados como
sendo mais suscetiveis a variagcdes da qualidade da onda de tensdo, de acordo com critérios de selecéo

devidamente explicitados.

Registaram-se algumas situacdes pontuais de ndo conformidade dos valores de tremulagdo do valor
eficaz da tensdo e das tensdes harmoénicas que estdo a ser objeto de acompanhamento pela ERSE,

conjuntamente com a EDP distribuicao.

CONTINUIDADE DE SERVIGCO — OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUIGAO EXCLUSIVAMENTE EM BT

Em Portugal continental existem 10 operadores de redes de distribuicdo de energia elétrica
exclusivamente em BT. De entre estes, a Cooperativa de Electrificagcdo de Rebordosa (A Celer), a Casa
do Povo de Valongo do Vouga (CPVV), a Cooperativa Eléctrica de Loureiro, a Cooperativa Eléctrica de
Vale D’Este (CEVE), a Cooperativa Eléctrica de Vilarinho, a Cooperativa de Abastecimento de Energia
Eléctrica (Cooproriz) e a Junta de Freguesia de Cortes do Meio apresentaram toda a informacéo a ERSE

sobre a qualidade de servico técnica referente ao ano de 2014.

De referir que os operadores de redes de distribuicdo de energia elétrica exclusivamente em BT, de
acordo com o RQS em vigor no decorrer do ano de 2014, tém de reportar o nimero e duracdo de
interrupcfes da sua responsabilidade, incorporando as interrup¢cdes com origem nas redes a montante.
Este facto leva a que a maioria dos indicadores de qualidade de servigo técnica apresentados reflitam a

totalidade das interrupcdes sentidas pelos utilizadores das respetivas redes.
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Apesar de, nos ultimos anos, se ter verificado uma evolugdo qualitativa relativamente ao conteido da
informacdo sobre qualidade de servico técnica prestada a ERSE pelos operadores das redes de
distribuicdo exclusivamente em BT, somente no ano de 2014 a maioria destes operadores atingiu um
nivel de harmonizacdo das metodologias de reporte dos indicadores de continuidade de servico que
permitiu a realizacdo de analises comparativas da continuidade de servico percecionada pelos clientes

das diferentes redes.

QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA — OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUIGAO EXCLUSIVAMENTE EM BT

No ano de 2014 a ACeler e a CEVE foram os Unicos operadores das redes de distribuicao
exclusivamente em BT a realizar a monitorizagdo da qualidade da onda de tens&o nas suas redes. Esta
€ uma pratica que deve ser seguida pela totalidade dos operadores das redes de distribuicéo.

No seu relatério anual, a C. E. de Loureiro referiu que as acfes de monitorizacdo de qualidade de onda
de tenséo foram iniciadas no decorrer do ano de 2015.

CONTINUIDADE DE SERVICO — REGIAO AUTONOMA DOS ACORES

Em 2014 registou-se uma melhoria dos valores dos indicadores gerais de continuidade de servico da
RAA, essencialmente para os clientes em BT. Apesar da generalidade das origens das interrup¢des ter
contribuido para este facto, foi a reducao do nimero de interrup¢des acidentais com origem na produgéo

que maior contributo deu para a tendéncia de melhoria identificada.

A comparacdo dos indicadores gerais com o0s respetivos padrdes demonstrou a existéncia de
incumprimentos nas zonas A e C da ilha Terceira e zona C da ilha do Pico. Verificou-se ainda um

incumprimento do padrédo geral para a zona C da RAA relativo ao indicador SAIFI BT.

A analise as interrupcdes percecionadas por cada um dos clientes em BT da RAA (incluindo interrupcdes
previstas e acidentais com origem em redes e produg&o) demonstrou que 18% da totalidade dos clientes

ndo foram afetados por qualquer interrupgdo longa.

Em relacdo aos indicadores individuais de continuidade de servico verificaram-se 915 incumprimentos
dos padrdes estabelecidos respeitantes quer ao nimero quer a duragéo das interrupg8es, dos quais 95%
corresponderam a clientes em BT. O valor das compensacfes pagas pela EDA a clientes foi de 9996

euros (em 2013 este valor foi de 2565 euros).

Refira-se que para o aumento do nimero de incumprimentos dos padrfes gerais e individuais de
continuidade de servico podera ter contribuido a evolucdo de conceitos e dos préprios padrdes que

resultou da entrada em vigor do novo RQS.
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QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA — REGIAO AUTONOMA DOS AGORES

As acdes de monitorizacao da qualidade da onda de tenséo realizadas em 2014 na RAA contemplaram
medi¢cdes anuais da qualidade da onda de tensdo em 27 subestacbes e postos de seccionamento das
redes de transporte e distribuicdo em AT e MT, num total de 48 pontos de monitorizacdo. Enquanto ao

nivel da BT foram monitorizados 21 postos de transformacao de distribuicéo.

Os resultados das agdes de monitorizacdo realizadas, em relagdo aos fenébmenos continuos de tensao,
permitiram identificar incumprimentos do limite para a 5% harmonica, na ilha Terceira, na ilha do Pico e na
ilha das Flores. Foi ainda identificada uma situacdo de incumprimento do valor limite da tremulacdo na

ilha do Corvo.

CONTINUIDADE DE SERVICO — REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

Os indicadores gerais de continuidade de servico da RAM em 2014 demonstraram uma melhoria da
continuidade de servico percecionada pelos clientes, face ao ano de 2013. A comparacdo dos
indicadores gerais com os respetivos padrées demonstrou que em 2014 nenhum desses padrdes gerais

foi ultrapassado.

A analise da continuidade de servigco na perspetiva individual de cada cliente demonstra que mais de 5%
dos clientes em BT tiveram pelo menos 6 interrupcdes. No entanto, 67,2% dos clientes tiveram uma

duracéo anual das interrupcdes inferior a 30 minutos.

A andlise as interrupcbes percecionadas por cada um dos clientes em BT da RAM (incluindo
interrupcbes previstas e acidentais com origem em redes e producao) demonstrou que 49,6% da

totalidade dos clientes ndo foram afetados por qualquer interrupcédo longa.

O valor das compensacdes pagas a clientes, no ano de 2014 na RAM, ascendeu 12 796 euros sendo um
valor cerca de 120% superior ao do ano anterior. O montante aplicado no fundo de investimento com

vista a melhoria da qualidade de servico foi de 2,65 euros.

QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA — REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA

As acdes de monitorizacao da qualidade de energia elétrica realizadas em 2014 na RAM contemplaram
medi¢cdes anuais em 24 pontos das redes de transporte e distribuicdo das ilhas da Madeira e do Porto
Santo. Destes 24 pontos monitorizados em 2014, realizou-se monitorizacdo permanente em 12 pontos
(11 da ilha da Madeira e 1 na ilha de Porto Santo) e campanhas de medi¢cdo semestrais nos outros 12
pontos de monitorizacdo das redes de distribuicdo em BT das ilhas da Madeira e do Porto Santo, de

acordo com o estabelecido no plano de monitorizacdo. As acBes de monitorizacéo realizadas na ilha da
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Madeira identificaram que, em dois pontos de rede monitorizados, foram ultrapassados os limites do

valor eficaz da tenséo.

LIGAGOES AS REDES E ATIVAGOES

A atividade dos ORD nas ligagBes passou a confinar-se a prestacao dos servicos de ligacdo, que
consistem na entrega de informacéo relativa ao nivel de tensdo e ponto de ligacdo, materiais e tracado
dos elementos de ligagdo e orgamento para encargos associados. O desempenho dos ORD € agora
avaliado por um indicador geral relativo ao prazo para apresentacdo aos requisitantes dessas
informacdes. Os valores de 2014 indiciam n&o haver dificuldades no cumprimento do prazo de resposta

de 15 dias Uteis por todas as empresas que apresentaram dados.

O novo RQS determinou o alargamento aos comercializadores e aos CUR da obrigacdo de reporte de
informacao sobre ativacdes de fornecimento, e definiu indicadores quer para os ORD quer para os CUR
e comercializadores. O desempenho dos ORD é avaliado através de um indicador geral com um padréao
de 90%. Para os CUR e comercializadores, a ativacdo de fornecimento é avaliada através de dois
indicadores gerais, um relativo ao prazo para ativagao e outro que consiste no tempo médio de ativacéo,
ambos sem padrdes estabelecidos. A andlise realizada concluiu que a maioria dos ORD apresenta um
desempenho positivo e cumpre o padrdo e que o desempenho dos comercializadores e dos CUR
apresenta grandes variagfes, havendo empresas com valores muito positivos e outras que necessitam
de melhorar substancialmente. Importa referir que os comercializadores e os CUR que reportaram os
dados representam menos de metade do total de clientes do pais, pelo que ha ainda melhorias

substanciais a fazer no reporte desta informacéo.

COMUNICACAO COM O CLIENTE

O RQS estabelece diversos indicadores que se destinam a avaliar os tempos de espera e os prazos de
resposta das empresas nas diversas vertentes de interacdo com o0s seus clientes, e a permitir aos

consumidores a comparacao entre empresas.

No que respeita ao tempo de espera no atendimento presencial, o0 novo RQS preconiza que o valor do
indicador passa a ser calculado e divulgado por centro de atendimento. Constata-se que os melhores
desempenhos se verificam nas regides autbnomas e nos centros dos CUR e ORD exclusivamente em

BT. Os piores desempenhos ocorreram na zona de Lishoa e Grande Lisboa.

Com o novo RQS, o desempenho das empresas no atendimento telefénico continuou a focar-se no
tempo de espera mas passou a ser avaliado através de trés vertentes distintas: o atendimento comercial,

o atendimento para reporte de avarias e o atendimento para comunicagéo de leituras.
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Os melhores desempenhos, quanto ao indicador geral do atendimento telefonico comercial (que ndo tem
um padréo), verificam-se nos ORD e CUR exclusivamente em BT. A grande maioria das empresas tem
uma percentagem baixa de desisténcias e os valores mais frequentes do tempo de espera estao entre os
10 e os 40 segundos. O atendimento para comunicacdo de avarias tem um padrdo (85%) que foi
cumprido por todas as empresas, com excecao da EDA. 2014 foi o primeiro ano de aplicacdo do
indicador relativo a comunicacdo de leituras pelo que é ainda prematuro tirar conclusdes sobre o

desempenho das empresas, uma vez que nao ha referéncias comparativas.

No que respeita aos pedidos de informacéo (PI) e reclamacdes também houve alteragbes decorrentes do
novo RQS. As obrigagOes relativas a este tema passaram também a aplicar-se aos comercializadores e
implementou-se a separacdo entre Pl apresentados por escrito e restantes Pl. Para o ORT aplicam-se
indicadores gerais — tempos médios de resposta — sem padrdo, quer para Pl quer para reclamacdes.
Para as restantes entidades, e no ambito dos PI, aplica-se um indicador geral cujo padrdo define que
90% do Pl devem ser respondidos até 15 dias Uteis. Em 2014, apenas duas das empresas nao

cumpriram o padréo.

Para os ORD, os CUR e os comercializadores, a resposta a reclamagdes é avaliada através de um
indicador individual, relativo ao prazo de resposta, e respetivos padrées: ORD e para os CUR — 15 dias

Uteis; comercializadores — o prazo estabelecido contratualmente com cada cliente.

O tempo médio de resposta a reclamacdes foi, globalmente, de 8 dias Uteis e 0 numero de
incumprimentos representou 8% do total de reclamacdes recebidas. Os comercializadores de mercado

de maior dimenséo destacam-se pelo elevado nimero de reclamacdes por cada mil clientes.

LEITURAS DE CONTADORES E DESLOCAGOES AS INSTALAGOES DOS CLIENTES

Foi definido um indicador geral e um padrao, aplicavel a todo o territério nacional, para a frequéncia de
leitura dos equipamentos de medicdo, e que consiste no quociente entre o namero de leituras com
intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a 96 dias e o nimero total de leituras. E aplicavel a todos
0s equipamentos de medicdo em BTN, independentemente da acessibilidade, e toma em consideracao
quer as leituras diretas dos ORD quer as comunicadas pelos clientes. Em 2014 oito dos ORD cumpriram

0 padréo.

Relativamente as assisténcias técnicas a avarias na alimentacao individual das instalacées dos clientes,
registou-se um aumento do nimero de incumprimentos. Por outro lado, o pagamento e a cobranca das
compensagdes devidas melhorou. Os tempos médios de chegada ao local e de reparacdo demonstram

ndo haver, em média, dificuldades no cumprimento dos prazos definidos no RQS.

O indicador individual relativo as visitas combinadas as instalagdes dos clientes aplicava-se apenas aos

ORD, tendo passado a aplicar-se também aos CUR e aos comercializadores. Em 2014, o0 numero de
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incumprimentos por parte dos clientes € muito mais baixo do que em anos anteriores. A diferenca
deve-se ao facto de, anteriormente, serem classificadas como "auséncia de cliente" outras situacdes que
nao permitiam a execucao das visitas por facto imputavel ao cliente. Neste primeiro ano de reporte de
dados a ERSE por parte dos comercializadores e CUR verificam-se ainda lacunas nos dados enviados.
Como consequéncia existe uma grande diferenca entre o total de visitas combinadas reportadas pelos

ORD e o total de visitas combinadas reportadas pelos comercializadores e CUR.

No que respeita ao restabelecimento do fornecimento apds interrupgdo por facto imputavel ao cliente, o
novo RQS alargou as obrigacfes relativas a este indicador individual aos CUR e comercializadores e
fixou os seguintes prazos: Doze horas para clientes BTN; Oito horas para os restantes clientes; Quatro
horas caso o cliente pague o servico de restabelecimento urgente. A contagem de prazos suspende-se
entre as 24h00 e as 8h00. Nesta matéria, o aspeto mais relevante é o facto de existirem
comercializadores cujos sistemas de informacdo ainda ndo estdo, neste primeiro ano de reporte,
capazes de fornecer os dados obrigatérios sobre os incumprimentos e pagamento das respetivas

compensagoes.

MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

Com a publicacdo do novo RQS, a mudanc¢a de comercializador passou a ser avaliada sob o ponto de
vista da real perce¢éo do cliente, monitorizando o desempenho do comercializador e ndo da plataforma
logistica, como anteriormente. Assim, o desempenho dos CUR e dos comercializadores relativamente a
mudanca de comercializador é avaliado por dois indicadores gerais, baseados nos tempos médios dos
processos de mudanca efetivamente concretizados, sendo um deles o tempo médio com data
preferencial e o outro o tempo médio sem data preferencial. Neste primeiro ano de aplicacdo destes

indicadores, apenas cinco empresas reportaram todos os dados.

CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS E CLIENTES PRIORITARIOS

A maior parte (79%) dos clientes com necessidades especiais continuam a ser aqueles para os quais a
sobrevivéncia ou a mobilidade depende de equipamentos cujo funcionamento é assegurado pela rede

elétrica ou 0s que coabitam com pessoas nesta situacao.

O novo RQS introduziu alteracbes que permitiram aos ORD identificarem os clientes prioritarios sem
necessidade de aguardarem a iniciativa destes, pelo que os valores de 2014 (1940 clientes prioritarios)

sdo muito superiores aos totais do ano anterior (19 clientes prioritarios).
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1 INTRODUCAO

O relatério da qualidade de servico do setor elétrico de 2014 é o primeiro a ser desenvolvido apos a
aprovacao do Regulamento da Qualidade de Servigo (RQS) do setor elétrico e sua entrada em vigor em
1 de janeiro de 2014.

O RQS entrou em vigor a 1 de janeiro de 2014 assumiu uma abrangéncia de ambito nacional na sua
aplicacdo, sendo comum, com as necessarias adaptacdes, para Portugal continental, para a Regido
Auténoma dos Acores (RAA) e para a Regido Autbnoma da Madeira (RAM), conferindo, dessa forma,
uma maior coesdo ao conjunto de disposi¢Ges regulamentares em matérias de qualidade de servico,
sem prejuizo da salvaguarda das necessarias especificidades que caracterizam os sistemas elétricos
continental e das regides autonomas dos Acores e Madeira. Outra alteragao significativa diz respeito a
consideragdo dos comercializadores em regime de mercado através da monitorizagdo quantitativa do

seu desempenho em termos de qualidade de servico comercial.

O relatério da qualidade de servico do setor elétrico da ERSE encontra-se previsto no RQS e tem os

seguintes objetivos principais:

e Caracterizar a qualidade de servigco no setor elétrico, desde o transporte de eletricidade a sua

comercializacéo.

e Analisar o cumprimento das disposi¢Bes regulamentares por parte de cada um dos agentes do

setor, no que respeita a qualidade de servico.

Este relatdrio resulta do acompanhamento que a ERSE realiza ao longo do ano sobre esta tematica,

destacando-se as seguintes atividades:

e Reunides regulares com as empresas.

Trabalhos no &mbito do grupo de acompanhamento da qualidade de servico.
e Analise da informacdo trimestral enviada pelas empresas.
e Andlise dos relatérios de qualidade de servico das empresas.

e Resposta a pedidos de informacéo e reclamacfes dos clientes.

Participag&o no grupo de trabalho de Qualidade de Servico do CEER.

Para além deste capitulo introdutério, o relatério esta estruturado da seguinte forma:
e Capitulo 2 — Breve caracterizacdo do setor elétrico.

e Capitulos 3 e 4 — Conjunto de fichas com a caracterizacdo e avaliacdo dos diversos aspetos que
integram as vertentes da qualidade de servigco, bem como avaliagdo dos relatorios da qualidade de

servico das empresas previstos no RQS.

11
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A estrutura adotada segue a estabelecida desde o relatorio relativo a 2011, que reformulou a estrutura
anteriormente utilizada pela ERSE. O formato de ficha e a utilizacdo de linguagem simples e direta
pretende facilitar a leitura a publicos menos familiarizados com estas teméticas, potenciando a
divulgacao e escrutinio da informacéo que se publica.

A informacéo apresentada neste relatério foi prestada a ERSE pelas empresas.

12
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2 BREVE CARACTERIZACAO DO SISTEMA NACIONAL

A cadeia de valor do setor elétrico integra as
atividades de producdo, transporte, distribuicao
e comercializagdo, bem como o consumo de
energia elétrica.

Em Portugal continental, na sequéncia do
processo de liberalizagdo, procedeu-se a
separacdo destas atividades. Na producéo e na
comercializacdo foi permitida a entrada de
novos agentes, introduzindo concorréncia no
setor, com o objetivo de aumentar a eficiéncia
das empresas e de gerar beneficios para os
consumidores. Neste ambito, as atividades de
transporte e de distribuicdo de energia elétrica
foram concessionadas a empresas que se
dedicam em exclusivo a estas atividades,
enquanto a atividade de comercializagdo de
energia elétrica foi juridicamente separada da
atividade de distribuicdo (com excecdo de
empresas com menos de 100 mil clientes, onde
ambas as atividades podem coexistir). Esta
também consagrada a figura do comercializador
de dltimo recurso, cuja finalidade € servir de
garante do fornecimento de eletricidade aos
consumidores, nomeadamente os vulneraveis,
em condicdes adequadas de qualidade do
servico.

No caso dos sistemas elétricos das regifes
autbnomas dos Acores e da Madeira, as
atividades de transporte, distribuicdo e
comercializagcdo de dltimo recurso sao
desempenhadas pela mesma empresa, nédo
havendo obrigacdo de separacgdo juridica entre
atividades. Também a atividade de producéo é
assegurada, no caso da RAA exclusivamente,
no caso da RAM maioritariamente, pela mesma
empresa.
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DE ELETRICIDADE

Empresas que atuam no SEN, no ambito de atividades

reguladas
Sistema Entidad No breviad: Fungd
elétrico tidade me abreviado ungdes
RAA EDA - Bectricidade dos Acores EDA PRO, ORT, ORD, CUR
RAM EEM - Empresa de Hectricidade da Madeira ~ EEM PRO, ORT, ORD, CUR
EDP Distribuicao EDP Distribuicdo ORD
EDP Servigo Universal EDP Servigo Universal CUR
Casa do Povo de Valongo do Vouga C. P. de Valongo do Vouga ORD, CUR
A Celer - Cooperativa de Hectrificagéo de
Rebordosa A Celer ORD, CUR
Cooperativa de Bectrificag&o A Lord A Lord ORD, CUR
Cooperativa Héctrica de Loureiro C. E de Loureiro ORD, CUR
Portugal . - _
Continental Cooperativa Héctrica de S. SimAo de Novais C. E S. Simdo de Novais ORD, CUR
Cooperativa Héctrica de Vilarinho C. E de Vilarinho ORD, CUR
CEVE - Cooperativa Béctrica do Vale d' Este CEVE ORD, CUR
Cooproriz - Cooperativa de Abastecimento
de Energia Bléctrica Cooproriz ORD, CUR
A Béctrica de Moreira de Cénegos A E. Moreira de Conegos ORD, CUR
Junta de Freguesia de Cortes do Meio J. F. de Cortes do Meio ORD, CUR
REN - Rede Héctrica Nacional REN ORT

PRO — Produtor; ORD — Operador das redes de distribuicdo; ORT —
Operador da rede de transporte; CUR — Comercializador de ultimo
recurso

PRODUCAO

A energia elétrica é produzida em centrais
eletroprodutoras, que podem ser térmicas
(queimando, por exemplo, gas natural, carvéo,
gasoleo ou residuos), hidricas ou utilizando
outros recursos renovaveis (por exemplo, o
vento). Atualmente para abastecer o0s
consumidores de Portugal continental, as
centrais de producdo de energia elétrica
nacionais concorrem em regime de mercado
entre si e com as centrais de producdo
espanholas (no ambito do mercado ibérico).

REDE DE TRANSPORTE

Genericamente, a energia produzida
centrais eletroprodutoras é encaminhada para a
rede de transporte, que a entrega as redes de
distribuicdo, em niveis de tensdo mais baixos,
para satisfacdo das necessidades dos
consumidores. No caso de Portugal continental
a rede de transporte encontra-se interligada a
rede de transporte espanhola, permitindo a
realizacdo de intercAmbios de energia elétrica
entre os dois paises. Ja no caso das regifes
auténomas dos Acores e da Madeira, o sistema
elétrico de cada ilha funciona de forma isolada.

nas
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Em Portugal continental a rede de transporte é
constituida maioritariamente por linhas aéreas,
nos niveis de tensdo de 400 kV, 220kV e
150 kV. A rede de transporte engloba ainda
trocos em cabo subterraneo, explorados a
220 kV e 150 kV.

Caracterizagdo sumaria da Rede Nacional de Transporte

Linhas
Nivel de tenséo b
400 2 467
220 3601
150 2561
Total 8629
Substacgoes
- Poténcia de
Razdo de transformagéo transformacao (MVA)
MAT/MAT 14 040
MAT/AT 21394
Total 35434

Pontos de Entrega (PdE)
80

Nas regides autonomas as redes de transporte
sdo constituidas por linhas aéreas e
subterraneas com niveis de tensdo de 60 e
30 kV. Na RAA sb¢ existe rede de transporte em
trés das nove ilhas.

Caracterizagdo sumaria das redes de transporte das regiées
auténomas dos Agores e da Madeira

Linhas (km) Subestacoes

- Pontos
A”&;zglao llha Nivel de Razdo de Poténcia de de
utonoma tenséo (kV) 5, transformacdo gnpirega
60 30 transformacéo (MVA) g
o - ATIMT 191 8
Sé&o Miguel
- 2 MT/MT 11 2
Acores -
Terceira 0 67 MT/MT 54 4
Pico 0 33 MT/MT 13 3
] AT/MT 345
. Madeira 92 319 43
Madeira MT/MT 238
Porto Santo - 18 MT/MT 20 4

REDES DE DISTRIBUIGAO

As redes de distribuicdo sdo constituidas por
linhas aéreas e por cabos subterraneos, de alta
tensédo (60 kV), de média tenséo (30 kV, 15 kV e
10kV, e de baixa tensdo (400/230 V). Estas
redes englobam ainda redes de pequena
dimenséo a 132 kV, na zona norte de Portugal
continental, e a 6 kV, na zona sul.

Além das linhas e cabos, as redes de
distribuicdo sdo ainda constituidas por
subestacdes, postos de seccionamento, postos
de transformagdo e equipamentos acessorios
ligados a sua exploracéao.
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Em Portugal continental, para além da EDP
Distribuig&o, existem outros 10 operadores das
redes de distribuicdo de energia elétrica, que
atuam exclusivamente em BT.

Caracterizag8o sumaria das redes de distribuicdo em
Portugal continental

Rede de distribui¢édo

ORD Nivel de Aérea Subterranea N‘;'Jmero Namero
tensdo (km) (km) epT de PdE
AT 8779 524
EDP Distribuicao MT 58 195 16 044 66 093 6082768
BT 108 197 33127
C. P. de Valongo do Vouga BT n.d. n.d. 25 2167
A Celer BT 79 27 44 4117
A Lord BT 138 19 43 4 445
C. E. de Loureiro BT 63 6 20 2044
C. E. S. Simé&o de Novais BT 77 6 30 3284
C. E. de Vilarinho BT n.d. n.d. 15 1526
CEVE BT 330 161 86 8910
Cooproriz BT n.d. n.d. 24 1884
A. E. Moreira de Cénegos BT n.d. n.d. 17 n.d.
J. F. de Cortes do Meio BT n.d. n.d. 4 414

n.d. — informagéo néo disponivel

Caracterizagdo sumaria das redes de distribui¢éo das
regides autbnomas dos Acgores e da Madeira

Rede de distribuicéo

NGmero NGmero
llha Nivel Aréa Subterranea
de tensdo (km) (km) GRrPT  dRiE
Santa Maria MT 61 19 83 3750
Sé&o Miguel MT 421 259 862 62 328
Terceira MT 246 90 436 27078
Graciosa MT 56 8 68 3236
Sé&o Jorge MT 121 6 94 5768
Pico MT 156 29 172 9356
Faial MT 91 44 135 7920
Flores MT 63 12 49 2424
Corvo MT 0 1 1 268
. MT 425 721
Madeira 165 130 228
BT 2496 658
MT 14 68
Porto Santo 87 45677
BT 46 71

COMERCIALIZAGCAO DE ULTIMO RECURSO

A atividade de comercializacdo assegura a
venda por grosso e a retalho de energia elétrica.

Os comercializadores de Ultimo recurso estao
sujeitos a um regime de tarifas e precos
regulados pela ERSE. Em Portugal continental,
com o0 processo de extingdo de tarifas
reguladas, a ERSE aprovard até final do periodo
transitério as respetivas tarifas transitorias a

aplicar pelos comercializadores de dltimo
recurso.
Esta atividade é desenvolvida por treze

empresas, a EDP Servigo Universal e os 10



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2014

comercializadores de energia elétrica
exclusivamente em BT em Portugal continental
(que sdo simultaneamente operadores de redes
de distribuicao).

Nas regibes autbnomas dos Acores e da
Madeira esta atividade é assegurada pela EDA
e pela EEM, respetivamente. Nestas regides ira
manter-se a tarifa regulada.

O numero de clientes no final de 2014 de cada
um dos comercializadores de Ultimo recurso é
apresentado no quadro seguinte.

AcCeler 4117
AE. Moreira de Cbnegos ND
Alord 4 445
C.E. de Loureiro 2044
C. E. de Vilarinho 1526
C.E.S. Siméo de Novais 3284
C. P. de Valongo do Vouga 2167
CEVE 8910
Cooproriz 1884
EDA 121 836
EDP Servigo Universal 2520126
EEM 137 007
J. F. de Cortes do Meio 414
ND — informagé&o néo disponivel
COMERCIALIZACAO EM REGIME DE

MERCADO

Os comercializadores em regime de mercado
desenvolvem a sua atividade em regime de
precos livres. O novo RQS SE, aprovado em
outubro de 2013 pela ERSE, passou integrar,
pela primeira vez, disposicdes relativas a estes
comercializadores. Este alargamento de dmbito
da regulacdo da qualidade de servico em
Portugal vem contribuir para um ajustamento de
perspetiva, que se pretende cada vez mais
centrada na qualidade de servico percecionada
pelos consumidores.

O numero de clientes no final de 2014 de cada
comercializador em regime de mercado é
apresentado no quadro seguinte.

15

EDP Comercial 3055824
Endesa 159 133
Galp Power 188 215
Gas Natural Servicios 37170
Goldenergy 41 321
Iberdrola 70277
Qutros 10 889

Outros: Audax, Axpo, Enat, Enforcesco (Ylce), Fortia, Gas Natural
Comercializadora.
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3 QUALIDADE DE SERVIGO TECNICA
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3.1 CONTINUIDADE DE SERVICO

A continuidade de servico consiste na
caracterizacdo e avaliagdo das situagbes em
que se verifica a interrupcdo do fornecimento de
energia elétrica aos pontos de entrega (PdE) de
uma rede, que resulte da ocorréncia de
incidentes ou de intervencdes planeadas pelo
respetivo operador. Os PdE considerados num
determinado nivel de tenséo correspondem aos
clientes ou a ligagBes a outras redes, como € 0
caso da ligacdo da rede de transporte a rede de
distribuicdo ou da rede de distribuicdo em MT as
redes de distribuicio em BT. Para efeitos de
caracterizacdo e avaliacdo da continuidade de
servico estdo estabelecidos indicadores e
padrées anuais associados ao nimero e a
duracdo das interrupcdes, bem como ao seu
impacto.

O RQS que entrou em vigor a 1 de janeiro de
2014 veio introduzir um conjunto de altera¢cBes
ao nivel da quantidade e do detalhe da
informacdo a disponibilizar pelos operadores
das redes e impbs evolugdes nas metas a
atingir pelos operadores das redes mais
adequadas ao desempenho atualmente
verificado.

Um dos principais objetivos deste novo RQS
correspondeu & diminuicdo das assimetrias
existentes entre os varios clientes. Nesse
sentido, 0 novo regulamento estabelece, face
aos anteriores, padrbes mais exigentes para o
desempenho das redes relativamente ao
namero e a duragdo de interrupgbes, e a
incorporagdo de uma segunda componente no
atual mecanismo de incentivo a melhoria da
continuidade de servico dirigida particularmente
a recuperacdo dos clientes pior servidos.

Este novo regulamento da ainda resposta a
algumas das preocupacdes dos clientes com o
perfil industrial. Neste sentido, para além da
caracterizagdo da continuidade de servico
avaliada através do impacto do numero e da
duracdo das interrupcbes longas de

19

fornecimento de energia elétrica (duragdo
superior a 3 minutos), passou também a
acompanhar-se o ndmero de interrup¢des de
fornecimento breves (duracdo superior a 1
segundo e inferior ou igual a 3 minutos).

O novo RQS reforca ainda a perspetiva de
avaliacdo da continuidade de servigo das redes
de acordo o que é percecionado pelos clientes.
Neste sentido, a avaliacdo da continuidade de
servico disponibilizada aos clientes passa a
considerar todas as interrup¢cdes que os afetem,
independentemente da origem da mesmas.

O novo RQS introduziu ainda o conceito de
Evento Excecional, o qual corresponde a
incidentes que cumpram cumulativamente as
seguintes caracteristicas:

e Baixa probabilidade de ocorréncia do
evento ou das suas consequéncias.

e Provoquem uma significativa diminuicdo
da qualidade de servigo prestada.

e N&o seja razoavel, em termos
econdmicos, que os operadores das
redes ou os comercializadores evitem a
totalidade das suas consequéncias.

e O evento e as suas consequéncias nao
sejam imputdveis aos operadores das
redes ou aos comercializadores.

Um incidente s6 é classificado como Evento
Excecional se, na sequéncia de pedido
fundamentado por parte dos operadores das
redes ou dos comercializadores, a ERSE o
aprovar como tal. No processo de aprovagéo, a
ERSE tem em consideracdo os pareceres das
entidades administrativas DGEG, DREn da RAA
e DRCIE da RAM, de acordo com as suas
competéncias.

Os indicadores e padrbes de continuidade de
servigo sdo gerais se se referirem a totalidade
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de um sistema, a um conjunto de clientes ou a
uma zona geografica e individuais se se
referirem a continuidade de  servico
percecionada individualmente por cada PdE.

O RQS estabelece o0s indicadores de
continuidade de servico apresentados em
seguida, que se aplicam a cada uma das redes
de acordo com a indica¢do no quadro.

e Energia N&o Fornecida (ENF): valor
estimado de energia ndo fornecida nos PdE
da rede de transporte devido a interrup¢des
de fornecimento. A estimativa é baseada na
poténcia interrompida e na duracdo dessa
interrupgéo.

e Tempo de Interrup¢do Equivalente (TIE):
representa o tempo de interrupcdo da
poténcia média fornecida expectavel (isto €,
caso ndo se tivesse verificado qualquer
interrupcao).

e Energia N&o Distribuida (END): valor
estimado de energia nado distribuida nos
PdE devido a interrupcdes longas de
fornecimento.

e Tempo de Interrupcdo Equivalente da
Poténcia Instalada (TIEPI): representa o
tempo de interrupcdo equivalente das
interrupcbes longas, ponderado pela
poténcia instalada dos PdE interrompidos.

e Frequéncia Média de Interrupcdes Breves
do Sistema (MAIFI): representa o namero
médio de interrupcdes breves verificadas
nos PdE.

e Frequéncia Média de Interrup¢des Longas
do Sistema (SAIFI): representa o namero
médio de interrupcbes longas verificadas
nos PdE.

e Duracgdo Média das Interrup¢des Longas do
Sistema (SAIDI): representa a duracao
meédia das interrup¢des longas verificadas
nos PdE.

e Tempo Médio de Reposicdo do Servico
(SARI): representa o tempo médio de
reposi¢cdo de servico apés a ocorréncia de
interrupc@es de servico longas.
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Os indicadores individuais que caracterizam e
avaliam a continuidade de servico em cada um
dos PdE séo os seguintes:

e Frequéncia das interrupcdes: nimero de
interrupcbes sentidas pela instalacdo de
cada cliente em cada ano.

e Duracéo total das interrupcdes: duragcéo das
interrupcbes sentidas pela instalacdo de
cada cliente em cada ano.

Aos indicadores gerais e individuais estdo
associados padrfes, isto €, niveis minimos de
qualidade de servico. Na verificagdo do
cumprimento dos padrées sao consideradas
apenas as interrupcBes acidentais longas,
excluindo as interrup¢c@es causadas por eventos
excecionais.

O incumprimento dos padrées gerais obriga ao
desenvolvimento de um plano de melhoria da
qualidade de servico por parte dos operadores
das redes.

Entendendo-se que o0s padrdes individuais
constituem um compromisso do operador da
rede para com o cliente, o seu incumprimento
origina o direito a uma compensac¢ao monetaria
(que nédo pretende ter caracter de indeminizagéo
por danos causados), paga através da fatura de
energia elétrica, sem que o cliente necessite de
a solicitar. O pagamento da referida
compensac¢do tem de ocorrer durante o primeiro
trimestre do ano seguinte aquele em que
ocorreu o incumprimento. De acordo com o0s
regulamentos, sempre que o0 montante das
compensacoes individuais a pagar for inferior a
0,50 euros deve o mesmo ser transferido para
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um fundo de reforco de investimentos para a
melhoria da qualidade de servico nas zonas
afetadas.

Ainda relativamente ao valor das
compensacdes, 0 RQS que entrou em vigor em
1 de janeiro de 2014 estabeleceu um novo limite
para o montante global a pagar a cada cliente, o
qual corresponde a 100% do montante pago
pelo cliente, no ano anterior, pela tarifa de
acesso as redes.

O novo RQS introduziu também o conceito de
incidente de grande impacto, definindo-o como
todo o incidente que, independentemente da
sua causa, origine uma ou mais interrupcoes de
que resultem uma energia nao fornecida ou nao
distribuida superior a um determinado. Todos 0s
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incidentes de grande impacto devem ser objeto
de um relatério a enviar a ERSE por parte dos
operadores das redes, cabendo a ERSE, apos
validacdo do conteddo, dar conhecimento
desses relatérios a Dire¢do Geral de Energia e
Geologia (DGEG), caso o incidente ocorra em
Portugal continental, a Direcdo Regional de
Energia (DREN), caso o incidente ocorra na
Regido Auténoma dos Acores (RAA) e a
Direcdo Regional do Comércio, Indlstria e
Energia (DRCIE), caso o incidente ocorra na
Regido Autonoma da Madeira (RAM). E ainda
dado conhecimento destes relatérios ao
Conselho Consultivo da ERSE, a Associagdo
Nacional de Municipios Portugueses e a
Autoridade Nacional de Prote¢&o Civil.
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3.2

Os consumidores de energia elétrica fornecidos
a partir das redes de transporte e de distribuicao
tém a sua disposicdo uma tensdo alternada
sinusoidal com frequéncia e amplitude que se
deverdo manter razoavelmente constantes ao
longo do tempo, em condigdes normais de
exploragédo. No entanto, durante a operacdo e
exploracdo das redes de energia elétrica existe
um conjunto de fatores indutores de alteracdes
nas caracteristicas nominais da onda de tenséo
e que, consequentemente, afetam o normal
funcionamento de instalagdes e equipamentos e
impactam no seu tempo de vida Uutil.

Os fendbmenos responsaveis pelas alteragbes as
caracteristicas nominais da onda de tensdo
podem ter origem na prépria rede, nos
produtores de energia, em instalacbes de
clientes (tipicamente clientes industriais) e ainda
nas interligagdes com outras redes.

A maioria dos fenémenos responsaveis pelas
alteragcbes as caracteristicas nominais da onda
de tensdo sdo identificaveis, existindo
atualmente solucdes técnicas para a sua
mitigacdo, a implementar tanto na instalagédo
dos clientes como nas redes.

