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Enquadramento e

. Regulamento de Qualidade de Servigo

O Regulamento de Qualidade de Servigo do setor elétrico e do setor do gas natural (RQS), aprovado pelo
Regulamento n2. 629/2017, de 20 de dezembro, tem por objeto estabelecer as obrigagdes de qualidade de

servico de natureza técnica e comercial aplicaveis ao Sistema Elétrico Nacional e ao Sistema Nacional de Gas.

. Obrigac0Oes
A E-REDES — Distribuicdo de Eletricidade, S.A. (E-REDES) enquanto operador de rede de distribuicdo de eletricidade

estd abrangido pelo referido RQS. O RQS engloba disposi¢des de natureza técnica e de natureza comercial,

considerando-se nas primeiras os aspetos de continuidade de servigo e de qualidade de energia elétrica.

. Indicadores

Para efeitos da producdo dos Relatdrios Anuais de Qualidade de Servigo Técnica existem indicadores que

devem ser recolhidos, por exemplo a caracterizagdo quantitativa e qualitativa dos incidentes (numero e e

da Qualidade de Servico

duracdo de interrupgdes de fornecimento de energia elétrica). B ain:

A (¢ 1)

. AcOes de Fiscalizacao (Auditoria)

No RQS esta prevista a obrigatoriedade da realizacdo de auditorias, para verificacdo do cumprimento das
disposicdes regulamentares na E-REDES, sempre que previsto regulamentarmente ou que seja

determinado pela ERSE.

A realizacdo de auditorias € uma atividade indispensavel para assegurar um elevado nivel de confianga e

credibilidade da informacdo disponibilizada pela empresa.
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Objetivos e Responsabilidades e

1. Objetivos da Auditoria

Avaliacdo dos sistemas e procedimentos de recolha e de registo da informacao relativa a continuidade de servico;
Avaliacdo das metodologias e dos critérios utilizados no calculo dos indicadores de continuidade de servico;
Verificagcdo da metodologia de calculo de compensacdes relativas a continuidade de servico;

Recalculo do incentivo a melhoria da continuidade de servico;

Validacdo da informagdo de continuidade de servico reportada a ERSE e sua respetiva divulgacdo externa.




Objetivos e Responsabilidades e

2. Responsabilidades

A auditoria a E-REDES sobre a verificacdo das disposicdes regulamentares relativas a continuidade de servico de fornecimento

de energia elétrica, realizada pela empresa auditora Ernst & Young, decorreu entre novembro de 2022 e fevereiro de 2023.

e A auditoria incidiu sobre aspetos de natureza técnica da qualidade de servico, relativos ao ano de 2021.

e Como resultado da realizacdo da auditoria, a Ernst & Young preparou um Relatério final detalhado da auditoria e um Relatdrio

sintese (ver documento em anexo);

e A E-REDES disponibilizou a ERSE um plano de agao, contendo uma analise aos resultados da auditoria e assumindo um conjunto

de compromissos que ddo cumprimento as recomendacdes e oportunidades de melhoria identificadas pela Ernst & Young.

RELATORIO FINAL
DA AUDITORIA

RELATORIO SINTESE
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Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Requisitos cumpridos (RC)

Calculo dos indicadores gerais e individuais

Nao foram identificadas situagGes de aplicagdo incorreta das férmulas e critérios de calculo dos indicadores gerais e

individuais de continuidade de servigo previstos no RQS e MPQS.

Classificacdo de interrupgdes acidentais

Nao foram identificadas situagdes de ocorréncias mal classificadas quanto a sua causa da interrupgao.

Calculo do incentivo a melhoria da continuidade de servigo

para o ano 2021. Verificou-se que foram usadas as formulas e os parametros em vigor para o ano 2021.

Classificacdo de eventos excecionais

Verificou-se que o pedido de classificagao do evento como excecional foi realizado de acordo com os requisitos

m Nao foram identificados desvios no processo de calculo efetuado ao incentivo a melhoria da continuidade de servico,

definidos no RQS, e que as causas dos incidentes estao devidamente registadas em sistema.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Requisitos cumpridos (RC)

Classificagdo e reporte de incidentes de grande impacto

m Nao foram identificados casos de IGI ndo reportados, tendo sido também verificado que os |Gl ocorridos em 2021

foram reportados atempadamente e com o devido suporte, de acordo com o estipulado no RQS.

Contabilizagdo de interrupgoes

m Nado foram identificadas situa¢des de inconformidade na metodologia aplicada pela E-REDES para a contabilizagdo de
interrupgdes, face ao disposto no n.2 5 do Art.2 12 do RQS.

