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A ERSE através da Consulta Publica 94, apresenta uma proposta de Proposta de reformulagdo do
Regulamento da Qualidade de Servigo e do Manual de Procedimentos da Qualidade de Servigo, visando
principalmente a revisdo do conceito e da definicdo das zonas de qualidade de servico atualmente em
vigor. A proposta pretende alterar os padrdes gerais e individuais de continuidade de servigo, impondo

um maior nivel de exigéncia. Neste contexto, julgamos ser relevante:

e diferenciar os padrdes gerais, entre interrupgdes com origem em centros produtores e com
origem nas redes;

e acompanhar a eventual modificagdo dos padrGes de continuidade de servico na RAA, das
devidas alteragGes regulamentares, para que a Regido seja, também, abrangida pelos incentivos
a melhoria da qualidade de servico, ja existentes no territorio continental;

e Aentrada em vigor da alteragdo das zonas de qualidade de servico devera ocorrer a partir de 1
de janeiro de 2023, atendendo as alteragdes de sistemas de informacgdo que estdo a ocorrer na

EDA.

De acordo com o histérico dos niveis de continuidade de servico da EDA, tem havido uma maior
dificuldade em cumprir os padrdes de SAIFI (frequéncia das interrupgdes) face ao SAIDI (duragdo das

interrupgdes).

Desde logo, importa referir que, face ao continente, as interrup¢ées com origem na produgdo podem

impactar de forma relevante nos indicadores SAIFI e ou SAIDI.
A analise histérica dos indicadores em causa, permite-nos evidenciar as seguintes constatagdes:

e Nas ilhas Terceira, Pico e Faial, os incumprimentos ao nivel dos indicadores SAIDI e SAIFI,
resultaram, sobretudo, de interrupgdes com origem na produgdo;

e Nas ilhas Graciosa e S3ao Jorge, os incumprimentos em termos de SAIFIl, tiveram origem
maioritariamente nas redes;

e Nailha do Pico, nos anos de 2014 e 2015 houve incumprimento dos padrdes de SAIFI, tendo a

generalidade das interrupgées decorrido de situagdes fortuitas ao nivel da producéo.

No ambito da qualidade de servico, nunca é demais relembrar que na Regido Autonoma dos Agores
existem 9 pequenos sistemas elétricos isolados, bastante distintos e tipicamente radiais, onde se
verificam baixos niveis de redundancias, realgando-se que a construcdo de redes em anel, em varios
contextos é economicamente desproporcionada. E amplamente reconhecida a maior dificuldade de
exploragdo de sistemas isolados, quer no que se refere a continuidade do servico, mas também no
controlo de tensdo e frequéncia, cujos desvios dos valores standards geram interrupgées. No que respeita
a alteragdo dos padrdes para zonas do tipo C, é necessario ter em consideragdo que esta tipologia de
zonas de qualidade de servigo esta usualmente associada a linhas que sdo as primeiras a ser deslastradas
em casos de seguranca dos sistemas onde se inserem, e que estas situa¢des tém uma elevada expressao

no valor global dos indicadores.
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Também é necessario ter presente o fator produgdo: em cada um destes sistemas existe um Unico centro
produtor que é responsavel pelo seu equilibrio, muitas vezes com apenas um ou dois grupos térmicos em
funcionamento. Uma saida inesperada de um grupo, ndo sendo frequente, pode ser originada pelas mais
diversas razGes, e os seus efeitos serdo, em termos relativos, bem mais penalizadores que os resultantes
de uma saida subita de uma grande central no sistema continental. Uma situagdo desta natureza em
sistemas isolados tem enorme impacto nos indicadores de continuidade de servigo, ndo raras vezes dando

lugar a apagdes em toda a ilha.

Parece-nos legitimo afirmar que o nivel de exigéncia para um pequeno sistema isolado, ndo deve ainda
ser equivalente ao nivel exigido a sistemas interligados, com o risco de se penalizar o operador, ou exigir

a concretizagdo de um maior volume de investimentos.

A existéncia de uma dualidade de origens dos indicadores de continuidade de servigo na regido, face ao
continente, motiva-nos a relevar a necessidade de diferenciar os padrdes gerais entre interrup¢des com
origem em centros produtores e com origem nas redes. Desta forma tornar-se-a mais clara a

comparabilidade entre os sistemas, fazendo-o na mesma base, o que ndo se verifica atualmente.

A EDA tem em curso um vasto programa de investimentos, quer na produgao, quer nas redes, com o

objetivo de, gradualmente, melhorar a qualidade de servigo aos consumidores, de que sdo exemplo:

e Nas ilhas Terceira e Faial, estdo em curso obras de ampliagdo e/ou substituicdo de grupos
geradores das centrais térmicas, no entanto sdo obras que serdo concluidas no final de 2022 e
2023 (respetivamente). Por outro lado, estd em curso a instalagdo de um sistema de
armazenamento de energia em baterias na ilha Terceira, com conclusdo em 2022, e prevista a
instalacdo de um sistema da mesma natureza na ilha do Faial, até ao ano de 2023.

e Nailha Graciosa o incumprimento dos padrdes de SAIFI, em 2017, ficou a dever-se sobretudo a
problemas com aves, que foram de alguma forma mitigados com a amarragdo de linhas de
distribuicdo MT. Para esta ilha esta prevista a conclusdo de uma obra de teleagdo no final de
2022 e a criagdo de uma nova saida de distribuicdo MT até ao final de 2024.

e Nailha de Sao Jorge existem diversos investimentos previstos em plano, alguns em curso, para
melhorar as condi¢des de exploracdo desta rede, entre os quais se destacam: nova Linha CTCN -
Toledo (final de 2021), beneficiagdo de trogos da Linha Relvinha - Topo (final de 2022) e nova
Linha Urze - Topo (final de 2024).

e Para ailha do Pico, estd prevista a instalacdo de um sistema de armazenamento de energia em

baterias, com conclusdo no final de 2024.