A melhoria da qualidade da onda de tensédo
implica custos que, a partir de um determinado
nivel, se configuram desproporcionados para
serem suportados pela generalidade dos
consumidores. Assim, ndo € economicamente
vidvel conceber uma rede totalmente isenta de
perturbacdes da onda de tensdo. Neste sentido,
tem-se fomentado uma filosofia de partilha de
responsabilidade entre os operadores das redes
e os clientes mais sensiveis as variagdes da
qualidade da onda de tensdo: os operadores
sdo responsaveis por um nivel de qualidade que
satisfaca a generalidade dos clientes (conforme
estabelecido nos regulamentos da qualidade de
servigo e na norma NP EN 50 160) e os clientes
mais sensiveis a qualidade da onda de tenséo

QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA
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sd0 responsaveis por imunizar as suas proprias
instalacoes.

O novo RQS introduziu uma mudanca do ambito
de qualidade da onda de tenséo para qualidade
de energia. Esta mudanca foi justificada por um
dos objetivos estratégicos identificados para
este novo RQS, que consistiu em aprofundar o
conceito de partilha dessas mesmas
responsabilidades entre operadores e
utilizadores das redes. Neste sentido, abriu-se a
possibilidade de uma medi¢c&o conjunta da onda
de tensdo e da onda de corrente, no sentido de
permitir uma melhor identificacdo da origem de
algumas das perturbacbes que afetam as
instalacdes dos clientes e, consequentemente
atribuir responsabilidades pela mitigacdo das
mesmas.

Apesar da referida evolugédo de conceito, 0 RQS
continua a impor aos operadores de rede a
realizacdo de monitorizacdo sistematica apenas
da qualidade da onda de tenséo, para efeitos de
caracterizacdo das suas redes.

A qualidade da onda de tensdo refere-se as
condicdes em que a energia elétrica é fornecida,
estando estabelecidas caracteristicas e limites
ou intervalos de variacdo dentro dos quais se
assegura o bom funcionamento dos sistemas
elétricos.

Para efeitos de verificagdo dessas
caracteristicas e limites, o novo RQS consagra
a obrigagdo dos operadores de rede
submeterem anualmente a aprovagdo da ERSE
um plano de monitorizagdo da qualidade da
energia elétrica. Esse plano deve conter a
descricdo e justificacdo das acgbes de
monitorizacdo que se propBem realizar,
nomeadamente no que diz respeito aos pontos
de rede selecionados e a duracéo das acdes de
monitorizacao.
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De acordo com a norma NP EN 50 160, a
caracterizacdo da qualidade da onda de tensdo
€ realizada com base na analise de fenémenos
continuos e de eventos de tensdo. Os
fenémenos continuos analisados nas redes e
para os quais estao estabelecidos valores limite
no RQS séo os seguintes:

e Valor eficaz da tenséo,
e Frequéncia, Tremulacéo (flicker),

e Desequilibrio do sistema trifasico de
tensdes,

e Distorcao harmoénica.
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Por seu lado, o0s eventos de tenséo
correspondem a desvios subitos e significativos
da forma de onda de tensdo normal ou desejada
que ocorrem devido a manobras de rede ou a
eventos imprevisiveis, como sejam defeitos com
as mais variadas origens (atmosféricos, acoes
de terceiros, outros). Os eventos de tensédo
considerados na avaliacdo do desempenho das
redes séo:

e Cavas de tensao,

e Sobretensfes (swells).

Atualmente ndo existem limites regulamentares
estabelecidos para os eventos de tenséo.
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3.3
SERVICO

ENQUADRAMENTO

A Rede Nacional de Transporte (RNT) esta
concessionada a REN Rede Eléctrica
Nacional, S. A. (REN).

Analisa-se, em seguida, o desempenho da rede
de transporte em termos de continuidade de
servico. Este desempenho € caracterizado
através dos indicadores gerais de continuidade
de servico ENF, TIE, SAIFI, SAIDI e SARI e da
verificacdo do cumprimento dos padrdes
individuais de continuidade de servico.

Com a entrada em vigor do novo RQS, em 1 de
janeiro de 2014, a avaliacdo do desempenho da
rede de transporte em termos de continuidade
de servico, para além das interrup¢cbes longas
(duracao superior a 3 minutos), passou também

CARACTERIZACAO

Interrupcoes de fornecimento

No ano de 2014 ocorreram 5 interrupcbes de
fornecimento, afetando 5 dos 80 PdE existentes
na RNT no final do ano. Tal como em 2013, no
ano de 2014 ocorreram 2 interrupcbes de
fornecimento longas. Para além destas,

REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL | CONTINUIDADE DE

a considerar as interrupgdes breves (duracdo
entre 1 segundo e 3 minutos), caracterizadas
através do indicador MAIFI.

Os padrdes individuais anuais de continuidade
de servico estabelecidos para a rede de
transporte e de aplicagdo aos PdE a clientes em
MAT séo:

e 3 interrupcdes para 0 numero de
interrupgBes longas por ano;
e 45 minutos para a duragdo total das

interrupgBes longas por ano.

A definicdo e aplicabilidade dos indicadores
gerais e individuais constam do capitulo
Qualidade de Servico Técnica — Continuidade
de Servico.

ocorreram ainda 3 interrup¢des de fornecimento
breves.

O quadro seguinte apresenta o nimero e a
duracdo das interrupcdes verificadas em 2014
por PdE da RNT, bem como o seu impacto no
valor da ENF;_

Pontos de Entrega Frequéncia das Interrupcées

Breves Longas

Duracdo Total das Interrupcées
(min)
Longas

ENF; (MWh)

Breves Breves Longas

Designacao V) 1seg <t < 3min t>3min Total 1seg <t < 3min t>3min Total 1seg <t < 3min t>3min Total
Subestaggo de Evora 63 1 1 0,40 0,40 0,30 0,30
Quinta Grande (REFER) 156 1 1 4,10 4,10 0,30 0,30
Subestacao de Porto Alto 60 1 1 3,50 3,50 1,50 1,50
Subestacéo de Canvoeira 63,5 1 1 3,00 3,00 0,70 0,70
Subestagdo de F. do Alentejo 64,2 1 1 0,60 0,60 0,00 0,00
Total 3 2 5 4,00 7,60 11,60 1,00 1,80 2,80
Total (%) | 60,0| 40,0 100,0| 34,5| 65,5| 100,0{ 35,7 64,3 100,0
A ENF; corresponde a estimativa da energia
A totalidade da energia nao fornecida ndo fornecida aos PdE desde o inicio da

diretamente imputavel a RNT pelas interrupcdes
com origem nesta rede (ENF,) foi de 2,8 MWh
em 2014. A contribuicAo das interrupcdes
longas para este valor anual foi cerca de 64%.
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interrupgdo até a reposicao do fornecimento por
parte do operador da RNT. No entanto, por
motivos operacionais, apos a resolucao de uma
interrupcdo num PdE da rede de transporte para
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a rede de distribuicdo, pode ser necessario
considerar um tempo adicional para que a
reposicdo do fornecimento da rede de
distribuicdo aos seus clientes seja efetiva. Este
tempo de reposicdo e a respetiva energia nédo
fornecida (ENF,) sdo indiretamente imputaveis a
rede de transporte, dado que apenas se
verificam devido a ocorréncia de interrupgdes
nos PdE da rede de transporte. Em 2014, essa

No que se refere ao cumprimento dos padrbes
individuais de continuidade de servico, apesar
de, em 2014, se terem registado interrupcdes de
longa duracdo em PdE, estes padrbes foram
totalmente cumpridos. Nao se registam
incumprimentos dos padrfes individuais de
continuidade de servico da RNT desde 2004.

No quadro que se segue é apresentada uma

duragéo de interrupgﬁes foide 5 minutosl a qua| descri(;éo sucinta da REN sobre o incidente que
correspondeu uma energia nao fornecida de 3,9 originou as 2 interrup¢des longas registadas em
MWh. 2014.

Tempo de
interrupcéao
(minutos)

ENF,
(MWh)

Ocorréncia

Descricao da causa de acordo com o Relatorio da REN
(Data)

Na subestagdo de Porto Alto, com origem em cegonhas, ocorreu um
defeito na fase 8 que foi eliminado em 100ms pelo disparo da prote¢do de
distancia da linha. Na religagdo, a mesma cegonha provocou O
contornamento da fase 8 dos seccionadores de linha e de barra.
As protecdes da linha elaboraram disparo imediato e o disjuntor abriu,
contudo o defeito néo foi eliminado por se ter transformado, também, num
defeito de barras de 150 kV. Devido a subestacdo ndo estar equipada
com protec¢édo diferencial de barras, nem com falha de disjuntor, o defeito
s6 foi eliminado aos 415 ms pelo disparo em 2° escaldo das protecdes
remotas das linhas Porto Alto - Palmela 1 e 2.

21/04/2014 1,8 7,6

Apresentam-se em seguida as causas de todas
as interrupcbes de fornecimento de energia
elétrica verificadas na RNT em 2014, assim

como o respetivo impacto em termos de niumero
das interrupcdes, de duracéo das interrupgdes e
de ENF;.

Causas das Interrup¢cdes na RNT

® Erro de manobras

ENF1 (MWh) 0,7

m Cegonhas

Duragéo interrupg6es (minutos)
Outras aves

N.° interrupcdes 1

= Erro em conservagéo,
montagens e ensaios

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Ao contrario do sucedido no ano anterior, das 5
interrupcdes de fornecimento de energia elétrica
registadas na RNT em 2014, as interrupgdes
com origem em cegonhas e outras aves

corresponderam as causas com maior impacto
ndo sé no nimero e duracdo de ocorréncias,
mas também na ENF;.
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Indicadores gerais

Para efeitos de avaliagdo do desempenho
global da RNT, apresenta-se nas figuras

seguintes a evolucdo entre os anos de 2009 a
2014 dos indicadores gerais de continuidade de
servico ENF, TIE SAIFI, SAIDI e SARI para as
interrupgdes longas.

Evolucédo da ENF

200
150 -
=
100 -
=
50 -
I
01 2009 2010 2011 2012 2013 2014
m Razdes de seguranga 0 0 0 0 0 0
® Eventos excecionais 0
w cffm 115 0 6,6 0 0
RNT 43,1 116 27 0 8,6 1,8
Evolucao do TIE
2,0
1,5 A
]
o]
=
=]
£ 10
S
0,5 4
]
0,0 -
2009 2010 2011 2012 2013 2014
m Razbes de seguranga 0 0 0 0 0 0
H Eventos excecionais 0
m cffm 1,18 0 0,07 0 0
RNT 0,44 1,16 0,28 0 0,091 0,02
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Evolucéo do SAIFI

0,16
LU
5 o012 |
D
o}
S
o 0,08 -
2
@
2
£ 0,04 |
0.00 2009 2010 2011 2012 2013 2014
m Razdes de seguranca 0 0 0 0 0
u Eventos excecionais 0
u cffm 0,07 0 0,01 0 0
RNT 0,07 0,04 0,03 0 0,04 0,03
16 Evolucéo do SAIDI
12
LLI
©
o g
%)
o
=1
=]
c
£ 4
01 2009 2010 2011 2012 2013 2014
m Razdes de segurancga 0 0 0 0 0
m Eventos excecionais 0
= cffm 14,82 0 0,11 0 0
RNT 0,39 0,57 0,17 0 0,20 0,1
Evolucao do SARI
120
o
g
8 90 A
2
@
o
£ 60 1
%)
e
=}
£
S 30 A
01 2009 2010 2011 2012 2013 2014
total 105,1 14,5 7.4 0,0 5.2 3,8

A evolucéo dos indicadores gerais mostra que o
ano de 2014 corresponde aquele em que a RNT
apresentou o segundo melhor desempenho no
dominio da continuidade de servico para o
periodo de 2009 a 2014, sendo apenas
ultrapassado pelos valores verificados em 2012.
O reduzido namero de interrupgdes que se tem
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registado nos PdE da rede de transporte é
demonstrativo do nivel de fiabilidade desta rede.

Apresentam-se em seguida os valores dos
indicadores de continuidade de servico da RNT
em 2014, desagregados de acordo com a
duracéo das interrupcdes (breves e longas).
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Indicador geral

ENF;, (Mwh) 1,80
TIE (minutos) 0,02
SAIFI (interrupgdes/PdE) 0,03
SAIDI (minutos/PdE) 0,10
SARI (minutos/interrupcao) 3,80
MAIFI (interrupg6es/PdE) 0,04

Apesar de nao se encontrar estabelecido
regulamentarmente, a empresa concessionaria
da RNT tem, ao longo dos anos, reportado
informacdo relativa ao nimero de defeitos
ocorridos por cada 100 km de linha. No quadro
seguinte apresenta-se, essa informacéo relativa
a 2014 com desagregacao por nivel de tenséo.

Nimero de defeitos por 100 km de linha

Nivel de tenséo Global
150 kV 2,40
220 kV 1,60 1,95
400 kV 3,60

O numero de defeitos elétricos por 100 km de
linha registado a nivel global na RNT em 2014
apresenta uma reducdo de 17% relativamente
ao ano anterior. Refira-se que o indicador para o
nivel de tensdao 220 kV foi o que apresentou
uma maior reducéo, 19% face ao ano anterior.

Incentivo ao aumento da disponibilidade dos
elementos da RNT

O Regulamento Tarifario prevé o mecanismo de
incentivo ao aumento da disponibilidade dos
elementos da RNT que tem por objetivo
promover a eficiéncia da operacdo e
manutencdo da RNT.

Para efeitos deste mecanismo, a disponibilidade
da RNT é avaliada com base na taxa
combinada de disponibilidade (Tcd), que resulta
da ponderacdo das taxas de disponibilidade
média das linhas e dos transformadores de
poténcia.
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A taxa combinada de disponibilidade dos
elementos da RNT registada em 2014 foi de
98,93%, superior ao valor de referéncia, 97,5%
e correspondeu ao maior valor atingido desde o
inicio da aplicacdo do mecanismo de incentivo.
Como se apresenta na figura seguinte, este
valor mantém a tendéncia do desempenho da
RNT relativa & disponibilidade combinada dos
seus elementos.

99,50 -
99,25 -

r 1000

1000

99,00 -
98,75
98,50 -
98,25 -
98,00 -
97,75 -

Ted (%)
valor do incentivo (k€)

Tedper = 97,50 A
97,25

97,00
2009 2010 2011 2012 2013 2014
Como resultado da taxa combinada de
disponibilidade atingida em 2014, o operador da
rede de transporte verd em 2016 os seus
proveitos permitidos acrescidos de um valor
correspondente ao maximo estabelecido para o

mecanismo de incentivo.

Refira-se que a ERSE identificou a necessidade
de revisdo deste mecanismo de incentivo e
propds-se a apresentar e discutir com a REN
um conjunto de propostas de alteracdo no
decorrer do periodo regulatério 2015-2017, que
possam vir a ser aplicadas no periodo
regulatério 2018-2020. Durante esse periodo de
revisdo do mecanismo de incentivo, o seu valor
ser& nulo.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No ano de 2014 ocorreram na RNT 2
interrupcbes de fornecimento longas e 3
interrupcdes de fornecimento breves.

Apesar da ocorréncia destas interrupcdes de
fornecimento de longa duracdo, os padrdes
individuais de continuidade de servico foram
cumpridos na totalidade dos PdE.

A evolucgdo dos indicadores gerais mostra que o
ano de 2014 correspondeu aquele em que a
RNT  apresentou o  segundo  melhor
desempenho no dominio da continuidade de
servico para o periodo de 2009 a 2014.
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As interrupgBes com origem em cegonhas e
outras aves corresponderam as causas com
maior impacto nos indicadores de continuidade
de servigo.

Refira-se ainda que a elevada taxa combinada
de disponibilidade atingida em 2014, permitir a
REN receber o valor maximo estabelecido para
0 mecanismo de incentivo ao aumento da
disponibilidade dos elementos da da RNT.
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3.4
ENERGIA ELETRICA

ENQUADRAMENTO

O novo RQS introduziu uma mudanca de
conceito de qualidade da onda de tensdo para
qualidade de energia. No entanto, apesar da
referida evolugcdo de conceito, 0 RQS continua
apenas a impor aos operadores de rede a
necessidade destes realizarem monitorizag&o
sistematica da qualidade da onda de tenséo.

Em condi¢cdes normais de exploracdo, a onda
de tensao caracteriza-se por uma sinusoide com
frequéncia e amplitude que se deverdo manter
constantes ao longo do tempo. Existe, no
entanto, um conjunto de fendmenos que
ocorrem durante a operacdo e exploracdo das
redes de energia elétrica que poderéo introduzir
alteragcbes as caracteristicas nominais da onda
de tensédo, tenham elas origem na propria rede
ou em instalagbes de clientes. O RQS
estabelece as caracteristicas que a onda de
tensdo deve respeitar nos pontos de entrega da
rede de muito alta tensédo (MAT).

De modo a identificar situagcbes de néo
conformidade dos requisitos minimos de
qualidade da onda de tensdo, encontra-se
estabelecida a necessidade de concretizacdo de
um plano de monitorizacdo das principais
caracteristicas da onda de tensédo, incluindo

CARACTERIZACAO

O plano de monitorizagdo da qualidade de
energia elétrica implementado pela REN para o
ano de 2014 foi desenvolvido ao abrigo do
anterior RQS. Esse programa contemplou
medicbes em 50 dos 80 PdE fornecidos pela
RNT. Este nimero total de PdE monitorizados
foi superior ao nimero registado em 2013.

No ano de 2014, a monitorizacdo permanente
da qualidade da onda de tensdo foi realizada
em 35 PdE, o correspondente a 44% dos PdE

REDE DE TRANSPORTE DE PORTUGAL CONTINENTAL |
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fenémenos continuos, tais como a frequéncia, o
valor eficaz da tensao, a tremulacdo (flicker), o
desequilibrio do sistema trifasico de tensfes e a
distor¢do harmonica, e eventos de tensdo, como
€ 0 caso das cavas de tensdo e das
sobretensdes.

O plano de monitorizagdo da qualidade da
energia elétrica a desenvolver pelos operadores
de rede deve ser submetido a ERSE para
aprovacdo. No caso da Rede Nacional de
Transporte (RNT), a submissdo desse plano
apenas serd necessaria até ao ano de 2016,
uma vez que a partir de 2017 o RQS estabelece
gue a totalidade dos pontos de entrega (PdE)
dessa rede passa a estar abrangida por
monitorizacdo permanente.

O regulamento impde ainda que os planos de
monitorizacdo e o0s respetivos resultados das
medicdes, apresentados de forma independente
para cada um dos pontos de rede
monitorizados, passem a ser publicados pelos
operadores das redes nas suas paginas de
internet. A informacao relativa a REN pode ja
ser consultada através da hiperligacéo:
http://www.ren.pt/pt-

PT/o_que fazemos/eletricidade/qualidade de e
nergia_electrica/

existentes. A duracdo da monitorizacdo das
unidades permanentes esteve compreendida
entre as 10 e as 52 semanas, sendo que
apenas 29 PdE tiveram monitorizacdo durante
40 ou mais semanas. A justificacdo para a
reducdo do ndamero de semanas de
monitorizagdo em alguns PdE est4 associada a
anomalias registadas na explorac¢do do sistema
de medigcdo, recolha e tratamento de
informacéao.
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No que diz respeito as a¢cGes de monitorizagao
da qualidade da onda de tensdao néo
permanente (duracdo prevista de 4 semanas),
estas abrangeram um total de 18 PdE em 2014
(para além destes, foi ainda monitorizado um
conjunto alargado de pontos internos da rede).
O periodo destas a¢c6es de monitorizagdo durou
entre 4 e 37 semanas.

Fenémenos Continuos

Das acdes de monitorizacdo realizadas,
identificaram-se incumprimentos dos valores
regulamentares relativos a severidade de
tremulacdo de curta e de longa duracdo em 4
PdE, designadamente nas subestagBes do
Carregado, Alqueva, Siderurgia da Maia e
Siderurgia do Seixal. Relativamente a distorcao
harmonica, identificaram-se 3 PdE com
incumprimento dos valores regulamentares,
designadamente as subestacBes de Alto Mira
na 5.2 harmonica, Fatela na 7.2 harmoénica,
Vermoim na 12.2 harmonica e Alto de Mira na
21.2 harmonica.

A maioria das situacdes de incumprimento dos
limites de tremulag&o teve origem em clientes
de MAT e na rede de transporte de Espanha,
enquanto os incumprimentos dos limites da
distorcdo harménica tiveram origem em redes a
jusante dos PdE.

A REN refere ndo ter havido reclamacdes por
parte dos utilizadores das redes relativamente
as situagbes em que nado foram respeitados os
valores limite das caracteristicas da qualidade
da onda de tenséo.

Eventos de Tensao

Apresenta-se em seguida os quadros relativos
aos eventos de tensdo, cavas de tensdo e
sobretensdes, registadas nos 32 PdE da RNT
com monitorizacdo permanente em que O
periodo de monitorizacéo foi igual ou superior a
40 semanas. Estes quadros incluem o nimero
médio de eventos registados por ponto de rede
monitorizado, assim como a caracterizacdo
desses eventos relativamente a sua duragéo e
percentagem da tenséo declarada.

NUmero de cavas de tenséo registadas por PdE monitorizado

Tensao Residual Duracéo (s)
(% de Uc) 10,01;0,2] | 102;05 | 1]05;1] 11;5] 15 ; 60]
90 >U =80 40,97 1,50 0,81 0,63
80>U=2=270 12,06 0,59 0,34 0,16
70>U =40 11,59 0,72 0,13 0,31
40>U=5 1,97 0,31 0,09 0,09
5>U 0,03

Uc — Tenséo declarada

NUmero de sobretensées registadas por PAE monitorizado

Sobretenséo Duragdo (s)
(% de Uc) 10,01 ; 0,50] 105 ; 5,0] 15 ; 60]
U=>120 0,69 0,03
120> U > 110 1,31 0,16

Uc — Tenséo declarada
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Em 2014, nos 32 PdE monitorizados em
permanéncia registaram-se 72 cavas de tenséo
por PdE monitorizado. Este valor compara com
o valor de 102 cavas de tensdo por PdE
monitorizado, registado em 2013. Das 2 314
cavas de tensdo registadas em 2014, cerca de
92% teve uma duragdo inferior ou igual a
0,2 segundos e cerca de 39% provocou uma

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O plano de monitorizacdo implementado pela
REN em 2014 contemplou medi¢cdes em 50 dos
80 PdE fornecidos pela RNT. Este numero total
de PdE monitorizados aumentou 30% face ao
numero que foi registado em 2013.

A monitorizacdo da qualidade da onda de
tensdo de forma permanente foi realizada em
44% dos PdE existentes. No entanto, o nimero
de PdE em que foi garantido um periodo de
monitorizacdo igual ou superior a 40 semanas
correspondeu a 36%.
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variacdo na amplitude inferior a 80% da tenséo
declarada.

Em relacdo as sobretensdes, registaram-se 2,2
eventos por PdE monitorizado. Das 70
sobretensdes registadas em 2014, cerca de
91% teve uma duracdo inferior ou igual a
0,5 segundos e cerca de 67% provocou uma
variacdo na amplitude inferior a 120% da tenséo
declarada.

No ano de 2014 foram identificados
incumprimentos dos valores regulamentares
relativos a severidade de tremulacdo de curta e
longa duracao e a distor¢cdo harménica, nas 5.2,
7.2, 12.2 e 21.2 tensdes harmonicas. A evolucao
destas situacGes estd a ser objeto de
acompanhamento pela ERSE.

Relativamente as cavas de tensdo, verificou-se
que, em 2014, o nimero de cavas de tenséo por
PdE monitorizado apresentou uma reducdo de
29% relativamente ao ano anterior.
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3.5

ENQUADRAMENTO

O Regulamento da Qualidade de Servico
(RQS), para efeitos de avaliacdo do
desempenho das redes, estabelece a
obrigatoriedade de determinacdo de indicadores
gerais para as redes de alta tenséo (AT), de
média tensdo (MT) e de baixa tensdo (BT) de
acordo com o quadro seguinte.

AT MT BT

END v
TIEPI 4
SAIFI 4 v v
MAIFI v 4
SAIDI v v v

A descricdo de cada um destes indicadores é
feita no capitulo referente a Qualidade de
Servico Técnica | Continuidade de Servigo.

Em seguida, analisa-se o desempenho da rede
de distribuicdo da EDP Distribuicdo em termos
de continuidade de servico. Nesta analise sdo
consideradas as interrup¢cBes incluindo, para
efeitos de determinacéo dos indicadores, todos
0s incidentes que causaram interrupcdes, em
linha com o principio adotado desde sempre
pela ERSE.

Na caracterizacdo da continuidade de servigco
da rede de distribuicdo apresenta-se o valor dos
indicadores registados por Unidade Territorial
Estatistica de Portugal de nivel Il (NUTS 1ll) e
na totalidade da rede da EDP Distribuicao, com
discriminacdo das interrupcdes previstas e
acidentais e evidenciando, no caso das
interrupgBes acidentais, a contribuicdo das
interrupgBes devidas a eventos excecionais.

CARACTERIZACAO

ApOs terem sido atingidos em 2012 os melhores
resultados na totalidade dos indicadores gerais
da continuidade de servico dos ultimos 10 anos,
verificou-se em 2013 um aumento dos valores
dos indicadores das redes operadas pela EDP
Distribuicdo como consequéncia das condi¢cbes
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EDP DISTRIBUICAO | CONTINUIDADE DE SERVICO

As NUTS 1l encontram-se representadas
geograficamente no mapa de Portugal
continental da figura seguinte.

Minho-Lima

Cévado Alto Tras-os-Montes

Grande

Porto Tamega Douro

Entre Douro
e Vouga
5 - ~ Beira Interior
Baixo D3o-Lafées
Vouga
Serra da
Estrela

Baixo /
Pinhal Covada
Mondegolnterior Beira
Norte
Pinhal
Litoral Pinhal
Interior
Médio  Sul
Tejo

Beira Interior
Sul

Leziria do q
Oeste Tejo Alto Alentejo

Grande
Lisboa

Pegierﬁ]lﬂgl de Alentejo Central

Allﬁgtr?f’ Baixo Alentejo

Algarve

No Anexo sdo apresentados os concelhos
pertencentes a cada NUTS Il

Da analise ao desempenho, da rede de
distribuicdo, em termos de continuidade de
servico percecionada pelos clientes apresenta a
evolucao do valor anual dos indicadores gerais,
com discriminagédo das interrup¢des previstas e
acidentais, do ano de 2004 ao ano de 2014.

meteorolégicas extraordinarias registadas nos
dias 19 de janeiro e 24 de dezembro, que
contribuiram para um aumento excessivo dos
indicadores de continuidade de servico desse
ano.
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Em 2014 registaram-se valores dos indicadores
gerais de continuidade de servigo da ordem de
grandeza dos registados em 2011 e 2012, os
guais representam cerca de um terco dos
registados em 2013.

Com a aprovacdo do novo RQS, a partir de
2014 passou a identificar-se o contributo dos
eventos excecionais na determinacdo dos
indicadores.

Apresenta-se nas figuras a evolu¢do anual dos
indicadores gerais de continuidade de servico,
SAIFI e SAIDI para as redes MT e BT e TIEPI
para as redes MT, com discriminacdo do
contributo das interrupgdes previstas, acidentais
e eventos excecionais, de 2004 a 2014.

TIEPI MT

250 (minutos)
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‘ || 111
0

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

u Acidentais Eventos Excecionais B Previstas

SAIFI MT
(interrupcdes/PdE)

2 || || || ‘\ ‘\ ‘\ || |\ ‘I
0 |I |\

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

w

-

u Acidentais Eventos Excecionais ® Previstas
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A publica¢do do novo RQS estabeleceu ainda a
determinacdo dos indicadores SAIFI e SAIDI
para as redes de AT e também um novo
indicador, o MAIFI, para as redes de AT e MT
gue considera as interrupgdes breves (entre 1
segundo e 3 minutos). O quadro que se segue
apresenta os valores dos indicadores registados
em 2014 para as redes da EDP Distribuicéo,
considerando todas as interrupgdes previstas e
ocidentais e todas as origens (externas e
internas).
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Todas interrupgcdes s/ Eventos
Eventos Excecionais Excecionais

SAIF AT (interrupcdes/PdE) 0,29 0,04
SAIDI AT (minutos/PdE) 35,50 17,72
MAIF AT (interrupcées/PdE) 1,34 0,02
END (Mwh) 4064,46 1280,35
TIEPI (minutos) 59,85 18,36
SAIFI MT (interrupgdes/PdE) 1,84 0,49
SAIDI MT (minutos/PdE) 87,71 30,51
MAIF MT (interrupcdes/PdE) 13,06 0,20

SAIF BT (interrupgdes/cliente) 1,57 0,33
SAIDI BT (minutos/cliente) 77,48 19,86

Para o valor de END apresentado, as
interrupges acidentais contribuiram 99,8% e,
em particular, as devidas a eventos excecionais,
cerca de 24%.

SAIFI AT
interrupcdes/PdE

Alentejo Central
Alentejo Litoral
Algarve

Alto Alentejo
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Médio Tejo
Minho-Lima

Oeste

Alto Tras-os-Montes

Beira Interior Norte
Beira Interior Sul

Entre Douro e Vouga

Na rede AT ocorreram 452 interrupgfes
acidentais e 153 interrup¢Bes previstas, das
qguais 253 foram interrupcdes breves e 352
foram longas, ndo considerando as interrup¢des
classificadas como eventos excecionais.

Em seguida apresentam-se para as redes de AT
os valores de SAIFI, SAIDI e MAIFI registados
em 2014, por NUTS III.

Destaca-se a NUT Cova da Beira, a Unica que
registou interrupcdes previstas nas redes de AT,
tendo sido devidas a razdes de servigo.
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Em seguida apresentam-se para a rede MT 0s
valores de END, TIEPI, SAIFI MT, SAIDI MT e
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MAIFI MT registados no ano de 2014, por NUTS
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registados para a regido de Lisboa e Serra da

Em 2014, a NUT AlentEjO Litoral foi a regiéio que Estrela respetivamente.

registou os valores mais elevados dos
indicadores, com excecdo para END e o TIEPI
em que os valores mais elevados foram

O ano 2014 é o primeiro em que os indicadores
séo apresentados por NUTS lll, por esse motivo
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Alentejo Litoral, a qual registou o pior valor para
os dois indicadores, se considerarmos apenas

as interrupcdes acidentais. No caso do SAIDI

em que o0s

transato,

interrupcbes associadas a causas

da EDP Distribuic

as

BT,

taram

a0 represen

préprias

91% do valor do indicador para as interrupgcdes

acidentais.

SAIFI BT

Eventos Excecionais ®Previstas

m Acidentais
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nao e possive

regibes com o ano

indicadores foram apresentados por distrito.

O desempenho das redes de distribuicdo em
BT, em termos de continuidade de servico

percecionada pelos clientes, é apresentado de

seguida através dos indicadores de SAIFI e
SAIDI para as NUTS Ill. Importa destacar a NUT
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Eventos Excecionais

Em 2014, a ERSE aprovou a classificacdo de
352 incidentes como eventos excecionais, na
sequéncia de pedido fundamentado por parte da
EDP Distribuicao. No processo de aprovacao, a
ERSE teve em consideracdo o parecer da
DGEG, de acordo com as suas competéncias
nestas matérias. Estes incidentes tiveram como
principais causas aves (125), abates de arvores
(62) e malfeitoria/vandalismo (64).

Dos incidentes que foram classificados como
eventos excecionais destaca-se o ocorrido nos
dias 9 e 10 de fevereiro, pela sua dimenséo e
impacto.

Este evento teve origem na “Tempestade
Stephanie” que motivou um forte aumento da
intensidade do vento, acompanhado da
ocorréncia de chuva intensa, ondulacdo
maritima, granizo, queda de neve e trovoada.
Os fendmenos atmosféricos, além das

consequéncias diretas sobre o0s equipamentos
de rede que se encontram expostos,
provocaram a projecado de ramos de arvores e
outros objetos para o interior das faixas de
protecdo, levando a que mais equipamentos
fossem afetados. Os distritos mais afetados
foram os de Leiria, Santarém, Aveiro, Viseu e
Lisboa. Para efeitos de qualidade de servigo, a
EDP Distribuicdo reportou que o evento teve
inicio as 13h00 de dia 9, tendo o fornecimento
de energia sido reposto, a totalidade dos
clientes, as 7h00 de dia 10. No momento mais
critico o evento afetou 230 mil clientes.

Os eventos excecionais afetaram 974 257
clientes e a sua contribuicAo para os valores
totais dos indicadores gerais é a apresentada no
quadro. O evento de 9 e 10 de fevereiro foi
individualizado, uma vez que representa
aproximadamente 80% da contribuicdo da
totalidade dos eventos excecionais.

Evento 9 e 10 Fevereiro

Total dos eventos excecionais

. Total Ano
Indicador geral Impacto Contribuicdo  Impacto dos Contribuic&o para 5474
do evento para valor anual eventos valor anual
END (MWh) 1019,7 19% 1292,0 24% 5355,9
TIEPI (minutos) 14,5 19% 18,6 24% 78,4
SAIF MT (interrupgdes/PdE) 0,4 17% 05 22% 23
SAIDI MT (minutos/PdE) 23,5 20% 30,7 26% 118,6
SAIF BT (interrupgdes/cliente) 0,3 16% 0,4 20% 1,9
SAIDI BT (minutos/cliente) 16,6 17% 214 21% 99,9

Verificacdo do cumprimento dos padrdes
gerais de continuidade de servico

Com a publicagdo do novo RQS foram também
estabelecidos novos padrBes gerais de
continuidade de servico, que passaram a ser
definidos apenas para os indicadores SAIFI e
SAIDI.

Apresentam-se em seguida os valores
registados em 2013 e 2014 para os indicadores
gerais de continuidade de servico para a MT e
para a BT, bem como o0s respetivos padrées em
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vigor nos dois anos, por zona de qualidade de
servico (Zona A, Zona B e Zona C).

Tendo em conta as regras que entraram em
vigor em 1 de janeiro de 2014, para efeitos de
comparacao com os padrdes, sdo consideradas
as interrupcbes acidentais longas e sao
excluidas as interrupcdes com origem em
incidentes classificados como eventos
excecionais. No ano de 2013, para 0 mesmo
efeito, os indicadores consideravam apenas as
interrupcbes com origem nas proprias redes e
excluiam todas as interrupgdes classificadas
pelo operador da rede como casos fortuitos ou
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de forca maior, razdes de seguranca e de
servico.

Refira-se que com 0 novo RQS foram também
estabelecidos novos valores de padrdes para os
indicadores gerais, em sequéncia da evolucao
da continuidade de servico que a generalidade
dos clientes evidenciou nos ultimos anos. Os
novos padrdes tornaram-se mais exigentes,

principalmente nas zonas B e C, com o objetivo
de reduzir as assimetrias relativas a
continuidade de servico dos clientes dessas
zonas, relativamente aos clientes das zonas A.

Todos os padrdes gerais de continuidade de
servigo estabelecidos foram respeitados, em MT
e em BT, nas trés zonas de qualidade de
servigo.

PadrGes e Indicadores de Continuidade de Servigo por Zona

12
10
8 ®
o [} ) -
6
[} [ J - [ ]
4 °
o= o= o= °
2 p—
o o I m N I - om M . o= B
A | B | C A | B | C A | B | cC A | B | c
SAIFI MT SAIFI BT SAIDI MT SAIDI BT
(interrupgdes/PdE) (interrupgdes/cliente) (horas/PdE) (horas/cliente)
2013 0,8 1,3 2,0 1,0 1,4 2,4 0,5 1,0 1,7 0,7 11 2,1
m2014 0,8 1,3 2,2 0,8 1,2 2,2 0,5 1,0 1,8 0,6 0,9 1,8
e Padréo 2014 3,0 5,0 7,0 3,0 5,0 7,0 3,0 4,0 7,0 3,0 5,0 8,0
- Padréo 2013 3,0 6,0 8,0 3,0 6,0 8,0 3,0 5,0 10,0 4,0 7,0 12,0
o Valor das Valor para o
Caracterizacdo_individual e pagamento_de omase geomrinica incumprimentos COMPENSAcOes pagas  fundo de
C D q tensdo geogréafica incumprimentos " . .
aos clientes (€) investimentos (€)
A A 1 0,00 24,00
COmMpeNnsacoes ‘: o T B 13 336,00 0,00
£33 c 0 0.00 0,00
i ; g g E{ Total 14 336,00 24,00
O quadro seguinte apresenta o numero de BEE A 33 63,60 000
. . ~ . .. . ER B 0 0,00 0,00
incumprimentos dos padrfes individuais de E BT c 0 0,00 0,00
. . . Total 33 63,60 0,00
continuidade de servico observados em 2014 e P A 0 0,00 0,00
~ L. 2 B 1 341,88 0,00
0 montante das compensacfes automaticas = AT c 8 16.511,26 0,00
. , ~ > Total 9 16.853,14 0,00
associadas, para cada nivel de tensdo e zona £ A 75 16.044,78 288,48
. 8 o B 91 10542,26 343,73
geograﬂca, pagas em 2015. S € 116 20.381,78 457,42
& Total 282 46.968,82' 1.089,63
_§ A 79 3.916,23 112,50
A semelhanca do sucedido na verificagdo do g e ¢ o fpvpse iope
cumprimento  dos  padrdes  gerais  de vy T wrssans  Zesses
continuidade de servico, para efeitos de g em 2 e e s
5 ~ H HYH H = Total 20.514 126.047,98 5.888,54
comparagdo com os padrdes individuais foram o TYIES Lot aseas )
excluidas as consequéncias dos eventos
classificados como eventos excecionais aos No ano de 2014, o numero total de
indicadores individuais de continuidade de incumprimentos dos padres individuais de
servico. continuidade de servico apresentou uma
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diminuicdo de 12% face ao ano anterior.
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No que diz respeito ao valor das compensacgfes
automaticas pagas aos clientes, o montante
total foi também 12% inferior ao montante pago
no ano anterior.