Classificacdo de zonas de qualidade de servico

Nos procedimentos de amostragem realizados, ndo se identificaram casos de lugares INE mal classificados quanto a

<

respetiva zona de qualidade de servico.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Situagdes de Inconformidades (SI)

Calculo de compensagdes por continuidade de servico

31 Foi identificada a auséncia de comunicacgao, para 3 259 clientes sem contrato de fornecimento ativo, sobre compensacdes

a receber por continuidade de servigo no valor de 35 225,25 euros.

Recomendagdo 1 do Auditor:

O auditor recomenda que todos os clientes sem contrato ativo e com direito a receber compensacgdes relativas a continuidade

de servico sejam contactados.

Importa referir que a E-REDES informou que esta a desenvolver uma funcionalidade de comunicacdo aos clientes sem contrato

ativo, no seguimento da publicacdo da Instrucdo n.2 2/2020 da ERSE, e que apds a sua operacionalizacdo completa, serdo

contactados todos os clientes com direito a rececao de compensacgdes relativas a 2021.

Comunicacgao de interrupges previstas

SZFoi identificada a auséncia evidéncias da comunicagao individualizada a clientes prioritarios sobre a ocorréncia de

interrupgdes previstas.

Recomendagdo 2 do Auditor:

O auditor recomenda o reforco dos procedimentos de comunicacdo a clientes prioritarios em vigor, bem como a verificacdo

das configurac¢®es do sistema de comunicacdo por SMS.

Importa referir que a E-REDES informou que o sistema de comunicacdo por SMS foi implementado no inicio de 2021, e que,

para clientes MT, sdo realizadas comunica¢Bes adicionais através de gestores dedicados.



https://www.erse.pt/media/w4ujoezh/instrucao-n%C2%BA-2_2020_rqs.pdf

Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Situagdes de Inconformidades (SI)

Reporte de informagdo a ERSE

S3Foi verificado o atraso no reporte anual a ERSE de parte da informacdo exigida pelo RQS, nomeadamente: indicadores
gerais e individuais, incumprimento dos padr&es individuais de continuidade de servico e interrupgdes classificadas como

casos fortuitos ou de forga maior.

Recomendagdo 3 do Auditor:

O auditor recomenda o reforco dos procedimentos internos para a preparacdo da informacdo a reportar e dos mecanismos

internos para monitorizagdo e acompanhamento de datas-chave e prazos nos reportes trimestrais e anuais.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Oportunidades de melhoria (OM)

Classificagdo de interrupg@es acidentais

M O auditor sugere como oportunidade de melhoria a revisao do documento interno “Guia de Classificagao de

Ocorréncias”, visando definir os requisitos para o registo das causas de interrupgdes no sistema informatico.

Classificacdo de zonas de qualidade de servigo

M(d) auditor sugere como oportunidade de melhoria a homologacdo interna do procedimento para a atualizacdo periddica

a classificacdao das zonas de qualidade de servigo em fungao da publicacdo pelo INE de novo mapa de lugares.

Transversal aos processos analisados

MO auditor sugere a revisao e formalizagdo da documentagao interna existente que define os processos para a execugao

das tarefas no ambito da qualidade de servigo.




Resumo de Conclusdes e Recomendacoes e

Acdes da E-REDES para implementar as recomendagdes

A E-REDES ird monitorizar a conclusdo da implementacdo da funcionalidade para

Acdo da E-REDES paraimplementar a . . . o
comunicagao com os clientes e assegurar o envio das compensagdes.

Data prevista de conclusdo da tarefa: setembro de 2023.

A E-REDES ird melhorar os procedimentos de comunicacdo a clientes prioritarios em vigor,
Ac3o da E-REDES para implementar a assegurar a recolha de evidéncias das comunicagbes individualizadas e verificar as

configuracGes do sistema de comunicacées por SMS.

Data prevista de conclusdo da tarefa: setembro de 2023.

A E-REDES ira assegurar que o portal HAWK (em curso) endereca a preocupacao levantada

Acgdo da E-REDES para implementar a

pelo auditor (e.g., envio com reforco de notificacdes as UO).