Constata-se, assim, que as obras acima indicadas, com maior impacto ao nivel da continuidade de servico,

tém o inicio de exploragdo previsto entre 2021 e 2024.
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Reclamacdes relativas ao funcionamento de equipamento de medicao

No que respeita a reclamagdes relativas ao funcionamento de equipamento de medi¢cdo a EDA tem
estabelecido um procedimento que inclui um ponto prévio ao estabelecido na redagao do Artigo 662, que
consiste em efetuar uma analise preliminar ao histérico de consumos do cliente. Esta agdo visa reduzir as

intervengdes das equipas e dos encargos para o cliente. Em suma, o procedimento atual consiste em:

Quando o cliente reclama uma fatura especifica e solicita a verificagdo ao contador, o processo é enviado
para o departamento responsavel pela faturagdo que procede a analise prévia dos consumos de energia
elétrica nos ultimos 2 a 3 anos do contrato respetivo (conforme pertinéncia do caso em andlise ou desde
o inicio do contrato (caso a duragdo seja inferior a 3 anos). O cliente é informado do resultado da andlise
prévia, no prazo maximo de 15 dias Uteis, caso ndo concorde e pretenda a verificacdo do equipamento é
informado dos possiveis custos e é gerada uma Ordem de Servico para substituicdo do contador com vista

a sua verificagdo em laboratério acreditado.

Apos os respetivos ensaios e verificagdo, o Laboratdrio emite o relatério de ensaio e se o contador estiver
a funcionar dentro dos padrdes regulamentares procede-se ao lancamento dos respetivos encargos com
a verificagdo do contador na conta corrente do cliente. Caso ndo esteja a funcionar dentro dos padrdes e
beneficie a EDA a area da faturagdo efetua uma analise aos consumos para apuramento de um eventual
crédito a favor do cliente, e na eventualidade de beneficiar o cliente ndo havera lugar a imputacdo de
encargos. Apos este procedimento o cliente é notificado (via e-mail, preferencialmente), em

conformidade com o acima exposto.

A EDA considera que a metodologia estabelecida ndo penaliza o cliente, nem o estabelecido
regulamentarmente, pelo que submete a consideracdo da ERSE que o procedimento em causa seja

enquadrado no ambito da revisdo do RQS.

Pagamento de compensagdes por incumprimentos no ambito dos servicos de ligacdo as

redes

No dmbito do ponto n.2 2 do artigo 9692, que tem a seguinte redacdo: “A compensac¢do referida no numero
anterior deve ser disponibilizada ao requisitante de ligagGo a rede no prazo de 30 dias apds o
incumprimento”, a EDA salienta que a redugdo de 45 para 30 dias aumenta consideravelmente a
dificuldade em cumprir o prazo e podera levar a emissido de faturas auténomas de ciclo, traduzindo-se

num acréscimo de custos nado previstos no OPEX da CEE.
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Recolha e registo de informacao

O Artigo 10.2 do RRC, de novembro de 2020, refere que: “As chamadas telefdnicas referentes as matérias
da responsabilidade dos operadores de rede, identificadas nos n.°* 3 e 4 do artigo 7.2, realizadas quer por
estes quer pelo cliente de energia elétrica ou de gds devem ser integralmente gravadas e conservadas em

suporte duradouro pelos operadores de rede pelo periodo de 3 anos.”

A proposta de redagdo para o Artigo 1082 do RQS, em discussdo publica, refere no ponto 2: “As entidades
referidas no numero anterior devem manter acessivel, durante um periodo minimo de cinco anos, a
informagdo sobre qualidade de servigo, incluindo gravagées integrais de todas as chamadas, necessdria a

verificagéo do cumprimento do regulamento.”

Consideramos que se verifica uma incoeréncia quanto ao prazo de conservagdo das gravagoes, entre o

estabelecido no RRC e na atual proposta para o RQS.

Impactos nos sistemas de informacao

A implementacdo da alteragdo na definicdo de zonas de qualidade de servico obriga a alteragdes nos
sistemas comerciais com um elevado impacto. A alteragdo implica, entre outros, uma reestruturagdo dos
dados mestres comerciais e posterior atualizacdo da Base de Dados de todos os Clientes, através de
mapeamentos envolvendo uma afetacdo de recursos humanos significativa. Para além disso, estes

desenvolvimentos tém custos elevados de implementagao.

Tendo em conta o anteriormente exposto e atendendo ao facto de estar a decorrer um projeto de
integracdo de ambientes SAP que implica a revisdo dos sistemas comerciais, propGe-se que as disposi¢cdes
relativas aos padrdes gerais e individuais de continuidade de servico e as relativas as zonas de qualidade

de servico s6 produzam efeitos a 1 de janeiro de 2023, mantendo-se em vigor as disposi¢des atuais.

Introducdo do conceito de “lugar” INE na RAA

A ERSE propde a utilizagdo do conceito de “lugar” conforme se encontra definido pelo Instituto Nacional
de Estatistica (INE) em substituicdo do termo de “localidade”, que é atualmente utilizado para definir as

zonas de Qualidade de Servigo.

A EDA, nesta data, encontra-se a ultimar a analise de adaptacdo do conceito de lugar INE, em todas as
ilhas, cujos resultados serdo oportunamente apresentados a ERSE. Porém, destacamos que podera ser
necessario rever o Artigo 14.2 Classificacdo de zonas de qualidade de servico, de forma a acomodar as
situagGes de excegdao com que nos deparamos, com o objetivo de manter tanto quanto possivel as atuais

zonas de qualidade de servico dos clientes.