Também o valor da transferéncia para o fundo
de reforco dos investimentos associado a
compensagfes automaticas de valor inferior a
0,50 euros registou uma diminuicdo de 17%
relativamente a 2013.

Incentivo _a melhoria _da continuidade de
servico

O novo RQS prevé um mecanismo de incentivo
a melhoria da continuidade de servico que
define penalidades e aumentos de proveitos
permitidos ao operador da RND, com um duplo
objetivo.

O primeiro objetivo encontra-se associado a
promocéo da melhoria da continuidade global
de fornecimento de energia elétrica na RND,
sendo prosseguido através da componente 1
deste mecanismo. Esta componente do
mecanismo de incentivo encontra-se
estabelecida desde 2001 no Regulamento
Tarifario (RT) tendo comecado a produzir efeitos
a partir do ano de 2003.

A Componente 1 do incentivo & melhoria da
continuidade de servigo na rede de distribuicdo
depende do valor da energia ndo distribuida.
Em resultado do valor verificado de energia ndo
distribuida no ano 2014, o mecanismo de
incentivo a melhoria da qualidade de servigco
conduzird a um aumento em 279 353 euros nos

proveitos permitidos ao operador da rede de

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Em 2014 verificou-se uma melhoria do
desempenho, da rede de distribuicdo operadas
pela EDP Distribuicdo, em termos de
continuidade de servico percecionada pelos
clientes, em comparacdo com o ano de 2013
que foi consideravelmente afetado pelas
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distribuicdo em MT e AT, a repercutir em 2016.
Este valor representa 50% do valor de 2013.

A evolucdo dos montantes das penalidades e
dos aumentos de proveitos permitidos que
resultam da aplicagdo do mecanismo de
incentivo & melhoria da qualidade de servico,
relativo a componente 1, apresenta-se em
seguida.
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-2000 -

RQS (milhrares de euros)

-3000 -
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No que respeita ao segundo objetivo do
mecanismo, relativo a melhoria do nivel de
continuidade de servico dos clientes pior
servidos, ficou estabelecida a componente 2,
aplicavel apenas a partir de 2015.

A componente 2 do incentivo a melhoria da
continuidade de servigo na rede de distribuicdo
depende da média deslizante dos Ultimos trés
anos do indicador SAIDI MT relativo ao conjunto
dos 5% dos Postos de Transformacdo de
Distribuicio e de Clientes em MT que
apresentem anualmente o pior valor de SAIDI
MT. Assim, esta componente sera determinada
pela primeira vez em 2016, com base na média
de SAIDI MT referente a 2013, 2014 e 2015, e
sera repercutida nos proveitos permitidos do
operador da rede de distribuicio em MT e AT
em 2017.

condicdes meteorolégicas extraordinarias
registadas nos dias 19 de janeiro e 24 de
dezembro.

Os valores registados para os indicadores
gerais em 2014 sao da ordem de grandeza dos
valores registados em 2011 e 2012 e
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representam cerca de um terco dos registados
em 2013.

Todos os padrdes gerais de continuidade de
servico estabelecidos foram respeitados, quer
para a rede MT, quer para a rede BT, nas trés
zonas de qualidade de servico.

Em 2014 a ERSE aprovou a classificagdo de
352 incidentes como eventos excecionais, na
sequéncia de pedido fundamentado por parte da
EDP Distribuicdo. Estes incidentes tiveram
como principais causas aves (125), abates de
arvores (62) e malfeitoria/vandalismo (64).

Dos incidentes que foram classificados como
evento excecionais destaca-se o ocorrido nos
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dias 9 e 10 de fevereiro, pela sua dimenséo e
impacto.

No ano de 2014, o numero total de
incumprimentos dos padrbes individuais de
continuidade de servico apresentou uma

diminuicdo de 12% face ao ano anterior e o
valor total das compensacbes pagas aos
clientes diminui 12%, comparativamente com o
valor pago em 2013. Da totalidade dos 21 012
incumprimentos registados em 2014, 47 foram
relativos ao numero de interrupgdes.

Relativamente ao mecanismo de incentivo a
melhoria da qualidade de servico, o aumento
dos proveitos permitidos no ano de 2014
representa apenas 50% do valor registado em
2013.
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3.6

ENQUADRAMENTO

As caracteristicas nominais da onda de tens&o
encontram-se sujeitas a alteragbes impostas
pela propria atividade de operacgao e exploragdo
das redes de energia elétrica e também pela
acdo de alguns tipos de carga existentes em
instalacdes de clientes.

Tendo em conta que estas alteracdes as
caracteristicas da onda de tensdo podem ter
consequéncias no adequado funcionamento ou
no tempo de vida util de alguns equipamentos
dos clientes, encontra-se estabelecida a
necessidade de monitorizar as principais
caracteristicas da onda de tens&o, tais como a
frequéncia e o valor eficaz da tenséo e as
respetivas perturbacées a que se encontram
sujeitas, como sejam as cavas de tensdo, a
tremulagéo (flicker), o desequilibrio do sistema
trifasico de tensbes e a distor¢do harmonica.
Para esse efeito, a EDP Distribuicdo elabora um
plano de monitorizacdo da qualidade da energia
elétrica nas redes AT, MT e BT que explora, de
modo a verificar se estas cumprem 0s requisitos
estabelecidos no RQS e no Manual de
Procedimentos da Qualidade de Servico do
setor elétrico (MPQS).

Desta forma, a EDP Distribuicdo deve efetuar a
monitorizagdo da qualidade da energia elétrica
das  subestacbes AT/MT  através de
monitorizacdo permanente ou campanhas
periédicas de duracdo anual. As ac¢bes de

CARACTERIZACAO

O Plano de monitorizacdo da qualidade da
energia elétrica da EDP Distribuicdo para 2014
e 2015, aprovado pela ERSE, previu a
monitorizacdo de 70 subestacdes AT/MT em
2014, em regime permanente e em campanhas
periédicas de duracdo anual. Relativamente as
redes de distribuicio em BT, o Plano previu a
abrangéncia de 336 PTD através de campanhas
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monitorizacdo devem ser efetuadas
barramentos de MT das subestacbes AT/MT.

nos

A monitorizagdo permanente da qualidade da
energia elétrica na rede nacional de distribui¢céo,
a partir de 1 de janeiro de 2014, passou a incluir
a cobertura de, no minimo, um barramento de
MT em 40 subestacdes AT/MT. A evolugéo do
namero de  subestacbes AT/MT  com
monitorizacdo permanente deve registar um
crescimento anual minimo de 7 subestagbes
AT/MT.

De acordo com o MPQS, num periodo de
maximo de 4 anos, a EDP Distribuicdo, tem
ainda de monitorizar a qualidade da energia
elétrica nos barramentos de BT de, pelo menos,
dois PT de cada concelho.

O regulamento imp&em ainda que os planos de
monitorizacdo e os respetivos resultados das
medicdes, apresentados de forma independente
para cada um dos pontos de rede
monitorizados, passem a ser publicados pelos
operadores das redes nas suas paginas de
internet. A informacdo relativa a EDP
Distribuicdo pode ja ser consultada através da
hiperligacéo:
http://www.edpdistribuicao.pt/pt/qualidade/natur
eza_tecnica/Pages/QualidadedeEnergiaElétrica.
aspx

periddicas trimestrais. Os PTD selecionados
estao distribuidos por 224 concelhos, dos quais,
114 concelhos apresentam um PTD abrangido,
108 concelhos apresentam dois PTD
abrangidos e 2 concelhos apresentam trés PTD
abrangidos pelo Plano.


http://www.edpdistribuicao.pt/pt/qualidade/natureza_tecnica/Pages/QualidadedeEnergiaEl%C3%A9trica.aspx
http://www.edpdistribuicao.pt/pt/qualidade/natureza_tecnica/Pages/QualidadedeEnergiaEl%C3%A9trica.aspx
http://www.edpdistribuicao.pt/pt/qualidade/natureza_tecnica/Pages/QualidadedeEnergiaEl%C3%A9trica.aspx
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Em 2014, de acordo com o Plano de
monitorizacdo referido, a EDP Distribuicdo
monitorizou:

e 30 subestacbes AT/MT através de
campanhas periédicas de duragao
anual;

e 40 subestacbes AT/MT de forma
permanente.

e 168 PTD através de campanhas com
periodicidade trimestral.

As agBes de monitorizagao realizadas em 2014
incluiram 18 % das subesta¢des AT/MT e 0,3%
dos PTD da RND em 114 concelhos de Portugal
continental.

Relativamente ao Plano de monitorizacdo
aprovado pela ERSE, a EDP Distribuicdo
alterou 3 dos PTD selecionados inicialmente no
Plano, escolhendo outros para o substituir na
mesma regido geografica (concelhos de
Alcanena, Maia e Golegd). Os motivos para as
alteracdes foram os seguintes: um dos PTD foi
desativado, o outro tinha sido vandalizado e o
ultimo tinha vestigios de infiltrag6es.

Fendmenos Continuos

Em relacdo as acbes de monitorizacdo nos 110
barramentos MT das 70 subestacGes de AT/MT
monitorizadas registaram-se situacdes de nao
conformidade dos valores de tremulacdo
afetando 3 barramentos (nas subestacdes de
Brinches, Carrascas e Vendas Novas) e néo
conformidade dos valores das tensdes
harmonicas (amplificacdo da 5.2 harmonica)
afetando o barramento de 15 kV na subestacdo
Oliveira do Bairro e um dos barramentos de 15
kV na subestacdo Lousado.

No que respeita as monitorizagdes em PTD, dos
114 concelhos cobertos por essas acbes de
monitorizacdo, foram registados 36 concelhos

com nao conformidades, devido a
incumprimentos dos valores estabelecidos
regulamentarmente para cada uma das

caracteristicas da onda de tensdo. Em 24
desses concelhos as ndo conformidades estdo
associadas ao valor eficaz de tensdo. Por seu
lado, a tremulacdo originou ndo conformidades
em 18 concelhos, enquanto se 4 concelhos com
valores da 5% tensdo harmadnica acima do limite
estabelecido.

As situagbes de incumprimento vao ser
acompanhadas pela ERSE conjuntamente com
a EDP Distribuicao.

Eventos de tensdo

O quadro seguinte apresenta o numero de
cavas de tensdo registadas em tensdo
composta (medicdo entre fases), por
barramento MT com monitorizacdo de duracéo
igual ou superior a um ano, no ano 2014, para
cada intervalo de duracdo e tensao residual. A
quantificacdo e a caracterizacdo da severidade
das cavas de tensdo foram efetuadas através
dos métodos de agregacdo de medidas e
eventos previstos no RQS.

Nos barramentos MT monitorizados o numero
de cavas de tensdo foi de 55 por barramento.
Do numero total de cavas registadas, 72%
apresentou duracéo inferior a 200
milissegundos e 74% ndo ultrapassou a
profundidade de 30% da tenséao.

NUmero de cavas de tenséo registadas por barramento MT monitorizado

= . Duracéo t
Tens&o Residual u s
%
0,01<t<=0,2|] 0,2<t<=0,5 05<t<=1 1<t<=5 5<t<=60
90 >u >=80 46,97 6,26 6,74 1,15 0,11
80 >u>=70 14,64 2,25 3,07 0,24 0,03
70>u>=40 13,23 3,62 3,29 0,65
40>u>=5 4,37 2,58 0,80 0,20

5>u 0,06 0,03

0,05 0,02
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O atual RQS estabelece um método para
determinacdo da duracdo da cava equivalente
trifasica diferente  do método estabelecido
anteriormente, passando a estar de acordo com
0 estabelecido em norma internacional. Desta
forma, os resultados apresentados para o
namero de cavas de tensdo registadas por
barramento MT na RND ja podem ser utilizados
para comparagdo direta com os resultados de
outros paises.

De seguida apresenta-se 0 nimero anual de
sobretensdes por barramento MT monitorizado.

N.°de sobretensdes registadas por barramento MT monitorizado |

Tenséo de Duragéo t
incremento u S
K 001<t<=05| 05<t<=5 5<t<=60
u>=120 0,055
120 > u > 110 0,200 0,009 0,009

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No plano de monitorizagcdo da qualidade da
energia elétrica a selecdo dos pontos
monitorizados apresenta uma distribuicdo
geografica equilibrada e garante a cobertura dos
clientes identificados como sendo mais
suscetiveis a variagbes da qualidade da onda
de tensdo, de acordo com critérios de selegdo
devidamente explicitados.
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Importa destacar o reduzido numero de
sobretensdes ocorridas nos barramentos MT.

Atendendo a que os eventos de tensédo, cavas
de tensdo e sobretensbes, se encontram
fortemente relacionados com a sazonalidade
das condicbes atmosféricas, no presente
relatério, ndo é apresentada informacdo das
monitorizagcdes de duracdo trimestral sobre as
cavas de tensdo e sobretensbes porque a
ERSE mantém a posicdo de que, para efeitos
das cavas de tensdo, s6 sdo considerados
dados de monitorizagdo com pelo menos um

ano de duracéo.

Registaram-se algumas situacdes pontuais de
nao conformidade dos valores de tremulacéo do
valor eficaz da tensdo e das tensdes
harménicas que estdo a ser objeto de
acompanhamento pela ERSE, conjuntamente
com a EDP distribuic&o.
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3.7
CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

Em Portugal continental existem dez operadores
de redes de distribuicdo de energia elétrica
exclusivamente em BT. Em 2014, de entre estes
operadores, a Cooperativa de Electrificacdo de
Rebordosa (A Celer), a Casa do Povo de
Valongo do Vouga (C.P de Valongo do Vouga),
a Cooperativa Eléctrica de Loureiro (C.E. de
Loureiro), a Cooperativa Eléctrica de Vale
D'Este (CEVE), a Cooperativa Eléctrica de
Vilarinho (C.E. de Vilarinho), a Cooperativa de
Abastecimento de Energia Eléctrica (Cooproriz),
a Junta de Freguesia de Cortes do Meio (J.F. de
Cortes de Meio), a Cooperativa de Electrificacdo
A LORD e a Cooperativa Eléctrica de Sao
Simdo de Novais (CESSN) disponibilizaram
informagéo sobre qualidade de servigo técnica a

CARACTERIZACAO

Com a entrada em vigor do atual RQS, os
operadores das redes passaram a ter a
obrigacao de reportar todas as interrupcées que
afetem os seus PdE, independentemente da

OPERADORES DE REDES DE DISTRIBUICAO EXCLUSIVAMENTE EM BT |

ERSE com a periodicidade estabelecida
regulamentarmente.

Os demais operadores de redes de distribuicdo
exclusivamente em BT ndo disponibilizaram a
informacdo prevista regulamentarmente sobre
qualidade de servigo técnica ou ndo enviaram a
informacdo de acordo com o0s critérios e
metodologia acordada com a ERSE, néo
cumprindo com o estabelecido no Regulamento
de Qualidade de Servico (RQS).

Para as redes de distribuicdo de BT, esta
estabelecido o célculo de dois indicadores, o
SAIFI BT e o SAIDI BT e devem ser
consideradas as interrupcdes
independentemente da sua origem.

origem, sendo excluidas aquelas que, com
origem em instalacdbes de cliente, nao
interrompam outros clientes. Tendo em conta
esta alteragdo, ndo se realizam andlises
comparativas com 0s anos anteriores.

A Celer
. Acidentais
Indicador geral Previstas : —
Proprias QOutras redes Eventos Excecionais
SAIFI BT (interrupgdes/cliente) 0 0,03 0,32 0
SAIDI BT (minutos/cliente) 0 0,55 16,37 0
respetivamente 0,35 interrupgdes/cliente e

De acordo com a informacéo prestada realca-se
o facto da rede da A Celer ter sido
essencialmente afetada por interrupcdes com
origem noutras redes. As outras redes
contribuiram com respetivamente 77% e 97%
dos valores totais dos indicadores SAIFI e SAIDI
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16,97 minutos/cliente.

No que se refere ao cumprimento dos padrbes
individuais de continuidade de servico, verificou-
se que estes padrbes foram cumpridos, sendo
de esclarecer que a totalidade dos clientes tem
classificacéo de zona B.
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Casa do Povo de Valongo do Vouga

. Acidentais
Indicador geral Previstas : —
Proprias Outras redes Eventos Excecionais
SAIFI BT (interrupgdes/cliente) 0 0,02 6,73 4,00
SAIDI BT (minutos/cliente) 0 0,91 133,58 29,00

Em 2014, C.P de Valongo do Vouga foi afetada
maioritariamente por interrup¢cdes com origem
em outras redes, mesmo as interrupcdes
classificadas como eventos excecionais tiveram
origem noutras redes. Este operador de rede foi
responsavel por 0,1% e 0,6% dos valores de
SAIFI e SAIDI registados nas suas redes,

Cooperativa Eléctrica de Loureiro

respetivamente 10,74
163,5 minutos/cliente.

interrupcdes/cliente e

No que se refere ao cumprimento dos padrbes
individuais de continuidade de servico, verificou-
se que estes padrbes foram cumpridos, sendo
de esclarecer que a totalidade dos clientes tem
classificac@o de zona C.

. ) Acidentais
Indicador geral Previstas
Proprias Outras redes Eventos Excecionais
SAIFI BT (interrupg@es/cliente) 1,63 0,33 0 0
SAIDI BT (minutos/cliente) 86,20 38,94 0 0

A C.E. de Loureiro em 2014 néo foi afetada por
interrupcbes com origem em outras redes, e 0s
valores totais dos indicadores SAIFI e SAIDI
foram respetivamente 1,95 interrupg@es/cliente
e 124,93 minutos/cliente.

Relativamente as interrupcdes previstas, que
representaram 83% e 69% dos valores totais
dos indicadores SAIFI e SAIDI respetivamente,
a C.E. de Loureiro esclareceu que estas

interrupcbes se deveram a trabalhos de
manutencdo programada realizados em todos
0os PT da respetiva rede. A maioria destas
interrupgBes ocorreu no 4° trimestre do ano de
2014.

De acordo com a informagéo enviada pela C.E.
de Loureiro a ERSE, relativa ao ano de 2014, a
totalidade dos clientes tem classificacdo de
zona C e que foram cumpridos os padroes
individuais de continuidade de servico.

CEVE
Acidentais
Indicador geral Previstas - —
Proprias Outras redes Eventos Excecionais
SAIFI BT (interrupg@es/cliente) 0,19 0,01 1,32 0,28
SAIDI BT (minutos/cliente) 29,47 0,97 94,07 17,16

As interrupgcBes previstas foram devidas a
intervencdes de conservacdo de Postos de
Transformacé&o deste operador de rede.
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Os eventos excecionais que afetaram a rede da
CEVE ocorreram nas redes a montante.
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As interrupcBes da responsabilidade da CEVE
(préprias e previstas) representaram apenas
11% e 21%, dos valores totais do SAIFI e do
SAIDI.

Cooperativa Eléctrica de Vilarinho

A CEVE informou ainda que em 2014 foram
cumpridos o0s padrdes individuais de
continuidade de servigo.

. Acidentais
Indicador geral Previstas : —
Proprias Outras redes Eventos Excecionais
SAIFI BT (interrupgdes/cliente) 0 0,32 0,32 0
SAIDI BT (minutos/cliente) 0 1,62 22,66 0

Em 2014, a C.E. de Vilarinho, considerando
todas as interrupgbes, registou um valor de
SAIDI de 24,55 minutos/cliente e um valor SAIFI
de 0,65 interrupcdes/cliente. A rede a montante
da C.E. de Vilarinho contribuiu em 50% e 93%
dos valores de SAIFI e SAIDI, respetivamente.

De acordo com a informacao enviada pela C.E.
de Vilarinho, relativa ao ano de 2014, verificou-
se que foram cumpridos os padrdes individuais
de continuidade de servigo.

Cooproriz
Acidentais
Indicador geral Previstas - —
Proprias Outras redes Eventos Excecionais
SAIFI BT (interrupg@es/cliente) 0 0,14 1,36
SAIDI BT (minutos/cliente) 0 3,62 98,38

Em 2014, a Cooproriz registou um valor total de
SAFI de 1,49 interrupcBes/cliente e de SAIDI
102,01 minutos/cliente, considerando todas
interrupcdes sentidas pelos seus clientes.

O evento excecional que afetou a rede da
Cooproriz teve origem na rede da EDP
Distribuicdo e foi devido a “Tempestade
Stephanie”, a sua contribuicdo para os valores

Junta de Frequesia de Cortes do Meio

totais dos indicadores esta regista no quadro.
Este evento provocou 2537 interrupcfes todas
no dia 10 de Fevereiro, entre as 0:14 e as
04:00.

De acordo com a informagdo enviada pela
Cooproriz, relativa ao ano de 2014, verificou-se
que foram cumpridos os padrdes individuais de
continuidade de servico.

. ) Acidentais
Indicador geral Previstas
Proprias QOutras redes Eventos Excecionais
SAIFI BT (interrupg@es/cliente) 0 0 4,00 0
SAIDI BT (minutos/cliente) 0 0 96,91 0
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Em 2014, cada cliente da J.F. de Cortes do
Meio registou 4 interrupcdes acidentais com
origem nas redes a montante.

De acordo com a informacéo enviada pela J.F.
de Cortes do Meio, relativa ao ano de 2014,
verificou-se que foram cumpridos os padrfes
individuais de continuidade de servico.

A LORD
Acidentais
Indicador geral Previstas - —
Proprias Outras redes Eventos Excecionais
SAIFI BT (interrupg@es/cliente) 0 0,03 0,89 0
SAIDI BT (minutos/cliente) 0 1,19 111,19 0

Em 2014, a A LORD registou um valor total de
SAFI de 0,92 interrupgBes/cliente e de SAIDI

De acordo com a informacéo enviada pela J.F.
de Cortes do Meio, relativa ao ano de 2014,

112,38 minutos/cliente, considerando todas verificou-se que foram cumpridos os padrbes
interrupgBes sentidas pelos seus clientes. individuais de continuidade de servigo.
CESSN
_ Acidentais
Indicador geral Previstas : —
Proprias Outras redes Eventos Excecionais
SAIFI BT (interrupgdes/cliente) 0 0,02 0,98 0
SAIDI BT (minutos/cliente) 0 0,67 66,88 0

Em 2014, a CESSN, considerando todas as
interrupcdes, registou um valor de SAIDI de
67,55 minutos/cliente e um valor SAIFI de 1
interrupcdes/cliente.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Tendo em conta a informacdo apresentada
pelos operadores de redes de distribuicdo de
energia elétrica exclusivamente em BT referente
ao ano de 2014, pode concluir-se que estes
operadores sdo afetados maioritariamente por
ocorréncias nas redes a montante das suas,
com excecao da C.E. de Loureiro que registou
interrupcfes apenas com origem na sua propria
rede.

Apesar de, ainda, se verificarem algumas
dificuldades no tratamento da informacéo sobre
gualidade de servico técnica submetida a ERSE
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De acordo com a informacdo enviada pela
CESSN, relativa ao ano de 2014, verificou-se
que foram cumpridos os padrdes individuais de
continuidade de servico.

pelos operadores de redes de distribuicdo
exclusivamente em BT, salienta-se a evolucdo
qualitativa verificada nos udltimos anos, assim
como o esfor¢go no cumprimento do estabelecido
regulamentarmente. No que diz respeito as
metodologias de registo e célculo dos
indicadores de continuidade de servigo foi
atingido pela primeira vez, pela maioria dos
operadores, um nivel de harmonizacdo que
permita a realizacdo de comparacbes de
desempenho entre as redes existentes.
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3.8

ENQUADRAMENTO

Em condi¢cdes normais de exploracdo, a onda
de tensao caracteriza-se por uma sinusoide com
frequéncia e amplitude que se deverdo manter
constantes ao longo do tempo. Estas
caracteristicas nominais da onda de tenséo
encontram-se, no entanto, sujeitas a alteragfes
impostas pela préopria atividade de operacao e
exploracdo das redes de energia elétrica e
também pela acdo de alguns tipos de carga
existentes em instalacdes de clientes.

Tendo em conta que estas alteracdes as
caracteristicas da onda de tensdo podem ter
consequéncias no adequado funcionamento de
alguns equipamentos dos clientes e/ou no seu
tempo de vida dutil, torna-se imperativa a
necessidade de monitorizar as principais
caracteristicas da onda de tenséo, tais como a
frequéncia e o valor eficaz da tensdo e as

CARACTERIZACAO

Analisam-se em seguida 0s principais
resultados do programa de monitorizagdo da
qualidade da onda de tensdo nas redes de
distribuicAo em BT operadas pelos operadores
de redes de distribuicdo exclusivamente em BT.

A Celer

Em 2014, a A Celer realizou pela primeira vez
acbGes de monitorizacdo da qualidade da onda
de tensao na rede BT por si operada.

As acdes de monitorizacdo foram realizadas
com recurso a contadores inteligentes instalados
nos seus posto de transformacdo. Estes
contadores permitiram monitorizar de forma
permanente 0s principais parédmetros de
avaliacdo de qualidade da energia elétrica.
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respetivas perturbagcées a que se encontram
sujeitas, como sejam as cavas de tensdo, a
tremulagdo (flicker), o desequilibrio do sistema
trifasico de tensdes e a distorcdo harménica, de
modo a verificar se estas cumprem 0s requisitos
estabelecidos no RQS Portugal continental e na
norma EN 50 160: 2010.

O regulamento impde ainda que os planos de
monitorizacdo e o0s respetivos resultados das
medic¢des, apresentados de forma independente
para cada um dos pontos de rede
monitorizados, passem a ser publicados pelos
operadores das redes nas suas péaginas de
internet. A informacao relativa & CEVE pode ja
ser consultada através da hiperligacéo:

http://www.ceve.pt/index.php?cat=108&item=21
25

As acbBes de monitorizacdo realizadas pela
A Celer consideraram a observacdo e registo
dos seguintes parametros:

e Amplitude da tensao;

e Valor eficaz da tenséo e corrente;

e Tremulacéo (flicker) da tensao;

e Desequilibrio do Sistema Trifasico de

Tensdes;
e Distorcao Harmonica da Tenséo.

De acordo com a informacdo da A Celer, nas
acBes de monitorizacdo efetuada em 2014 nado
foram identificadas inconformidades com os
limites estabelecidos regulamentarmente.

CEVE

Em 2014, a CEVE realizou pela terceira vez
acbGes de monitorizacdo da qualidade da onda
de tensao na rede BT por si operada.


http://www.ceve.pt/index.php?cat=108&item=2125
http://www.ceve.pt/index.php?cat=108&item=2125
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As acbBes de monitorizacdo realizadas pela
CEVE tiveram uma duragdo minima de 3 meses
e consideram a observacdo e registo dos
seguintes parametros:

e Frequéncia da tensao;

e Valor eficaz da tenséo;

e Tremulagéo (flicker) da tenséo;

e Desequilibrio do Sistema Trifasico de

Tensodes;

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No ano de 2014, a semelhanga do ocorrido no
ano anterior, a A Celer e a CEVE e a foram os
Unicos operadores das redes de distribuicdo
exclusivamente em BT a realizar a
monitorizacdo da qualidade da onda de tenséo
nas suas redes. Esta é uma préatica que deve
ser seguida pela totalidade dos operadores.
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¢ Distorcdo Harmonica da Tenséo.

De acordo com a informacao da CEVE, na acéo
de monitorizacdo efetuada em 2014 foi detetada
uma semana nao conforme. Nesta semana nao
foram cumpridas os limites estabelecidos para o
valor eficaz da tenséo.

Nos seus relatérios anuais, a C. E. de S. Simédo
de Novais e a Cooperativa Elétrica de Loureiro
referiram que se encontram a implementar
sistemas de monitorizacdo da qualidade da
onda de tensdo que permitirdo efetivar as
respetivas acfes de monitorizacdo no decorrer
do ano de 2015.
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3.9

ENQUADRAMENTO

O Regulamento da Qualidade de Servico (RQS)
do setor elétrico que entrou em vigor a 1 de
janeiro de 2014 passou a ter uma cobertura
nacional, incluindo assim as regides autonomas
da Madeira e dos Acores, que até esse
momento possuiam regulamentos proprios.

No novo RQS, para além da caracterizacdo da
continuidade de servico, avaliada através do
impacto do numero e da duracdo das
interrupcdes longas de fornecimento de energia
elétrica (duracéo superior a 3 minutos), passou
também a acompanhar-se o0 nimero de
interrupgBes de fornecimento breves (duragéo
superior a 1 segundo e inferior ou igual a 3
minutos).

O RQS continua a estabelecer indicadores
gerais e individuais para as redes de
distribuicdo das 9 ilhas do arquipélago dos
Acores, com padrbes gerais e individuais
associados. No entanto, deixou de estabelecer
esses indicadores e respetivos padrdes para as
redes de transporte das ilhas dos Acores.

Em sistemas elétricos isolados (sem
interligagdo) como é o caso das ilhas da Regi&do

CARACTERIZACAO

A caracterizacdo da continuidade de servico
percecionada pelos clientes da EDA inicia-se
com uma andlise da perspetiva geral, baseada
na evolucdo dos indicadores da regido e de
cada uma das ilhas, seguida da verificacdo dos
respetivos padrbes. Descrevem-se depois 0s
incidentes que tiveram maior impacto na
continuidade de servico no ano de 2014 e os
incidentes classificados pela ERSE como
Eventos Excecionais. Finalmente, analisa-se a
continuidade de servico percecionada pelos
clientes a nivel individual, caracterizam-se os
incumprimentos dos padrdes individuais, assim
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Autonoma dos Acores (RAA), as interrupcdes
com origem na producdo podem ter
consequéncias diretas ao nivel da continuidade
de servigco percecionada pelos clientes, pelo que
estas interrup¢des sdo também consideradas
para efeitos de determina¢do dos indicadores
de continuidade de servigo e, com 0 novo RQS,
passaram também a ser consideradas para
efeitos de comparacdo com os padrodes.

Os padrbes para os indicadores gerais e
individuais de média tensdo (MT) e de baixa
tensdo (BT) estdo estabelecidos por zona de
qualidade de servico. De acordo com o RQS, as
zonas delimitadas geograficamente tém a
seguinte classificacao:

e Zona A: Cidades de Ponta Delgada, Angra

do Heroismo e Horta.

e Zona B: Localidades com um numero de
clientes compreendido entre 2500 e
25 000.

e Zona C: Os restantes locais.

A definicdo e aplicabilidade dos indicadores
gerais e individuais constam do capitulo
Qualidade de Servico Técnica — Continuidade
de Servico.

como 0s montantes das compensagdes
monetarias que Ihes estdo associados.

Continuidade de servico na perspetiva geral

As redes elétricas da RAA apenas possuem
clientes nos niveis de tensdo MT e BT. Como
tal, os indicadores gerais de continuidade de
servico  utilizados para caracterizar a
continuidade de servico percecionada pela
generalidade dos clientes da EDA apenas
consideram esses dois niveis de tens&@o. Nos
indicadores gerais, que se apresentam em
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seguida, sdo consideradas as interrup¢des com
origem nas redes e na producéo.

Acidentais
Indicador RAA  Previstas N&o o
.~ . Excecionais
Excecionais
END (MWh) 139,7 2215 27,4
TIEPI MT (min) 95,3 151,2 18,7
SAIDI MT (min) 108,2 216,7 32,1
SAIFI MT (interrup) 1,052 7,561 0,663
MAIFI MT (interrup) 0,915 3,420 0,354
SAIDI BT (min) 97,6 236,3 31,13
SAIFI BT (interrup) 1,013 8,346 0,707

A andlise dos principais indicadores de
continuidade de servico demonstra que, para 0s
clientes da EDA, as interrup¢fes previstas tém
um consideravel impacto. No caso da duragdo
das interrupgdes, verifica-se que o indicador
SAIDI das interrupgdes previstas corresponde,
em média, a 40% do SAIDI das interrupcdes
acidentais. Em relacdo ao nUumero de
interrupcées o impacto é inferior. O indicador
SAIFI das interrupcBes previstas corresponde,
em média, a 12% do valor das interrupcdes

acidentais.

Em seguida apresenta-se a evolucdo dos
indicadores gerais SAIDI e SAIFI para os pontos
de entrega (PdE) em MT e clientes BT, para o
periodo 2012-2014, e ainda o desempenho em
2014 do indicador MAIFI MT, referente a
interrupgdes breves. A evolugdo dos indicadores
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inclui valores para a RAA e para cada uma das
ilhas.

Refira-se que o conceito de Evento
Excecional apenas passou a ser considerado a

partir do ano de 2014.

MAIFI MT

M Produgdo - Previstas Produgdo - Acidentais

Produgdo - Acidentais Excecionais M Redes - Previstas

Redes - Acidentais Redes - Eventos Excecionais
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N.2 de InterrupgGes Breves
,N W s
I
||
.
Graciosa [
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.
Y

S. Maria
S.Miguel
Terceira

Ano 2014

A analise do indicador MAIFI MT da RAA mostra
que cerca de 2/3 do seu valor resulta de
interrupgBes acidentais com origem nas redes e
gue o contributo da producdo é de apenas
8,5%. Na andlise do indicador em cada ilha,
regista-se a inexisténcia de interrupcdes breves
na ilha do Corvo e o facto de nas ilhas Graciosa
e S.Jorge os contributos para este indicador
serem apenas de interrup¢des com origem nas
redes.
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No caso dos indicadores SAIDI e SAIFI relativos
aos PdE em MT, a nivel da RAA, é notoria a
reducdo do impacto das interrup¢des acidentais
com origem na producéo, ao longo do periodo

m Produgéo - Acidentais

Redes - Acidentais

S. Jorge
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2012-2014. Ja as interrupgBes acidentais com
origem nas redes, apdés uma reducdo em 2013,
voltaram a aumentar o seu contributo para os
indicadores de continuidade de servico no ano
de 2014.
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interrupgBes previstas com origem nas redes,
Da andlise individualizada do indicador SAIFI em S. M|gue| destaca-se uma tendéncia de
MT para cada uma das ilhas, destaca-se uma reducdo das interrupcdes previstas com origem
tendéncia de aumento na ilha de S. Maria, para na producéo, verificando-se a mesma tendéncia
o qual tem contribuido o crescimento das na ilha do Corvo. Em sentido inverso, ha a
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registar a ilha do Pico, na qual o contributo das
interrupcfes acidentais com origem nas redes
tem crescido ao longo do periodo em analise.

Relativamente ao indicador SAIDI MT para cada
uma das ilhas, o mesmo nao apresenta
tendéncias de evolucdo tdo vincadas como
acontece para o SAIFI MT, no entanto,
destacam-se as evolugBes positivas registadas
nas ilhas de S. Jorge e Flores, para as quais
contribuiu, essencialmente, a reducdo do
conjunto de interrupgdes previstas e acidentais
com origem nas redes, face aos anos
anteriores.

Os indicadores SAIDI e SAIFI da RAA relativos
aos clientes em BT apresentam uma clara
tendéncia de reducdo ao longo do periodo
2012-2014. Apesar da generalidade das origens
das interrupcdes contribuir para esta reducéo,
sdo as interrupcdes acidentais com origem na
producdo que maior contributo dao para a
tendéncia decrescente identificada.

O indicador SAIFI BT por ilha apresenta
tendéncia de aumento nas ilhas de S. Maria,
S. Jorge e Pico. Nos casos de S. Maria e de
S. Jorge, o crescimento do indicador resulta em
grande parte de um aumento das interrupcfes
com origem nas redes, enquanto na ilha do Pico
este aumento resulta de uma tendéncia de
crescimento das interrupcbes acidentais com
origem na producdo. Em sentido contrario, com
uma tendéncia de reducdo do indicador,
destacam-se as ilhas das Flores e do Corvo.
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Relativamente ao indicador SAIDI BT para cada
uma das ilhas, destaca-se a tendéncia de
reducdo do indicador da ilha Graciosa, para o
qual contribuiu a reducgéo das interrupgdes com
origem na producdo. Na ilha de S. Jorge
verifica-se a mesma tendéncia decrescente do
indicador SAIDI BT, que € oposta a evolugéo do
indicador SAIFI BT.

Em 2014, ainda em relacdo ao indicador
SAIDI BT, verifica-se que nas ilhas de S. Jorge
e Flores, os Eventos Excecionais com origem
nas redes tiveram um consideravel impacto no
valor do indicador.

Verificacdo do cumprimento dos padrdes
gerais

Os indicadores gerais de continuidade de
servico tém padrbes associados que néo
deverdo ser ultrapassados. Para efeitos de
comparacdo com os padrdes apenas sdo
consideradas as interrup¢des acidentais longas
com origem nas redes ou na producéo,
excluindo-se para este efeito os incidentes que
tenham sido classificados pela ERSE como
Eventos Excecionais.