Data prevista de conclusdo da tarefa: dezembro de 2023.
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1. Objetivos e ambito

Introducao e contexto

O Regulamento da Qualidade de Servico do Setor Elétrico e do Setor do Gas
(doravante designado como Regulamento ou RQS), aprovado em 23 de Marco de
2021 (Regulamento n® 406/2021), tem por objetivo estabelecer obrigacdes de
qualidade de servico de natureza técnica e comercial aplicdveis ao Sistema
Elétrico Nacional e ao Sistema Nacional de Gas. No ambito do Setor Elétrico, o
RQS estabelece obrigacGes gerais e obrigacdes especificas orientadas a
Continuidade de Servico, a Qualidade de Servico Comercial e a Qualidade da
Energia, que deverdo ser cumpridas por diversas entidades, entre elas, 0s
Operadores de redes de distribuicdo.

O Artigo 122° do RQS estabelece que as entidades abrangidas pelo Regulamento
deverdo recorrer a mecanismos de auditoria para verificar o cumprimento das
disposicdes regulamentares aplicdveis, sempre que necessdrio e/ou determinado
pelo Regulador.

Neste contexto, foi solicitada a EY, pela E-REDES - Distribuicdo de Eletricidade,
S.A. (doravante designada como E-REDES), a realizacdo de uma auditoria
independente para verificagdo das disposicdes regulamentares relativas a
Continuidade de Servico de fornecimento de energia elétrica.

Este relatdrio pretende apresentar o trabalho de auditoria realizado e que incidiu
sobre o ano de 2021, assim como as situacdes identificadas e as recomendacdes
elaboradas.

Objetivos

O trabalho consistiu na realizacdo de uma auditoria de verificacdo das disposicdes
regulamentares relativas unicamente a continuidade de servico, incluindo a
avaliacao dos procedimentos da E-REDES para:

Recolha e registo da informacdo sobre continuidade de servico;

Tratamento da informacdo para obtenc¢do dos indicadores gerais e individuais
de continuidade de servico, incluindo metodologias e critérios;

Calculo do incentivo a melhoria da continuidade de servico e compensacdes;
Informacdo de continuidade de servico enviada a ERSE e publicada;

Disponibilizacdo e armazenamento da informacado de continuidade de servico.

Com arealizacdo da auditoria pretende-se alcancar os seguintes objetivos:

Identificacdo e entendimento dos processos relevantes e identificacdo de
fragilidades e oportunidades de melhoria;

Identificacdo de situacdes de incumprimento de obrigacdes dispostas no RQS;

Elaboracdo de recomendacdes para melhoria ou correcdo das situacdes
identificadas.

E-REDES - Relatério Sintese de Auditoria ao cumprimento do Regulamento de Qualidade do Servico - Sintese 4



1. Objetivos e ambito

Ambito da auditoria

Para ser possivel atingir os objetivos definidos, foram desenvolvidas pela EY as
seqguintes atividades principais:

Entendimento dos procedimentos em ambito e identificagdo dos sistemas de
recolha e registo de informacao para o cdlculo dos indicadores relacionados
com a continuidade de servico e para o reporte ao Requlador;

Verificacdo da conformidade dos procedimentos existentes e das metodologias
de calculo dos indicadores face ao Regulamento e demais requisitos emitidos
pelo Regulador neste ambito;

Realizacdo de testes de conformidade, utilizando métodos de amostragem;
Recalculo dos valores dos indicadores gerais e individuais, para uma amostra;
Recdlculo de compensacdes por continuidade de servico, para uma amostra;

Recadlculo do incentivo a melhoria da continuidade de servico relativo ao ano
em andlise;

Identificacdo de situacdes de ndo conformidade e de oportunidades de
melhoria nos processos em andlise.

B periodo em analise g Ambito do RQS

Periodo regulatério de 2021 Disposicdes regulatdrias relativas
a continuidade de servico

Enguadramento requlamentar

O Regulamento da Qualidade de Servico vigente durante o periodo em analise
(Regulamento n® 406/2021, aprovado em 23 de Marc¢o de 2021) foi considerado
no planeamento e execucdo da auditoria. Sempre que relevante, foi considerada
outra documentacdo vigente em 2021 emitida ou elaborada pelo Regulador sobre
a Continuidade de Servico.

Especificamente, foram considerados os seguintes elementos:

Regulamento da Qualidade de Servico (RQS) de 2021:

Cap. | - Disposicdes Gerais

Cap. Il - Continuidade de Servico no Setor Elétrico

Cap. IX - Compensacdes por Incumprimento

Cap. X - Clientes com Necessidades Especiais e Clientes Prioritarios
Cap. XI - Reporte de Informacao

Manual de Procedimentos da Qualidade de Servico (MPQS) de 2021:

Proc.

Proc.
Proc.
Proc.
Proc.

n° 2 - Indicadores de Continuidade de Servico

n° 3 - Incidentes de Grande Impacto (IGl)

n° 4 - Eventos Excecionais (EE)

n° 5 - Incentivo a Melhoria da Continuidade de Servico
n° 10 - Envio de Informacdo a ERSE

Foi também considerada outra documentacdo regulamentar relevante,
nomeadamente o Regulamento das RelagGes Comerciais, a Diretivan® 1/2021e 0
Regulamento n® 496/2020.

E-REDES - Relatério Sintese de Auditoria ao cumprimento do Regulamento de Qualidade do Servico - Sintese



1. Objetivos e ambito

Recalculo de Indicadores de continuidade de servico

Nas atividades de recdlculo de indicadores gerais e individuais de continuidade de
servico foram consideradas as seccOes lll e IV do RQS e o Proc. n° 2 (da Parte II)

do MPQS. Especificamente, foram realizados procedimentos de recdlculo para os
seqguintes indicadores:

Indicadores gerais

Para instalagdes de consumo: Para instala¢cdes de producao:

Alta SAIFI AT; Alta SAIFI AT;
Tensédo SAIDI AT, em minutos; Tensédo SAIDI AT, em minutos;
Gatp) MAIFI AT. GaR) MAIFI AT.

TIEPI MT, em minutos; Média SAIFI MT;

Média SAIFI MT; Tens&o SAIDI MT, em minutos;
Tensdo ' SAIDI MT, em minutos; MD MAIF| MT.
M END, em MWh:
MAIFI MT.
Baixa - SAIFIBT;
Tensao .
BT SAIDI BT, em minutos.

Indicadores individuais

Ndmero de interrupcdes;
Duracdo total das interrupcdes, em minutos.

Limitagdes de ambito
Na presente auditoria ndo foram realizadas a sequintes atividades:

Documentar processos de negdcio e/ ou de suporte ao negécio;

Levantar ou analisar qualguer processo que ndo diretamente relacionado com a
Continuidade de Servico;

Realizar analises aprofundadas ao funcionamento dos sistemas de Tl que
suportam os processos.

A EY ndo realizou procedimentos para garantia da qualidade, integridade ou
completude das informac0®es facultadas pela E-REDES. Foram apenas realizados
procedimentos para validar as extracfes de informacdo de sistema realizadas
diretamente pela E-REDES, através do acompanhamento e visualizacdo destas
extracoes.

Importa também referir outras limitacGes inerentes a presente auditoria que
podem ser justificadas por diversos fatores tais como:

O uso de amostras;

A utilizacdo de evidéncias facultadas pela E-REDES e ndo recolhidas diretamente
pela EY dos sistemas fonte.

E-REDES - Relatério Sintese de Auditoria ao cumprimento do Regulamento de Qualidade do Servico - Sintese



dos trabalhos realizados

ICao

r
O
(7))
@

O




2. Descricdo dos trabalhos realizados

0 Preparacdo e Gestdo de Projeto
0 Entendimento dos processos em ambito e enquadramento do RQS 9 Anadlise dos procedimentos face as disposicdes regulamentares
Realizacdo de entrevistas de entendimento dos processos em ambito e Entendimento de todos os processos analisados e obtencdo de documentacao
enquadramento do RQS com diversos intervenientes, tendo sido realizadas as gue evidencie a execu¢do dos processos e que suporte o seu desenho.
sequintes entrevistas para entendimento dos seguintes processos: Entendimento da metodologia de cdlculo dos indicadores pela E-REDES.
Calculo dos indicadore; (com Diregép de Gestdo e Operagdo de Sistema Andlise dos processos face as disposi¢des regulamentares e identificacdo de
(DGOS) / Area de Qualidade de Servico); gaps, oportunidades de melhoria ou de situacdes de ndo conformidade.
Classificagdo de ocorréncias (com DGOS / Area de Despacho - Sul); Planeamento de testes de auditoria.

Calculo de compensacdes (com Direcdo Plataforma de Mercados (DPM));

Reporte ao Regulador no ambito da Continuidade de Servico (com Direcdo de
Estratégia e Requlacdo (DER)); (4 ] Realizacdo de testes de auditoria

Calculo do incentivo a melhoria da continuidade de servigo (com DER); . . .
Go ) Execucdo do plano de testes de auditoria, com base em técnicas de

Classificacdo das Zonas de Qualidade de Servico (com DGOS / Area de walkthrough, amostragem e inspec3o.

lidade de Servigo).
Qualidade de Servico) Recdlculo dos indicadores de continuidade de servico, das compensacdes por

Identificacdo dos sistemas de informacgdo que suportam os processos analisados. continuidade de servico, e do incentivo & melhoria da continuidade de servico.
Recolha de documentacdo e informacdo associada aos processos em andlise.