Em seguida apresenta-se a comparacdo dos
indicadores gerais de continuidade de servico
com os respetivos padrdes, para a RAA, por ilha
e por zona de qualidade de servigo.
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SAIFI MT
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Da analise aos indicadores gerais em MT,
verifica-se o0 cumprimento da totalidade dos
padrdes da RAA nas trés zonas de qualidade de
servico. No entanto, na comparacéo por ilha, no

60

SAIDI MT

Producdo - Acidentais Redes - Acidentais Padrdo Geral

Corvo Flores Faial Pico S. Jorge Graciosa Terceira S. Miguel S. Maria
o o o o ® o

RAA
@

0 100 200 300 400 500 600 700 800

Duragédo Interrupg¢des (min)

que diz respeito ao indicador SAIFI MT,
identificam-se incumprimentos na ilha do Pico e
nas zonas A e C da ilha Terceira. Em relacdo ao
indicador SAIDI MT, verifica-se uma situacéo de
incumprimento na zona A da ilha Terceira.
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SAIFI BT
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A analise aos indicadores gerais em BT permite
identificar uma situagdo de incumprimento do
padrdo para a zona C do indicador SAIFI da
RAA. Os restantes padrbes da regido foram
cumpridos.

A comparacdo com os padrdes por ilha em BT
demonstrou que a semelhanca do que sucedeu
em MT para o indicador SAIFI, ndo foram
cumpridos os padrdes nas zonas A e C da ilha
Terceira e zona C da ilha do Pico. Por seu lado,
foram cumpridos todos 0s padrdes
estabelecidos para o indicador SAIDI BT.

As situacBes de incumprimento dos padrdes
verificadas no ano de 2014 vao ser
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acompanhadas pela ERSE em conjunto com a
EDA. No caso de estas situacdes persistirem no
tempo a EDA devera submeter a ERSE,
conforme estabelecido no RQS, um plano de
melhoria da qualidade de servigo, acompanhado
da respetiva analise beneficio-custo.

Eventos Excecionais

No ano de 2014, a ERSE aprovou a
classificacdo de trés incidentes ocorridos nas
redes da EDA como Eventos Excecionais. No
processo de aprovacdo, a ERSE teve em
consideragdo o parecer da DREn da RAA, de
acordo com as suas competéncias nhestas
matérias. As principais causas desses
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incidentes foram vento e chuva de intensidade
excecional e abate de arvores.

13 e 14 de fevereiro de 2014

Nos dias 13 e 14 de fevereiro, o0 Servico
Regional de Protecédo Civil e os bombeiros dos
Acores emitiu um alerta para as ilhas dos
grupos ocidental (Flores e Corvo) e central
(Terceira, Graciosa, S&o Jorge, Pico e Faial),
com aviso vermelho, o mais grave de uma
escala de quatro, devido a previsdo de ventos
fortes de entre 100 e 120 km/h de intensidade
média, com rajadas entre 180 e 220 km/h.
Também o grupo oriental (ilhas de Sdo Miguel e
Santa Maria) foi colocado sob aviso laranja, o
segundo mais grave da escala, devido a
previsdo de ventos fortes. Para a ilha de S&o
Miguel, previam-se ventos constantes na ordem
dos 78 km/h, com possibilidade de rajadas de
130 km/h e para Santa Maria, a previsdo era de
ventos de 80 km/h com rajadas que poderiam
atingir os 145 km/h.

Na sequéncia dos ventos de intensidade
excecional verificados foram  registadas
ocorréncias que deram origem a 38 interrupgdes
de fornecimento nas redes da EDA. Estas
interrupgbes afetaram um total de 81773
clientes, distribuidos pelas ilhas de S. Miguel,
Terceira, Graciosa, S.Jorge, Pico, Faial e
Flores. O tempo total de interrupcdo de
fornecimento que resultou deste incidente foi de
ordem das 98 horas. Ja o respetivo SAIDI MT,
de 24 minutos, correspondeu a um contributo de
9,5% para o valor do indicador relativo as
interrupcfes acidentais registadas em 2014 na
RAA.

10 de setembro de 2014

No dia 10 de setembro, na ilha Terceira, na
sequéncia de trabalhos de abate/decote de
arvores realizados por terceiros, uma maquina
derrubou um ramal para um posto de
transformacéo de cliente, originando a sua
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queda e o disparo da linha MT Vinha Brava -
Sé&o Mateus.

O incidente deu origem a uma interrupcdo de
fornecimento de 3 horas e 52 minutos, tendo
afetado 17 clientes MT e 3874 clientes BT
pertencentes ao concelho de Angra do
Heroismo.

27 de novembro de 2014

No dia 27 de novembro foi emitido um alerta
para o grupo oriental (ilhas de Sao Miguel e
Santa Maria) sob aviso laranja, devido a
previsdo de ventos fortes. ApOs a emissao
desse alerta foram registadas rajadas de vento
em Sao Miguel, na ordem dos 160 km/h.

O vento muito forte e constante que se
verificava na altura deu origem a quebra de um
apoio (n° 5 da Linha MT Milhafres - Capelas) e
respetiva queda de linhas. O incidente provocou
uma interrupcdo de  fornecimento de
aproximadamente 4 horas que afetou 4 clientes
MT e 3748 clientes BT pertencentes aos
concelhos de Ponta Delgada e Ribeira Grande.

Nesse mesmo dia foi também emitido um alerta
para o grupo central sob aviso laranja, devido a
previsdo de ventos fortes. Ap0s a emisséo
desse alerta foram registadas rajadas de vento
na ilha do Pico, na ordem dos 190 km/h.

Os ventos registados no Pico deram origem a
queda de uma arvore que atingiu a linha MT
Madalena - S&do Mateus, provocando danos e o
disparo da mesma. Deste incidente resultou
uma interrupcdo de fornecimento de 4 horas e
33 minutos que afetou 11 clientes MT e 2429
clientes BT pertencentes aos concelhos da
Madalena e das Lajes do Pico.

Incidentes de Grande Impacto

Designa-se por incidente de grande impacto
todo o incidente que, independentemente da
sua origem, tenha como consequéncia uma
energia ndo fornecida ou ndo distribuida
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superior a 5 MWh nas ilhas de S. Miguel e
Terceira e 1 MWh nas restantes ilhas da RAA.

No decorrer do ano de 2014 verificou-se a
ocorréncia de 34 incidentes de grande impacto
nas ilhas da RAA. Os meses do ano em que se
registou um maior nimero destas incidentes
foram fevereiro (9 incidentes) e novembro (6
incidentes), enquanto as ilhas com maior
namero de ocorréncias foram a ilha do Pico (13
incidentes) e a ilha de S. Jorge (10 incidentes).

Continuidade de servico _na _perspetiva

individual

A continuidade de servico na perspetiva
individual de cada cliente é avaliada em termos
do numero anual de interrupcbes de
fornecimento a que esse cliente esteve sujeito e
ao somatorio da duragdo dos tempos de cada
uma das interrupgdes registadas ao longo do
periodo de um ano.

Distribuicdo de clientes MT por nimero de interrupgao
(interrupgdes previstas e acidentais com origem em redes e produgdo)
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Da analise aos histogramas relativos aos
clientes em MT da RAA (incluindo interrup¢des
previstas e acidentais com origem em redes e
producdo), pode concluir-se que em 2014,
10,6% dos clientes ndo tiveram qualquer
interrupgdo longa e que 50% tiveram menos de
6 interrupg@es ao longo do ano. Por seu lado, os
clientes sujeitos a um numero de interrupgdes

superior a 30 corresponderam a apenas 1% do
total de clientes.

Em relacdo a duracdo anual das interrupgdes,
verificou-se que 50% dos clientes em MT teve
um tempo total de interrup¢éo inferior a 4 horas
e 10 minutos. Os clientes sujeitos a um tempo
total de interrupcdo superior a 16 horas
corresponderam a 7% do total de clientes MT.

Distribuicdo de clientes BT por nimero de interrupcgao
(interrupgdes previstas e acidentais com origem em redes e produgdo)
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A analise dos histogramas para os clientes em
BT da RAA (incluindo interrup¢des previstas e
acidentais com origem em redes e producéo)
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demonstra que 18% dos clientes ndo foram
afetados por qualquer interrup¢@o longa e que
50% desses clientes ndo tiveram mais do que 6
interrupcdes ao longo do ano. Verifica-se ainda
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que apenas 2% dos clientes BT foram sujeitos a
um ndmero anual de interrupg¢des superior a 30.

No que diz respeito a duracdo das interrupcdes,
verifica-se que 50% dos clientes em BT néao
teve uma duracdo anual de interrupcdes
superior a 2 horas e 40 minutos e que apenas
6,5% dos clientes foram interrompidos durante
mais de 16 horas.

A verificacdo do cumprimento dos padrbes
estabelecidos para os indicadores individuais de
continuidade de servico permitiu concluir que
existiram 915 situacBes de incumprimento, das
quais, 95% corresponderam a clientes em BT.

Os incumprimentos registados nos PdE em MT
resultaram, em cerca de 55% dos casos, de um
nomero de interrup¢cdes  superior ao
estabelecido pelos padrées. No caso dos
clientes BT, este incumprimento dos padrdes
individuais relativos ao nimero de interrupgdes
foi superior, representando 66% das situagdes.

Quanto ao valor das compensagdes pagas pela
EDA a clientes, como resultado dos

incumprimentos dos padrbes, 0 mesmo
ascendeu a 9996 euros (em 2013 este valor foi
de 2565 euros). Deste total, o montante
aplicado no Fundo de investimento com vista a
melhoria da qualidade de servico foi de 6 euros
(em 2013 tinha sido de 40 euros). Ainda em
relacdo ao valor das compensacdes pagas, 0S
clientes em BT apenas representaram 39% do
montante total.

Apesar das situacbes de incumprimento dos
padrdes individuais por nimero de interrupgdes
ser superior aos incumprimentos por duracéo de
interrupgdes, sdo estes ultimos que dao origem
a 56% do montante pago aos clientes. A ilha
Terceira continua a representar a maioria do
valor total pago pela EDA aos seus clientes, o
equivalente a 74% do montante total, com
especial incidéncia na zona A de qualidade de
servigo.

O quadro seguinte apresenta o0 numero de
clientes e os montantes de compensacgéo por
incumprimento dos padrdes relativos aos
indicadores individuais, por nivel de tensédo e
zona de qualidade de servi¢o, em 2014.

MT BT
Compensagdes Ilha Zona N _ Nede Duracéo de Total
- Ne de~ 'Duragao~de interrupgdes interrupgdes
interrupgcdes  interrupgdes o e T e
A 1 1
S. Miguel B 1 1
C 1 1
Terceira A 15 11 561 4 166 9 766
NUmero B 1 6 7
Pico @ 4 1 16 89 110
Faial A 1 1 2
Flores C 1 26 27
Total 20 17 577 4 287 10 915
A 1417,00 1417,00
S. Miguel B 199,58 199,58
C 4,77 4,77
Montante Terceira A 1992,00 1001,57 1879,20 28,80 1142,82 466,87 6511,26
B 799,75 67,29 867,04
(euros) Pico © 408,00 5,31 21,60 225,13 660,04
Faial A 24,00 88,80 112,80
Flores @ 167,31 56,38 223,69
Total 2424,00 3679,32 1900,80 28,80 1491,62 471,64 9996,18
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Em 2014 registou-se uma melhoria dos valores
dos indicadores de continuidade de servico da
RAA, essencialmente para os clientes em BT.
Apesar da generalidade das origens das
interrupcdes ter contribuido para esta reducao,
foram as interrupgfes acidentais com origem na
produgdo que maior contributo deram para a
tendéncia de melhoria identificada.

A comparacdo dos indicadores gerais com 0s
respetivos padrées demonstrou a existéncia de
incumprimentos nas zonas A e C da ilha
Terceira e zona C da ilha do Pico. Verificou-se
ainda um incumprimento do padréo geral para a
zona C da RAA relativo ao indicador SAIFI BT.

Em relacdo aos indicadores individuais de
continuidade de servico verificaram-se 915
incumprimentos dos padrBes estabelecidos
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respeitantes quer ao numero quer a duracao
das interrupcoes, dos quais 95%
corresponderam a clientes em BT. O valor das
compensacgdes pagas pela EDA a clientes foi de
9996 euros (em 2013 este valor foi de 2565
euros).

Refira-se que para o aumento do numero de
incumprimentos dos padrBes gerais e
individuais de continuidade de servico podera
ter contribuido uma evolugdo de conceitos e dos
préprios padrées que resultou da entrada em
vigor do novo RQS. Nesse sentido, a ERSE ira
acompanhar, em conjunto com a EDA, a
evolucdo dessas situagbes de incumprimento.
Se as mesmas persistirem no tempo a EDA
devera submeter & ERSE, conforme
estabelecido no RQS, um plano de melhoria da
qualidade de servico, acompanhado da
respetiva andlise beneficio-custo.
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3.10 REGIAO AUTONOMA DOS ACORES | QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA

ENQUADRAMENTO

O novo RQS introduziu uma mudanca de
conceito de qualidade da onda de tens&o para
qualidade de energia. No entanto, apesar da
referida evolugcdo de conceito, 0 RQS continua
impor aos operadores de rede a necessidade
destes realizarem monitorizagdo sistemética da
qualidade apenas da onda de tensdo. A
qualidade da onda de tensdo refere-se as
condicdes em que a energia elétrica é fornecida,
estando estabelecidas caracteristicas e limites
ou intervalos de variacdo dentro dos quais se
assegura o bom funcionamento dos sistemas
elétricos.

Para efeitos de verificagdo dessas
caracteristicas e limites, os operadores de rede
devem submeter a ERSE um plano de
monitorizagdo da qualidade da energia elétrica
para aprovacdo. No caso da RAA, esse plano
deve considerar monitorizacdo da qualidade da
onda de tensao de, pelo menos, 20 pontos das
redes de transporte e distribuicdo em AT e MT.
Nesse ambito, devera garantir-se monitorizacéo

CARACTERIZACAO

O plano de monitorizagdo da qualidade de
energia elétrica implementado pela EDA para o
ano de 2014 foi desenvolvido, em 2013, ainda
ao abrigo do anterior RQS da RAA. No entanto,
verifica-se que esse plano ja integrou a grande
maioria das disposicfes estabelecidas no RQS
que entrou em vigor em 1 de janeiro de 2014.

A taxa de realizacdo do plano de monitorizagéo
da qualidade de energia elétrica para o ano de
2014 foi de 95%. A ndo realizagdo de algumas
das acbes de monitorizacdo consideradas no
plano resultou de anomalias dos equipamentos
de medicdo e de falhas de comunicacdo dos
equipamentos.
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permanente em, pelo menos, 50% das
subestacdes de cada ilha, devendo as restantes
subestacdes ser abrangidas por campanhas
periddicas, com periodos minimos de medi¢éo
de um ano.

A monitorizagdo da qualidade da qualidade da
onda de tenséo nas redes de distribuicdo em BT
da RAA, num periodo maximo de dois anos,
deve ser efetuada nos barramentos de BT de,
pelo menos, dois postos de transformacgéo (PT)
de cada concelho, através de campanhas
peridédicas com duracdo minima de 1 ano.

O regulamento impde ainda que os planos de
monitorizacdo e o0s respetivos resultados das
medi¢des, apresentados de forma independente
para cada um dos pontos de rede
monitorizados, passem a ser publicados pelos
operadores das redes nas suas paginas de
internet. A informacéo relativa a EDA pode ja
ser consultada através da hiperligacao:
http://www.eda.pt/Requlacao/Paginas/Indicador
es-de-Qualidade-da-Onda-de-Tensdo.aspx

A EDA, no ano de 2014, realizou medi¢cdes da
qualidade da onda de tensdo em 27
subestacfes e postos de seccionamento das
redes de transporte e distribuicdo em AT e MT,
totalizando um conjunto de 48 pontos de
monitorizacdo nestas redes. Ao nivel da BT,
foram monitorizados 21 postos de
transformacéo de distribuicao.

A duracdo minima das a¢Bes de monitorizagédo
qualidade da onda de tensdo na RAA foi de 1
ano para a totalidade dos niveis de tenséo.

Fenémenos continuos

Os fendmenos continuos analisados nas redes
da RAA foram o valor eficaz da tensdo, a
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frequéncia, a tremulacdo  (flicker), o]
desequilibrio do sistema trifasico de tensfes e a
distorcdo harmoénica. A totalidade destes
fendmenos tem valores limite estabelecidos no
RQS, cujo cumprimento se verifica através das
acOes de monitorizacao realizadas.

O resultado das agBes de monitorizagéo
realizadas em 2014 identificou situacdes em
que foram ultrapassados os valores limite para a
tremulagdo e para a distorcdo harmonica. No
caso da distorcdo harmonica, identificaram-se
incumprimentos do limite para a 5.2 harménica,
na ilha Terceira, na subestacdo de Angra do
Heroismo e num PT, na ilha do Pico, na
subestacdo de Madalena e num PT, e ainda
num PT da ilha das Flores. Em relagdo a
tremulag&o, identificou-se uma situacdo de
incumprimento do valor limite, na central da ilha
do Corvo.

Eventos de tensao

Os eventos de tensdo correspondem a desvios
subitos e significativos da forma de onda de
tensdo normal ou desejada que ocorrem devido
a manobras de rede ou a eventos imprevisiveis,
como sejam defeitos com as mais variadas
origens (atmosféricos, acbBes de terceiros,
outros). Os eventos de tensdo considerados na
avaliagdo do desempenho das redes da RAA
séo as cavas de tenséo e as sobretensdes, ara
0s quais ndo existem limites estabelecidos.

Em seguida, realiza-se a analise dos eventos de
tensdo ocorridos nas redes AT e MT da RAA.
Uma vez que a producdo de energia elétrica e
as redes de transporte e distribuicdo de cada
uma das 9 ilhas do arquipélago dos Acores sao
operadas autonomamente, ndo existindo
interligagbes entre as mesmas, considerou-se
mais apropriada a realizacdo de uma andlise
dos eventos de tensdo individualmente para
cada uma das ilhas.
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llha S. Maria
N.° de cavas de tensdo por ponto monitorizado (10 kV)

Tensé&o residual Duragéo t(s)

u (%) 0,01<t<=020 020<t<=0,50 050<t<=100 10<t<=50 50<t<=60,0
90> u>=80 30,0 75 2,0 -
80>u>=70 2,0 1,0 40 25
70> u>=40 - 3,0 1,0 35
40>u>=5 - 5,0 30 10
5>u 10 1,0

N.° de sobretensdes por ponto monitorizado (10 kV)

Duragéo t(s)
05<t<=50

Sobretenséo
(%Uc) 0,01 <t <=0,50

u>=120 - -
120>u>110 8,0 10

5,0<t<=60,0

Na ilha de S. Maria foi realizada monitorizacdo
em dois pontos da rede de 10 kV. O numero
médio de cavas de tensao registadas nesta ilha
foi de 68 cavas de tensdo por ponto de rede
monitorizado, enquanto o0 ndmero de
sobretensdes foi de 9 por ponto de rede
monitorizado.

llha S. Miguel
N.° de cavas de tensdo por ponto monitorizado
Tensao residual  Nivel tensdo Duragdo t(s)
u (%) V) 0,01<t<=0,20 020<t<=0,50 050<t<=1,00 10<t<=50 50<t<=600
60 10,00 16,00 1,00 -
90>u>=80 30 20,29 914 143 071
10 10,20 7,80 1,30 0,10
60 4,67 21,00 3,67 0,67
80>u>=70 30 1143 10,14 2,00 057
10 13,20 11,10 1,80 0,10
60 9,00 2,33 533
70>u>=40 30 6,29 857 3,29 314
10 12,60 10,50 3,70 3,50
60 - - - 0,67
40>u>=5 30 329 343 0,71 1,29
10 1,40 220 0,50 0,70
60 500 033 - -
5>u 30 314 1,29 -
10 7.40 0.80 - 0.10
N.° de sobretensdes por ponto monitorizado
Sobretens&o Nivel tensdo Duragdo t(s)
(%Uc) ) 0,01 <t <=0,50 05<t<=50 50<t <=60,0
60 - -
u>=120 30
10 -
60 1,33

120> u>110 30
10

Na ilha de S. Miguel foi realizada monitorizacdo
em trés pontos da rede de 60 kV, sete pontos
da rede de 30 kV e dez pontos da rede de 10
kV.

O numero de cavas de tensado registadas por
ponto de rede monitorizado foi de 89 e
identificou-se apenas 0,2 sobretensdes por
ponto de rede monitorizado.
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Ilha Terceira
N.° de cavas de tensdo por ponto monitorizado

Tenséo residual  Nivel tenséo Duragao t (s)

u (%) (kv) 001<t<=020 020<t<=0,50 050<t<=100 10<t<=50 50<t<=60,0
30 4733 7,00 033 -
90>u>=80 15 64,44 10,89 2,89 0,56
69 44,00 2,00 -
30 1500 7,00 233 1,00
80>u>=70 15 19,00 522 2,11 144
69 25,00 5,00 1,00 2,00
30 5,00 7,00 367 133
70>u>=40 15 1533 1144 3,56 1,89
69 12,00 11,50 2,00 -
30 167 533 - 1,00 -
40>u>=5 15 1,89 4,78 067 0,22 0,22
69 1,00 2,00 - 1,00 -
30 1,00 1,00 - - 033
5>u 15 14,44 111 - 033 022
69 9,00 050
N.° de sobretensdes por ponto monitorizado
Sobretensao Nivel tensao Duragdo t(s)
(%Uc) () 0,01<t<=050 05<t<=50 50<t<=600
30
u>=120 15 022
69
30 1,00
120>u>110 15 1,11 033 1,00
69 1,00

Na ilha Terceira, a monitorizacdo incidiu sobre
trés pontos da rede de 30 kV, nove pontos da
rede de 15 kV e dois pontos da rede de 6,9 kV.
O numero de cavas de tensdo registadas por
ponto de rede monitorizado foi de 142, tendo-se
verificado um nimero de sobretensdes de 2,1.

llha Graciosa
N.° de cavas de tensdo por ponto monitorizado (15 kV)

Tens&o residual Duragéo t(s)

u (%) 0,01<t<=0,20 0,20<t<=0,50 050<t<=1,00 10<t<=50 50<t<=60,0
90 >u>=80 48,0 17,0 6,0 -
80>u>=70 10 27,0 8,0 10
70>u>=40 - 5,0 3,0 1,0
40>u>=5 1,0 6,0 9,0

5>u 20 10 10

N.° de sobretensdes por ponto monitorizado (10 kV)

Sobretensdo Duragao t(s)
(%Uc) 0,01<t<=050 05<t<=50 50<t <=60,0
u>=120 -
120 >u >110 5,0 17,0

Na ilha Graciosa, a monitorizacao foi realizada
num Unico ponto da rede de 15 kV, no qual se
registaram 137 cavas de tensao e 22
sobretensdes.

Na ilha de S. Jorge também foi realizada
monitorizacdo num Unico ponto da rede de 15
kV. Nesse ponto registaram-se 135 cavas de
tensdo e 11 sobretensdes.
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liha S. Jorge
N.° de cavas de tensdo por ponto monitorizado (15 kV)

Tensé&o residual Duragéo t(s)

u (%) 0,01<t<=0,20 0,20<t<=0,50 0,50<t<=1,00 10<t<=50 5,0<t<=60,0
90>u>=80 45,0 8,0 4,0 4,0 2,0
80>u>=70 4,0 7,0 4,0 12,0
70>u>=40 1,0 11,0 2,0 50 2,0
40>u>=5 = = 7,0 4,0

5>u 6,0 4,0 10 2,0

N.° de sobretensdes por ponto monitorizado (10 kV)

Sobretensao Duragéo t(s)
(%Uc) 0,01<t <=050 05<t<=50 50<t<=60,0
u>=120
120 >u > 110 7.0 4,0

Na ilha do Pico foi realizada monitorizacdo num
Unico ponto da rede de 30 kV e em trés pontos
da rede de 15 kV. O nimero de cavas de tenséo
registadas por ponto de rede monitorizado foi de
172, tendo-se identificado uma média de 14
sobretensdes por ponto de rede monitorizado.

Ilha Pico
N.° de cavas de tensdo por ponto monitorizado

Tensdo residual  Nivel tensdo Duragao t(s)

u (%) (kv) 001<t<=020 020<t<=0,50 050<t<=100 10<t<=50 50<t<=600
895U >=80 30 62,00 9,00 8,00 4,00 -
15 34,00 20,00 15,00 10,67
705>u>=70 30 18,00 5,00 8,00 5,00 -
15 833 - 833 833 033
69 >u>=40 30 9,00 27,00 3,00 2,00 1,00
15 14,00 14,33 3,67 233 0,67
o 30 2,00 - - 2,00 1,00
15 10,00 4,67 1,00 433 -
4>u 30 8,00 4,00 3,00 3,00 2,00
15 433 2,00 033 033 -
N.° de sobretensdes por ponto monitorizado
Sobretens&o Nivel tenséo Duragao t(s)
(%Uc) () 0,01 <t <=0,50 05<t<=50 50<t<=60,0
8,00
u>=120 30
15 - - 0,67
120> u > 110 30 11,00 3,00 -
15 333 4,00 3,00

Na ilha do Faial, a monitorizacdo incidiu sobre
trés pontos da rede de 15 kV. O numero de
cavas de tensdo registadas por ponto de rede
monitorizado foi de 51, tendo-se verificado um
numero médio de sobretensfes de 12.

Ilha Faial
N.° de cavas de tensdo por ponto monitorizado (15 kV)

Tensé&o residual Duragéo t(s)

u (%) 0,01<t<=0,20 0,20<t<=0,50 0,50<t<=1,00 10<t<=50 5,0<t<=60,0
90>u>=80 24,00 4,67 1,00 0,67 0,33
80>u>=70 2,00 = 0,33 - 0,33
70>u>=40 0,33 5,67 1,00 -
40>u>=5 = 1,00 0,33 1,00 -

5>u 6,33 0,33 - 1,00 1,00

N.° de sobretensdes por ponto monitorizado (15 kV)

Sobretensao Duragéo t(s)
(%Uc) 0,01<t<=050 05<t<=50 50<t<=600
u>=120 33 07 10

120 >u > 110 6,3 03

Na ilha das Flores, a monitorizagéo foi realizada
em dois pontos da rede de 15 kV, nos quais se
registou um numero de 143 cavas de tenséo e
13 sobretensdes.
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llha Flores
N.° de cavas de tenséo por ponto monitorizado (15 kV)

Tens&o residual Duragéo t(s)

u (%) 0,01<t<=0,20 0,20<t<=0,50 0,50<t<=1,00 10<t<=50 5,0 <t<=60,0
90 >u>=80 39,00 26,50 7,00 0,50
80>u>=70 3,00 13,00 1,50 3,50
70>u>=40 - 7,50 - 1,00
40>u>=5 = 24,00 4,00
5>u 3,00 2,00 7,00

N.° de sobretensdes por ponto monitorizado (15 kV)

Sobretensdo Duragéo t(s)

(%Uc) 0,01<t<=0,50 05<t<=50 5,0<t<=60,0
u>=120 0,0 0,0 0,0
120>u>110 10,5 2,0 0,0

Na ilha do Corvo foi realizada monitorizacédo
num anico ponto, no nivel de tensédo de 15 kV.
Nesse ponto registaram-se 25 cavas de tensao,

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O plano de monitorizagdo da qualidade de
energia elétrica implementado pela EDA para o
ano de 2014, apesar de respeitar as disposi¢cdes
estabelecidas no novo RQS, foi desenvolvido
ainda ao abrigo do anterior RQS da RAA.

Em 2014, a taxa de realizacdo desse plano por
parte da EDA foi de 95%, com medicbes da
qualidade da onda de tensdo em 27
subestacdes e postos de seccionamento das
redes de transporte e distribuicdo em AT e MT,
num total de 48 pontos de monitorizagéo.
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ndo se tendo identificado a ocorréncia de
qualquer sobretensao.

Ilha Corvo
N.° de cavas de tensdo por ponto monitorizado (15 kV)

Tens&o residual Duragéo t(s)

u (%) 0,01<t<=020 020<t<=0,50 0,50<t<=100 10<t<=50 50<t<=60,0
90> u>=80 5,00 7,00 - 3,00 -
80>u>=70 - 1,00 2,00 2,00 1,00
70> u>=40 - - - - 1,00
40>u>=5 -

5>u 3,00

N.° de sobretensdes por ponto monitorizado (15 kV)

Duracéo t (s)
05<t<=50

Sobretenséo
(%Uc) 0,01 <t <=0,50

u>=120
120 >u>110

5,0<t<=60,0

Enquanto ao nivel da BT foram monitorizados
21 postos de transformacdo de distribuicdo.
Todas as acbes de monitorizacdo realizadas
tiveram a duracdo minima de 1 ano.

Os resultados das acbes de monitorizacdo
realizadas, em relagdo aos fendmenos
continuos de tensdo, permitiram identificar
incumprimentos do limite para a 5% harménica,
na ilha Terceira, na ilha do Pico e na ilha das
Flores. Foi ainda identificada uma situacdo de
incumprimento do valor limite da tremulacdo na
ilha do Corvo.
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3.11 REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA | CONTINUIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

No dia 1 de janeiro de 2014 entrou em vigor o
novo RQS do setor elétrico com aplicacdo em
Portugal continental e também nas regides
auténomas, as quais anteriormente se regiam
por um regulamento da qualidade de servico
especifico.

O RQS, para além da caracterizacdo da
continuidade de servico avaliada através do
impacto do numero e da duracdo das
interrupcdes longas de fornecimento de energia
elétrica (duracéo superior a 3 minutos), passou
também a acompanhar o nimero de
interrupgBes de fornecimento breves (duragéo
superior a 1 segundo e inferior ou igual a 3
minutos).

O RQS continua a estabelecer os indicadores
gerais e individuais e respetivos padroes para
as redes de distribuicdo das ilhas da Madeira e
de Porto Santo. No entanto, deixou de
determinar os indicadores gerais e individuais e
0s respetivos padrbes para as redes de
transporte.

Em sistemas isolados (sem interligacéo) como é
o caso das ilhas da RAM, as interrup¢bes com
origem na producgdo tém consequéncias diretas
ao nivel da continuidade de servigo
percecionada pelos clientes.

CARACTERIZACAO

A caracterizacdo da continuidade de servigo
sentida pelos clientes da Empresa da
Eletricidade da Madeira (EEM) comeca por ser
analisada com a apreciagéo dos indicadores da
regido e de cada uma das ilhas, seguida da
verificacdo dos respetivos padroes.

De seguida, descrevem-se 0s incidentes que,
no ano de 2014, tiveram maior impacto na
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Nesse sentido, estas interrup¢bes sao também
consideradas para efeitos de determinacdo de
indicadores de continuidade de servico e, com o
novo RQS, passaram também a ser
consideradas para efeitos de comparagdo com
0s padrées.

O RQS prevé a existéncia de zonas de
qualidade de servico na RAM que estdo
delimitadas geograficamente de acordo com a
seguinte classificacéo:

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.

Com referéncia a RAM, a identificacdo das
zonas de qualidade de servico encontra-se
publicada no Despacho n.° 18/2005/M, de 16 de
Fevereiro, publicado no Jornal Oficial da Regido
Autonoma da Madeira, 112 série, nimero 33.

A definicdo e a aplicabilidade dos indicadores
gerais e individuais constam do capitulo
Qualidade de Servico Técnica — Continuidade
de Servigo.

incidentes
Eventos

continuidade de servico e o0s
classificados pela ERSE como
Excecionais.

Por ultimo, analisa-se a continuidade de servico
percecionada pelos clientes a nivel individual,
caracterizam-se 0s incumprimentos dos padrdes
individuais, assim como o0s montantes das
compensacdes que lhe estdo associados.
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Continuidade de servico na perspetiva geral

As redes elétricas da RAM possuem clientes
nos niveis de tensdo AT, MT e BT.
Relativamente aos indicadores gerais, que se
apresentam de seguida, sdo consideradas as
interrupcdes por tipo de causa nas redes e na
producdo.

Acidentais
Indicador RAM Previstas N&o .
.~ . Excecionais
Excecionais
END (MWh) 33,92 56,85 25,76
TIEPI MT (minutos) 19,71 33,47 14,32
SAIDI MT
(minutos/PdE) 24,81 48,48 18,45
SAIFI MT
(interrupcdes/PdE) 0,22 0,86 Bt
MAIFI MT
(interrupgdes/PdE) 0,02 0,56 0,05
SAIDI BT
(minutos/cliente) 24,82 40,66 9,34
SAIFI BT
(interrupcgdes/cliente) 0.24 0.75 0,35
Analisando os principais indicadores de

continuidade de servico da EEM, verifica-se que
as interrupcbes previstas tém um impacto
inferior ao das interrupgfes acidentais.

No caso da duracdo das interrupcdes,
verifica-se que o indicador SAIDI MT das
interrupcbes previstas corresponde a um valor
inferior a 50% do indicador SAIDI MT das
interrupgBes acidentais.

Quanto ao indicador SAIFI MT, verifica-se
igualmente uma diferenga significativa de valor
entre as interrupcBes previstas e as
interrupcdes acidentais.

De seguida, apresenta-se o desempenho em
2014 do indicador MAIFI MT, referente a
interrupcdes breves.
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MAIFIMT

M Produgé&o - Previstas
Producé&o - Eventos Excecionais

Producé&o - Acidentais
HRedes - Previstas

N de Interrupgdes Breves
o o o o B B B B P
N > [} o] o N B [} o

o
S)

A B C B C A B C

Madeira Porto Santo RAM

MT da RAM

conclui-se que a grande fatia das interrupcdes

Da analise do indicador MAIFI

corresponde a interrupgbes acidentais com

origem nas redes.

Seguidamente, apresentam-se 0s quadros que
refletem a evolucdo dos indicadores gerais
SAIFI e SAIDI para os pontos de entrega (PdE)
em MT e clientes BT para o periodo 2012-2014.

Importa referir que o conceito de Evento
Excecional s6 passou a ser considerado a partir
do ano de 2014, pelo que, nos quadros
seguintes soO consta informagéo destes eventos
para esse ano.

SAIFIMT

Producéo - Acidentais
Redes - Acidentais

EProdugéo - Previstas Produgéo - Eventos Excecionais

mRedes - Previstas Redes - Eventos Excecionais

3

N.°de Interrupgdes

2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014

Madeira Porto Santo RAM
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Da andlise individualizada do indicador SAIFI
MT, verifica-se que a ilha de Porto Santo
mantém, a semelhanca do ano anterior, um
valor superior ao da ilha da Madeira.

Verifica-se ainda que na RAM existiu do ano de
2012 para o ano de 2013 um decréscimo
significativo das interrup¢cfes acidentais com
origem na produc¢édo, sendo que do ano de 2013
para o ano de 2014 verifica-se um aumento das
interrupgBes acidentais com origem nas redes e
uma diminuicdo das interrupcdes acidentais
com origem na producao.

SAIDIMT

mProdugéo - Previstas
Produgéo - Eventos Excecionais

Produgéo - Acidentais
mRedes - Previstas

150

.
o
1S}

2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014
Porto Santo RAM

Duragéo Interrupgdes (min)
@
3

0

Madeira

No que respeita ao indicador SAIDI MT, verifica-
se uma notéria reducdo de impacto das
interrupcbes acidentais com origem na
producéo ao longo dos 3 anos em analise.

SAIFIBT

Produgéo - Acidentais
Redes - Acidentais

mProducéo - Previstas Produgcéo - Eventos Excecionais

mRedes - Previstas Redes - Eventos Excecionais

25

20

i
&)

N de Interrupgdes

10 . || - .
* | I g
00
2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014
Madeira Porto Santo RAM

Nos indicadores SAIDI e SAIFI da RAM relativos
aos clientes em BT verifica-se que os Eventos
Excecionais tiveram um consideravel impacto
no valor destes indicadores.
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SAIDIBT

WProducao - Previstas Produgao - Acidentais Produgéo - Eventos Excecionais

ERedes - Previstas Redes - Acidentais Redes - Eventos Excecionais

200

Duragao Interrupcdes (min)
N A o2 B R ERK
85238888588

2012 2013 2014 2012 2013 2014 2012 2013 2014
Porto Santo RAM

)

Madeira

Verificacdo do cumprimento dos padrdes
gerais

Os indicadores gerais de continuidade de
servico tém padrbes associados que néo
deverdo ser ultrapassados.

Para efeitos de comparacdo com os padrbes
apenas sao consideradas as interrupcdes
acidentais longas com origem nas redes ou na
produgdo, excluindo-se para este efeito os
incidentes que tenham sido classificados pela
ERSE como Eventos Excecionais.

Em seguida, apresenta-se a comparacdo dos
indicadores gerais de continuidade de servigo
com os respetivos padrdes, para a RAM, por
ilha e por zona de qualidade de servico.

Da analise dos indicadores gerais em MT,
verifica-se o cumprimento da totalidade dos
padrdes da RAM nas trés zonas de qualidade
de servico.
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SAIFIMT

Producdo - Acidentais Redes - Acidentais Padréo Geral

N° de Interrupgdes
I N R N I S

o

A B [} A B (o} A B C
Madeira Porto Santo RAM
SAIDIMT
200 Producao - Acidentais Redes - Acidentais Padrao Geral

180

160

T 140
=

@120
8

2100
2

2 80

€ 60
g

3 40

20

0

A B (o} A B (o} A B (o}
Madeira Porto Santo RAM

A mesma situacdo passa-se em relacdo aos
indicadores gerais em BT, em que se verifica
que em todas as zonas de qualidade de servico
indicadores

os valores dos respeitam o0s

padrdes estabelecidos no RQS.

SAIFIBT

Producao - Acidentais Redes - Acidentais Padrado Geral

A0 N o ©

N.°de Interrupgdes

o B N W

A B C A B C A B C

Madeira Porto Santo RAM
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SAIDIBT

Producao - Acidentais  Redes - Acidentais —Padréo Geral

600

500

400

300

200

Durag&o Interrupgdes (min)

100

Madeira Porto Santo RAM

Eventos Excecionais

No ano de 2014, a ERSE classificou nove
incidentes ocorridos nas redes da EEM como
Eventos Excecionais. No processo de
aprovacdo, a ERSE teve em consideracdo o
parecer DRCIE da RAM, de acordo com as suas
competéncias. A causa desses incidentes foi
vento de intensidade excecional.