(5 ) Elaboracdo de relatério de conclusGes e recomendagdes

Sistematizacdo dos resultados dos procedimentos de auditoria (situacdes identificadas) e apresentacao de recomendacdes; As situacdes identificadas foram classificadas

de acordo com a sequinte escala:
Findings: situa¢des de incumprimento de disposi¢des definidas no RQS, MPQS e quaisquer outros requisitos regulamentares no ambito da Continuidade de Servico;
Oportunidades de melhoria: fragilidades identificadas ao nivel da maturidade ou eficiéncia dos processos internos, mas que nao originam situacdes de incumprimento;
Outras situacdes identificadas: outras situacdes identificadas no decorrer dos procedimentos de auditoria.

Discussdo de resultados e posterior emissao de um relatério final (versdo detalhada e versdo sintese).

E-REDES - Relatério Sintese de Auditoria ao cumprimento do Regulamento de Qualidade do Servico - Sintese 8



2. Descricdo dos trabalhos realizados

Procedimentos de auditoria realizados

Tipologias de teste

Toépico em analise Descricdo dos procedimentos realizados

Walkthrough Inspecao Amostragem
Calculo dos indicadores gerais Recadlculo dos indicadores gerais e individuais, para amostras aplicaveis (do periodo em analise v v v
e individuais e de pontos de entrega (PdE)).
Classificacao de interrupcdes Verificagdo da devida classificagdo das interrupcdes acidentais para uma amostra de v v v
acidentais interrupcoes.
Compensacodes por Validacdo do cumprimento dos requisitos regulamentares e recdlculo do valor das v v v
continuidade de servigo compensacdes, para uma amostra.
Célculo do incentivo a melhoria . . .
da continuidade de servico Recalculo do valor do incentivo para o ano de 2021. v v
Classificacdo de eventos Verificacdo do pedido de classificacdo dos eventos como excecionais, e respetiva aprovacao v v N
excecionais pelo Regulador, para uma amostra.
Classificacao e reporte de Verificagdo do reporte ao Requlador dos incidentes de grande impacto para o periodo em v v
incidentes de grande impacto andlise.
(ol N TN [[PLTE L RN dA oIS  Apuramento do nimero de interrupgdes, para 1 ponto de entrega. v v v
Comunicacao de interrupcoes Verificacdo da comunicacdo de interrupgdes previstas conforme o disposto no RQS, para uma v v v
previstas amostra.
Reporte ao Regulador Andlise e validacdo dos elementos reportados ao Regulador no ano em andlise. v v
Classificacdo de zonas de S e . .
qualidade de servico (QS) Validacdo da correta classificacdo das zonas de Qualidade de Servico, para uma amostra. v v 4

E-REDES - Relatério Sintese de Auditoria ao cumprimento do Regulamento de Qualidade do Servico - Sintese 9






Visao Geral dos procedimentos realizados e dg\rl\uk?\%s

Tipologia de Teste

Topico em analise

Calculo dos indicadores gerais e

individuais

Classificacao de interrupgodes
acidentais

Compensacoes por continuidade

de servico

Calculo do incentivo a melhoria

excecionais

previstas

Reporte ao Requlador

Classificacao de zonas de
gualidade de Servico (QS)

Legenda:

Sem situacdes
identificadas

da continuidade de servico

Classificacdo de eventos

Classificacao e reporte de
incidentes de grande impacto

Contabilizacdo de interrupcgdes

Comunicacdo de interrupcoes

Com situagbes identificadas -
Oportunidades de melhoria ou

outras situacgdes

Descricdo dos procedimentos realizados (ndo exaustivo)

Recdlculo dos indicadores gerais e individuais, para amostras
aplicaveis (do periodo em andlise e de pontos de entrega
(PdE)).

Walkthrough

Inspecao

v

Amostragem

v

Verificagdo da devida classificacdo das causas das interrup¢des
acidentais para uma amostrade interrupgdes.

v

Validacdo do cumprimento dos requisitos regulamentares e
recdlculo do valor das compensacdes, para uma amostra.

Recalculo do valor do incentivo para o ano de 2021.

Verificacdo do pedido de classificacao dos eventos como
excecionais, e respetiva aprovacao pelo Regulador, para uma
amostra.

Verificagdo do reporte ao Requlador dos incidentes de grande
impacto para o periodo em analise.

Apuramento do nimero de interrupc¢des, para 1 ponto de
entrega.

Verificacdo da comunicacdo de interrupcdes previstas
conforme o disposto no RQS, para uma amostra.

Andlise e validacdo dos elementos reportados ao Regulador no
ano em analise.

N S N N N N N N

C L L L L < <KX

Validacdo da correta classificacdo das zonas de qualidade de
servico, para uma amostra.

v

v

v

Outras situa¢des identificadas e transversais aos processos analisados

Com situacdes
identificadas - Findings

E-REDES - Relatério Sintese de Auditoria ao cumprimento do Regulamento de Qualidade do Servigo - Sintese

Com situacdes
identificadas

Com situacdes
identificadas

Sem situacdes
identificadas

Sem situacdes
identificadas

Sem situacdes
identificadas

Sem situacdes
identificadas

Com situacdes
identificadas

Com situacdes
identificadas

Com situacdes
identificadas

0S.01

OM.01

F.01

F.02

F.03

OM.02

OM.03

9 Recomendacdes

Resultados

Com situacdes
identificadas
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Observacoes e aspetos positivos identificados\\\\\

Topico em analise @9‘

Cdlculo dos indicadores
gerais e individuais

Classificacdo de
interrupcdes acidentais

Célculo de compensacodes
por continuidade de servico

Célculo do incentivo a
melhoria da continuidade de
servico

Classificacdo de eventos

excecionais

Observacodes gerais e aspetos positivos

O cdlculo dos indicadores é realizado de forma automatizada através de um sistema desenvolvido para o efeito (SIGD-QS), sem qualquer
intervencdo manual.

Nao foram identificadas situagcdes de aplicacdo incorreta das férmulas e critérios de cdlculo estipulados pelo RQS e MPQS.

A classificacdo das causas das interrupcdes é realizada pela drea de Despacho, com base no registo de ocorréncias realizado
automaticamente através dos sistemas SCADA e do Contact Center, complementado pela informacdo facultada e evidéncias recolhidas
pelas equipas no terreno. A documentacdo da causa e de todos os elementos de suporte é realizada e mantida em sistema.

Na amostra analisada, ndo foram identificadas situacdes de ocorréncias mal classificadas quanto a sua causa.

Ndo foram identificados desvios no processo de recdlculo efetuado as compensacdes por continuidade de servico, para a amostra
analisada, e verificou-se que foram utilizados corretamente os parametros em vigor para o ano de 2021.

Ndo foram identificados desvios no processo de calculo efetuado ao incentivo a melhoria da continuidade de servico, para o ano de 2021.

Verificou-se que foram utilizadas as férmulas e os parametros em vigor para o ano de 2021.

Nos casos analisados em amostra, verificou-se que o pedido de classificacdo do evento como excecional foi realizado de acordo com os
requisitos definidos no RQS, e que as causas dos incidentes estdo devidamente registadas em sistema.
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Observacoes e aspetos positivos identificados\\\\\

Topico em analise @9\ Observacodes gerais e aspetos positivos

Classificacdo e reporte de A E-REDES tem um procedimento definido para a identificacdo, documentacao e reporte dos IGl ao Regulador.

incidentes de grande

impacto No més analisado ndo foram identificados casos de |Gl ndo reportados, tendo sido também verificado que os IGl ocorridos em 2021 foram

reportados atempadamente e com o devido suporte, de acordo com o estipulado no RQS.

Contabilizacao de Ndo foram identificadas situa¢des de inconformidade na metodologia aplicada pela E-REDES para a contabilizagcdo de interrupgdes, face
interrupcdes ao dispostono n.2 5 do Art.2 12 do RQS.

A E-REDES implementou em 2021 um sistema de comunicacado por SMS para comunicacdo das interrupc¢des previstas aos clientes.

Comunicacao de

interrupgdes previstas Para alguns clientes MT prioritdrios (como hospitais, bombeiros e outras instituicdes) a comunicacao é feita através de contacto direto
por gestores de cliente dedicados.

A E-REDES tem praticas internas definidas para a gestdao e acompanhamento do reporte a realizar ao Regulador no ambito da
continuidade de servico e dos respetivos prazos. A preparacdo da informacdo a reportar é realizada de forma automatica, através da

Reporte ao Regulador extracdo de relatérios do sistema de célculo dos indicadores.