Dos referidos incidentes destacam-se o0s

seguintes:

17 de janeiro de 2014

No dia 17 de janeiro ocorreu um incidente que
afetou 345 clientes Esta interrupgao teve origem
na rutura de uma linha de MT (30kV) que foi
derrubada por uma arvore devido a vento de
intensidade excecional.

22 de novembro de 2014

No dia 22 de novembro ocorreu um incidente
que afetou 38 822 clientes durante 29 minutos.
A interrupcéo teve origem na rede de transporte,
devido a condi¢cdes atmosféricas adversas, tais
como trovoada e vento forte.

Incidentes de Grande Impacto

Designa-se por incidente de grande impacto
todo o incidente que, independentemente da
sua origem, tenha como consequéncia uma
energia ndo fornecida ou ndo distribuida
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superior a 10 MWh na ilha da Madeira e a 1
MWh na ilha de Porto Santo, no caso da Regido
Auténoma da Madeira.

No ano de 2014 verificou-se, no dia 10 de maio,
a ocorréncia de 1 incidente de grande impacto
na ilha da Madeira. O incidente verificado
deveu-se a duas avarias num intervalo de 12
minutos (pontos A e B) em dois cabos de média
tensdo (MT) de 30 kV que alimentavam as
subestacdes da Vila Baleira e da Calheta e que,
em conjunto, representam cerca de 80% da
carga da ilha. Com a saida destas subestacdes
acabou por ocorrer o colapso do sistema
elétrico da ilha.

Continuidade de servico na perspetiva

individual

A continuidade de servico na perspetiva
individual de cada cliente é avaliada em termos
do numero anual de interrupcbes de
fornecimento a que esse cliente esteve sujeito e
ao somatério da duracdo dos tempos de
interrupgéo registados ao longo do periodo de
um ano.

Da andlise aos histogramas relativos aos
clientes em MT da RAM (incluindo interrupcdes
previstas e acidentais com origem em redes e
producéo), pode concluir-se que em 2014, cerca
de 90% dos clientes tiveram menos de 4
interrupcdes.

Em relacdo a duracdo anual das interrupgdes,
verificou-se que mais de 75% dos clientes em
MT teve um tempo interrup¢do inferior a 30
minutos.

Distribuig&o de clientes MT por nimero de interrupcao
(interrupgdes previstas e acidentais com origem em redes e produgdo)
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Distribuicd@o de clientes MT por duragéo de interrupgéo
(interrupc8es previstas e acidentais com origem em redes e producéo)
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Duragé&o anual de interrupgdes (min)
demonstra que mais de 5% dos clientes tiveram
Da analise dos histogramas para os clientes em pelo menos 6 interrupcées e que mais de 67,2%
BT da RAM (incluindo interrupcdes previstas e dos clientes tiveram interrupcdes com duracéo
acidentais com origem em redes e producao) inferior a 30 minutos.
Distribuig&o de clientes BT por nimero de interrupgao
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Distribuigdo de clientes BT por duragao de interrupgao
(interrupcdes previstas e acidentais com origem em redes e produgéo)
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O quadro seguinte apresenta o numero de 12 795,86 euros,

clientes e os montantes de compensacgéo por
incumprimento do padrdo individual relativo a
duracdo total das interrupcdes, para 2014, por
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valor superior a cerca de
120% em relagdo ao ano anterior. O montante
aplicado no fundo de investimento com vista a
melhoria da qualidade de servico foi de 2,65

nivel de tensdo e zona de qualidade de servico. euros.
O valor das compensacdes pagas aos clientes
na RAM no ano de 2014 atingiu um montante de
MT BT
Compensacdes  Ilha Zona 5 _ Nede Duracéo de Total
N.° de Duracéo de interrupcdes interrupcdes
interrupgdes  interrupgdes BTN BTE BTN BTE
A 5 1 6
Madeira B 2 2
c 4 790 1 795
Namero Porto A 0
Santo B 0
C 1 0 2
Total 0 5 0 0 796 4 805
A 41,03 3,37 44,4
Madeira B 30,91 30,91
C
Vontante 3096,66 8791,78 705,04 |12593,48
Porto A 0
(euros) Santo B 0
c 108,65 18,42 127,07
Total 0 320531 0 0 8882,14 708,41 | 12795,86
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Em 2014 registou-se uma melhoria dos valores
dos indicadores de continuidade de servico da
RAM, essencialmente para os clientes em BT.

Neste ano, apenas se verificaram interrupcdes
dos padrdes individuais associados a duracao
total das interrup¢des.

A comparagéo dos indicadores gerais com 0s
respetivos padrbes demonstrou que estes
indicadores encontram-se distanciados dos
respetivos padrbes gerais.
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Relativamente as compensacfes, o valor das
compensacbes pagas a clientes ascendeu a
12 795,86, valor superior a cerca de 120% em
relacdo ao ano anterior. O montante aplicado no
fundo de investimento com vista a melhoria da
qualidade de servico foi de 2,65 euros.
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3.12 REGIAO AUTONOMA DA MADEIRA | QUALIDADE DE ENERGIA ELETRICA

ENQUADRAMENTO

O novo RQS introduziu uma mudanca de
conceito de qualidade da onda de tens&o para
qualidade de energia. No entanto, apesar da
referida evolucéo de conceito, 0 RQS continua a
impor aos operadores de rede a necessidade
destes realizarem monitorizagdo sistematica
apenas da qualidade da onda de tensdo. A
qualidade da onda de tensdo refere-se as
condicdes em que a energia elétrica é fornecida,
estando estabelecidas caracteristicas e limites
ou intervalos de variacdo dentro dos quais se
assegura o bom funcionamento dos sistemas
elétricos.

CARACTERIZACAO

O plano de monitorizagdo aprovado para a EEM
respeitante ao ano de 2014 foi executado quase
na integra tendo contemplado a medicao dos
pontos das redes de transporte e distribuicao,
de acordo com o que abaixo se descreve.

As agBes de monitorizagdo da qualidade da
onda de tensdo realizadas em 2014 na RAM
contemplaram medi¢Bes anuais em 24 pontos
das redes de transporte e distribui¢éo das ilhas
da Madeira e do Porto Santo. Estes 24 pontos,
contemplaram a monitorizacdo permanente de
duracéo anual em 12 pontos fixos (11 da ilha da
Madeira e 1 na ilha de Porto Santo) e
campanhas de medicdo semestrais nos outros
12 pontos de monitorizacdo das redes de
distribuicdo em BT das ilhas da Madeira e do
Porto Santo, de acordo com o estabelecido no
plano de monitorizagao.

A relagdo entre as semanas efetivamente
monitorizadas e as semanas previstas atingiu
96% na ilha da Madeira e 91% na ilha do Porto
Santo, sendo os casos de incumprimento do
plano de monitorizacdo devidos a ocorréncia de
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Para efeitos de verificacdo dessas
caracteristicas e limites, os operadores de rede
devem submeter a ERSE um plano de
monitorizacdo da qualidade da energia elétrica
para aprovacao.

O regulamento impde ainda que os planos de
monitorizacdo e o0s respetivos resultados das
medicdes, apresentados de forma independente
para cada um dos pontos de rede
monitorizados, passem a ser publicados pelos
operadores das redes nas suas paginas de
internet. Para a EEM, a publicagdo pode ser
consultada em:

http://eem.omeupc.net

anomalias/avarias, problemas de comunicacgéo
e auséncia de registo relativamente a
tremulagéo (flicker).

Fenémenos continuos

Os fendmenos continuos analisados nas redes
da RAM foram o valor eficaz da tenséo, a
frequéncia, a tremulacdo  (flicker), (o]
desequilibrio do sistema trifasico de tensfes e a
distorcdo harménica. A totalidade destes
fendmenos tem valores limite estabelecidos no
RQS, cujo cumprimento se verifica através das
acOes de monitorizacao realizadas.

Nas acBGes de monitorizacdo da ilha do Porto
Santo nao foram registados valores para
nenhuma das caracteristicas da onda de tensédo
fora dos limites estabelecidos.

Em relacdo as acdes de monitorizacdo
realizadas na ilha da Madeira, foram
ultrapassados os limites do valor eficaz da
tensdo em dois pontos monitorizados.


http://eem.omeupc.net/
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Eventos de tensao

Os eventos de tenséo correspondem a desvios
subitos e significativos da forma de onda de
tensdo normal ou desejada que ocorrem devido
a manobras de rede ou a eventos imprevisiveis,
como sejam defeitos com as mais variadas

origens (atmosféricos, acBes de terceiros,
outros).
Os eventos de tensdo considerados na

avaliacdo do desempenho das redes da RAM
sdo as cavas de tenséo e as sobretens@es, para
as quais nao existem limites estabelecidos

De seguida, apresenta-se o nimero de cavas
de tensdo por ponto de monitorizacao registado
nas ilhas da Madeira e de Porto Santo, por nivel
de tensdo. Nao é apresentada informag&o sobre
a monitorizacdo das cavas de tensdo nas redes
de distribuicdo em BT porque o periodo das
acOes de monitorizacdo (6 meses) foi inferior ao
considerado necesséario para se poder avaliar
corretamente esta caracteristica (1 ano).

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As acdes de monitorizacdo da qualidade da
onda de tensdo realizadas em 2014 na RAM
contemplaram medi¢fes anuais em 12 pontos
das redes de transporte e distribuicdo em MT
das ilhas da Madeira e de Porto Santo e
medicbes semestrais em 12 pontos das redes
de distribuicdo em BT nas ilhas da Madeira e de
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NUmero de cavas de tenséo por ponto de rede monitorizado (llhas da
Madeira e do Porto Santo)

Tensdo Un Duracéo t (s)
residual uf Ilha (KV) 0,01<t<=0,2<t<=| 0,5<t 1<t<=|5<t<=
(%) 0,2 0,5 <=1 5 60
60 29,7 3,3 1,0
90> U >= Madeira| 30 22,6 34 1,0
80 6,6 6,7 1,0 1,0
Porto
Santo 6.6 !
60 1,3 0,3
_|Madeira| 30 0,6 0,2
80 > u >
70 6,6 2,7
Porto 6.6
Santo | ™’
60 2,7 0,7
70 > U >= Madeira| 30 5,8 1,0
20 . 6,6 6,7 0,7
orto
Santo 6.6 0
60 0,7 0,3
Madeira| 30 2,4
e o 6,6 0,7
Porto 6.6
Santo | ™’
60
Madeira| 30
5>u 6,6
Porto
Santo 6.6

NUmero de sobretensdes por ponto monitorizado (llhas da Madeira e
do Porto Santo)
Sobrefenss U Duracéo t (s)
© (0'/‘: Sgsao lha (k\')) 10<t<= | 500<t<= | 5000<t
500 5000 <= 60000
60
_ Madeira | 30
u>=120 5.6
Porto
Santo 6.6
60 1 1
Madeira | 30 1 1
120 >u > 110 5.6 1
Porto
Santo 6.6

Porto Santo, de acordo com o estabelecido no
plano de monitorizagao.

No ano de 2014, em 24 pontos de rede
monitorizados, registaram-se 364 cavas de
tensdo na RAM, nos niveis de tensdo de 6,6, 30
kV e 60 kV, das quais 363 na ilha da Madeira e
4 na ilha do Porto Santo.
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3.13 ANALISE DE RECLAMACOES E PEDIDOS DE INFORMACAO

ENQUADRAMENTO

A ERSE, através da sua atividade regulamentar
e de fiscalizacdo, deve assegurar a defesa dos
interesses dos consumidores, através da
promocédo de adequados indices de qualidade
de servico. Nesse sentido, interessa proceder a
analise da informacdo associada @ as
reclamacfes e aos pedidos de informacado
recebidos e tratados pela ERSE.

A definicdo de reclamacdo e de pedido de
informacao, para identificacdo de dificuldades
operativas ou de informacdo das empresas,
encontra-se estabelecida no n.° 2 e no n.° 3 do
art. 38° do RQS.

Nestes termos, as reclamacdes correspondem
as comunicagbes em que o0 reclamante

CARACTERIZACAO

A ERSE recebe reclamacfes e pedidos de
informacdo sobre varios temas referentes ao
setor elétrico, sendo a qualidade de servico
técnica um desses temas.

No ano de 2014, como se apresenta na figura, o
namero total de reclamacdes e de pedidos de
informacao que deram entrada na ERSE foi de
14160. Deste valor, destaca-se que 1037 casos
séo relacionados com o tema da qualidade de
servico técnica, correspondendo a 7,32% da
totalidade desse numero de reclamacgoes e de
pedidos de informagéo.

Nestes termos, constata-se que o numero de
reclamacfes é manifestamente superior ao
numero de pedidos de informacao.
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considera ndo terem sido devidamente
acautelados os seus direitos ou satisfeitas as
suas expetativas, enquanto os pedidos de
informacdes respeitam as comunicagdes em
que se solicitam esclarecimentos e que imp&em
a necessidade de resposta, excluindo as
solicitacdes de servicos.

A proveniéncia das reclamac@es e dos pedidos
de informacdo surge maioritariamente através
dos consumidores/clientes e da Entidade
Reclamada, sendo este Ultimo caso referente as
queixas apresentadas no Livro de
Reclamacdes. Em alguns casos, referem-se a
situacdes que sédo apresentadas
simultaneamente na ERSE e na Entidade
Reclamada.

Numero de reclamacdes e de pedidos de informacéo
agrupado por tema

15000

12000 1012
9000
6000 11487

3000
25

1636
Pedido de Informagéo Reclamagéao

Outros temas Qualidade de servigo técnica

As reclamacdes e os pedidos de informagéo
associados ao tema da qualidade de servigo
técnica incidem sobre varias tematicas, tais
como: carateristicas de tensdo, compensacdes,
continuidade do fornecimento, danos causados
e outros.

A percentagem de reclamacdes e de pedidos de
informacao referentes ao tema da qualidade de
servigo técnica, no ano de 2014, agrupado por
tematica é apresentado na figura seguinte.



RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2014

Reclamacg0es e pedidos de informacéo por
categoria (%)

= Carateristicas de tensédo
= Continuidade do fornecimento
Outros

Compensacdes
m Danos causados

A figura evidencia que a categoria Danos
Causados surge com a maior percentagem,
correspondendo ao valor de 76,40%, de um
total de 1037 exposicdes apresentadas na
ERSE. A tematica Danos Causados respeita

CONCLUSOES

Tendo em conta a informacdo apresentada no
ano de 2014, as conclusdes da analise efetuada
sobre as exposi¢cfes recebidas e tratadas pela
ERSE séo as seguintes: i) as reclamacdes e
pedidos de informacao relativos a QS Técnica
correspondem a 7,32% da totalidade de casos,
sendo que 97,6% sao reclamacdes; ii) o nUmero
de reclamacgdes foi manifestamente superior ao
nimero de pedidos de informacdo associados
ao tema da qualidade de servigo técnica; iii) a
teméatica Danos Causados e a temética
Compensacdes surgem com maior e menor
percentagem do total de exposicBes recebidas
na ERSE, respetivamente.
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essencialmente a situagfes em que as
interrupgBes originam prejuizos causados aos
equipamentos elétricos dos clientes. Sobre esta
tematica, a ERSE esclarece que as questdes de
Danos Causados constituem matéria da
competéncia dos tribunais judiciais e de
organismos de resolucdo extrajudicial de

conflitos, devendo as mesmas serem
apresentadas junto destas entidades.
Verifica-se ainda que a categoria

Compensacdes € a que apresenta uma menor
percentagem, correspondendo ao valor de 1,2%
do total de exposi¢cBes recebidas na ERSE. Os
clientes tém direito a uma compensacdo
automética sempre que houver incumprimento
dos padrdes dos indicadores individuais de
gualidade relativos & continuidade de servico.
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4 QUALIDADE DE SERVICO COMERCIAL
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4.1 SERVICOS DE LIGACAO AS REDES

ENQUADRAMENTO

Até maio de 2013, os ORD eram o0s
responsaveis pela orcamentacdo e pela
execucdo das ligacbes as redes. Com a
alteracdo do regulamento de relacdes
comerciais (RRC) em 2012, e a entrada em
vigor do novo RQS, as atividades relacionadas
com as ligacdes atribuidas aos ORD passam
essencialmente a confinar-se a prestacdo dos
servicos de ligacdo. Estes consistem
habitualmente na entrega, quando os clientes
requisitam as ligacdes, de informacado relativa
ao nivel de tensdo de ligagdo e ponto de
ligacdo, materiais a utilizar, tracado para os
elementos de ligacdo e orcamento para
encargos associados a ligacao.

! para mais informacdo sobre este tema sugere-se
consulta a pagina sobre as ligacbes as redes no
portal da ERSE na internet.

CARACTERIZACAO

O gréfico seguinte apresenta os valores do
indicador por empresa.

Percentagem de requisi¢es de servicos de ligacdo em BT
em que as informagdes previstas no RRC foram
apresentadas pelos ORD até 15 dias uteis, em 2014

0% 20% 40% 60% 80% 100%

EEM 100%
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 100%
A Celer (ORD) 100%
A Lord (ORD) 100%
CEVE (ORD) 100%
C. E. de Loureiro (ORD) 100%
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 100%
C. E. de Vilarinho (ORD) 100%
C. E.S. Simdo de Novais (ORD) 100%
EDP Distribui¢do 99%
EDA 77%

A E. Moreira de Cénegos (ORD)  #N/D

Notas: A Cooproriz registou a ndo ocorréncia de requisicdes de
servicos de ligagdo em 2014. A Eléctrica de Moreira de Cénegos néo
enviou informacéo.

O desempenho dos ORD é agora avaliado por
um indicador geral relativo ao prazo para
apresentacao aos requisitantes das informacdes
previstas no RRC. O indicador geral, sem
padrdo, é calculado através do quociente entre
0 numero de requisicdes cujas informagfes
foram apresentadas até 15 dias Uuteis e o
namero total de requisicdes. O indicador
aplica-se apenas a baixa tensdo, excluindo-se
as ligacdes de instalacdes eventuais®.

O presente relatério é o primeiro no qual se
avalia o desempenho das empresas
relativamente a este indicador e a esta
atividade.

2 Consideram-se ligacbes eventuais as que se

destinam a alimentar instalacbes de carater
eventual, nomeadamente eventos temporarios de
natureza social, cultural ou desportiva.

Sendo este o primeiro ano de analise deste
indicador, ndo ¢é possivel analisar o
desempenho ao longo dos anos mais recentes.

Os valores apresentados indiciam nao haver
dificuldades no cumprimento do prazo de
resposta de 15 dias Uteis por todas as empresas
gque apresentaram dados.

Foram recebidas cerca de 38 mil requisi¢cdes de
servicos de ligacdo em baixa tensdo pelos
operadores das redes. O quadro abaixo
apresenta os totais por empresa.


http://www.erse.pt/pt/electricidade/LigacoesasRedes/
http://www.erse.pt/pt/Paginas/home.aspx
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Numero de requisi¢des de servicos de ligagio em BT

2014
A Celer (ORD) 25
A Lord (ORD) 16
C.E. de Loureiro (ORD) 14
C. E. de Vilarinho (ORD) 15
C. E. S. Sim3o de Novais (ORD) 27
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 17
CEVE (ORD) 65
Cooproriz (ORD) 0
EDA 4250
EDP Distribuicdo 32816
EEM 1077
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 1
Total Geral 38323

Notas: ver notas do gréafico.

A comparacdo entre empresas € facilitada pela
adimensionalizacdo por namero de clientes. O
grafico seguinte apresenta o0 nuamero de
requisicbes de servicos de ligacdo em BT por
cada mil clientes.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O indicador relativo aos servicos de ligacdo
entrou em vigor em 2014 pelo que a andlise da
sua evolugdo nao é ainda possivel. Os valores
apresentados pelas empresas indicam um bom
desempenho e o facil cumprimento dos prazos
regulamentares.
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Numero de requisigdes de servigos de ligagdo em BT por
mil clientes, em 2014
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Notas: ver notas do grafico anterior.

Uma parte das requisicdes recebidas pelos
ORD néo chega a ser concretizada, quer por
serem anuladas (26%) quer por aguardarem
resposta de terceiros (21%).

O ndmero de requisicbes anuladas ou que
aguardam resposta de terceiros representa uma
percentagem significativa das requisicdes
recebidas. A ERSE acompanhara atentamente
a evolucao destes valores, mantendo o contacto
com os ORD, de forma a identificar possiveis
necessidades de intervencdo no sentido de
melhorar o servico prestado aos requisitantes.
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4.2

ENQUADRAMENTO

A ativacdo de fornecimento em instalacbes de
baixa tenséo é o servico prestado pelo operador
da rede de distribuicao que, ap0s celebracéo de
um contrato entre um cliente e um
comercializador, permite iniciar o fornecimento
de eletricidade.

O novo RQS determinou o alargamento aos
comercializadores e aos CUR da obrigacédo de
reporte de informacdo sobre esta matéria, e
definiu indicadores quer para os ORD quer para
0s CUR e comercializadores.

O desempenho dos ORD ¢ avaliado através de
um indicador geral que consiste no quociente
entre 0 numero de ativagbes com prazo de
ativagdo igual ou inferior a 2 dias Uteis e o
namero total de ativagdes solicitadas. O prazo
de ativacdo para os ORD corresponde ao tempo
entre a solicitagdo do comercializador ou do
CUR e a realizagcdo da ativacdo. O padréo a
cumprir pelos ORD é de 90%.

CARACTERIZACAO

OPERADORES DAS REDES DE DISTRIBUICAO

A EDP Distribuicdo recebeu 98% das
solicitacdes de ativacdo aos ORD em 2014. O
namero de ativacdes realizadas cresceu 27% de
2013 para 2014. O quadro seguinte apresenta
0s totais de ativagdes solicitadas aos ORD em
2014.
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ATIVACAO DE FORNECIMENTO NA BAIXA TENSAO

Para os CUR e para os comercializadores, a
ativagdo de fornecimento é avaliada através de
dois indicadores gerais, sem padrdes
estabelecidos:

e Indicador geral relativo ao prazo para
ativagdo: consiste no quociente entre o
namero de ativacdes solicitadas com prazo
de ativagdo igual ou inferior a 2 dias Uteis e
0 numero total de ativacdes solicitadas.

e Indicador geral que consiste no tempo
meédio de ativacgéo.

O prazo de ativacdo para os CUR e para os
comercializadores corresponde ao tempo entre
a celebragéo do contrato de fornecimento com o
cliente e a realizac&o da ativacéo.

No célculo destes indicadores ndo se
consideram as mudancas de comercializador ou
de titularidade do contrato sem interrupcdo de
fornecimento, nem as situagcbes em que a
ativacdo ndo é efetuada na data acordada por
facto imputavel ao cliente ou preferéncia deste.

Numero de solicitagdes de ativagdo de fornecimento
em BT dos comercializadores e CUR aos ORD

2014
A Celer (ORD) 22
A Lord (ORD) 245
C. E. de Loureiro (ORD) 38
C. E. de Vilarinho (ORD) 54
C. E. S. Simdo de Novais (ORD) 50
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 28
CEVE (ORD) 142
Cooproriz (ORD) 28
EDA 2529
EDP Distribui¢ao 286 015
EEM 3816
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 5
Total Geral 292 972

Notas: A Eléctrica de Moreira de Cénegos nédo enviou informagéo.

O gréafico seguinte permite comparar, entre
empresas, 0S numeros de solicitacbes de
ativacao por cada mil clientes.
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Numero de solicitagdes de ativagdo de fornecimento em
BT dos comercializadores e CUR aos ORD por mil clientes,
em 2014
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Notas: Ver notas do quadro.

Os desempenhos das empresas, no que
respeita ao indicador e seu cumprimento, estao
representados no grafico seguinte.

ORD - Percentagem de ativagdes de fornecimento em BT
realizadas até 2 dias Uteis apds solicitagdo do
comercializador/CUR ao ORD, em 2014

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Cooproriz (ORD)

A Celer (ORD)

J. F. de Cortes do Meio (ORD)
A Lord (ORD)

CEVE (ORD)

C. E. de Loureiro (ORD)

100%
100%
100%
100%
100%
100%
EDA 100%

C. E. de Vilarinho (ORD) 100%

C. E.S. Sim3o de Novais (ORD) 100%

C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 100%

EDP Distribui¢do 94%
EEM 94%
A E. Moreira de Cénegos (ORD) ~ #N/D Padrao
90%
Notas: Ver notas do quadro.
Verifica-se que todos os ORD que

apresentaram informacéo cumpriram o padréo.

Nas regibes  autébnomas, consideradas
ultraperiféricas, ndo foi iniciada a liberalizacdo
do mercado, pelo que a comercializacdo de
energia elétrica se mantém a cargo do respetivo
incumbente — EEM na Regido Auténoma da
Madeira e EDA na Regido Auténoma dos
Acores. Uma vez que a EDA e a EEM
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acumulam, cada uma, as atividades de ORD e
CUR, ndo ha distin¢éo entre o valor do indicador
na vertente CUR e o valor na vertente ORD,
para cada uma delas.

COMERCIALIZADORES DE ULTIMO RECURSO E

COMERCIALIZADORES

O quadro seguinte apresenta 0os numeros de
solicitacbes de ativacdes feitas pelos clientes
aos seus comercializadores. A diferenca entre o
total destas para o total de ativacdes realizadas
pelos ORD deve-se a falta de reporte de varios
comercializadores. Das empresas que
prestaram informacao destaca-se a Endesa com
87% das ativacbes reportadas  pelos
comercializadores e CUR.

Numero de solicitagdes de ativagdo de fornecimento
em BT aos comercializadores e CUR

2014
A Celer (CUR) 22
A Lord (CUR) 189
Audax 2265
C. E. de Loureiro (CUR) 38
C. E. de Vilarinho (CUR) 54
C.E.S. Simdo de Novais (CUR) 50
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 28
CEVE (CUR) 142
Cooproriz (CUR) 28
EDA 2529
EDP Servigo Universal 612
EEM 3816
Enat 2 840
Endesa 64 513
Gas Natural Servicios 326
Iberdrola 1078
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 3
Total Geral 78533

Notas: A Eléctrica de Moreira de Cénegos, a Axpo, a Enforcesco, a
Fortia, a Galp Power e a Goldenergy ndo enviaram informacao.

O gréfico abaixo permite comparar, entre
empresas, as solicitacdes de ativacdo por cada
mil clientes.
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Numero de solicitagbes de ativagdo de fornecimento em
BT aos comercializadores e CUR por mil clientes, em 2014
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Notas: Ver notas do quadro.

No que respeita ao indicador relativo ao prazo
para ativacéo, verifica-se uma grande variacdo
de valores dentro do conjunto dos
comercializadores e CUR que reportaram

informacdo a ERSE, como se pode ver no
gréfico seguinte.

Comercializadores e CUR - Percentagem de ativagdes de
fornecimento em BT realizadas até 2 dias uteis apos
celebragdo do contrato, em 2014

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Cooproriz (CUR)

C. P. de Valongo do Vouga (CUR)
A Celer (CUR)

A Lord (CUR)

CEVE (CUR)

C. E. de Loureiro (CUR)

J. F. de Cortes do Meio (CUR)

C. E. de Vilarinho (CUR)

C. E. S. Simdo de Novais (CUR)

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

EDA 100%
EEM 94%
EDP Servigo Universal 61%
Enat 49%
Gas Natural Servicios 29%
Iberdrola 4%
Audax 4%
Endesa 0%
Enforcesco  #N/D
Goldenergy  #N/D
A E. Moreira de Cénegos (CUR)  #N/D
Fortia  #N/D
Axpo  #N/D
Galp Power  #N/D
Gas Natural Comercializadora ~ #N/D
EDP Comercial ~ #N/D

Notas: Ver notas do quadro.
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A EDP Servico Universal informou que 86% das
suas ativacbes se referem a desdobramentos
de redes de iluminacdo publica, que séo
executadas de imediato, mas, ndo sendo o0s
registos atualizados em tempo, penalizam o
indicador sem reflexo na qualidade prestada.

Das empresas que ndo enviaram informagéo
destacam-se a EDP Comercial, a Galp Power e
a Goldenergy por representarem, em conjunto,
52% do nimero total de clientes.

Os valores do indicador relativo ao tempo médio
de ativacdo sdo apresentados no gréfico
seguinte. O tempo médio inclui as situacGes em
que as ativacdes sdo realizadas em prazo
superior a dois dias Uteis a pedido do cliente.

Comercializadores e CUR - Tempo médio entre a
celebragdo de contrato e a realiza¢do da respetiva
ativagdo, em dias uteis, em 2014
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Goldenergy

Notas: Ver notas do quadro.

Os desempenhos relativos aos tempos médios
sdo consistentes com os verificados para o
indicador relativo ao prazo para ativacao, isto &,
as empresas com desempenhos inferiores
nesse indicador apresentam também
desempenhos inferiores neste. As excecdes sdo
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a Gas Natural Servicios, que reporta um tempo
médio de ativacdo baixo (0,15 dias Uteis), e a
Audax que nédo reportou os dados necessarios
para o calculo do indicador do tempo médio.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A maioria dos ORD apresenta um desempenho
positivo e cumpre o padréo.

O desempenho dos comercializadores e dos
CUR, no que respeita aos dois indicadores
gerais que lhes sdo aplicaveis, apresenta
grandes variacdes, havendo empresas com
valores muito positivos e outras que necessitam
de melhorar substancialmente.
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E essencial referir que os comercializadores e
0s CUR que reportaram os dados representam
menos de metade do total de clientes do pais. A
ERSE diligenciara junto das empresas, no
ambito das suas capacidades e competéncias,
no sentido de garantr o cumprimento
regulamentar nesta matéria.
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4.3 ATENDIMENTO PRESENCIAL

ENQUADRAMENTO

O novo RQS trouxe alteracdes a monitorizacao
do atendimento presencial. As obrigagfes foram
alargadas aos comercializadores em regime de
mercado, a definicho de um padrdo foi
eliminada e o valor do indicador passou a ser
calculado e divulgado por centro de
atendimento. Procura-se desta forma que a
divulgacdo do desempenho de cada centro se
torne mais um fator de comparacao e constitua
um sinal de incentivo as empresas para a
melhoria da qualidade no atendimento
presencial.
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Assim, desde o inicio de 2014 que as empresas
que disponham de atendimento presencial, e
tenham mais de 5 mil atendimentos por ano,
devem monitorizar os tempos de espera num
conjunto de centros (comecando pelos de maior
dimenséo) que abranja, pelo menos, 40% dos
seus atendimentos.

A avaliacdo do atendimento presencial continua
a ser realizada através de um indicador geral
que consiste no quociente do nuamero de
atendimentos com tempo de espera inferior ou
igual a 20 minutos, pelo numero total de
atendimentos.
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CARACTERIZACAO

Percentagem de atendimentos presenciais com tempo de Numero de atendimentos presenciais nos centros monitorizados,

espera até 20 minutos em 2014
0% 50% 100% 0 40.000 80.000 120.000
CEVE (ORD) 100% CEVE (ORD) 4.682
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 100% J. F. de Cortes do Meio (CUR) 4.102
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 100% J.F. de Cortes do Meio (ORD) 32
A Celer (ORD) 100% A Celer (ORD) 1.800
CEVE (CUR) 100% CEVE (CUR) 13.781
C. E. de Vilarinho (ORD) 100% C. E. de Vilarinho (ORD) 185
Cooproriz (CUR) 100% Cooproriz (CUR) 4.759
C. E. S. Sim&o de Novais (CUR) 100% C. E. S. Sim&o de Novais (CUR) 2.830
A Celer (CUR) 100% A Celer (CUR) 4.199
C. E.S. Simdo de Novais (ORD) 100% C. E. S. Simdo de Novais (ORD) 71
C. P. Valongo do Vouga (ORD) 100% C. P. Valongo do Vouga (ORD) 208
Cooproriz (ORD) 100% Cooproriz (ORD) 252
C. E. de Loureiro (ORD) 100% C. E. de Loureiro (ORD) 3.768
C. E. de Loureiro (CUR) 100% C. E. de Loureiro (CUR) 3.768
C. E. de Vilarinho (CUR) 100% C. E. de Vilarinho (CUR) 5.895
EEM - Sede 99% EEM - Sede 75.689
C. P. Valongo do Vouga (CUR) 99% C. P. Valongo do Vouga (CUR) 7.296
EDA - Matriz de Ponta Delgada 99% EDA - Matriz de Ponta Delgada 64.785
EDA - Ribeira Grande 98% EDA - Ribeira Grande 41.905
EDA - Angra do Heroismo 98% EDA - Angra do Heroismo 51.824
Galp Power - Coimbra 96% Galp Power - Coimbra 36.627
EEM - Machico 96% EEM - Machico 29.474
Endesa - Loja Endesa Porto 95% Endesa - Loja Endesa Porto 5.334
Endesa - LC Porto Antas 95% Endesa - LC Porto Antas 8.271
A Lord (CUR) 94% A Lord (CUR) 20.071
EEM - Loja Cidaddo 94% EEM - Loja Cidaddo 107.938
Galp Power - Odivelas 93% Galp Power - Odivelas 42.811
Endesa - Loja Endesa Lisboa 92% Endesa - Loja Endesa Lisboa 9.162
EDP Distribuigdo - Tomar 92% EDP Distribuigdo - Tomar 7.226
Endesa - LC Lisboa Laranjeiras 91% Endesa - LC Lisboa Laranjeiras 10.622
EDP Distribuiggo - LC Porto 90% EDP Distribuigdo - LC Porto 7.734
A Lord (ORD) 90% A Lord (ORD) 1.525
Galp Power - Aveiro 88% Galp Power - Aveiro 42.963
Galp Power - Aimada 87% Galp Power - AImada 22.901
EDP Distribuigdo - Loures 86% EDP Distribuigdo - Loures 9.259
EDP Distribuigdo - LC Braga 84% EDP Distribuigdo - LC Braga 14.300
EDP Servigo Universal - Sintra 78% EDP Servigo Universal - Sintra 9.153
EDP Distribuigdo - LC Aveiro 77% EDP Distribuigdo - LC Aveiro 9.756
EDP Comercial - LC Porto 74% EDP Comercial - LC Porto 67.583
EDP Servigo Universal - Amadora 74% EDP Servigo Universal - Amadora 25.499
EDP Servigo Universal - Paivas (Seixal) 74% EDP Servigo Universal - Paivas (Seixal) 14.958
EDP Servigo Universal - LC Braga 74% EDP Servigo Universal - LC Braga 16.637
Galp Power - Laranjeiras 73% Galp Power - Laranjeiras 95.230
EDP Servigo Universal - LC Faro 73% EDP Servigo Universal - LC Faro 7.786
EDP Servigo Universal - LC Porto 72% EDP Servigo Universal - LC Porto 16.041
EDP Distribuigdo - Leiria 71% EDP Distribuicdo - Leiria 5.465
EDP Comercial - LC Coimbra 71% EDP Comerecial - LC Coimbra 40.520
EDP Comercial - LC Braga 70% EDP Comercial - LC Braga 73.929
EDP Distribuigdo - Porto 69% EDP Distribuigdo - Porto 9.954
EDP Comercial - LC Aveiro 69% EDP Comercial - LC Aveiro 62.569
EDP Servigco Universal - LC Laranjeiras 67% EDP Servigo Universal - LC Laranjeiras 32.494
EDP Servigo Universal - Aimada 66% EDP Servigo Universal - Almada 18.054
EDP Servigo Universal - LC Aveiro 66% EDP Servigo Universal - LC Aveiro 17.203
EDP Distribuigdo - LC Laranjeiras 63% EDP Distribuicdo - LC Laranjeiras 4.818
EDP Servigo Universal - Lisboa MP 63% EDP Servigo Universal - Lisboa MP 45.605
EDP Comercial - Lisboa MP 61% EDP Comercial - Lisboa MP 68.908
EDP Distribuicdo - Lisboa MP 56% EDP Distribui¢do - Lisboa MP 15.887
EDP Comercial - LC Laranjeiras 55% EDP Comercial - LC Laranjeiras 45.779

Notas: A Eléctrica de Moreira de Conegos, a Axpo, a Enforcesco, a Fortia e a Goldenergy nédo enviaram informacéo. A C.E. de Loureiro ndo separa 0s
atendimentos entre ORD e CUR. Legenda: LC — Loja do Cidad&o; MP — Marqués de Pombal.
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A Galp Power refere que os atendimentos
registados correspondem nado s6 a clientes
unicamente de eletricidade ou a clientes duais
(eletricidade e gas natural) mas também a
clientes de gas natural. A C. E. do Loureiro ndo
distingue entre atendimentos do ambito do ORD
e atendimentos do &mbito do CUR.

A Audax e a Gas Natural Servicios optaram por
ndo disponibilizar atendimento presencial.

A Enat e a Iberdrola informaram que os seus
ndmeros anuais de atendimentos séo inferiores
a 5000 pelo que ndao monitorizam este
indicador.

A Axpo, a Enforcesco, a Fortia, a Goldenergy e
a E. de Moreira de Cdlnegos ndo enviaram
informacédo a ERSE.

Os melhores desempenhos verificam-se
principalmente nas regibes auténomas e nas
zonas dos CUR e ORD exclusivamente em BT.
Os piores desempenhos registam-se, de forma
geral, na zona de Lisboa e Grande Lisboa
(Marqués de Pombal e Laranjeiras).