Ndo foram identificadas situacdes de incumprimento dos requisitos regulamentares relativos ao contelddo e a periodicidade dos reportes.

Classificacdo de zonas de Nos procedimentos de amostragem realizados, ndo se identificaram casos de lugares INE mal classificados quanto a respetiva zona de
qualidade de servico qualidade de servigo.
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3. Conclusoes e recomendacodes

Tépico ID Descri¢do do finding Impacto ID Recomendacao

A comunicacdo aos clientes sem um contrato de fornecimento
de energia ativo na instalacdo relativa as compensagdes a

receber por continuidade de servico ndo foi realizada no ~ . ~
Conclusdo da implementacdo em curso da

. periodo em analise. No ano de 2021, foram apuradas . . e
Calculode R, . . . . funcionalidade para comunicagdo com o0s
~ Foiindicado pela E-REDES gue a funcionalidade de compensacdes para 3.259 clientes sem . . . Y
compensacoes L . L. . . . . clientes. Apds operacionalizacdo da
comunicacado aos clientes neste cenario esta em contrato de fornecimento de energia ativo, no . . .
por F.01 : . . ~ ~ R.01 funcionalidade, todos os clientes sem contrato
S desenvolvimento, no sequimento da publicagcdo da Instrugdo  valor total de 35.225,25 euros, que ndo foram . N ~
continuidade . . L . . . . ativo e com direito a receber compensacdes por
. n.° 2/2020 da ERSE, e que apds a sua operacionalizacdo ainda comunicadas aos clientes, conduzindo a L . .
de servico - . TN - : continuidade de servico relativasa 2021
completa, irdo ser contactados todos os clientes com direitoa atrasos potenciais no seu recebimento. ~
~ ~ L . deverdo ser contactados.
rece¢do de compensacdes por continuidade de servigo sem
contrato ativo a data do apuramento das compensacdes
relativasa 2021.
Ndo foram obtidas evidéncias da comunicagdo individualizada
de interrupcdes previstas a clientes prioritdrios afetados, para Reforco dos procedimentos de comunicacdo a
uma amostra de pontos de entrega analisados. . L .  vidual .02 clientes prioritarios em vigor junto das equipas
o ‘ o ‘ A ndo comunicacdo, FIe orma |qd|V|dua izada, responsaveis pelas comunicagdes aos clientes.
Comunicacao Foi, no entanto, indicado pela E-REDES que o sistema de de interrupg¢des previstas aos clientes
de F.02 comunicacao por SMS foi implementado no inicio de 2021, e prioritarios podera ndo permitir a gestdo
interrupcdes ’ que, para clientes MT (p.e. hospitais, policia, protecdo civil), a antecipada e efetivamitigacdo dos
previstas E-REDES realiza comunicacdes adicionais através de gestores constrangimentos causados pelas interrupcdes Verificacdo das configuracdes do sistema de
dedicados. ) previstas. R.O3 Comunicacdo por SMS visando confirmar que as
Ad|C|oanm§nte foram tampem stervadgs exemplos de ) . comunicacdes de interrupcdes estdo
comunicactes a clientes prioritarios relativas a interrupcdes operacionais para todos os clientes prioritarios.
previstas ocorridas em 2022.
O reporte anual a ERSE de alguns elementos foi realizado 13 A . e . N Reforco dos procedimentos internos para a
. . ; traso na disponibilizacdo da informacao a .
dias fora do prazo estabelecido pelo RQS, nomeadamente: . preparacao dos elementos a reportar e dos
Reporte ao o R, L ! ~ entidade reqguladora. O atraso no reporte dos . . N
F.03 indicadores gerais e individuais, incumprimento dos padrées . . ~ . R.04 mecanismosinternos para monitorizacaoe
Regulador indicadores nao tem qualguer impacto na

individuais de continuidade de servico e interrupcdes
classificadas como casos fortuitos ou de forca maior.

acompanhamento de datas-chave e prazos nos

continuidade de servigo. - .
reportes trimestrais e anual.

E-REDES - Relatério Sintese de Auditoria ao cumprimento do Regulamento de Qualidade do Servico - Sintese 14



3. Conclusoes e recomendacodes

Tépico ID

Classificacado
o de oMot
interrupcdes
acidentais

Classificacado
de zonas de
gualidade de OM.02

servico

Transversal
aos processos OM.03
analisados

Descricao da oportunidade de melhoria

A drea de Despacho tem definido um documento para suportar e guiar a documentacdo das ocorréncias
(Guia de Classificacdo de Ocorréncias) e a classificacdo das respetivas causas, em sistema. No entanto, as
guidelines existentes para descricdo da ocorréncia e das a¢des tomadas sdo generalizadas e ndo definem
critérios, requisitos de documentacdo e evidenciacdo ou situacdes de excecdo especificas para diferentes
causas (p.e. causas como “Acordo com o Cliente", “Facto Imputdvel ao Cliente").