93

Numero total de atendimentos presenciais em todos

os centros de atendimento

2014
A Celer (CUR) 4199
A Celer (ORD) 1 800
A Lord (CUR) 20071
A Lord (ORD) 1525
C.E. de Loureiro 3768
C.E. de Loureiro2 3768
C. E. de Vilarinho (CUR) 5895
C. E. de Vilarinho (ORD) 185
C.E.S. Simdo de Novais (CUR) 2830
C. E. S. Sim3o de Novais (ORD) 71
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 7 296
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 208
CEVE (CUR) 13781
CEVE (ORD) 4682
Cooproriz (CUR) 4759
Cooproriz (ORD) 252
EDA 370601
EDP Comercial 1389468
EDP Distribui¢do 285920
EDP Servigo Universal 503 227
EEM 468 751
Enat 1177
Endesa 33313
Galp Power 425501
Iberdrola 4111
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 4102
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 32
Total Geral 3561293

Notas: Ver notas do gréfico.
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Percentagem de atendimentos presenciais
monitorizados

2014

A Celer (CUR)

A Celer (ORD)

A Lord (CUR)

A Lord (ORD)

C.E. de Loureiro

C. E. de Loureiro2

C. E. de Vilarinho (CUR)

C. E. de Vilarinho (ORD)

C. E. S. Simdo de Novais (CUR)
C. E. S. Simdo de Novais (ORD)
C. P. de Valongo do Vouga (CUR)
C. P. de Valongo do Vouga (ORD)
CEVE (CUR)

CEVE (ORD)

Cooproriz (CUR)

Cooproriz (ORD)

EDA

EDP Comercial

EDP Distribui¢do

EDP Servigo Universal

EEM

Endesa

Galp Power

J. F. de Cortes do Meio (CUR)
J. F. de Cortes do Meio (ORD)

100%
100%
100%
100%
100%
#N/D
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

43%

26%

30%

42%

45%
100%

57%
100%
100%

Total Geral

38%

Notas: ver notas do gréafico.

Globalmente a percentagem de atendimentos
presenciais monitorizados, isto €, aqueles para

0s quais € verificado o tempo de espera, é
inferior ao minimo de 40% estipulado no RQS,
como se pode ver no quadro anterior.

Recorde-se que cada empresa que tenha
atendimento presencial deve monitorizar um
conjunto de centros (por ordem decrescente de
nimero de atendimentos) que tenha
representado mais de 40% do numero de
atendimentos do ano anterior. Assim, em 2015
as empresas que ndo atingiram os 40% de

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os melhores desempenhos verificam-se nas
regibes autdbnomas e nos centros dos CUR e
ORD exclusivamente em BT. Os piores
desempenhos ocorreram na zona de Lisboa e
Grande Lisboa.

94

monitorizacdo devem alargar o conjunto de
centros nos quais monitorizam o indicador
relativo ao tempo de espera. Sobre este aspeto,
a EDP Comercial informou que, ja em 2015,
alargou o numero de centros monitorizados para
onze de modo a responder a este critério.

O gréfico seguinte apresenta, para cada
entidade, o nimero de atendimentos em todos
0s centros de atendimento por cada mil clientes.
Para as entidades que desempenham
simultaneamente atividades de ORD e de CUR,
sdo apresentados os valores conjuntos dessas
duas atividades.

Numero total de atendimentos presenciais em todos os
centros de atendimento por mil clientes, em 2014
(escala logaritmica)
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Notas: ver notas do grafico anterior.
A percentagem global de atendimentos

monitorizados ndo chegou ao minimo de 40%
definido no RQS pelo que as empresas que ndo
atingiram este valor devem, em 2015, alargar o
conjunto de centros monitorizados.
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4.4

ENQUADRAMENTO

Com o novo RQS, o desempenho das empresas
no atendimento telefénico passou a ser avaliado
através de trés vertentes distintas: o
atendimento comercial, o atendimento para
reporte de avarias e o atendimento para
comunicacao de leituras.

Considera-se atendimento telefonico comercial
0 servico de rececdo de chamadas que nao
inclua a comunicacao de avarias e a rececao de
comunicacao de leituras de modo automatico.
Cada chamada para o servico de atendimento
telefénico comercial ndo deve ter um custo para
o cliente superior ao de uma chamada local.

O atendimento telefénico comercial € avaliado
através de um indicador geral relativo ao tempo
de espera. O indicador consiste no quociente
entre 0 niumero de chamadas com tempo de
espera até 60 segundos e 0 numero total de
chamadas. N&o sé8o consideradas as
desisténcias com tempos de espera inferiores a
60 segundos.

O novo RQS nao estabelece padrdo para este
indicador, procurando-se assim promover a
comparacdo de desempenhos entre o0s
comercializadores de forma a fomentar uma
escolha informada por parte dos clientes.

CARACTERIZACAO

Os valores mais positivos do indicador do
atendimento telefénico comercial verificam-se
nos ORD e CUR exclusivamente em BT, como
se pode observar no grafico seguinte, onde séo
apresentados quer os valores do indicador das
empresas com obrigacdo de o calcular, quer os
das empresas que, ndo sendo obrigadas,
optaram por calcular o indicador.
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ATENDIMENTO TELEFONICO COMERCIAL

Em cada ano, as entidades que tenham
registado menos de 15000 clientes e,
simultaneamente, menos de 5000 atendimentos
no ano anterior ndo estdo obrigadas ao célculo
deste indicador.

REGIME JURIDICO DOS CALL CENTRES

As empresas com atendimento telefénico
centralizado aplica-se ainda o regime juridico
dos call centres®. Nesse ambito, as empresas
devem assegurar que, apés 60 segundos de
espera, o cliente pode optar por deixar um
contacto e referir a finalidade da chamada. As
empresas devem devolver a chamada dentro do
prazo de dois dias Uteis. Para efeitos da
aplicacdo deste regime juridico consideram-se
todos os centros de atendimento telefénico com
pelo menos uma das seguintes caracteristicas:

a) Prestem servicos a empresas do setor
elétrico com um numero de clientes
igual ou superior a 100 mil.

b) Tenham um trafego anual superior a 60
mil chamadas telefénicas recebidas.

% Decreto-Lei n.° 134/2009, de 2 de junho.
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Percentagem de chamadas telefénicas de ambito
comercial com tempo de espera até 60 segundos, em
2014

0% 20% 40% 60% 80% 100%

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%

C. E. S. Simdo de Novais (ORD)

A Celer (CUR)

C. P. de Valongo do Vouga (ORD)
A Celer (ORD)

J. F. de Cortes do Meio (ORD)

A Lord (ORD)

C. P. de Valongo do Vouga (CUR)
C. E. de Loureiro

Cooproriz (CUR)

C. E. de Vilarinho (CUR)

J. F. de Cortes do Meio (CUR)

C. E. de Vilarinho (ORD)

C. E. S. Sim3o de Novais (CUR)

Cooproriz (ORD) 100%
EDP Distribuigcdo 95%
A Lord (CUR) 92%
EDP Servigo Universal 91%
EEM 90%
Gas Natural Servicios 88%
Galp Power 84%
Endesa 83%
Iberdrola 77%
EDP Comercial 75%
EDA 69%
Goldenergy  #N/D

Notas: A C.E. de Loureiro ndo separa os atendimentos entre ORD e
CUR. A E. Moreira de Conegos, a Axpo, a Enforcesco, a Fortia e a
Goldenergy n&o enviaram informagéao.

E importante, na analise do desempenho das
empresas, ter em consideracdo o numero total
de chamadas de &mbito comercial tratadas por
cada empresa. Na tabela seguinte é possivel
perceber as diferencas nos volumes de
chamadas recebidas no atendimento telefénico

comercial, por cada empresa, em 2014,
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Numero de chamadas telefénicas de ambito comercial,
incluindo desisténcias

2014
A Celer (CUR) 124
A Celer (ORD) 52
ALord (CUR) 1442
A Lord (ORD) 61
Audax 5549
C. E.de Loureiro 654
C. E.de Vilarinho (CUR) 608
C. E.de Vilarinho (ORD) 71
C.E.S.Simdo de Novais (CUR) 163
C.E.S.Sim3o de Novais (ORD) 120
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 1909
C. P.de Valongo do Vouga (ORD) 37
CEVE 2 060
Cooproriz (CUR) 1302
Cooproriz (ORD) 98
EDA 167 840
EDP Comercial 5053591
EDP Distribuigdo 552 501
EDP Servigo Universal 3028 898
EEM 58 732
Enat 5964
Endesa 81303
Galp Power 923014
Gas Natural Servicios 84 094
Iberdrola 137 440
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 133
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 4
Total Geral 10 107 764

Notas: Ver notas do gréfico.
O grafico seguinte apresenta, para cada

entidade, o nimero de chamadas telefénicas de
ambito comercial por mil clientes. Para as
entidades que desempenham atividades como
ORD e CUR, os valores apresentados nao
distinguem a atividade.
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Numero de chamadas telefénicas de ambito comercial,
incluindo desisténcias por mil clientes, em 2014
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Notas: ver notas do grafico.

Destaca-se a Galp Power pelo valor elevado de
atendimentos por cada mil clientes. A Galp
Power informou que ndo distingue nos dados de
atendimento  telefénico os clientes de
eletricidade dos clientes de gas natural ou dos
clientes duais (eletricidade e gas natural).

A tabela seguinte apresenta o tempo médio de
espera e a percentagem de desisténcias®, em
2014, das empresas que reportaram
informacado. Verifica-se que a grande maioria
das empresas tem uma percentagem baixa de
desisténcias e que, no que respeita aos tempos
médios de espera, os valores mais frequentes
estdo entre os 10 e os 40 segundos.

* Considera-se desisténcia quando o cliente desliga a
chamada antes de ocorrer 0 atendimento.
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Tempo médio de espera e desisténcias no atendimento
telefénico de ambito comercial, em 2014

Tempo
médio de | Desisténcias
espera (%)

(segundos)
A Celer (CUR) 23 0%
A Celer (ORD) 23 0%
AlLord (CUR) 55 0%
A Lord (ORD) 38 0%
Audax ND 12%
C. E. de Loureiro 13 0%
C. E. deVilarinho (CUR) ND 0%
C. E.de Vilarinho (ORD) ND 0%
C.E.S.Simdo de Novais (CUR) 34 0%
C.E.S.Simdo de Novais (ORD) 33 0%
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) ND 0%
C. P.de Valongo do Vouga (ORD) ND 0%
CEVE (CUR) ND ND
CEVE (ORD) ND ND
Cooproriz (CUR) ND 0%
Cooproriz (ORD) ND 0%
EDA 79 11%
EDP Comercial 32 5%
EDP Distribuigdo 13 2%
EDP Servigo Universal 19 12%
EEM 19 5%
Enat ND ND
Endesa 37 3%
Galp Power 30 4%
Gas Natural Servicios 0 5%
Iberdrola 45 12%
J. F. de Cortes do Meio (CUR) ND 0%
J. F. de Cortes do Meio (ORD) ND 0%

Notas: Ver notas do gréfico.

REGIME JURIDICO DOS CALL CENTRES

No que respeita ao cumprimento do regime
juridico dos centros de atendimento (call
centres), a tabela seguinte apresenta o nimero
de situacBes em que os clientes optaram por
deixar o seu contacto e finalidade da chamada
para posteriormente serem contactados pelas
empresas.
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Numero de situagdes em que nao foi possivel o
atendimento até 60 segundos e em que o cliente
deixou o seu contacto e identificagdo da finalidade da

chamada

2014
EDA 2376
EDP Distribui¢do 2403
EDP Servigo Universal 18 945
EEM 260
EDP Comercial 176 111
Endesa 11458
Galp Power 9942
Iberdrola 631
Total Geral 222 126

Na tabela seguinte podem observar-se as
percentagens de cumprimento do prazo de dois
dias Uteis bem como os tempos médios até ao
contacto posterior com o cliente. De um modo
geral constata-se existir uma grande variacdo
no nivel de desempenho, havendo empresas
com niveis de cumprimento muito baixos e
outras com valores muito positivos. No
cumprimento do prazo destaca-se positivamente
a Endesa e negativamente a Galp Power. Nos
tempos médios destaca-se positivamente a
EEM e negativamente a EDP Comercial.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os melhores desempenhos, quanto ao indicador
geral do atendimento telefénico comercial,
verificam-se nos ORD e CUR exclusivamente
em BT. A grande maioria das empresas tem
uma percentagem baixa de desisténcias e os
valores mais frequentes do tempo de espera
estdo entre os 10 e os 40 segundos.

No que concerne ao cumprimento do regime
juridico dos call centres, verifica-se, de um
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A EDP Distribuicdo informou que, em 2014, as
tentativas de devolugdo de chamadas que néo
foram  atendidas pelos clientes foram
consideradas néo realizadas, pelo que o valor
de 40% de contactos dentro do prazo respeita
apenas as devolucdes atendidas. Acresce que o
prazo limite para devolugéo utilizado no reporte
(48 horas) era mais restritivo que o estabelecido
na legislagdo. Assim, o desempenho reportado
foi inferior ao real. Esta situacao foi corrigida em
2015.

Contactos posteriores dentro do prazo e tempo médio até contacto,

em 2014
Contactos Tempo médio
posteriores até contacto
dentro do posterior (dias
prazo (%) uteis)
EDA 83% 0,2
EDP Comercial 48% 3,6
EDP Distribuigdo 40% 0,5
EDP Servigo Universal 53% 2,3
EEM 88% 0,1
Endesa 98% 0,9
Galp Power 25% 2,6
Iberdrola 80% 1,0

modo geral, existir uma grande variacdo no
nivel de desempenho, havendo empresas com
niveis de cumprimento muito positivos e
empresas com valores muito baixos, que
necessitam de melhorias significativas e
urgentes.

A EDP Distribuicdo informou que o0 seu
desempenho reportado foi afetado por erros de
parametrizagdo, o0s quais foram entretanto
corrigidos.
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4.5

ENQUADRAMENTO

O atendimento telefonico para comunicacao de
leituras é uma das trés vertentes do
atendimento telefénico consideradas no novo
RQS, sendo as restantes o atendimento
comercial e a rececao de comunicacdes de
avarias.

Os ORD devem disponibilizar servicos de
atendimento telefonico para comunicacao direta
de leituras por parte dos clientes. No entanto, 0s
CUR ou comercializadores podem, através de
acordo com os ORD, assumir esta obrigagéo.

A utilizacdo dos sistemas de atendimento
telefénico para comunicacdo de leituras nédo
deve ter custos para o cliente.

CARACTERIZACAO

Existem dois comercializadores que
disponibilizam diretamente o0 servico de
atendimento telefénico para rececao automatica
de leituras: a Galp Power e a Endesa.

O gréafico seguinte apresenta os valores do
indicador geral relativo ao sucesso da
comunicacdo automatica de leituras. Como
referido anteriormente, este indicador deve ser
calculado pelas empresas que disponibilizem
este servigo, as quais sdo as apresentadas no
grafico.
Percentagem de leituras comunicadas por telefone

registadas de forma automatica com sucesso, em 2014

0% 20% 40% 60% 80% 100%

EDP Distribui¢do 62%
CEVE 60%
EDA 56%
Galp Power 55%
EEM 49%
Endesa 44%

C. E.de Loureiro  #N/D

Notas: A C. E. de Loureiro informou ndo dispor ainda desta
informacao.
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ATENDIMENTO TELEFONICO PARA COMUNICACAO DE LEITURAS

Caso a rececdo de leituras seja assegurada por
um sistema automético de atendimento, o
desempenho da entidade que o disponibiliza é
avaliado através de um indicador geral relativo
ao sucesso da comunicacdo de leituras. Este
indicador consiste no quociente entre o nimero
de leituras registadas corretamente de forma
automatica e o numero total de chamadas
recebidas para comunicacao de leituras.

Atualmente ja existem alguns ORD que utilizam
sistemas de telecontagem para recolha de
leituras.

2014 é o primeiro ano de aplicacdo deste
indicador pelo que, n&do havendo valores
historicos de referéncia, é ainda prematuro tirar
conclus@es sobre a necessidade de melhoria ou
alteracdo de procedimentos por parte das
empresas.

O quadro seguinte apresenta os totais por
empresa do numero de chamadas realizadas
pelos clientes para comunicacdo de leituras,
independentemente da recegé@o ser automatica
ou néo.
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Numero de chamadas telefénicas para comunicagdo de

leituras

2014
A Celer 81
A Lord 2 657
C.E.S. Sim3o de Novais (CUR) 726
C. E. S. Simao de Novais (ORD) 1118
C. P. de Valongo do Vouga 49
CEVE 1903
Cooproriz 0
Cooproriz (CUR) 0
EDA 142 511
EDP Distribui¢do 7781292
EEM 71640
Endesa 190 890
Galp Power 1080963
J. F. de Cortes do Meio 26
Total Geral 9273 856

Notas: A C. E. de Loureiro informou ndo dispor ainda desta
informacao.

No gréfico abaixo apresentam-se 0s
atendimentos telefénicos para comunicagédo de
leituras por cada mil clientes, por empresa, de
forma a permitir a analise da maior ou menor
utilizacdo deste servico independentemente da
dimensédo de cada empresa. Destaca-se a Galp
Power por apresentar o valor mais elevado,
muito superior a todos 0s outros.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Todas as empresas com obrigacao de calcular o
indicador relativo ao sucesso de comunicacao
de leituras apresentaram os respetivos valores,
com excecdo da C.E. de Loureiro. Os valores de
2014 s&o os primeiros deste indicador, ndo
sendo ainda possivel concluir sobre alteragdes
aos procedimentos ou melhorias que as
empresas devam efetuar.
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Numero de chamadas telefénicas para comunicagdo de
leituras por mil clientes, em 2014
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Notas: ver notas do quadro.

RECEGAO DE LEITURAS POR TELECONTAGEM

A Cooproriz informou que tem em
funcionamento um sistema de telecontagem que
realiza todos os meses a recolha de todas as
leituras, remotamente. A Celer referiu que no
final de 2014 cerca de 40% dos seus clientes ja

disponham de contadores inteligentes.
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4.6

ENQUADRAMENTO

O novo RQS separou o atendimento telefénico
em trés areas, sendo estas a rececdo de
comunicacdo de leituras, a rececdo de
comunicacbes de avarias e o atendimento
comercial.

Os ORD devem disponibilizar servicos de
atendimento telefénico para comunicacdo de
avarias por parte dos clientes. No entanto, os
CUR ou comercializadores podem, através de
acordo com os ORD, assumir esta obrigacéo.

O atendimento telefénico para comunicacdes de
avarias deve estar permanentemente disponivel
e nao ter custos para o cliente.

Este servico é avaliado através de um indicador
geral, relativo ao tempo de espera, que consiste
no quociente entre o nuamero de chamadas

CARACTERIZACAO

Este servico é prestado pelos ORD, nao
havendo comercializadores ou CUR que tenham
optado por assumir esta obrigacao.

O gréafico seguinte apresenta os valores do
indicador relativo ao tempo de espera no
atendimento telefénico para comunicacdo de
avarias.
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ATENDIMENTO TELEFONICO PARA COMUNICACAO DE AVARIAS

(para comunicacdo de avarias) com tempo de
espera até 60 segundos e o numero total de
chamadas de comunicacdo de avarias, nado
incluindo as desisténcias antes dos 60
segundos.

O padrdo estabelecido para este indicador
impbe que pelo menos 85% do total das
chamadas para comunicagdo de avarias tenham
um tempo de espera até 60 segundos.

Ao contrario do previsto para o atendimento
telefonico comercial, para este servico ndo é
obrigatério as empresas assegurarem que, apés
60 segundos de espera, o cliente pode optar por
deixar um contacto e referir a finalidade da
chamada.

Percentagem de chamadas telefénicas para comunicagdo
de avarias com tempo de espera até 60 segundos, em
2014

0% 20% 40% 60% 80% 100%

C. E. S. Simdo de Novais (ORD)
Cooproriz (ORD)

A Celer (ORD)

C. E. de Loureiro (ORD)

J. F. de Cortes do Meio (ORD)
C. E. de Vilarinho (ORD)

C. P. de Valongo do Vouga (ORD)
EDP Distribuigdo

A Lord (ORD)

EEM

EDA

A E. Moreira de Cénegos (ORD)
CEVE (ORD)

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
96%
93%
86%
83%
#N/D
#N/D

Padrao
85%

Notas: A C. E. de Vilarinho, a J. F. Cortes do Meio e a C. P. de
Valongo do Vouga néo reportaram o 4.° trimestre de 2014.

Sendo 2014 o primeiro ano de apresentacao
desagregada do atendimento telefénico nas
suas trés vertentes, ndo é ainda possivel uma
andlise historica dos valores deste indicador.
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Todas as empresas que reportaram informacéo
cumpriram o padrdo do indicador geral, a
excecdo da EDA. A empresa justificou o
incumprimento pelo facto de o seu sistema de
atendimento ndo ter uma linha dedicada
exclusivamente a avarias, pelo que os tempos
de atendimento sdo afetados sempre que se
verificam avarias noutros setores,
nomeadamente no setor de producéo.

O quadro seguinte apresenta os totais anuais,
por empresa, de comunicac¢des para reporte de
avarias.

Numero de atendimentos telefénicos para
comunicagdo de avarias, incluindo desisténcias

2014
A Celer (ORD) 64
AlLord (ORD) 98
C. E.de Loureiro (ORD) 15
C. E. de Vilarinho (ORD) 40
C.E.S.Simdo de Novais (ORD) 56
C. P.de Valongo do Vouga (ORD) 22
CEVE (ORD) 1517
Cooproriz (ORD) 35
EDA 24411
EDP Distribuigdo 1045 337
EEM 8561
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 3
Total Geral 1080 159

Notas: ver notas do grafico.

No grafico abaixo sédo apresentados,
empresa, as chamadas telefénicas

por
para

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

As empresas, com excecdo da EDA, cumpriram
0 indicador relativo ao tempo de espera na
comunicacao telefénica de avarias.

Na comparacéo do nimero de comunicagfes de
avarias por cada mil clientes destacam-se a
EDA, a EDP Distribui¢céo e a CEVE por terem o0s
valores mais elevados.
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comunicacdo de avarias por cada mil clientes.
Pretende-se tornar possivel a analise da maior
ou menor utilizacéo deste servico
independentemente da dimensdo de cada
empresa. Verifica-se que os valores da EDA, da
EDP Distribuicdo e da CEVE se destacam por
serem 0s mais elevados.

Numero de atendimentos telefénicos para comunicagdo
de avarias, incluindo desisténcias, por mil clientes, em
2014
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Notas: ver notas do gréafico.
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4.7  ASSISTENCIA TECNICA

ENQUADRAMENTO

Para além de avarias nas redes, podem ocorrer
avarias na alimentacéo individual da instalacdo
do cliente, afetando apenas esse cliente,
normalmente privando-o do fornecimento de
eletricidade.

As empresas devem realizar procedimentos de
despiste, quando sédo contactadas pelos clientes
neste ambito, de forma a verificar se €
necessaria a deslocacdo ou se a situacdo é
passivel de resolucéo pelo cliente, por exemplo
no caso de um disjuntor disparado. Nos casos
em que se confima a necessidade de
deslocacao do operador da rede a instalacdo do
cliente, a empresa deve chegar ao local nos
seguintes prazos maximos:

e 3 horas para os clientes prioritarios;

e 4 horas para os restantes clientes.

CARACTERIZACAO

O quadro abaixo contém, para cada empresa,
0s totais anuais das comunica¢Bes de avarias
relativas a alimentacdes individuais de
instalacdes de clientes.

Numero de comunicages de avarias na alimentagdo
individual de instalag6es de clientes

2014
A Celer (ORD) 48
A Lord (ORD) 103
C. E. de Loureiro (ORD) 79
C. E. de Vilarinho (ORD) 40
C.E.S.Simdo de Novais (ORD) 30
C. P.de Valongo do Vouga (ORD) 20
CEVE (ORD) 77
Cooproriz (ORD) 37
EDA 3766
EDP Distribuigdo 251 254
EEM 2125
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 0
Total Geral 257 579

Notas: A J. F. Cortes do Meio ndo teve pedidos de assisténcia
técnica.
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Nos casos em que as comunicacdes de avaria
na alimentacdo individual da instalacdo de
clientes em baixa tensdo ocorram fora do
periodo das 8h00 as 24h00, a contagem dos
prazos inicia-se as 8h00 do dia seguinte.

Caso o prazo ndo seja cumprido pela empresa,
0 cliente tem direito a uma compensacgdo de
20 euros.

Se a avaria tiver origem na instalag&o do cliente,
0 operador da rede tem direito a receber uma
compensacéao de 10 euros.

No grafico seguinte podem observar-se os
nimeros de assisténcias técnicas realizadas
neste dmbito por cada mil clientes. Verifica-se
que os valores mais elevados ocorrem na EDP
Distribuicdo e na C. E. de Loureiro.
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Numero de comunicagdes de avarias na alimentagdo
individual de instalagGes de clientes por mil clientes, em
2014
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Notas: ver notas do quadro.

No que respeita aos incumprimentos, o grafico
abaixo apresenta a propor¢cdo anual de
incumprimentos dos prazos por cada mil
assisténcias técnicas.

Proporgdo de incumprimentos dos prazos pelos ORD por
cada mil assisténcias técnicas, em 2014

0 5 10 15 20 25 30

C. P. de Valongo do Vouga (ORD)
A Celer (ORD)

CEVE (ORD)

A Lord (ORD)

Cooproriz (ORD)

C. E. de Vilarinho (ORD)

C. E. S. Sim&o de Novais (ORD)

J. F. de Cortes do Meio (ORD)

o O O O o o o o o

C. E. de Loureiro (ORD)
EDP Distribuicdo 5

EEM 16
EDA 24
A E. Moreira de Cénegos (ORD)  #N/D
Notas: ver notas do quadro.
Constata-se que o0 numero anual de

incumprimentos por parte dos ORD continua a
ser muito reduzido quando comparado com o
total de assisténcias técnicas realizadas,
verificando-se globalmente 6 incumprimentos
por cada 1000 avarias em 2014.
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COMPENSAGOES DEVIDAS A CLIENTES

O quadro seguinte apresenta o0s valores
absolutos de incumprimentos dos prazos para
assisténcia técnica e das  respetivas

compensacdes pagas a clientes.

Numero de incumprimentos das empresas dos prazos para inicio de
assisténcia técnica a avarias e de compensacoes pagas a clientes, em 2014

N.2 de
incumprimentos

N.2 de
compensagées
pagas a clientes

A Celer (ORD)

A Lord (ORD)

C. E. de Loureiro (ORD)

C. E.de Vilarinho (ORD)

C. E.S.Simdo de Novais (ORD)
C. P. de Valongo do Vouga (ORD)
CEVE (ORD)

Cooproriz (ORD)

EDA

EDP Distribuicdo

EEM

J. F. de Cortes do Meio (ORD)
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Notas: ver notas do quadro anterior.

O ndmero total de incumprimentos dos ORD
aumentou em 2014 (498 em 2013). Por outro
lado, o] pagamento atempado das
compensacbes devidas melhorou, uma vez que
as compensacfes por pagar no final de 2014
representaram 15% do total, face a 22% do total
em 2013. Refira-se que existe sempre uma
diferenga entre o nimero de incumprimentos e o
namero de compensacbes pagas devido ao
tempo entre 0o momento em que ocorre a
situacdo que deu origem ao direito a
compensacgdo e o momento do pagamento da
compensacao, e devido a situacdes de exclusao
do pagamento de compensacfes. Porém, as
empresas devem procurar diminuir estas
diferencas.

COMPENSAGOES DEVIDAS PELOS CLIENTES

O numero de comunicagbes de avarias na
alimentacéo individual dos clientes diminuiu 7%
em 2014. No entanto, o nimero de assisténcias
técnicas, isto é, situacbes que originaram a
deslocacdo do ORD a instalacédo individual do
cliente, manteve-se praticamente igual face a

2013. Em 2014, 54% das comunicacdes de
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avaria neste contexto deram origem a uma

deslocacédo do ORD.

O grafico abaixo mostra o niumero de avarias
cuja responsabilidade ndo é do ORD por cada

mil clientes.

Proporgcdo de avarias cuja responsabilidade nédo é do
ORD por cada mil assisténcias técnicas, em 2014

A Celer (ORD)

A E. Moreira de Cénegos (ORD)
A Lord (ORD)

C. E. de Loureiro (ORD)

C. E. de Vilarinho (ORD)

C. E. S. Sim3o de Novais (ORD)
C. P. de Valongo do Vouga (ORD)
CEVE (ORD)

Cooproriz (ORD)

EDA

EDP Distribuigdo

EEM
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#N/D
311
380
725
367
550

378
283
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85

J. F. de Cortes do Meio (ORD) 0
Notas: ver notas do quadro.

Globalmente, as situacbes em que a avaria se
situa na instalacdo do cliente e é da sua
responsabilidade representaram, tal como no

ano passado, 37% das assisténcias técnicas.

Foram cobradas 98% das compensacdes
devidas pelos clientes, uma melhoria face aos
anos anteriores (73% em 2013 e 84% em 2012).

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Registou-se um aumento substancial do nimero
global de incumprimentos, evidenciando um
degradar do desempenho. Por outro lado, o
pagamento e a cobranca das compensacfes
devidas melhorou.
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N.2 de avarias cuja responsabilidade ndo é do ORD e n.2 de compensacdes
cobradas a clientes

o
N2 de N.2 de
assisténcias a ~
| N compensagdes
avarias cuja
bilidade | _P252° PO
res?mjsa clientes ao ORD
ndo é do ORD
A Celer (ORD) 30 30
Alord (ORD) 32 0
C. E.de Loureiro (ORD) 30 0
C. E. de Vilarinho (ORD) 29 0
C. E.S.Simdo de Novais (ORD) 11 71
C. P.de Valongo do Vouga (ORD) 11 0
CEVE (ORD) 0 0
Cooproriz (ORD) 14 0
EDA 688 704
EDP Distribuigdo 50 803 49721
EEM 165 146
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 0 0
Total Geral 51813 50 672

Notas: ver notas do quadro anterior.

O quadro abaixo reporta os tempos médios de
chegada ao local e de reparacdo de avarias
neste ambito.

Tempos médios de chegada ao local e de reparagdo de avarias na
lii agdo individual, em 2014

Chegada ao local | Reparacdo de

(min) avarias (min)
A Celer (ORD) 10 15
Alord (ORD) 44 50
C. E.de Loureiro (ORD) 22 42
C. E. de Vilarinho (ORD) 57 23
C. E.S.Simdo de Novais (ORD) 20 15
C. P.de Valongo do Vouga (ORD) 22 23
CEVE (ORD) 75 62
Cooproriz (ORD) 20 29
EDA 72 33
EDP Distribuigdo 70 23
EEM 59 36

Notas: ver notas do quadro.

A andlise dos tempos médios reportados de
chegada ao local e de reparacdo de avarias nas
instalacdes dos clientes demonstra que os ORD
nao registam, em média, dificuldades em
cumprir os limites de tempos exigidos
regulamentarmente.

Os tempos médios de chegada ao local e de
reparagdo demonstram ndo haver, em média,
dificuldades no cumprimento dos prazos
definidos no RQS.
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4.8 VISITA COMBINADA

ENQUADRAMENTO

Existem opera(;(“)es5 ou solicitagBes que
obrigam a uma deslocacdo do operador da rede
de distribuicdo a instalacdo do cliente. Nestas
situacdes é efetuada uma visita combinada para
um determinado horério, num intervalo méaximo
de 2h30m. O agendamento da visita combinada
é feito por acordo entre o cliente e o respetivo
CUR ou comercializador.

N

A avaliacdo do desempenho relativo a visita
combinada é realizada através de um indicador
individual, e respetivo padrdo, relativo ao
cumprimento do intervalo acordado para a
visita. Este indicador aplicava-se apenas aos
ORD antes de 2014, tendo passado, com o

®Excluem-se as situacdes de leituras em roteiro (ndo
extraordindrias) e as assisténcias técnicas.

CARACTERIZACAO

OPERADORES DAS REDES DE DISTRIBUICAO

O numero de visitas combinadas reportadas
pelos ORD em 2014 subiu 3% face a 2013.
Recorde-se que os ORD ja tinham, antes de
2014, obrigacbes de reporte da informacéo
relativa as visitas combinadas e de cumprimento
do indicador individual.

O quadro seguinte apresenta os valores anuais
de visitas agendadas com os ORD em 2014.

107

novo RQS, a aplicar-se também aos CUR e aos
comercializadores.

Caso o periodo acordado ndo seja cumprido, o
cliente tem direito a uma compensacdo. No
caso do incumprimento se dever ao cliente, por
auséncia deste na instalacdo, tem o ORD direito
a receber uma compensacdo por parte do
cliente.

Consagrou-se igualmente a possibilidade de
desmarcar ou reagendar a Vvisita, quer pela
empresa quer pelo cliente, por um canal que
garanta a tomada de conhecimento imediata da
outra parte e até as 17h do dia Gtil anterior.

O cliente deve ser previamente informado de
todos o0s encargos associados a visita
combinada, bem como do direito a eventuais
compensacgdes. Nas situacfes de desmarcagéo
ou reagendamento dentro do prazo, ndo existe
direito a compensacéo.

ORD - Numero de visitas combinadas agendadas
com os ORD pelos clientes e seus
comercializadores

2014
A Celer (ORD) 16
AlLord (ORD) 93
C. E. de Loureiro (ORD) 7
C. E. de Vilarinho (ORD) 6
C.E.S.Sim3do de Novais (ORD) 57
C. P.de Valongo do Vouga (ORD) 1
CEVE (ORD) 977
Cooproriz (ORD) 7
EDA 123
EDP Distribuigdo 956 825
EEM 10118
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 0
Total Geral 968 230

Notas: A J. F. Cortes do Meio ndo teve ocorréncias nos trimestres
reportados. A E. Moreira de Conegos nédo enviou informacéo.

O gréfico abaixo mostra os nimeros de visitas
agendadas com os ORD por cada mil clientes,
permitindo comparar os valores entre empresas,
independentemente da sua dimensao.
Verifica-se que a EDP Distribuicdo se destaca
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com um valor muito acima dos valores

restantes.

ORD - Numero de visitas combinadas agendadas com os
ORD pelos clientes e seus comercializadores por mil
clientes, em 2014
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Notas: ver notas do quadro.

No que respeita aos incumprimentos dos
intervalos acordados para inicio de visitas
combinadas, o quadro abaixo apresenta os
nameros de incumprimentos dos ORD e os
nameros de compensacdes pagas.

ORD - Nimero de incumprimentos do intervalo para inicio da visita
combinada e de compensag6es pagas a clientes, em 2014

N.2 de N.2 de "
. . compensagdes
incumprimentos )
pagas a clientes
A Celer (ORD) 0 0
A Lord (ORD) 0 0
C. E. de Loureiro (ORD) 0 0
C. E. de Vilarinho (ORD) 0 0
C. E.S.Simdo de Novais (ORD) 0 0
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 0 0
CEVE (ORD) 0 0
Cooproriz (ORD) 0 0
EDA ND ND
EDP Distribuigdo 78 029 281
EEM ND ND
Total Geral 78 029 281

Notas: ver notas do quadro anterior.

A EDA informou a ERSE de que néo lhe é
possivel fornecer 0s nameros de
incumprimentos nem de compensacfes pagas
para 2014 mas que tal sera possivel para o ano
de 2015.
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Os numeros dos incumprimentos por cada mil
visitas combinadas podem ser analisados no
grafico seguinte. Verifica-se que o valor mais
elevado é o da EDP Distribuicao, por outro lado,
deve referir-se que é também esta a empresa
com maior nimero de visitas agendadas por
cada mil clientes (ver gréafico anterior).

ORD - Proporgdo de incumprimentos dos prazos de inicio
da visita combinada, por cada mil visitas, em 2014

0 20 40 60 80 100

C. E.S. Sim3o de Novais (ORD)
C. P. de Valongo do Vouga (ORD)
A Celer (ORD)

C. E. de Loureiro (ORD)
Cooproriz (ORD)

A Lord (ORD)

C. E. de Vilarinho (ORD)

o o o o o o o o

CEVE (ORD)

EDP Distribui¢do 82

A E. Moreira de Cénegos (ORD) ~ #N/D
EDA  #N/D

EEM  #N/D

Notas: ver notas do quadro.

O incumprimento por parte dos clientes, isto &, a
sua auséncia da respetiva instalacdo no
momento em que o ORD comparece dentro do
intervalo de tempo combinado, esta
representado no quadro seguinte, bem como o
namero de compensacdes cobradas a clientes.

ORD - Numero de visitas combinadas nao realizadas por auséncia do

cliente e de compensagGes cobradas aos clientes através do
respetivo comercializador, em 2014

N.2 de visitas N.2 de
nao realizadas | compensagdes
por auséncia do cobradas a
cliente clientes

A Celer (ORD) 0 0
A Lord (ORD) 0 0
C. E. de Loureiro (ORD) 0 0
C. E. de Vilarinho (ORD) 0 0
C.E.S.Simdo de Novais (ORD) 0 0
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 0 0
CEVE (ORD) 0 0
Cooproriz (ORD) 0 0
EDA ND ND
EDP Distribuigdo 159 329
Total Geral 159 329

Notas: ver notas do quadro anterior.

O ndmero de incumprimentos por parte dos
clientes & muito mais baixo em 2014 do que em
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anos anteriores (147 mil em 2013, 96 mil em
2012). Sobre esta diferenca a EDP Distribuicéo,
empresa que sempre registou o maior nimero
de incumprimentos por parte de clientes,
informou a ERSE de que em anos anteriores
eram classificadas como "auséncia de cliente"
as situagdes que ndo permitiam a execucdo das
ordens de servigo por facto imputavel ao cliente.
Nesta classificacdo eram consideradas as
seguintes situacdes: impreparacéo da
instalacdo, erro na identificagdo do local e
necessidade de outras intervencdes
suplementares nao previstas.

O numero de compensacBes cobradas aos

clientes pela EDP Distribuicdo € superior ao
namero de incumprimentos por parte dos
clientes. A este respeito a empresa informou
que a diferenca se deve a cobrancas de
compensac0es referentes a periodos anteriores.

CUR E COMERCIALIZADORES

Neste primeiro ano de reporte de dados a ERSE
por parte dos comercializadores e CUR
verificam-se ainda algumas lacunas nos dados
enviados. Como consequéncia existe uma
grande diferenca entre o total de Vvisitas

combinadas reportadas pelos ORD e o total de
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visitas combinadas

comercializadores e CUR. O quadro seguinte
apresenta os totais de visitas agendadas pelos

clientes junto dos seus comercializadores ou

pelos

CUR, de acordo com os reportes destes.

Comercializadores e CUR - Numero de visitas
combinadas agendadas pelos clientes com os seus

comercializadores

2014
A Celer (CUR) 0
ALord (CUR) 93
Audax 236
C. E. de Loureiro (CUR) 7
C. E. de Vilarinho (CUR) 6
C. E.S. Simdo de Novais (CUR) 20
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 1
CEVE (CUR) 977
Cooproriz (CUR) 7
EDP Servigo Universal 324 947
Gas Natural Servicios 10377
Iberdrola 13 869
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 0
Total Geral 350 540

Notas: A J. F. Cortes do Meio néo teve ocorréncias. A E. Moreira de
Conegos, a Axpo, a EDP Comercial, a Enat, a Endesa, a Enforcesco,
a Fortia, a Galp Power, a Gas Natural Comercializadora e a
Goldenergy ndo enviaram esta informagao.

O grafico seguinte apresenta o numero de
visitas agendadas junto dos comercializadores
ou CUR, por cada mil clientes, de forma a
facilitar a comparacéo entre empresas.
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Comercializadores e CUR - Numero de visitas combinadas
agendadas pelos clientes com os seus comercializadores
por mil clientes, em 2014
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Notas: ver notas do quadro.

Para a analise dos incumprimentos dos
intervalos acordados para inicio de visitas
combinadas, o quadro abaixo apresenta os
nameros de incumprimentos reportados pelos
CUR e pelos comercializadores, bem como os
nameros de compensacdes pagas a clientes.

Comercializadores e CUR - Numero de incumprimentos do intervalo para
inicio da visita combinada e de compensagdes pagas a clientes, em 2014

N2 de N.2 de )

incumprimentos com pens_acoes

pagas a clientes

Alord (CUR) 0 0
Audax 0 0
C. E. de Loureiro (CUR) 0 0
C. E.deVilarinho (CUR) 0 0
C. E.S.Simdo de Novais (CUR) 0 0
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 0 0
CEVE (CUR) 0 0
Cooproriz (CUR) 0 0
EDP Servigo Universal 13421 309
Gas Natural Servicios ND ND
Iberdrola 5275 14
Total Geral 18 696 323

Notas: ver notas do quadro anterior.
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De forma a permitir a comparacdo entre
empresas, 0 grafico seguinte apresenta o0s
incumprimentos dos comercializadores e dos
CUR por cada mil visitas, em 2014.

Comercializadores e CUR - Proporg¢éo de incumprimentos
dos prazos de inicio da visita combinada, por cada mil
visitas, em 2014

0 100 200 300 400
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 0
Alord (CUR) 0
CEVE (CUR) 0
C. E. de Loureiro (CUR) 0
Cooproriz (CUR) 0
C. E. S. Simdo de Novais (CUR) 0
C. E. de Vilarinho (CUR) 0
Audax 0
EDP Servigo Universal 41
Iberdrola 380

Gas Natural Servicios ~ #N/D

Notas: ver notas do quadro.

Os incumprimentos da parte dos clientes
reportados pelos comercializadores e CUR
estéo coligidos no quadro seguinte.

Comercializadores e CUR - Numero de visitas combinadas ndo realizadas
por auséncia do cliente e de compensagées cobradas a clientes, em 2014

N.2 de visitas N.2 de
ndo realizadas | compensagGes
por auséncia do cobradas a
cliente clientes
A Lord (CUR) 0 0
Audax 31 0
C. E. de Loureiro (CUR) 0 0
C. E.de Vilarinho (CUR) 0 0
C.E.S.Simdo de Novais (CUR) 0 0
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 0 0
CEVE (CUR) 0 0
Cooproriz (CUR) 0 0
EDP Servigo Universal 80 99
Gas Natural Servicios ND 0
Iberdrola 2017 8
Total Geral 2128 107

Notas: ver notas do quadro anterior.

A EDP Servico Universal cobrou um namero de
compensacbes superior ao numero de
incumprimentos por parte dos clientes. A este
respeito a empresa informou que esta diferenca
se deve a cobranga de compensacdes
referentes a periodos anteriores.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O nimero de visitas combinadas reportadas
pelos ORD em 2014 subiu 3% face a 2013.

O numero de incumprimentos por parte dos
clientes é muito mais baixo em 2014 do que em
anos anteriores. A diferenca deve-se ao facto
de, em anos anteriores, serem classificadas
como "auséncia de cliente" outras situacdes que
ndo permitiam a execucdo das visitas por facto
imputavel ao cliente.
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Neste primeiro ano de reporte de dados a ERSE
por parte dos comercializadores e CUR
verificam-se ainda algumas lacunas nos dados
enviados. Como consequéncia existe uma
grande diferenca entre o total de Vvisitas
combinadas reportadas pelos ORD e o total de
visitas combinadas reportadas pelos
comercializadores e CUR.
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4.9

ENQUADRAMENTO

A frequéncia de leitura dos contadores é um
tema sempre considerado muito importante
pelos consumidores, nomeadamente pela
relacdo que tem com o rigor da faturacdo e com
a utilizacdo de estimativas.

Com o0 novo RQS foi definido um indicador
geral, e um padrdo para o seu cumprimento,
aplicavel a todo o territorio nacional. O indicador
geral relativo a frequéncia de leitura dos

consiste  no

equipamentos de medicdo

CARACTERIZACAO

O gréafico seguinte apresenta o desempenho
dos ORD no que respeita ao indicador geral
relativo a frequéncia de leituras.

Percentagem de leituras em BTN com intervalo face a
leitura anterior até 96 dias, em 2014

0% 20% 40% 60% 80% 100%

A Celer (ORD)
J. F. de Cortes do Meio (ORD)
Cooproriz (ORD)
C. E. de Loureiro (ORD)
C. E. de Vilarinho (ORD)
C. P. de Valongo do Vouga...
EDA
EEM
EDP Distribuicdo
C. E. S. Simdo de Novais (ORD)

100%
100%
100%
100%
100%
100%
93%
92%
87%
76%

Alord (ORD)  #N/D
CEVE (ORD)  #N/D
A E. Moreira de Cénegos (ORD)  #N/D Padrdo
92%

Notas: A Lord e a CEVE ndo apresentaram informacgdo suficiente
para o calculo do indicador. A E. Moreira de Cénegos né&o
apresentou qualquer informacao.

Neste primeiro ano de aplicacdo deste indicador
geral, constata-se que cinco dos 13 ORD
cumpriram o padréo.

A analise da proporcao de leituras dos ORD,
leituras dos clientes (ou dos respetivos
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FREQUENCIA DA LEITURA DE EQUIPAMENTOS DE MEDICAO

guociente entre o numero de leituras com
intervalo face a leitura anterior inferior ou igual a
96 dias e o nimero total de leituras. E aplicavel
a todos os equipamentos de medicdo em BTN,
independentemente da acessibilidade, e toma
em consideracdo quer as leituras diretas dos
ORD quer as comunicadas pelos clientes.

Os ORD devem garantir que, anualmente, o
valor do indicador € igual ou superior ao padrédo
de 92%.

comercializadores) e estimativas, visivel no
quadro seguinte, mostra que, de uma forma
geral, os ORD de menor dimensdo® tém maior
facilidade de serem os préprios a recolher a
maior parte das leituras e menor necessidade
de utilizar estimativas para a faturagéao.

Percentagem de leituras realizadas pelo ORD, de leituras fornecidas pelos

clientes e seus comercializadores e de estimativas utilizadas para faturagdo,
em BTN, em 2014

Leituras | Leituras de R
) Estimativas
ORD clientes

ACeler (ORD) 99% 0% 1%
AE. Moreira de Cénegos (ORD) ND ND ND
Alord (ORD) 53% 11% 36%
C. E. de Loureiro (ORD) 82% 1% 17%
C. E. de Vilarinho (ORD) 96% 0% 4%
C.E.S. Simdo de Novais (ORD) 82% 15% 2%
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 96% 1% 3%
CEVE (ORD) 92% 3% 5%
Cooproriz (ORD) 98% 0% 2%
EDA 29% 16% 55%
EDP Distribuigdo 31% 11% 58%
EEM 29% 8% 63%
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 99% 1% 0%

Notas: ver notas do gréafico.

O numero de leituras efetuadas (ORD e
clientes) aumentou de 30,8 milhdes em 2013
para 36,5 milh6es em 2014 (18%). O numero de
estimativas também aumentou, de 46,9 milhdes
para 50,3 milh&es (7%).

® Ver o capitulo “Breve caracterizagdo do sistema
nacional de eletricidade”.
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O grafico seguinte apresenta os totais de
leituras, por ORD, por cada mil clientes.

Numero de leituras realizadas pelo ORD e de leituras
comunicadas pelos clientes e seus comercializadores, em
BTN, por mil clientes, em 2014
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Notas: ver notas do grafico.

Verifica-se que a EDA, a EDP Distribuicdo e a
EEM, os ORD de maiores dimensobes, se

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Oito dos ORD cumpriram o padrdo deste novo
indicador geral. A ERSE recomenda que os
restantes ORD envidem todos os esforcos de
forma a rapidamente passarem a cumpri-lo.

A informacédo recolhida indica que os ORD de
menor dimensédo tém maior facilidade ndo s6 de
realizar e obter leituras com maior frequéncia
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destacam dos restantes por terem ndameros
mais reduzidos de leituras por cada mil clientes
do que os restantes ORD, indicando que estes
Ultimos tém maior facilidade em realizar e obter
leituras com maior frequéncia.

como também de serem os proprios a recolher a
maior parte das leituras e, por consequéncia,
menor necessidade de utilizar estimativas para
a faturacgéao.
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4.10 RESTABELECIMENTO APOS INTERRUPCAO POR FACTO IMPUTAVEL AO

CLIENTE

ENQUADRAMENTO

Existem determinados factos imputaveis ao
cliente que originam a interrupcdo do
fornecimento, sendo o mais comum a falta de
pagamento das faturas de eletricidade. A
diligéncia dos ORD, CUR e comercializadores
no restabelecimento do fornecimento apés
interrupgdo por facto imputavel ao cliente é
avaliada por um indicador individual, que
determina que, ap6s o0 momento da
regularizacdo da situagdo que originou a
interrupgdo, o cliente tem direito a ter o seu
fornecimento restabelecido dentro de
determinados prazos. O novo RQS fixou os
seguintes prazos:

e Doze horas para clientes BTN;

CARACTERIZACAO

OPERADORES DAS REDES DE DISTRIBUICAO

O quadro seguinte apresenta os totais de 2014,
por ORD, de solicitagbes de restabelecimento
de fornecimento apos interrupgdo por facto

imputavel ao cliente.

ORD - Numero de solicitagdes para restabelecimento do
fornecimento apds interrupgdo por facto imputavel ao

cliente

2014
A Celer (ORD) 55
A Lord (ORD) 20
C. E. de Loureiro (ORD) 1
C. E. de Vilarinho (ORD) 12
C.E.S. Sim3o de Novais (ORD) 50
C. P.de Valongo do Vouga (ORD) 9
CEVE (ORD) 92
Cooproriz (ORD) 1
EDA 10 065
EDP Distribuigdo 324 659
EEM 3493
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 1
Total Geral 338 458

Notas: A E. Moreira de Coénegos ndo enviou informagéo.
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e Qito horas para os restantes clientes;

e Quatro horas caso o cliente pague o servico
de restabelecimento urgente.

A contagem destes prazos suspende-se entre
as 24h00 e as 8h00.

O incumprimento do prazo de restabelecimento
do fornecimento confere ao cliente o direito de
compensagao no valor de 20 euros.

A partir de 2014 as obrigacdes relativas a este
tema passaram, com o novo RQS, também a
aplicar-se aos CUR e aos comercializadores.

O gréfico abaixo apresenta as solicitacbes de
restabelecimento por cada mil clientes.

ORD - Numero de solicitagdes para restabelecimento do
fornecimento apés interrupgdo por facto imputavel ao cliente
por mil clientes, em 2014
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Notas: ver notas do quadro.
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Destacam-se a EDA e a EDP Distribuicdo pelos
valores marcadamente acima dos restantes.

Relativamente aos incumprimentos, o quadro
seguinte apresenta o numero, por ORD, de
situacdes em que as empresas nao respeitaram
0s prazos maximos estabelecidos, bem como os
totais de compensacdes pagas aos clientes.

ORD - Numero de incumprimentos dos prazos de restabelecimento e de
compensacoes pagas a clientes, em 2014

N.2 de N2de
. . compensagdes
incumprimentos R
pagas a clientes

A Celer (ORD) 0 0
A Lord (ORD) 0 0
C. E. de Loureiro (ORD) 0 0
C. E.deVilarinho (ORD) 0 0
C. E.S.Simdo de Novais (ORD) 0 0
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 0 0
CEVE (ORD) 0 0
Cooproriz (ORD) 0 0
EDA 2 0
EDP Distribuigdo 14185 3837
EEM 19 11
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 0 0
Total Geral 14 206 3848
Notas: ver notas do quadro anterior.
O gréfico abaixo ilustra o numero de

incumprimentos dos prazos estabelecidos, por
ORD, por cada mil restabelecimentos.

ORD - Proporgdo de incumprimentos dos prazos de
restabelecimento do fornecimento apds interrupgdo por
facto imputavel ao cliente, por cada mil
restabelecimentos, em 2014
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A Lord (ORD)
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C. E. de Vilarinho (ORD)
C. E. de Loureiro (ORD)
J. F. de Cortes do Meio (ORD)
C. E.S. Sim3o de Novais (ORD)
EDA
EEM
EDP Distribuicdo 44
AE. Moreira de Cénegos (ORD)  #N/D
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Notas: ver notas do quadro.
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Globalmente, o nimero destes incumprimentos
aumentou de 3,5 para 42 por cada mil
restabelecimentos. Sendo a EDP Distribuicdo o
ORD de maior dimensdo, este aumento
deveu-se principalmente ao aumento do nimero
de incumprimentos da EDP Distribuicdo. Para a
andlise deste aumento é pertinente recordar que
0 RQS em vigor até 2013 estabelecia um prazo
diferente para o0 restabelecimento do
fornecimento de clientes em BTN e BTE,
nomeadamente, “até as 17 horas do dia util
seguinte”’ ao momento de regularizacdo da
situacao.

Verificou-se, em 2014, o restabelecimento do
fornecimento de 77% das interrupcfes
realizadas. Este valor em 2013 foi de 75%.

Registou-se um aumento de 6% no ndmero de
restabelecimentos efetuados face ao ano
anterior.

Os clientes solicitaram restabelecimento urgente
do fornecimento em 4,3% das situacdes, valor
que em 2013 foi de 2,6%.

CUR E COMERCIALIZADORES

O quadro seguinte apresenta os valores anuais,
por empresa, de restabelecimentos solicitados
pelos respetivos clientes.

" Alinea a) do nimero 2 do artigo 38.° do Despacho
n.° 5255/2006, de 8 de marco.
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Comercializadores e CUR - Nimero de solicitagdes para
restabelecimento do fornecimento apds interrupgdo
por facto imputavel ao cliente

2014
A Celer (CUR) 55
ALord (CUR) 20
Audax 97
C. E. de Loureiro (CUR) 1
C. E. deVilarinho (CUR) 12
C.E.S.Sim3o de Novais (CUR) 50
C. P.de Valongo do Vouga (CUR) 9
CEVE (CUR) 92
Cooproriz (CUR) 1
EDP Comercial 168 073
EDP Servigo Universal 187 919
Enat 124
Gas Natural Servicios 1163
Iberdrola 755
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 1
Total Geral 358 372

Notas: A Galp Power informou ndo dispor desta informagéo A E.
Moreira de Cénegos, a Axpo, a Enforcesco, a Fortia, a Gas Natural
Comercializadora e a Goldenergy ndo enviaram informagéo.

O numero de restabelecimentos reportado pelos
CUR e comercializadores é superior ao nimero
reportado pelos ORD em 19 914. Esta diferenca
devera estar nos valores ndo reportados pelos
CUR e comercializadores que ndo enviaram
esta informacdo. No entanto, sem os referidos
valores, ndo é possivel garantir que assim seja.

No grafico seguinte podem observar-se os
valores de restabelecimentos por cada mil
clientes, por empresa.
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Comercializadores e CUR - Numero de solicitagdes para
restabelecimento do fornecimento apds interrupgao por
facto imputavel ao cliente por mil clientes, em 2014
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Notas: ver notas do quadro.

A EDP Servico Universal e a EDP Comercial
destacam-se das restantes empresas por
apresentarem valores bastante mais elevados
de restabelecimentos por cliente.

No que diz respeito aos incumprimentos, o
quadro seguinte apresenta o0s totais, por
empresa, reportados em 2014, bem como as
compensacdes pagas aos clientes.
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Comercializadores e CUR - Numero de incumprimentos dos prazos de
restabelecimento e de compensagbes pagas a clientes, em 2014

N.2 de Nede
. . compensagdes
incumprimentos R’
pagas a clientes
A Celer (CUR) 0 0
Alord (CUR) 0 0
Audax 48 0
C. E. de Loureiro (CUR) 0 0
C. E. de Vilarinho (CUR) 0 0
C. E.S.Sim&o de Novais (CUR) 0 0
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 0 0
CEVE (CUR) 0 0
Cooproriz (CUR) 0 0
EDP Comercial ND 1780
EDP Servigo Universal 3477 2597
Enat 0 0
Gas Natural Servicios 744 0
Iberdrola ND 24
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 0 0
Total Geral 4269 4401

Notas: ver notas do quadro anterior.

Verifica-se a ocorréncia de dificuldades por
parte dos comercializadores em fornecerem os
dados obrigatérios para a verificacdo do
cumprimento deste indicador individual e que
existem atrasos no pagamento de
compensacgfes aos clientes. Recorde-se que
existe sempre uma diferenca entre o nimero de
incumprimentos e o ndmero de compensacfes
pagas devido ao tempo entre a origem do direito
a compensacao e 0 momento do pagamento da
compensacédo e devido a situacdes de exclusdo
do pagamento de compensacfes. Porém, as
empresas devem procurar diminuir estas
diferencas.

Para uma comparacdo do desempenho das
diversas empresas apresenta-se o gréfico
seguinte, que contém os incumprimentos dos
prazos, por empresa, por cada mil
restabelecimentos.
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Comercializadores e CUR - Proporgdo de incumprimentos
dos prazos de restabelecimento do fornecimento ap6s
interrupgdo por facto imputavel ao cliente, por cada mil
restabelecimentos, em 2014

0 100 200 300 400 500 600 700

C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 0
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 0
CEVE (CUR) 0
A Lord (CUR) 0
C. E. de Loureiro (CUR) 0
C. E. de Vilarinho (CUR) 0
Cooproriz (CUR) 0
Enat 0
AcCeler (CUR) 0
C. E. S. Simdo de Novais (CUR) 0
EDP Servigo Universal 19
Audax 495
Gas Natural Servicios 640
EDP Comercial ~ #N/D
Axpo  #N/D
Endesa  #N/D
Iberdrola  #N/D
Fortia ~ #N/D
A E. Moreira de Cénegos (CUR) ~ #N/D
Enforcesco  #N/D
Gas Natural Comercializadora ~ #N/D
Galp Power  #N/D
Goldenergy  #N/D

Notas: ver notas do quadro.

As percentagens  de
restabelecimentos urgentes
gréfico abaixo.

solicitacao de
sdo visiveis no

Comercializadores e CUR - Percentagem de
restabelecimentos urgentes, em 2014

0% 10% 20% 30%  40%

ACeler (CUR) 0%

Alord (CUR) 0%

Audax 3%

C. E. de Loureiro (CUR) 0%

C. E. de Vilarinho (CUR) 0%

C. E.S. Sim&o de Novais (CUR) 0%
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 11%

CEVE (CUR) 0%

Cooproriz (CUR) 0%

EDP Comercial 4%

EDP Servigo Universal 2%

Enat 0%

Gas Natural Servicios 21%

37%

Iberdrola

J. F. de Cortes do Meio (CUR) 0%

Notas: ver notas do quadro.
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Existem comercializadores cujos sistemas de
informacao ainda ndo estdo, neste primeiro ano
de reporte, capazes de reportar os dados
obrigatérios sobre os incumprimentos e
pagamento das respetivas compensacoes.
Estes dados sdo essenciais para verificar o
cumprimento do RQS nesta matéria, pelo que a

119

ERSE recomenda aos comercializadores que
envidem todos os esfor¢cos para obterem estes
dados o mais rapidamente possivel.
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4.11 RECLAMACOES

ENQUADRAMENTO

2014 é o primeiro ano em que, de acordo com o
novo RQS, as obrigacdes relativas a este tema
gue ja eram aplicadas aos ORD e CUR, passam
também a aplicar-se aos comercializadores. O
novo RQS também uniformizou as obrigactes
relativas a este tema para todo o pais.

Para o ORT, a resposta a reclamacbes é
avaliada através de um indicador geral que
corresponde ao tempo médio de resposta e
para o qual ndo esta definido um padrao.

Para os ORD, os CUR e os comercializadores,
a resposta a reclamag6es € avaliada através de
um indicador individual, relativo ao prazo de
resposta, e respetivos padrdes.

Os padrdes aplicaveis sdo os seguintes:

e Para os ORD e para os CUR, 15 dias Uteis.

CARACTERIZACAO

ORD, CUR E COMERCIALIZADORES

O quadro seguinte apresenta o0 numero de
reclamac®es recebidas por empresa.
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e Para o0s comercializadores, o prazo
estabelecido contratualmente com cada
cliente.

Sempre que ndo consigam cumprir estes
prazos, as empresas devem enviar ao
reclamante  uma comunicagdo intercalar
contendo: diligéncias efetuadas, factos que
impediram o cumprimento, prazo expectavel de
resposta e pessoa para contacto (se possivel).

O incumprimento dos prazos de resposta, do
prazo expectavel de resposta ou do conteldo
da comunicagéo intercalar confere ao cliente o
direito de compensacdo. O valor da
compensacdo para os CUR e os ORD é de
20 euros. Para os comercializadores este valor
€ estabelecido contratualmente com cada
cliente.
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Numero de reclamagées recebidas

2014
A Celer (CUR) 2
A Celer (ORD) 6
A Lord 1
Audax 144
C.E. de Loureiro 2
C. E. de Vilarinho (CUR) 10
C. E. de Vilarinho (ORD) 1
C.E.S. Sim3do de Novais (CUR) 0
C. E. S. Sim3o de Novais (ORD) 6
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 1
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 2
CEVE 23
Cooproriz 0
EDA 1539
EDP Comercial 116 956
EDP Distribuigcao 48 638
EDP Servigo Universal 29 029
EEM 1124
Enat 375
Endesa 22 462
Galp Power 19 086
Gas Natural Servicios 6039
Iberdrola 9933
J. F. de Cortes do Meio 0
Total Geral 255379

Notas: A E. Moreira de Cénegos, a Axpo, a Enforcesco, a Fortia e a

Goldenergy ndo enviaram informagéao.

O numero de reclamaces por cada mil clientes,
por empresa, é apresentado no grafico abaixo.
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Numero de reclamagdes recebidas por mil clientes, em

2014
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Notas: ver notas do quadro.

Destacam-se 0s comercializadores em regime
de mercado de maior dimensao®, pelos valores
claramente acima das restantes empresas.

O gréfico seguinte apresenta a distribuicdo dos
assuntos das reclamagfBes no conjunto dos
comercializadores e CUR.

® Ver o capitulo “Breve caracterizacio do sistema
nacional de eletricidade”.
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Comercializadores e CUR

Leiturase  Atendimento;
equipamentos 4%

de medicdo; 4%,

Notas: ver notas do quadro.

A distribuicdo dos assuntos das reclamacdes no
conjunto dos ORD é visivel no gréfico abaixo.

ORD

Faturagdo e
cobranga; 1%

Outro; 10%

Atendimento;
10%

Notas: ver notas do quadro.

O quadro seguinte apresenta os tempos médios
de resposta a reclamacdes, por empresa.
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Tempo médio de resposta a reclamagoes, em dias uteis

2014
Audax 0,9
C. E. de Loureiro (ORD) 1,0
C.E. de Loureiro 1,0
Enat 1,5
A Lord 2,0
A Lord (ORD) 2,0
EEM 2,3
C. P.de Valongo do Vouga (ORD) 2,5
C. E.deVilarinho (CUR) 3,7
A Celer (CUR) 4,0
C. E. deVilarinho (ORD) 4,0
C. E.S.Simdo de Novais (ORD) 4,0
EDP Servigo Universal 4,7
CEVE (ORD) 5,0
CEVE 5,0
EDA 5,0
Endesa 6,1
A Celer (ORD) 6,7
EDP Comercial 74
EDP Distribui¢do 7,7
Galp Power 7,7
C. P.de Valongo do Vouga (CUR) 15,0
Iberdrola 35,1
Gas Natural Servicios ND
Notas: ver notas do quadro anterior.
Destacam-se, negativamente, A C. P. de

Valongo do Vouga (vertente CUR) e a Iberdrola,
pelos valores claramente mais elevados que os
restantes.

Globalmente, o tempo médio de resposta a
reclamacdes foi de 8 dias Uteis.

No que respeita ao cumprimento do indicador
individual relativo ao prazo de resposta, o
quadro seguinte apresenta o0s totais de
incumprimentos por empresa, bem como as
compensacdes pagas a clientes.
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Numero de incumprimentos dos prazos de resposta a reclamagdes e de
compensacoes pagas a clientes

N.2 de N. de .
. . compensagdes
incumprimentos '
pagas a clientes

C.E.S. Sim&o de Novais (ORD) 0 0
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 0 0
A Celer (ORD) 0 0
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 0 0
Audax 0 0
C.E.de Loureiro (ORD) 0 0
C. E. de Vilarinho (CUR) 0 0
C. E. de Vilarinho (ORD) 0 0
A Celer (CUR) 0 0
C.E.de Loureiro 0 0
Enat 0 0
A Lord (ORD) 0 0
A lLord 0 0
CEVE (ORD) 1 0
CEVE 1 0
EEM 8 1
EDA 14 0
EDP Servigo Universal 215 202
EDP Distribuigao 1063 936
EDP Comercial 1748 1375
Gas Natural Servicios 2344 0
Endesa 2687 0
Iberdrola 5135 0
Galp Power 7 320 0
Total Geral 20536 2514
Notas: ver notas do quadro anterior.

Verifica-se que 0s quatro ultimos

comercializadores constantes do quadro acima
ndo pagaram as compensacfes devidas. As
restantes empresas apresentam um nivel de
pagamento de compensac¢des muito proximo da
dimenséo de incumprimentos. De mencionar
que ocorre sempre uma diferenca entre o
ndmero de incumprimentos e o ndmero de
compensacfes pagas devido ao tempo entre o
momento em que ocorre a situacdo que deu
origem ao direito a compensacao e 0 momento
do pagamento da compensacdo, e devido a
situacdes de exclusdo do pagamento de
compensagoes.

Globalmente, o numero de
representou, em 2014, 8%
reclamacdes recebidas.

incumprimentos
do numero de

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Os assuntos mais reclamados sao a “faturacdo
e cobranca”, para os comercializadores e os
CUR, e a “qualidade do fornecimento”, para os
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O gréfico seguinte apresenta, para comparacao
entre empresas, os incumprimentos por cada
mil reclamacdes.

Proporgdo de incumprimentos dos prazos de resposta
por cada mil reclamagdes, em 2014

0 100 200 300 400 500 600

C. E. S. Sim&o de Novais (ORD)

C. P. de Valongo do Vouga (CUR)

A Celer (ORD)

C. P. de Valongo do Vouga (ORD)
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A Celer (CUR)

C. E. de Vilarinho (CUR)

C. E. de Loureiro

C. E. de Vilarinho (ORD)

A Lord

Enat

EEM

EDP Servigo Universal

EDA

EDP Comercial

EDP Distribuigdo

CEVE

Endesa

Galp Power 384
Gas Natural Servicios 388

Iberdrola 517
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Gas Natural Comercializadora
Axpo

A E. Moreira de Cénegos (CUR)
Goldenergy

A E. Moreira de Cénegos (ORD)
Enforcesco

Notas: ver notas do quadro.

OPERADOR DA REDE DE TRANSPORTE

A REN - (REN),

operador da rede de transporte, registou 50

Rede Eléctrica Nacional

reclamacées em 2014, tendo respondido a
todas. O tempo médio de resposta foi de 17 dias
Gteis. O tema com maior ndmero de
reclamac®es foi “Instrucdes de despacho” (25),

seguido de “Arranques” (9) e “Banda” (8).

ORD. Para o ORT o mais reclamado foi
“Instrucdes de despacho”.
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Os comercializadores de mercado de maior
dimenséo destacam-se pelo elevado nimero de
reclamacdes por mil clientes.

Globalmente, o numero de
representou, em 2014, 8%
reclamacdes recebidas.

incumprimentos
do ndamero de
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O nédo pagamento de qualquer das
compensagBes devidas pelas empresas
constitui um grave incumprimento regulamentar
sobre o qual a ERSE néo deixara de atuar.
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4.12 PEDIDOS DE INFORMACAO

ENQUADRAMENTO

O ORT, os ORD, os CUR e os
comercializadores devem responder a todos os
pedidos de informacé&o que lhes sejam dirigidos,
independentemente da forma de apresentacao.

Na sequéncia da entrada em vigor do novo
RQS, 2014 é o primeiro ano em que as
obrigacOes relativas a este tema, que ja eram
aplicadas aos ORD e CUR, passam também a
aplicar-se aos comercializadores.

Outra alteracdo decorrente do novo RQS
consiste na separacdo entre pedidos de
informacao apresentados por escrito e restantes
pedidos de informacao.

Para o ORT, o desempenho na resposta a
pedidos de informacéo apresentados por escrito
€ avaliado através de um indicador geral, que

CARACTERIZACAO

ORD, CUR E COMERCIALIZADORES

O quadro seguinte apresenta os totais, por
empresa, de pedidos de informacdo por escrito
recebidos em 2014.
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corresponde ao tempo médio de resposta, e
para o qual ndo esta definido um padrao.

Para as restantes entidades acima
mencionadas, o desempenho é avaliado através
de um indicador geral que consiste no quociente
entre o numero de pedidos de informacao
apresentados por escrito cujo prazo de resposta
ndo excedeu 15 dias Uteis e o numero total de
pedidos de informacado. O padrdo a cumprir é de
90%.

No ambito do regime dos call centres, os
pedidos de informacdo apresentados por
telefone que ndo tenham resposta imediata
devem ser respondidos num prazo de trés dias
Uteis.
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Numero de pedidos de informacdo por escrito recebidos

2014
A Celer (CUR) 3
A Celer (ORD) 0
A Lord (CUR) 42
Alord (ORD) 22
Audax 52
C. E. de Loureiro 41
C. E. de Vilarinho (CUR) 10
C. E. de Vilarinho (ORD) 7
C.E.S.Sim3o de Novais (CUR) 6
C.E.S.Simdo de Novais (ORD) 5
C. P.de Valongo do Vouga (CUR) 6
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 2
CEVE (CUR) 0
CEVE (ORD) 0
Cooproriz (CUR) 0
Cooproriz (ORD) 0
EDA 224
EDP Comercial 148 395
EDP Distribuigcdo 22199
EDP Servigo Universal 50 054
EEM 20714
Enat 2918
Endesa 5151
Galp Power 369 797
Gas Natural Servicios 19782
Iberdrola 9626
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 1
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 0
Total Geral 649 057

Notas: A Eléctrica de Moreira de Cénegos nédo enviou informagéo.

No grafico seguinte pode observar-se o nimero
de pedidos de informagé&o por escrito recebidos,
por empresa, por cada mil clientes.
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Numero de pedidos de informagdo por escrito recebidos
por mil clientes, em 2014
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Notas: Ver notas do quadro.

Destaca-se o valor, claramente acima dos
restantes, da Galp Power, mas que deve ser
analisado tendo em conta que a empresa
reportou o conjunto total de clientes, nao
separando os clientes apenas de eletricidade
dos restantes (gas natural e duais).

Quanto ao cumprimento do padrdo do indicador
geral relativo a resposta a pedidos de
informacao escritos, o grafico seguinte permite
avaliar o desempenho das empresas registado

em 2014.
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Percentagem de pedidos de informagdo por escrito com
resposta até 15 dias uteis, em 2014

0% 20% 40% 60% 80% 100%

100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
100%
98%
97%
97%
96%
94%

C. E. de Loureiro

EDP Comercial

C. P. de Valongo do Vouga (ORD)
A Lord (CUR)

Enat

A Lord (ORD)

C. P. de Valongo do Vouga (CUR)
Audax

A Celer (CUR)

C. E. de Loureiro (ORD)

EEM

C. E. de Vilarinho (CUR)

J. F. de Cortes do Meio (CUR)
C. E. de Vilarinho (ORD)

C. E. S. Sim3o de Novais (CUR)
EDA

Iberdrola

Endesa

EDP Servigo Universal

Gas Natural Servicios

EDP Distribuicdo

C. E. S. Simdo de Novais (ORD) 80%
Galp Power 47%
Goldenergy  #N/D
Axpo  #N/D
A E. Moreira de Conegos (CUR)  #N/D
A E. Moreira de Cénegos (ORD)  #N/D
Enforcesco  #N/D
Gas Natural Comercializadora ~ #N/D
Fortia  #N/D Padréo
90%

Notas: Ver notas do quadro.

Das empresas que apresentaram informacéo
completa a ERSE apenas duas ndo cumpriram
0 padréo do indicador geral.

Nao é possivel comparar o numero de pedidos
de informag&o recebidos por escrito com anos
anteriores, uma vez que esta separagao no
reporte ndo era obrigatoria antes de 2014.

Os principais temas dos pedidos de informacéo
aos comercializadores e CUR foram a faturacéo
e cobranga e a contratagdo, que totalizaram
90% dos pedidos. Nos ORD verifica-se uma
maior dispersdo dos temas, como se pode
verificar nos graficos seguintes.
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Comercializadores e CUR
Leituras e

equipamentos

Outro; 5% de medigéo; 1%

ORD

Ligagdes as
redes; 2% Contratagdo; 1%

Interrupgdo de
fornecimento;

13%

=

Notas: Ver notas do quadro.

O quadro seguinte apresenta os tempos médios
de resposta a pedidos de informacao por
escrito, por empresa.
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Tempo médio de resposta a pedidos de informagao por

escrito, em dias Uteis

2014
EEM 0,2
A Celer (CUR) 1,0
EDP Servigo Universal 1,0
EDA 1,1
Audax 1,2
EDP Comercial 1,2
ALord (CUR) 1,2
Enat 1,3
ALord (ORD) 1,5
Iberdrola 1,6
Endesa 2,5
EDP Distribuigdo 2,9
C. P.de Valongo do Vouga (CUR) 3,0
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 3,0
C. E.de Loureiro (ORD) 3,7
C. E.de Loureiro 3,7
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 4,0
C. E. de Vilarinho (CUR) 4,2
Gas Natural Servicios 5,0
Galp Power 5,9
C. E.de Vilarinho (ORD) 6,1
C. E.S.Sim3o de Novais (CUR) 6,8
C.E.S.Sim3o de Novais (ORD) 7,6

Notas: Ver notas do quadro anterior.

Globalmente, o tempos médio de resposta a
pedidos de informacédo por escrito foi de 3 dias
Uteis.

REGIME DOS CALL CENTERS

No que respeita as obrigacdes decorrentes do
regime dos call centers, as empresas para as
quais estas obrigacdes se aplicam apresentam
desempenhos bastante diferenciados, entre os
95% e 0s 57%.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

Apenas duas das empresas ndo cumpriram o
padrdo do indicador geral relativo aos pedidos
de informacao recebidos por escrito.
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Percentagem de pedidos de informagdo, recebidos no
centro de atendimento, de resposta ndo imediata
posteriormente respondidos dentro do prazo, em 2014

EDA

EDP Comercial

EDP Servigo Universal
EDP Distribuigdo

EEM

Endesa

Galp Power

Iberdrola

Goldenergy

Gas Natural Servicios

20% 40% 60% 80% 100%

95%
94%
92%
76%
68%
66%
59%

#N/D
#N/D
#N/D

Notas: Ver notas do quadro.

O quadro seguinte apresenta os totais por
empresa de pedidos de informagéo
apresentados no atendimento telefénico.

Numero de pedidos de informacgdo apresentados no
atendimento telefénico de relacionamento (call center)

2014
EDA 50 060
EDP Comercial 2 595450
EDP Distribuicdo 156 765
EDP Servigo Universal 1107970
EEM 18573
Endesa 38972
Galp Power 269 709
Gas Natural Servicios 0
Iberdrola 52554
Total Geral 4290053

Notas: Ver notas do quadro anterior.