No ano alvo de analise, a E-REDES nado tinha um procedimento formalizado para a atualizagdo periddica da
classificacdo dos lugares INE por zonas de qualidade de servigo. Verificou-se que esta classificacdo foi feita
em 2020, tendo em consideracdo o numero de instalagdes ativas por lugar a data. Ndo obstante, nos
procedimentos realizados, ndo se identificaram casos de lugares mal classificados.

No entanto, confirmou-se que foi criado em Setembro de 2022 um documento que define os procedimentos
para atualizacdo e estabelece uma periodicidade de revisdo das zonas. Este documento estd atualmente em
homologacdo interna.

Foi possivel verificar que as responsabilidades no ambito da Qualidade do Servico estdo atribuidas e que
estdo definidos processos para a realizacdo das tarefas chave nos processos analisados, nomeadamente:

Classificacdo das causas das interrupcdes;

Documentacdo e reporte de incidentes de grande impacto;

Classificacdo de eventos excecionais;

Calculo de indicadores de continuidade de servico;

Calculo do incentivo a melhoria de continuidade de servico;

Calculo de compensacdes por continuidade de servico;

Classificacdo das zonas de qualidade de servico;

Reporte trimestral e anual ao Requlador.
Verificou-se que existe inclusivamente documentacdo de trabalho para suportar a execucdo de algumas
destas tarefas. No entanto, o grau de formalizacdo e detalhe da documentacdo existente é heterogéneo, e
alguns dos documentos existentes encontram-se ainda em processo de homologacgdo e/ou aprovacao.

R.05

R.06

R.07

R.08

Recomendacao

Revisdo do Guia de Classificacdo de Ocorréncias
(subseccdo '5.1. Justificacdo Detalhada da Causa
da Ocorréncia") visando a definicdo dos requisitos
para o registo das causas, em sistema, para os
diferentes tipos de causa. Deverdo também ser
identificadas potenciais situacdes de excecdo e
definidas as necessidades de documentacdo e/ou
arquivo de evidéncias para as mesmas.

Formalizacdo e homologacdo do procedimento j&
redigido, incluindo a definicdo de critérios e
periodicidade para a revisao das zonas de
gualidade de servico, os quais sao definidos pelo
documento como: publicacdo pelo INE de novo
mapa de lugares; Revisdao do RQS.

Revisdo de toda a documentacdo existente
visando a uniformizacdo da sua estrutura e
conteldo no contexto dos processosinternos
associados a continuidade de servico. Devera
também ser avaliada a necessidade de
elaboracao de documentacdo adicional de
suporte a execucdo dos processos analisados.

Aprovacdo e formalizagdo da documentagao
existente de acordo com as orientacdesinternas
existentes relativas a definicdo de politicas,
procedimentos e outra documentagdo processual
e organica. Deverd também ser assegurada a
devida formaliza¢do de qualquer documentacao
adicional que venha a ser elaborada no ambito da
recomendacdo R.07.
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3. Conclusoes e recomendacodes

Tépico ID Descricdo ID Recomendacado
O recdlculorealizado pela EY apresentou diferencas pouco expressivas nos indicadores gerais MT para as
instalacdes de consumo, para o periodo analisado em amostra (Novembro de 2021), face aos valores Andlise das diferencas identificadas e das atuais
. apurados pela E-REDES. configuracdes do sistema e pardmetros aplicados

Calculo dos . . - . . . - . ~ . . . ~ . S . .

- Face a dimensdoreduzida das diferencas identificadas, concluimos gue as mesmas nao evidenciam situacdes no calculo dos indicadores, visando confirmar o

indicadores  0S.01 e . s 3 . s R.09 . . o

erais de aplicacdoincorreta das formulas e critérios de cdlculo, nem de apuramentoincorreto de indicadores. seu alinhamento com as férmulas e critérios
g definidos no RQS e identificar eventuais

Nota: Durante o processo de auditoria ndo foi possivelidentificar as fontes ou origens das diferencas face aos necessidades de correcado ao sistema.

valores apurados pela E-REDES.
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