OPERADOR DA REDE DE TRANSPORTE

A REN registou 138 pedidos de informacao em
2014, tendo respondido a todos. O tempo médio
de resposta foi de 9 dias uteis. O tema principal
foi “Instrucdes de despacho” (37), seguido de
assuntos relacionados com a assignacdo de
banda extraordinaria ou com troca de banda
(17) e “Arranques” (11).

No que respeita as obrigacdes decorrentes do
regime dos call centers, verificam-se
desempenhos bastante diferenciados, entre os
95% e o0s 57%. A ERSE recomenda as
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empresas que procurem rapidamente melhorar
os seus desempenhos nesta matéria, tendo em
consideracdo a importdncia da comunicacdo
direta com os seus clientes.
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4.13 MUDANCA DE COMERCIALIZADOR

ENQUADRAMENTO

Com a publicacdo do novo RQS, a mudanca de
comercializador passou a ser avaliada sob o
ponto de vista da real percecao do cliente,
monitorizando o} desempenho do
comercializador e ndo da plataforma logistica,
como anteriormente. Assim, o desempenho dos
CUR e dos comercializadores relativamente a
mudanca de comercializador é avaliado por dois
indicadores gerais, baseados nos tempos
médios dos processos de  mudanga
efetivamente concretizados.

Um dos indicadores consiste no tempo médio
com data preferencial e o outro consiste no

CARACTERIZACAO

Tempos médios de mudanca de comercializador, sem e
com data preferencial, em dias uteis, em 2014

Sem data preferencial Com data preferencial
0 10 20 30 40
C. E. de Loureiro (CUR)
C. E. S. Simdo de Novais (CUR)
EDP Servigo Universal “'{N/D
EDP Comercial 36

C. P. de Valongo do Vouga (CUR)

g‘N/D
CEVE(CUR) 40
Audax 12 19
Endesa 13 38
Iberdrola 9 26

Fortia zWB
Galp Power gwg
Gas Natural Servicios gN/D
Enforcesco gWB
Enat gWB
oo I
Gas Natural Comercializadora gwg
A E. Moreira de Cénegos (CUR) gwg
Goldenergy gWB

O quadro acima apresenta os tempos médios
de mudanca de comercializador, sem e com
data preferencial, por empresa.

tempo médio sem data preferencial, isto é,
respetivamente, o tempo médio de mudanca
nas situacoes em que o cliente e o novo
comercializador indiguem uma data da sua
preferéncia para a realizacdo da mudanca e o
tempo médio de mudanca nas restantes
situacoes.

O RRC estabelece que a mudanca de
comercializador ndo deve ter encargos para 0s
clientes e que deve ocorrer dentro de um
periodo de trés semanas, contadas desde a
data do pedido de mudanca, a n&do ser nas
situacdes de data preferencial.

A Celer, A Lord, a Audax, a C. E. de Vilarinho, a
Cooproriz e a J. F. de Cortes do Meio
registaram a ndo ocorréncia de mudancas de
comercializador em 2014.

Verifica-se que apenas trés das empresas
enviaram a informacdo necessaria para o
célculo de ambos os indicadores. A Iberdrola é
a Unica a registar um tempo médio de mudanca
sem data preferencial acima dos 15 dias Uteis
(trés semanas) especificados pelo RRC.

A informagéo obtida pela ERSE no ambito da
monitorizacdo do mercado liberalizado® nao
distingue entre mudangas com e sem data
preferencial mas permite constatar que
ocorreram, globalmente, 1,6 milhSes de
mudancas de comercializador em 2014.

°® Consultar os relatérios _mensais _do mercado

liberalizado de eletricidade no portal ERSE.



http://www.erse.pt/pt/electricidade/liberalizacaodosector/informacaosobreomercadoliberalizado/2015/Paginas/2015.aspx
http://www.erse.pt/pt/electricidade/liberalizacaodosector/informacaosobreomercadoliberalizado/2015/Paginas/2015.aspx
http://www.erse.pt/pt/Paginas/home.aspx
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CONCLUSOES E RECOMENDACOES

No primeiro ano de andlise da informacédo das
empresas sobre este tema constata-se que

apenas cinco reportaram todos os dados
necessarios para a avaliacdo dos seus
desempenhos.

A falta de informagdo impede também uma
visdo geral dos tempos médios de mudanca
com e sem data preferencial de todo o setor.
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A ERSE recorda as empresas em falta que o
ndo envio desta informacdo constitui um
incumprimento regulamentar.
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4.14 SITUACOES DE EXCLUSAO DO PAGAMENTO DE COMPENSACOES

ENQUADRAMENTO

O incumprimento de padrbes individuais pelas
empresas confere aos clientes o direito de
compensacdo. Existem, porém, situacbes em
que as empresas nao estdo obrigadas ao
pagamento de compensagdes, nomeadamente:

a) Eventos excecionais.

b) Impossibilidade de acesso a instalagcdo do
cliente quando tal seja indispensavel ao
cumprimento dos padrdes individuais de
gualidade.

c) N&o disponibilizagdo pelo cliente da
informacao indispensével ao tratamento das
reclamacdes.

CARACTERIZAGAO

Situagdes de exclusdo, em 2014

= N3o disponibilizagdo pelo cliente de informagdo indispensavel
= Impossibilidade de aceder a instalagdo do cliente, quando acesso indispensavel
= Inobservéncia, pelo cliente, dos procedimentos definidos
Instalagdes de utilizagdo eventuais
= Eventos excecionais

= QOutras situagdes em que os clientes afetados n&o diligenciem no sentido de
permitir o cumprimento dos padrées

O gréfico acima ilustra a distribuicdo das razdes
invocadas para o ndo pagamento justificado de
compensacoes.
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d) Inobservancia, pelo cliente, dos
procedimentos definidos para solicitacdo de
servigos ou apresentacdo de reclamacoes.

e) Instalacdes de utilizac@o eventuais.

f) Outras situacdbes em que os clientes
afetados nao diligenciem no sentido de
permitir ao prestador de servico o
desenvolvimento das agfes necessarias ao
cumprimento dos padrdes individuais de
qualidade de servigo.

O quadro seguinte apresenta o0s totais
reportados, por empresa, de situacbes de
exclusédo do pagamento de compensacoes.
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Numero de situagdes de exclusdo do pagamento de Em 2014 o niumero de exclusdes de pagamento
compensagoes 201 de compensagdes representou menos de 1% do

A Celer (CUR) 0 total de incumprimentos.
A Celer (ORD) 0
A Lord (CUR) 0
A Lord (ORD) 0
Audax 0
C. E. de Loureiro (CUR) 0
C. E. de Loureiro (ORD) 0
C. E. de Vilarinho (CUR) 0
C. E. de Vilarinho (ORD) 0
C.E.S.Sim&o de Novais (CUR) 0
C. E. S. Sim3o de Novais (ORD) 0
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 0
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 0
CEVE (CUR) 0
CEVE (ORD) 0
Cooproriz (CUR) 0
Cooproriz (ORD) 0
EDA 24
EDP Comercial 115
EDP Distribuigdo 962
EDP Servigo Universal 588
EEM 10
Enat 0
Endesa 0
Galp Power 0
Gas Natural Servicios 0
Iberdrola 0
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 0
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 0
Total Geral 1699

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

O numero de situacdes de exclusdo do
pagamento de compensacfes € pouco
significativo face ao total de incumprimentos
verificados.
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4.15 CLIENTES COM NECESSIDADES ESPECIAIS

ENQUADRAMENTO

Existem clientes com determinadas limitacGes
que podem necessitar de procedimentos
especiais para manter um relacionamento
comercial completo e adequado com a empresa
prestadora do servico. Consideram-se clientes
com necessidades especiais aqueles com
limitacdes no dominio da visédo, da audic¢éo, da
comunicacdo oral ou aqueles para os quais a
sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de
equipamentos cujo funcionamento é assegurado
pela rede elétrica. Acrescem os clientes que
coabitem com pessoas nesta Ultima situacao.

Tendo em vista a compensacdo destas
limitacbes, esta previsto que os ORD
mantenham um registo dos clientes com

CARACTERIZACAO

No quadro abaixo apresentam-se os totais, por
empresa, de clientes com necessidades
especiais no final de 2014.

Numero de clientes com necessidades especiais

2014
A Celer (CUR) 0
A Lord (CUR) 1
Audax 0
C. E. de Loureiro (CUR) 0
C. E. de Vilarinho (CUR) 0
C. E. S. Simdo de Novais (CUR) 0
C. P. de Valongo do Vouga (CUR) 0
CEVE (CUR) 0
Cooproriz (CUR) 0
EDA 92
EDP Comerecial 175
EDP Servigo Universal 363
EEM 14
Enat 0
Endesa 576
Iberdrola 0
J. F. de Cortes do Meio (CUR) 0
Total Geral 1221

Notas: A E. Moreira de Cénegos, a Axpo, a Enforcesco, a Fortia e a
Goldenergy ndo enviaram informag&o.
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necessidades especiais. Procura-se com este
registo que tanto os ORD como o0s
comercializadores ou CUR possam desenvolver
acles que assegurem a estes clientes niveis de
qualidade de servico comercial adequados. A
solicitacdo de registo é efetuada junto do CUR
ou comercializador, sendo voluntidria e da
exclusiva responsabilidade do cliente.

O desenvolvimento das referidas acdes é um
dever dos CUR e dos comercializadores, que
devem adotar medidas para garantir a eficacia
da comunicagdo e o direito a informagdo por
parte de todos os clientes.

O gréafico seguinte apresenta o nimero de
clientes com necessidades especiais por cada
mil clientes.

Numero de clientes com necessidades especiais
registados por mil clientes, em 2014

4,0

3,5

3,0

1,0

0,5

0,0
A Lord EDA Endesa

(CUR)

EEM EDP
Comercial

EDP Servico
Universal

Notas: ver notas do quadro.

Destaca-se a Endesa por apresentar um valor
claramente acima dos restantes.
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O gréafico seguinte apresenta a distribuicdo de
clientes com necessidades especiais no que
respeita as limitacoes.

Clientes com necessidades especiais (a dez 2014)

‘o

= Sobrevivéncia/mobilidade dependente de equipamentos elétricos
= Limitagdes no dominio da visdo
= LimitagGes no dominio da audigdo

Limitagdes no dominio da comunicagdo oral

Notas: Ver notas do quadro.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A Endesa € a empresa com maior namero de
clientes com necessidades especiais registados,
por cada mil clientes.

A maior parte (79%) dos clientes com
necessidades especiais continuam a ser
aqueles para os quais a sobrevivéncia ou a
mobilidade depende de equipamentos cujo
funcionamento é assegurado pela rede elétrica
ou 0s que coabitam com pessoas nesta
situacao.

138

Destaca-se a elevada propor¢cdo dos clientes
com limitac6es de mobilidade, que representam
79% em 2014 (76% em 2013).

A ERSE recomenda a continuacdo do empenho
das empresas no desenvolvimento de solu¢des
capazes de melhorar a qualidade do
relacionamento comercial com os clientes com
necessidades especiais.
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4.16 CLIENTES PRIORITARIOS

ENQUADRAMENTO

Existem instalacbes de consumo que prestam
servicos fundamentais para as quais a
interrupcdo do fornecimento provoca graves
alteracdbes ao seu funcionamento. Estas
instalacdes sédo, por isso, consideradas clientes
prioritarios.

As categorias consideradas s8o as seguintes:
hospitais; centros de salde ou equiparados;
forcas de seguranca e instalagbes de seguranca
nacional; bombeiros; protecéo civil; instalagfes
de clientes para os quais a sobrevivéncia ou a
mobilidade dependam de equipamentos cujo
funcionamento é assegurado pela rede elétrica,
ou de clientes que coabitem com pessoas nesta

CARACTERIZACAO

No quadro abaixo apresentam-se os totais, por
ORD, de clientes prioritarios no final de 2014.

Numero de clientes prioritarios registados

2014
A Celer (ORD) 4
Alord (ORD) 3
C. E. de Loureiro (ORD) 1
EDA 60
EDP Distribuigdo 1688
EEM 170
C. E. deVilarinho (ORD) 0
C. E.S.Simdo de Novais (ORD) 2
C. P. de Valongo do Vouga (ORD) 2
CEVE (ORD) 8
Cooproriz (ORD) 0
J. F. de Cortes do Meio (ORD) 2
Total Geral 1940

Notas: A E. Moreira de Cénegos néo enviou informagao.

A alteracao produzida pelo novo RQS permitiu
aos ORD identificarem os clientes prioritarios
sem necessidade de aguardarem a iniciativa
destes, pelo que os valores de 2014 sao muito
superiores aos totais do ano anterior (19 em
2013).
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situacdo; equipamentos dedicados a seguranca
e gestdo de trafego maritimo ou aéreo e
instalacdes penitenciarias.

De modo a que seja possivel o
restabelecimento mais rapido em caso de avaria
ou 0 pré-aviso individualizado de interrupgéo
para os clientes prioritarios, € necessério que o0s
ORD tenham conhecimento e registos
atualizados desses clientes.

Nesse sentido, e sem prejuizo de partir destes
clientes a iniciativa de registo, o novo RQS
determina que cabe aos ORD a identificacéo
dos clientes prioritarios.

No gréafico seguinte pode ver-se, por ORD, o
ndimero de clientes prioritarios por cada mil
clientes.

Numero de clientes prioritarios registados por mil
clientes, em 2014
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Notas: ver notas do quadro.

A distribuicdo de clientes prioritarios por
categorias é apresentada no grafico abaixo.
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Clientes prioritarios registados
(a dez 2014)

= Bombeiros

= Hospitais, centros de saide ou equiparados
Forgas de seguranca e de seguranga nacional
Seguranca e gestdo de trafego maritimo ou aéreo

= Protegdo civil

= Penitencidrias

= Qutro tipo de instalagbes

Notas: ver notas do quadro.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A alteracdo produzida pelo novo RQS permitiu
aos ORD identificarem os clientes prioritarios
sem necessidade de aguardarem a iniciativa
destes, pelo que os valores de 2014 sao muito
superiores aos totais do ano anterior (19).
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A categoria de maior dimenséo é a que engloba
as instalacbes de clientes para 0s quais a
sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de
equipamentos cujo funcionamento é assegurado
pela rede elétrica ou de clientes que coabitem
com pessoas nesta situagao.

A categoria de maior dimensé&o é a que engloba
as instalacdes de clientes para os quais a
sobrevivéncia ou a mobilidade dependam de
equipamentos cujo funcionamento é assegurado
pela rede elétrica ou de clientes que coabitem
com pessoas nesta situagao.
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4.17 RELATORIOS DA QUALIDADE DE SERVICO DAS EMPRESAS

ENQUADRAMENTO

Os regulamentos da qualidade de servico
estabelecem um conjunto minimo de matérias
gue deve constar nos relatorios, a publicar
anualmente pelas empresas, com o objetivo de
comunicar eficazmente as partes interessadas o
seu desempenho. Assim, os relatérios devem
ser adequados ao publico a que se destinam,
podendo as empresas adotar versdes com
conteldos e formas distintas. As empresas
devem enviar a ERSE e tornar publicos os seus

CARACTERIZACAO

As entidades C.E. de Loureiro, A Celer, C.E.S.
Sim&o de Novais, EDA, EDP Distribuicdo, EDP
Servigo Universal, EEM e lberdrola, remeteram
a ERSE os respetivos relatorios da qualidade de
servico.

No que respeita a publicacdo do relatério (o que
constitui o objetivo principal da elaboracdo
destes), as entidades C.E. Loureiro, CEVE, A
Celer, C.E.S. Simdo de Novais, EDA, EDP
Distribuicdo, EDP Servico Universal, EEM e
REN, publicaram os respetivos relatérios da
qualidade de servigo no prazo regulamentar nas
suas paginas na internet.

A Iberdrola foi o Unico comercializador a
publicar e enviar a ERSE o seu relatério de
gualidade de servico. Nao publicaram relatorio
de qualidade de servico os comercializadores
EDP Comercial, Galp Power, Gas Natural
Servicios e Gas Natural Comercializadora,
Enforcesco, Enat, Goldenergy, Endesa, Axpo e
Audax e Fortia.

Os operadores de rede J.F. de Cortes do Meio,
Cooproriz e C.E. de Vilarinho nao publicaram os
relatérios da qualidade de servico nas suas
paginas de internet.
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relatérios da qualidade de servico até 15 de
maio.

A EDA e a EEM, por atuarem em regides
consideradas  ultraperiféricas), ndo  sado
obrigadas a publicacdo em separado dos seus
relatérios relativamente as atividades de
comercializacdo e de operacdo de redes, pelos
que os relatérios publicados versam sobre
ambas as atividades das mesmas. O mesmo se
aplica as entidades que ndo sejam obrigadas a
separacao de atividades.

Quase todos os relatérios da qualidade de
servico publicados pelas entidades referidas
contétm a informacdo prevista, estdo bem
organizados e sédo de facil leitura.

Do ponto de vista da qualidade de servico
comercial, destacam-se positivamente 0s
relatérios da Iberdrola e da C.E. de Loureiro por
estarem bem redigidos, com linguagem clara e
grafismo cuidado. Ambas as empresas
apresentam, para cada tema, analises dos
valores reportados, justificacbes para as falhas
reportadas e levantamentos das acgles
realizadas ou a realizar.

Os relatérios das empresas A Celer, C.E.S.
Simao de Novais e A Lord, no que a qualidade

de servico comercial diz respeito, néo
apresentam, novamente, o0s valores dos
indicadores gerais, apesar de tal ter sido

identificado no relatério da ERSE referente a
2013, e referem valores para indicadores
individuais que estavam previstos no anterior
RQS. No relatério da CEVE a descricdo de
alguns dos indicadores gerais segue ainda 0s
conceitos do anterior RQS, nomeadamente nos
servicos de ligacdo, nas ativacbes de
fornecimento e nas leituras.
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O relatério da REN ndo menciona os valores
dos indicadores gerais da qualidade de servico
comercial aplicaveis.

CONCLUSOES E RECOMENDACOES

A avaliacdo da ERSE relativamente ao
contetdo e a forma dos relatérios € na
generalidade positiva considerando que o
objetivo principal é o de comunicar eficazmente
as matérias de qualidade de servico, em
particular a continuidade e a qualidade
comercial, com a diversidade de publicos a que
os relatérios se destinam.

A Celer, a semelhanca dos dois ultimos anos e
apesar de alertada pela ERSE, voltou a enviar o
relatério da qualidade de servico a ERSE mas
nao o publicou na sua péagina de internet.

A ERSE recomenda a CEVE que reveja as
descricdes dos indicadores de qualidade de
servico comercial e as empresas A Celer,
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C.E.S. Siméo de Novais e A Lord, que cumpram
as obrigagbes regulamentares no que ao
contelido dos relatérios diz respeito.

A ERSE recomenda as entidades A E. de
Moreira de Conegos, C. E. de Vilarinho, C. P. de
Valongo do Vouga, Cooproriz e J. F. de Cortes
do Meio que passem a enviar & ERSE e a
publicar atempadamente os respetivos relatérios
da qualidade de servico, de forma a darem
cumprimento a regulamentagdo. As empresas
que nao publiquem os respetivos relatérios nas
suas paginas de internet ou ndo enviem o
relatorio a ERSE estdo em incumprimento
regulamentar. A ERSE ndo deixara de agir de
acordo com as suas competéncias e obrigacdes
nestas situacoes.
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5 AUDITORIAS ERSE

ENQUADRAMENTO

Os regulamentos da qualidade de servico
estabelecem a realizagdo de auditorias, por
entidades independentes, 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 servico.

As auditorias devem ser realizadas com um
intervalo maximo de dois anos devendo os
respetivos resultados ser enviados a ERSE no

REPORTE

REN

Durante o ano de 2014, foi concluido o processo
de auditoria realizada a REN que incidiu sobre
0s sistemas e procedimentos de recolha e
registo da informacdo sobre a qualidade de
servico, sobre as metodologias e critérios
utilizados no célculo dos indicadores de
qualidade de servico, bem como sobre o
mecanismo de incentivo ao aumento da
disponibilidade dos elementos da rede de
transporte.

Para efeitos de cumprimento do art.° 57.° do
Regulamento da Qualidade de Servico (RQS),
aprovado pelo Despacho n° 5255/2006, de 8 de
marc¢o, a REN enviou a ERSE, no ano de 2014,
informacdo referente as situacbes de nao
conformidade e as observacdes identificadas no
ambito da auditoria, as atividades a desenvolver
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més seguinte ao da sua conclusdo. Ainda, os
resultados da auditoria, bem como o plano de
implementacdo de melhorias devem ser
enviados & ERSE para aprovacgéo.

A realizag@o destas auditorias € uma atividade
indispenséavel para assegurar um elevado nivel
de confianca e credibilidade da informagéo
disponibilizada pelas empresas reguladas neste
dominio.

e as datas previstas para implementacdo das
medidas para corrigir as irregularidades
detetadas no &mbito da auditoria.

EDA

No ano de 2014, a ERSE recebeu da EDA a
proposta de relatério para contratacdo de
Servicos para Realizagdo de Auditoria ao
Cumprimento das Obrigacdes da Qualidade de
Servico na Electricidade dos Acores, S.A, do
gual consta a avaliagdo das propostas e a
selecdo da empresa auditora.

ApoOs contributos de melhoria por parte da
ERSE a proposta de relatério apresentado pela
EDA, foi definida a versao final do relatério. A
auditoria em questdo deve realizar-se no
decorrer do 2° semestre de 2015.
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6 A ERSE E AS ATIVIDADES DO CEER NO AMBITO DA QUALIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

O Conselho Europeu dos Reguladores de
Energia (CEER - Council of European Energy
Regulators) foi criado no ano de 2000 com o
objetivo de aprofundar a cooperacdo entre as
entidades reguladoras do setor energético a
nivel europeu no sentido de criar um mercado
Unico de energia, competitivo, eficiente e
sustentavel.

O CEER funciona como plataforma de partilha
de informacédo entre os diferentes reguladores
europeus, fazendo a interface com a Unido
Europeia (UE) e outras instituicdes de ambito
internacional.

REPORTE

Durante o ano de 2014, 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,
(EQS TF).

Uma das atividades desenvolvidas em 2014 no
ambito do EQS TF correspondeu a publicagdo
do documento CEER Benchmarking Report 5.2
on the Continuity of Electricity Supply®, no qual
se realiza uma recolha e atualizacdo dos
indicadores de continuidade de servico relativos
aos diferentes paises membros do CEER.

Ainda em 2014, o EQS TF deu inicio aos
trabalhos preparatérios para a realizacdo do
relatério 6th CEER Benchmarking Report on the
Quality of Supply. Esses trabalhos

10

http://www.ceer.eu/portal/page/portal/EER_HOME/E
ER_PUBLICATIONS/CEER_PAPERS/Electricity/Ta
b4/C14-EQS-62-03_BMR-5-
2_Continuity%200f%20Supply_20150127.pdf
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S&o membros efetivos do CEER, as entidades
reguladoras do setor energético dos 28 paises
gue constituem a UE, da Islandia e da Noruega.
Participam ainda na qualidade de observadores,
as entidades reguladoras da Macedobnia, da
Suica, dos paises da EFTA (European Free
Trade Association) e dos paises em processo
de adeséo a UE.

Desde a fundagdo do CEER, o tema da
Qualidade de Servico tem sido encarado como
uma das suas atividades prioritarias.

Informagdo adicional sobre o CEER pode ser
consultada em: www.energy-regulators.eu/

corresponderam a definicdo da estrutura do
relatério, o qual pela primeira vez ir4 abranger o
setor do Géas Natural, e a preparacdo dos
questionarios a enviar as entidades reguladoras
de cada pais e que servirdo de base a

preparacao do relatorio.

A ERSE participou nos trabalhos do grupo de
trabalho do CEER dedicado aos consumidores
e aos mercados retalhistas (CRM WG,
Customers and Retail Markets Working Group).
Neste ambito, o CEER publicou em 2014 um
documento dedicado a qualidade dos servicos
de distribuicdo nos setores da eletricidade e do
gas natural para clientes domésticos, Advice on
the quality of electricity and gas distribution
services™ com especial enfoque nos aspetos de
qualidade de servico comercial desta atividade.

1 Documento disponivel em

http://www.ceer.eu/portal/page/portal/EER_HOME/E
ER_PUBLICATIONS/CEER PAPERS/Customers/T
ab4/C14-RMF-62-
04%20Advice%200n%20the%20quality%200f%20el
ectricity%20and%20gas%20distribution%20-
%2016%20Sept%202014.pdf.
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http://www.ceer.eu/portal/page/portal/EER_HOME/EER_PUBLICATIONS/CEER_PAPERS/Customers/Tab4/C14-RMF-62-04%20Advice%20on%20the%20quality%20of%20electricity%20and%20gas%20distribution%20-%2016%20Sept%202014.pdf

RELATORIO DA QUALIDADE DE SERVICO DO SETOR ELETRICO 2014

7 ATIVIDADES DO GRUPO DE ACOMPANHAMENTO DO REGULAMENTO DA

QUALIDADE DE SERVICO

ENQUADRAMENTO

O Regulamento da Qualidade de Servico (RQS)
do setor elétrico, em vigor desde 1 de janeiro de
2014, estabelece no artigo 69.° a constituicdo do
grupo de acompanhamento do RQS (GA-RQS).

O objetivo fundamental deste grupo & contribuir
para o aprofundamento da regulacdo e
regulamentacdo de matérias de qualidade de
servico.

Este grupo tem
acompanhamento

como
das

competéncias, o0
disposicdes

CARACTERIZACAO

A primeira reunido do GA-RQS, que se realizou
a 14 de Marco de 2014, nas instalacdes da
ERSE, no ambito da comemoracdo do Dia
Mundial dos Direitos dos Consumidores, contou
com a presenca de cerca de meia centena de
participantes, representantes de diversas
entidades como associacdes de consumidores,
comercializadores e operadores das redes, bem
como especialistas na area da qualidade de
servigo.

Nessa primeira reunido estabeleceram-se os
principios de organizagdo e funcionamento do
grupo de acompanhamento.

O grupo de acompanhamento foi dividido em
trés subgrupos nas seguintes areas especificas:

e Grupo de trabalho da continuidade de
servigo (GT-CS);
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estabelecidas no RQS e nas normas
complementares, nomeadamente no Manual de
Procedimentos da Qualidade de Servico, a
recolha de contributos para futuros processos
de revisdo regulamentar e a harmonizac¢do das
praticas adotadas pelas diferentes entidades.

Informacéo adicional sobre o0 GA-RQS pode ser
consultada em:

http://www.erse.pt/pt/electricidade/qualidadedes
ervico/grupoRQS/Paginas/default.aspx

e Grupo de trabalho da qualidade de
energia elétrica (GT-QEE);

e Grupo de trabalho da qualidade de
servico comercial (GT-QSC);

Em 2014 o nimero de entidades representadas
nas reunifes do GT-CS e no GT-QEE foi de 17
entidades. Durante este primeiro ano de
atividade dos dois grupos realizaram-se 15
reunides com uma média de 18 participantes.
Alguns dos resultados destas reunides foram
uma proposta de alteragcdo ao Procedimento
n°9 do MPQS, o desenvolvimento de um
estudo sobre os limiares de classificacdo dos
Incidentes de Grande Impacto,
acompanhamento das harménicas resultantes
dos inversores da microgeracdo nas redes BT,
desenvolvimento de uma campanha de
sensibilizagdo “ A Qualidade de Servigo Cabe a
Todos”
(http://campanhaqualidadeservico.erse.pt/ ).



http://www.erse.pt/pt/electricidade/qualidadedeservico/grupoRQS/Paginas/default.aspx
http://www.erse.pt/pt/electricidade/qualidadedeservico/grupoRQS/Paginas/default.aspx
http://campanhaqualidadeservico.erse.pt/
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ANEXO

Lista de concelhos por NUTS

Concelho NUTS Il Concelho NUTS Il

Abrantes Médio Tejo Braganca Alto Tras-os-Montes
Agueda Baixo Vouga Cabeceiras de Basto Tamega

Aguiar da Beira Dao-Lafbes Cadaval Oeste

Alandroal Alentejo Central Caldas da Rainha Oeste
Albergaria-a-Velha Baixo Vouga Caminha Minho-Lima
Albufeira Algarve Campo Maior Alto Alentejo
Alcéacer do Sal Alentejo Litoral Cantanhede Baixo Mondego
Alcanena Médio Tejo Carrazeda de Ansides Douro

Alcobaca Oeste Carregal do Sal Déo-Lafbes
Alcochete Peninsula de Setubal Cartaxo Leziria do Tejo
Alcoutim Algarve Cascais Grande Lisboa
Alenquer Oeste Castanheira de Pera Pinhal Interior Norte

Alfandega da Fé

Alto Tras-os-Montes

Castelo Branco

Beira Interior Sul

Alijo Douro Castelo de Paiva Tamega

Aljezur Algarve Castelo de Vide Alto Alentejo
Aljustrel Baixo Alentejo Castro Daire Dao-Lafbes
Almada Peninsula de Setubal Castro Marim Algarve

Almeida Beira Interior Norte Castro Verde Baixo Alentejo
Almeirim Leziria do Tejo Celorico da Beira Beira Interior Norte
Almodbvar Baixo Alentejo Celorico de Basto Tamega

Alpiarca Leziria do Tejo Chamusca Leziria do Tejo
Alter do Chao Alto Alentejo Chaves Alto Tras-os-Montes
Alvaiazere Pinhal Interior Norte Cinfaes Tamega

Alvito Baixo Alentejo Coimbra Baixo Mondego
Amadora Grande Lisboa Condeixa-a-Nova Baixo Mondego
Amarante Tamega Constancia Médio Tejo
Amares Céavado Coruche Leziria do Tejo
Anadia Baixo Vouga Covilhd Cova da Beira
Ansido Pinhal Interior Norte Crato Alto Alentejo
Arcos de Valdevez Minho-Lima Cuba Baixo Alentejo
Arganil Pinhal Interior Norte Elvas Alto Alentejo
Armamar Douro Entroncamento Médio Tejo
Arouca Douro Espinho Grande Porto
Arraiolos Alentejo Central Esposende Céavado

Arronches Alto Alentejo Estarreja Baixo Vouga
Arruda dos Vinhos Oeste Estremoz Alentejo Central
Aveiro Baixo Vouga Evora Alentejo Central
Avis Alto Alentejo Fafe Ave

Azambuja Leziria do Tejo Faro Algarve

Baido Tamega Felgueiras Tamega

Barcelos Céavado Ferreira do Alentejo Baixo Alentejo
Barrancos Baixo Alentejo Ferreira do Zézere Médio Tejo
Barreiro Peninsula de Setubal Figueira da Foz Baixo Mondego
Batalha Pinhal Litoral Figueira de Castelo Rodrigo | Beira Interior Norte
Beja Baixo Alentejo Figueir6 dos Vinhos Pinhal Interior Norte
Belmonte Cova da Beira Fornos de Algodres Serra da Estrela
Benavente Leziria do Tejo Freixo de Espada a Cinta Douro

Bombarral Oeste Fornos de Algodres Serra da Estrela
Borba Alentejo Central Freixo de Espada a Cinta Douro

Boticas Alto Tras-os-Montes Fronteira Alto Alentejo
Braga Cavado Fundéo Cova da Beira
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Concelho NUTS Il Concelho NUTS Il

Gavido Alto Alentejo Mora Alto Alentejo

Gois Pinhal Interior Norte Mortagua D3o-Lafdes

Golega Leziria do Tejo Moura Baixo Alentejo
Gondomar Grande Porto Mourdo Alentejo Central
Gouveia Serra da Estrela Murga Alto Tras-os-Montes
Grandola Alentejo Litoral Murtosa Baixo Vouga

Guarda Beira Interior Norte Nazaré Oeste

Guimardes Ave Nelas Dao-Lafdes
Idanha-a-Nova Beira Interior Sul Nisa Alto Alentejo

ilhavo Baixo Vouga Obidos Oeste

Lagoa Algarve Odemira Alentejo Litoral
Lagos Algarve Odivelas Grande Lisboa
Lamego Douro Oeiras Grande Lisboa

Leiria Pinhal Litoral Oleiros Pinhal Interior Sul
Lisboa Grande Lisboa Olhdo Algarve

Loulé Algarve Oliveira de Azeméis Entre Douro e Vouga
Loures Grande Lisboa Oliveira de Frades D3o-Lafbes

Lourinha Oeste Oliveira do Bairro Baixo Vouga

Lousa Pinhal Interior Norte Oliveira do Hospital Pinhal Interior Norte
Lousada Tamega Ourem Médio Tejo

Macao Pinhal Interior Sul Ourique Baixo Alentejo
Macedo de Cavaleiros Alto Tras-os-Montes Ovar Baixo Vouga

Mafra Grande Lisboa Pacos de Ferreira Tamega

Maia Grande Porto Palmela Peninsula de Setubal
Mangualde Ddo-Lafées Pampilhosa da Serra Pinhal Interior Norte
Manteigas Beira Interior Norte Paredes Tamega

Marco de Canaveses Tamega Paredes de Coura Minho-Lima
Marinha Grande Pinhal Litoral Pedrogdo Grande Pinhal Interior Norte
Marvao Alto Alentejo Penacova Baixo Mondego
Matosinhos Grande Porto Penafiel Tamega

Mealhada Baixo Vouga Penalva do Castelo Dao-Lafdes

Meda Beira Interior Norte Penamacor Beira Interior Sul
Melgaco Minho-Lima Penedono Douro

Mértola Baixo Alentejo Penela Pinhal Interior Norte
Mesao Frio Douro Peniche Oeste

Mira Baixo Mondego Peso da Régua Douro

Miranda do Corvo Pinhal Interior Norte Pinhel Beira Interior Norte
Miranda do Douro Alto Trds-os-Montes Pombal Pinhal Litoral
Mirandela Alto Trds-os-Montes Ponte da Barca Minho-Lima
Mogadouro Alto Tras-os-Montes Ponte de Lima Minho-Lima
Moimenta da Beira Douro Ponte de Sor Alto Alentejo

Moita Peninsula de Setubal Portalegre Alto Alentejo
Mongao Minho-Lima Portel Alentejo Central
Monchique Algarve Portimao Algarve

Mondim de Basto Tamega Porto Grande Porto
Monforte Alto Alentejo Porto de Mos Pinhal Litoral
Montalegre Alto Trds-os-Montes Pévoa de Lanhoso Ave

Montemor-o-Novo

Alentejo Central

Povoa de Varzim

Grande Porto

Montemor-o-Velho

Baixo Mondego

Proenga-a-Nova

Pinhal Interior Sul

Montijo

Peninsula de Setubal

Redondo

Alentejo Central
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Concelho NUTS Il Concelho NUTS Il
Reguengos de Monsaraz | Alentejo Central Vendas Novas Alentejo Central
Resende Tamega Viana do Alentejo Alentejo Central
Ribeira de Pena Tamega Viana do Castelo Minho-Lima

Rio Maior Leziria do Tejo Vidigueira Baixo Alentejo
Sabrosa Douro Vieira do Minho Ave

Sabugal Beira Interior Norte Vila de Rei Pinhal Interior Sul
Salvaterra de Magos Leziria do Tejo Vila do Bispo Algarve

Santa Comba Ddo Dao-LafGes Vila do Conde Grande Porto
Santa Maria da Feira Entre Douro e Vouga Vila Flor Douro

Santa Marta de

Penaguido Douro Vila Franca de Xira Grande Lisboa
Santarém Leziria do Tejo Vila Nova da Barquinha Médio Tejo
Santiago do Cacem Alentejo Litoral Vila Nova de Cerveira Minho-Lima
Santo Tirso Ave Vila Nova de Famalicdo Ave

Sdo Bras de Alportel Algarve Vila Nova de Foz Coa Douro

Sdo Jodo da Madeira Entre Douro e Vouga Vila Nova de Gaia Grande Porto
Sdo Jodo da Pesqueira Douro Vila Nova de Paiva Dao-Lafdes

Sdo Pedro do Sul Dao-LafGes Vila Nova de Poiares Pinhal Interior Norte
Sardoal Médio Tejo Vila Pouca de Aguiar Alto Tras-os-Montes
Satdo Ddo-Lafées Vila Real Douro

Seia Serra da Estrela Vila Real de Santo Anténio Algarve

Seixal Peninsula de Setubal Vila Velha de Rodao Beira Interior Sul
Sernancelhe Douro Vila Verde Cdvado

Serpa Baixo Alentejo Vila Vigcosa Alentejo Central
Serta Pinhal Interior Sul Vimioso Alto Tras-os-Montes
Sesimbra Peninsula de Setubal Vinhais Alto Tras-os-Montes
Setubal Peninsula de Setubal Viseu D3o-LafGes

Sever do Vouga Baixo Vouga Vizela Ave

Silves Algarve Vouzela Dao-Lafdes

Sines Alentejo Litoral

Sintra Grande Lisboa

Sobral de Monte Agrago

Oeste

Soure

Baixo Mondego

Sousel Alentejo Central
Tabua Pinhal Interior Norte
Tabuacgo Douro

Tarouca Douro

Tavira Algarve

Terras de Bouro Cavado

Tomar Médio Tejo

Tondela Dao-LafGes

Torre de Moncorvo Douro

Torres Novas Médio Tejo

Torres Vedras Oeste

Trancoso Beira Interior Norte
Trofa Ave

Vagos Baixo Vouga

Vale de Cambra Entre Douro e Vouga
Valenca Minho-Lima
Valongo Grande Porto
Valpagos Alto Trds-os-Montes
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